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RESUMEN

Los establecimientos gastronomicos han sufrido el embate de la pandemia, lo que
ha provocado que las condiciones actuales para estos negocios, se deban enfocar en
configurar los mismos en base a una serie de caracteristicas que apuntan a desarrollar la
seguridad alimentaria y la manipulacion de alimentos, de manera que generen en sus
clientes la garantia de los productos y servicios proporcionados. (Ministerio de Turismo,
2020). De esta manera la consecucion de un modelo de calidad, con enfoque en la mejora
continua, para los establecimientos gastrondmicos de cinco y cuatro tenedores de la
ciudad de Ibarra, en el contexto del Covid-19, se convierte en una herramienta necesaria
y aplicable que brinde las oportunidades de mejora que los establecimientos requieren.

Esta investigacion de enfoque mixto (cualitativa y cuantitativa) tom6 como base a

Xl



establecimientos gastronémicos de cuatro y cinco tenedores que constaban en el Catastro
de establecimientos turisticos del Ministerio de Turismo de la ciudad de Ibarra y que al
momento de la aplicacion de los instrumentos estaban en operacién. La informacion se
extrajo con la aplicacion del método inductivo al indagar sobre las condiciones de
operacion de los restaurantes en torno a la calidad y su aplicacién, mientras que el método
deductivo permitié la definicidn de las caracteristicas de la gestion de la calidad acorde a
las necesidades identificadas. Todo esto permitié construir un modelo que se convierte en
una guia practica para los establecimientos y que pone en evidencia la importancia de un

referente de calidad aplicable al sector gastronémico de nuestra ciudad.

Palabras clave: Calidad, Restaurantes, Modelo de calidad.
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ABSTRACT

Gastronomic establishments have suffered the onslaught of the pandemic which
has caused the current conditions for these businesses to focus on configuring them based
on a series of characteristics that aim to develop food safety and food handling, so that
they generate in their customers the guarantee of the products and services provided.
(Ministry of Tourism, 2020). In this way, the achievement of a quality model with a focus
on continuous improvement for the five and four-fork gastronomic establishments of the
city of Ibarra in the context of Covid-19, becomes a necessary and applicable tool that
provides the opportunities for improvement what the establishments require. This mixed-
approach research (qualitative and quantitative) was based on four- and five-fork

gastronomic establishments that were included in the Cadaster of tourist establishments
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of the Ministry of Tourism of the city of Ibarra and that, at the time of the application of
the instruments, were in operation. The information was extracted with the application of
the inductive method when inquiring about the operating conditions of the restaurants
around quality and its application, while the deductive method allowed the definition of
the characteristics of quality management according to the identified needs. All this
allowed to build a model that becomes a practical guide for establishments and that
highlights the importance of a quality reference applicable to the gastronomic sector of

our city.

Keywords: Quality, Restaurants, Quality model.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

En el presente capitulo se detalla el problema de investigacion, los objetivos y la

justificacion de estudio.

Los establecimientos gastronémicos han sufrido el embate de la pandemia y si
bien el alimentarse es una necesidad basica del ser humano (Maslow, 1954), las
condiciones actuales para estos negocios, se enfocan en configurar los mismos en base a
una serie de caracteristicas que apuntan a desarrollar la seguridad alimentaria, la
manipulacion de alimentos, de manera que generen en sus clientes la garantia de los

productos y servicios proporcionados. (Ministerio de Turismo, 2020)

1.1.  Planteamiento del problema

En la actualidad todas las empresas se han visto en la obligacion de acoplarse a
una nueva realidad, en la que se hace énfasis al cuidado y precauciones necesarias para
evitar incrementar el contagio y la propagacion del virus Covid-19, causante de este
cambio (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola [ICTE], 2020). En este sentido las
empresas gastronomicas no se ven alejadas de esta realidad, sino que por el contrario se
ven mucho més obligadas a adaptar su funcionamiento a estas nuevas consideraciones
que brinden las garantias para con sus clientes y asi como también para con sus

colaboradores (Ministerio de Turismo, 2020)

De esta manera un modelo de calidad, basado en la planificacién, control y la
mejora (Summers, 2006), que se ajuste a un contexto general y que brinde una guia, es
un elemento necesario que permitira a los establecimientos adaptarse y operar dentro de

los margenes de estandares considerados como adecuados y que brinden un producto y/o
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servicio de calidad, minimizando las probabilidades de contagio y propagacion del Covid-

19.

Si bien los conocimientos y la experiencia adquirida en la operacion de un
restaurante hacen que este funcione de manera habitual, definiendo una manera de hacer
las cosas, lo que se conoce como know —how (Alfaro, 2013), un modelo de calidad como
el que se plantea, se convierte en la guia técnica necesaria, que hace énfasis en reforzar
esas practicas y adecuarlas a la situacién actual y ante la cual se deben tomar las acciones

pertinentes (Summers, 2006).

Pregunta de investigacion

¢La aplicacion de un modelo de calidad con enfoque en la mejora continua,
permitiria minimizar el riesgo de contagio de Covid-19, en los establecimientos

gastronomicos de cinco y cuatro tenedores en la ciudad de Ibarra?

1.2.  Antecedentes

Al hablar de calidad tenemos que enfocarnos en distintas aristas de analisis para
este término tan cotidiano, de esta manera, para Crosby (1979), presenta a la calidad como
“Conformidad con los requerimientos”, mientras que por otro lado “La calidad puede

estar definida en términos de satisfaccion del cliente” segun lo expresa Deming (1988).

De manera similar y en base a distintos andlisis la norma ISO 9000, plantea a la
calidad como un conjunto de caracteristicas que cumplen con necesidades y expectativas,
muchas veces obligatorias de un proceso, producto o servicio. (Organizacion

Internacional de Normalizacion [ISO], 2015)

Se entiende entonces en un plano mas avanzado que la calidad son normas de
estandarizacion, que permiten ofrecer un producto o servicio superior, para rebasar los

limites de la satisfaccion, y asi el cliente percibe que la institucion esta dispuesta a brindar
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todo lo necesario para que se sienta a gusto y decida regresar. En este contexto la gestion
de la calidad se refiere a las distintas estrategias utilizadas con el fin de ofrecer un servicio
y productos de calidad a clientes potenciales, los cuales aportan con el desarrollo de la

empresa. (Asociacion Espafiola para la Calidad [AEC], 2020)

Si bien existen muchos estudios que han adaptado ciertos modelos de calidad a
las empresas gastronémicas como el analisis realizado por Puig-Duran (2012) que plantea
la estandarizacion de procedimientos, generacion de medidas de prevencion y la mejora

en la hosteleria y restauracion, esta pandemia ha cambiado ese contexto.

Hoy se plantean metodologias, guias y propuestas varias que toman como eje
central de la operacién de establecimientos gastronémicos parametros de calidad
enfocados en la prevencién y propagacion del Covid-19 (Organizacién de las Naciones
Unidas para la Alimentacién y la Agricultura [FAQ], 2020), elementos que en muchos de
los casos resultan escasos de informacion y no relacionados estrechamente a una realidad,

como en el caso de la ciudad de Ibarra.

1.3.  Objetivos

Objetivo general

- Proponer un modelo de calidad, con enfoque en la mejora continua, para los
establecimientos gastrondmicos de cinco y cuatro tenedores de la ciudad de Ibarra,

en el contexto del Covid-19
Objetivos especificos

- Fundamentar los referentes tedricos relacionados a los modelos de gestion de

calidad y su aplicacidn en empresas gastrondémicas.



- Diagnosticar la situacion de los restaurantes de cuatro y cinco tenedores de la
ciudad de lIbarra, durante el dltimo trimestre del afio 2020, en cuanto a la
determinacidn de procesos enmarcados en principios de calidad.

- Determinar los componentes idoneos del modelo de calidad y su adaptacion al
contexto Covid-19, para los restaurantes de cuatro y cinco tenedores de la ciudad

de Ibarra.

1.4.  Justificacion

La consecucion de un modelo de calidad, enfocado en las caracteristicas y
particularidades de los restaurantes de cinco y cuatro tenedores de la ciudad de Ibarra, se
convierte en una herramienta que contribuira de manera significativa a poder enfrentar la

nueva realidad ante la cual las empresas se ven avocadas (ICTE, 2020).

El presente trabajo pretende consolidar y definir claramente las responsabilidades
que deben tomar en cuenta quienes forman parte de los establecimientos gastronomicos
y que a la vez puedan tener en sus manos una herramienta que permita tomar decisiones
acertadas, frente a los cambios que se deben determinar con la premisa de contener el

impacto de la pandemia.

En este contexto los establecimientos gastrondmicos en si mismos y quienes
forman parte de ellos como colaboradores, se convertiran en beneficiarios directos,
mientras que la poblacion en general y clientes de estos establecimientos se convertiran

en los beneficiarios indirectos.

Es indispensable entonces, que el sector gastrondmico existente en el medio,
pueda sostenerse en este periodo y mejore la calidad del servicio, como un concepto
integrador de todos sus procesos; para ello es indispensable implementar estrategias

administrativas que permitan superar las maltiples dificultades que se visualizan hasta el



momento, afrontando de una forma directa dichas falencias, buscando también la
participacion activa de la comunidad, lo cual permite la integracion de todos en la

bldsqueda de un objetivo comln (Parra y Largacha, 2020).



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Tedrico

El presente capitulo recopila y analiza informacion referente a la calidad, sus
conceptos y como este, se fue construyendo en el paso del tiempo, ademas se
contextualizan los principales modelos de calidad utilizados en el sector de los servicios,

comparando los modelos internacionales mas conocidos de gestion de la calidad.

La calidad ha pasado de la inspeccién a finales del siglo XIX, hasta los actuales
modelos de excelencia en la gestion, siempre presentdndose como una estrategia
competitiva (Gutiérrez Pulido, 2014), y si bien su aplicacion originalmente se mantuvo
ligada a procesos industriales, el concepto de calidad se ha ido trasladando desde las
actividades manufactureras, hacia aquellas administrativas y de servicios, cambiando al
mismo tiempo, sustancialmente su sentido y aplicacion hacia la satisfaccion plena del

cliente (Alcalde San Miguel, 2010; Cubillos y Rozo, 2009).

Este transcurrir de este concepto ha estado lleno de estudios y asociado al
desarrollo de varias herramientas y técnicas, gracias a valiosos aportes de grandes
maestros de la calidad como Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Shingo,
Taguchi, Crosby, entre otros. En este sentido se muestran algunas definiciones

importantes de este concepto:

Segun Crosby (1979), define de manera muy concreta a la calidad como

“Conformidad con los requerimientos”.

En cambio Deming (1988) expresa que “La calidad puede estar definida en

términos de satisfaccion del cliente” expresa.



Por otra parte, se concibe que la calidad se basa en las necesidades del cliente y

estas son satisfechas por un producto. (Juran, 1990).

Mientras que en la norma ISO 9000 se define a la calidad, con un conjunto de

caracteristicas que cumplen con necesidades y expectativas, muchas veces obligatorias.

De esta manera, se puede definir que la calidad llevada al plano organizativo de
una empresa, que en el contexto de este trabajo se plasma en el caso de los restaurantes,
se puede traducir como normas de estandarizacién que permiten ofrecer un producto o
servicio superior, de manera que se sobrepasen los limites de la satisfaccién y asi el cliente
percibe que la organizacion esta dispuesta a brindar todo lo necesario para que se sienta

a gusto y decida regresar.

2.1.1 Calidad como un sistema de gestion en base a la mejora continua.

La Gestion de la Calidad se ha construido histéricamente como una compleja
combinacion de ideologia y métodos, que se han aplicado para disefiar modelos
metodoldgicos con los que afrontar problemas complejos de direccion de organizaciones

(Perdomo y Gonzales, 2004).

Como concepto se puede expresar que la gestion de calidad, es un conjunto de
acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones
en el proceso de produccidn y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo
(Summers, 2006). De esta manera se hace énfasis en que un sistema de calidad no busca
identificar los errores cuando ya se han producido, sino que busca que se eviten antes de
que estos ocurran, lo que acrecienta su importancia dentro de una organizacion
determinando de manera concreta, que la gestion de calidad redne un conjunto de
acciones y procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los productos

obtenidos en si, sino del proceso por el cual se obtienen estos productos. (Gabor, 2006)



Algunas definiciones importantes que varios articulos mencionan sobre gestion
de la calidad y sus herramientas generadas para su aplicacion, operativizacion y medida,
hacen referencia a ciertas deficiencias importantes (Camison et al., 2006), primero al
olvidarse que la Gestion de la Calidad es un concepto complejo y abstracto, que no es
facil de medir si no es a través de variables directamente observables aunque s6lo sea a
través de percepciones; y ademas, muchas definiciones adoptan una conceptualizacion
parcial de la Gestidn de la Calidad, donde se dejan de lado los principios, las practicas y

las técnicas para su desarrollo 6ptimo (Garcia y Galan, 1998).

De esta manera este trabajo, referencia a la Gestion de la Calidad, para describir
un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de
una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. Asi pues, el
contenido de los distintos enfoques de Gestion de la Calidad se distingue por tres

dimensiones (Camisén et al., 2006):

1. Los principios que asumen y que guian la accién organizativa.

2. Las préacticas (actividades) que incorporan para llevar a la practica estos
principios.

3. Las técnicas que intentan hacer efectivas estas préacticas.

Como parte analisis se debe también enlazar a la gestion de la calidad, con la
mejora continua, que es una herramienta bésica para aumentar la competitividad en las
organizaciones (Garcia-Lorenzo y Prado Prado, 2003), que se apoya en la explotacion de
los recursos de la compafiia, especialmente los recursos humanos y en el aprendizaje
interno (Prado Prado, 1998). La mejora continua debe significar un modo de vida dentro
de la organizacion, lo que hace que esta herramienta sea tan valiosa y, a la vez, dificil de

implementar hasta sus Ultimas consecuencias (Marin-Garcia, et al., 2010).



Con un andlisis de varios autores, se desprende que la mejora continua es un

concepto que cumple con las siguientes caracteristicas: (Marin-Garcia et al., 2010; Marin-

Garcia et al., 2012):

Esta basada en el ciclo de Deming, o también Ilamado ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar) y se estructura por cuatro fases: estudiar la situacion
actual y recoger los datos necesarios para proponer las sugerencias de mejora;
poner en marcha las propuestas seleccionadas a modo de prueba; comprobar si la
propuesta ensayada estd proporcionando los resultados esperados; implantar y
estandarizar la propuesta con las modificaciones necesarias (Bond, 1999; de
Benito Valencia, 2000)

Se trata de un proceso planificado, organizado y sistematico de cambios
incrementales en los procesos productivos, en los sistemas o en las practicas de
trabajo, que permiten mejorar algun indicador de rendimiento (Gutiérrez Pulido,
2014).

Su desarrollo no necesita grandes inversiones para implantar los cambios
incrementales propuestos (Marin-Garcia, Pardo Del Val y Bonavia, 2008).

Es aplicable en todo tipo de empresas (Middel et al., 2007).

Cuentan con la implicacién de los trabajadores de la empresa (Pellegrini, 2007)
Su utilidad para estructurar proyectos de mejora de la calidad y la productividad

en cualquier nivel jerarquico de una organizacién (Gutiérrez Pulido, 2014)

De esta manera se comprende que el concepto de mejora continua es sencillo y

factible para su aplicacion, tal como se muestra en algunas publicaciones de casos de

éxito (Marin-Garcia et al., 2012), no obstante, las evidencias también muestran que

muchas empresas no consiguen implantar esta metodologia, en otras se inicia con éxito
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el proceso pero no se logra mantener en el tiempo y en otras el desarrollo no termina de

mostrar los beneficios econdmicos en la empresa. (Marin-Garcia et al., 2014)

2.1.2 Modelos de calidad en empresas de servicios.

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para
mejorar su gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que
deben cumplir los sistemas de gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen
modelos de calidad orientados a la calidad total y la excelencia, modelos orientados a la
mejora, modelos propios de determinados sectores e incluso modelos de calidad que

desarrollan las propias organizaciones (AEC, 2020).

La adopcion de un modelo de gestion de la calidad, lleva implicito un compromiso
de mejora continua lo cual permite lograr mejores niveles de efectividad y por ende

productividad (Lucero, 2020).

En laactualidad, son varios los modelos de gestion de la calidad que son aplicables
a una organizacion de servicios, y que se configuran como un conjunto de orientaciones
que facilitan a las organizaciones para que puedan desarrollar y hacer operativos los

conceptos de calidad total (Alcalde San Miguel, 2010).

En este analisis detallamos los siguientes:

- Modelo Deming
Establecido en 1951 por la JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers),
es uno de los primeros modelos de calidad, establecido en honor al estadounidense
Edwards W. Deming, quien dictd charlas sobre sus trabajos del control de calidad.
Deming en 1982 publico su libro “Calidad, productividad, y posicion competitiva” el cual
seria el mas importante en su trayectoria por incluir los 14 principios para transformar la
gestion en la organizacion. Estas 14 obligaciones se resumen en las adaptaciones de la
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cultura y estructura de la organizacién con respecto a resignacion de obligaciones,
implementacion de liderazgo, entre otras (Gutiérrez Pulido, 2014). El principal objetivo
de la nueva filosofia del modelo es eliminar el despilfarro, los defectos, y la falta de

productividad de las empresas (Nava Carbelillo, 2005).

- Modelo Balbridge
El Premio Malcolm Baldridge se establecio en 1987 en los Estados Unidos, con
el fin del reconocimiento de la calidad como un elemento estratégico para la
competitividad de la industria nacional. La creacion de este premio se basa en el

cumplimiento de sus objetivos (Corma, 2012):

La concienciacion de la calidad como estrategia de competitividad.
- Desarrollar y extender conocimientos de requisitos para los sistemas excelentes
de gestion de calidad.

- ldentificacion de empresas modélicas de Sistemas de Gestion de la calidad (SGC).

- Modelo Europeo de la Excelencia E.F.Q.M.
La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) fue fundada en
1988, con la premisa de ayudar a las empresas europeas a ser mas competitivas. En la
actualidad, su papel es decisivo en el logro de la eficiencia de las organizaciones europeas,
y en la difusion de la importancia de la mejora de la calidad, apoyando a los directivos en
el proceso hacia la puesta en préctica de programas de Gestion de la Calidad Total

(European Foundation Quality Management [EFQM], s.f)

El Modelo Europeo para la Excelencia Empresarial, se desarrollé en 1991,
teniendo como referencia a los modelos Malcolm Baldrige de los EE. UU. y el premio

Deming en Japon, para la estructuracion de la autoevaluacion de las organizaciones y para
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la evaluacion de las solicitudes al Premio Europeo de la Calidad. Luego de algunas
revisiones en el afio 2001 se presento la version actual del modelo que pasé a denominarse
Modelo EFQM de Excelencia, que propone un modelo constituido por un conjunto de
factores interrelacionados entre si que definen a una organizacion tedricamente excelente,

competente para lograr y mantener los mejores resultados posibles (EFQM, s.f).

Su aplicacion consiste en realizar una evaluacion de los diferentes elementos que
integran cualquier organizacion (valores, politicas, modelo de gestion, procesos,
resultados, recursos, entre otros) y comparar dichos resultados con el referente teorico
definido por la EFQM, de manera que el analisis de este cotejo permita principalmente
identificar los puntos fuertes y las areas de mejora de la unidad evaluada, facilitando una
vision clara de su situacion respecto a la excelencia sostenida planteada en el modelo

(Roure y Rodriguez, 1999).

En este contexto el modelo EFQM de Excelencia, se convierte en una herramienta
que permite la identificacion de oportunidades de mejora, que en base a la informacién
obtenida, permite promover el planteamiento de soluciones creativas que apunten a
acciones de respuesta para las falencias detectadas, destacando asi que este modelo tiene
un enfoque orientado a la mejora continua, haciendo que con su aplicacion toda

organizacion sea cada vez més eficiente (Maderuelo, 2002)

- Norma ISO 9000.
El proposito de la norma ISO consiste en facilitar el intercambio internacional de
productos y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los
sistemas de calidad. La norma ISO 9000, es aplicable en todo tipo de organizacion,

incluso en las que se enfocan en la prestacion de servicios (Summers, 2006).
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La norma I1SO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la

calidad aplicables a toda organizacion, cuando asi lo desee o cuando quiera demostrar su

capacidad para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente, los

legales y los reglamentarios aplicables al producto, asi como los propios de la empresa

(Gutiérrez Pulido, 2014).

La familia de la 1ISO 9000 se compone de normas que se elaboraron para asistir a

las organizaciones de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de los

sistemas de gestion de la calidad eficaces, como se describe en la siguiente tabla.

Tabla 1. Familia de la Norma I1SO 9000

Fundamentos y

Describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion
de calidad. Esta terminologia es universal y aplicable a:
Organizaciones, clientes, partes interesadas, organizaciones

evaluadoras, proveedoras, entre otras

Especifica los requisitos que un SGC debe cumplir en una
organizacion para que ésta pueda demostrar su habilidad para
proporcionar los productos o servicios que satisfagan las

necesidades de los clientes y partes interesadas.

1SO 9000:2015 )
vocabulario
1ISO 9001:2015 Requisitos
Directrices para la
ISO/TS o
aplicacion de la Norma
9002:2016

ISO 9001:2015

Diferente a la derogada en el 2000, esta nueva norma
proporciona orientacion sobre la intencién de los requisitos de
la norma 1SO:9000, con ejemplos de los posibles pasos para

cumplir los requisitos

Gestion para el éxito
1SO 9004:2018 sostenido de una

organizacién

Guia para la mejora continua del desempefio de una
organizacion de la eficiencia y eficacia basada en un enfoque
de procesos. También son las directrices para la excelencia o

“calidad total”.

Fuente: (Cortés, 2017). Elaboracion propia.

Para complementar la comprension, se presenta un resumen de los principios

fundamentales que son la base de los modelos analizados en este trabajo:
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Tabla 2. Principios fundamentales de los modelos de calidad

Modelo

Principios fundamentales

Modelo

Deming

Crear y difundir vision, prop6sito y mision

Aprender y adoptar la nueva filosofia

No depender mas de la inspeccion masiva

Eliminar la practica de otorgar contratos basandose en el precio

Mejora de forma continua y para siempre el sistema de produccién y de servicios

Instituir la capacitacion en el trabajo

Ensefiar e instituir el liderazgo

Desterrar las barreras que hay entre las areas

Eliminar los eslabones, las exhortaciones y metas numéricas de la fuerza laboral

Elimina estandares de produccién y cuota numérica, sustituir por mejora continua

Derribar barreras que impiden el orgullo de hacer un buen trabajo

Modelo
Malcolm
Baldrige

Excelencia enfocada hacia el cliente

Visién de liderazgo

Direccién por hechos

Enfoque en los resultados y en la creacion de valor

Aprendizaje organizacional y personal y mejora continua

Valoracién de los empleados y de los socios

Desarrollo de las asociaciones

Responsabilidad social y buen hacer ciudadano

Agilidad y repuestas rapidas

Enfoque en el futuro

Perspectiva en sistemas

Modelo
EFQM

Orientacion en los resultados

Orientacion hacia el cliente

Liderazgo y coherencia con los objetivos

Direccidn por procesos y hechos

Desarrollo e implicacidn del personal

Aprendizaje, innovacion y mejora continua

Desarrollo de alianzas y asociaciones

Responsabilidad social

Norma

1SO 9000:

2015

Enfoque al cliente

Compromiso con las personas

Enfoque a procesos

Mejora continua

Toma de decisiones basada en hechos

Relaciones con proveedores y partes interesadas

Fuente: (De nieves y Ros, 2006). Elaboracion propia.
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En relacién a la calidad alimentaria la normativa ISO, plantea una normativa

relativa al tema y que se describe especificamente:

- Sistema de Inocuidad de alimentos 1SO 2200:2015.

La norma ISO 22000 es la norma internacional de sistemas de gestion de
seguridad alimentaria que especifica los requisitos que se deben cumplir en la totalidad
de la cadena de suministros de alimentos, para asegurar que lleguen en perfecto estado al
consumidor. Esta norma se crea con el objetivo basico de garantizar la seguridad

alimentaria. (Fundacion de la Industria de alimentos y bebidas, 2006).

La obtencidn por parte de una empresa de esta norma demuestra piblicamente su
compromiso por un tema tan sensible para la sociedad y la opinién publica como es el de
la seguridad alimentaria, colocando a la organizacion en situacion de ventaja a la hora de
ser seleccionada como proveedor. Es una certificacion basada en una serie de buenas
practicas que se sittan en la vanguardia en cuanto a manipulacion de alimentos, sistemas
de gestion integrados y aumento de la comunicacion interactiva entre las partes
implicadas. Entre los objetivos que se persiguen con esta norma podemos destacar:
reforzar la seguridad alimentaria, fomentar la cooperacion entre las industrias
agroalimentarias, los gobiernos nacionales y organismos transnacionales, asegurar la
proteccion del consumidor y fortalecer su confianza, establecer requisitos de referencia o
elementos claves para los sistemas de seguridad alimentaria y mejorar el rendimiento de

los costos a lo largo de la cadena de suministro alimentaria (1SO, s.f).

La norma 1SO 22000 ha sido disefiada para poder ser implantada en cualquier
organizacion siempre que tenga algun tipo de relacion con la cadena alimentaria, con
independencia de su tamafio, sector y ubicacion geografica. Al implicar a la totalidad de

la cadena de suministros, la ISO 22000 es susceptible de ser adoptada por organizaciones
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de agricultores y ganaderos, asi como empresas procesadoras, de envasado, transporte y
punto de venta. Asi mismo, se extiende a los proveedores de productos no alimenticios y
servicios, como la limpieza o fabricantes de equipos. Al igual que ocurre con otras normas
de caracter y alcance internacional, todos los requisitos de la norma I1ISO 22000 son
genéricos para asi ser aplicables a todas las organizaciones que operan dentro de la cadena
de suministro alimentario. De esta forma, todas las empresas tienen la posibilidad de
diseflar e implantar un sistema de gestion de seguridad alimentaria eficaz,
independientemente de su ambito de actuacion, del tipo, tamafio y clase de producto.

(Benitez, 2013)

2.1.3 Andlisis de los restaurantes en la ciudad de Ibarra

Los establecimientos gastronémicos que existen en la ciudad de Ibarra juegan un
papel muy importante en el desarrollo de la economia local, considerando que el sector
terciario en nuestro pais tiene la mayor poblacion ocupada, y concentra el 55% de la PEA,
donde el 35% de la misma se ubica en el comercio, hoteles y restaurantes (Banco Central
del Ecuador [BCE], 2019). Por otro lado, estos establecimientos gastrondmicos también
son importantes para el sector turistico, debido a que muchos de ellos son lugares donde
se puede degustar de la gastronomia ibarrefia, destacando preparaciones como las
empanadas de morocho, los helados de paila, el arrope de mora, entre otras elaboraciones,
recalcando que, segun estudios el sector alimentos y bebidas, ocupa el mayor porcentaje
de los negocios turisticos en nuestro pais y asi mismo se considera que la alimentacién es

el segundo rubro de gastos que un turista realiza (Quito Turismo, 2020).

Segun informacion del catastro de establecimientos turisticos de la ciudad de
Ibarra del Ministerio de Turismo se identifican alrededor de 144 establecimientos de
alimentos y bebidas registrados, entre las categorias de bares, cafeterias, restaurantes y

restaurantes de comida tipica, donde se debe reconocer que muy pocos ofrecen un servicio
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de alta cocina, sino mas bien en su mayoria ofertan preparaciones tipicas, comida oriental,

marisquerias y multiples opciones de comida rapida.

En la actualidad la pandemia del COVID-19 ha provocado una afectacion
econdémica de gran magnitud, siendo el turismo una de las actividades mas afectadas a
nivel mundial y nacional, segun la OMT, se espera que las pequefias y medianas empresas
(que representan alrededor del 80% del sector turistico) se vean particularmente
afectadas, y a su vez las miles de personas en el mundo para las que el turismo es su medio

de vida. (Quito Turismo, 2020).

En nuestro pais segun la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de
Turismo (FENACAPTUR), la pandemia del COVID-19 ha puesto en riesgo
aproximadamente 140 mil empleos directos y 500 mil empleos indirectos del sector
turistico a nivel nacional, siendo el subsector mas afectado en el mes de marzo 2020 el de
Alimentos y Bebidas con US$ 87 millones en el escenario pesimista, después la operacion
turistica con US$ 30 millones y el alojamiento con US$ 17,3 millones. (Quito Turismo,

2020).

En esta situacion los establecimientos gastrondmicos de la ciudad, han adecuado
su funcionamiento en base a protocolos que el COE Cantonal ha dispuesto en base al
protocolo general de medidas de bioseguridad para establecimientos de alimentos y
bebidas: restaurantes y cafeterias, al momento de su reapertura, en el contexto de la
emergencia sanitaria por covid-19 (Ministerio de Turismo, 2020), presentado en el mes
de mayo del afio 2020, por varios organismos gubernamentales como el Ministerio de
Turismo y el Ministerio de Salud, y que a nivel local se ratifica y con la expedicion de la
ordenanza que regula las directrices de caracter urgente para el cambio de medidas de

aislamiento social por distanciamiento social (semaforizacion) en el canton san miguel de
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Ibarra, a fin de prevenir y mitigar la propagacion del coronavirus (covid-19) con fecha

mayo del 2020 (Gobierno Auténomo descentralizado de Ibarra [GAD-1], 2020)

2.2 Marco legal

2.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Que el articulo 13 de la Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce y

garantiza el derecho al acceso seguro y permanente a alimentos sanos.

Que, el articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, sefiala que "las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos

con libertad (...)."

Que, el articulo 281 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece
que: "La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una obligacion del
Estado para garantizar que las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades alcancen

la autosuficiencia de alimentos sanos y culturalmente apropiado de forma permanente.”

Que, el numeral 13 del articulo 281 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
sefiala como responsabilidad del Estado el: "Prevenir y proteger a la poblacion del

consumo de alimentos contaminados o0 que pongan en riesgo su salud (...)."

De esta manera el aporte del proyecto con la configuracién de un modelo de
calidad, serd un enclave para concebir un escenario donde se tenga acceso a alimentos y
preparaciones seguras y sanas, reduciendo asi elementos que puedan afectar a la salud de

las personas.
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2.2.2 Ley de turismo

Que, en el literal b) del articulo 5 de la Ley de Turismo publicada en el Registro
Oficial Suplemento No. 733 de 27 de diciembre de 2002, se reconoce al servicio de

alimentos y bebidas como actividad turistica.

Que, el numeral 1 del articulo 15 de la Ley de Turismo, reconoce al Ministerio de
Turismo, como el organismo rector de la modalidad turistica ecuatoriana: quien tendra
entre otras la siguiente atribucion: "7. Preparar las normas técnicas y de calidad por

actividad que regiran en todo el territorio nacional”

Que, el articulo 16 de la ley anteriormente citada prescribe: "Serad de competencia
privativa del Ministerio de Turismo, en coordinacion con los organismos seccionales, la
regulacion a nivel nacional, la planificacion, promocion internacional, facilitacion,
informacion estadistica y control del turismo, asi como el control de las actividades

turisticas, en los términos de esta Ley";

Que, el articulo 19 de este mismo instrumento normativo, contempla que el
Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias oficiales para cada
actividad vinculada al turismo, mismas que deberan sujetarse a las normas de uso

internacional, para lo cual expedira las normas técnicas correspondientes;

Que, el literal a) del articulo 43 del Reglamento General a la Ley de Turismo
define a la actividad de alimentos y bebidas de la siguiente manera: Se entiende por
servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de servicios
gastronomicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econdémica esté
relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo.
Ademaés, podran prestar otros servicios complementarios como diversion, animacion y

entretenimiento";
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Que, el articulo 44 del Reglamento General a la Ley de Turismo establece: "Sin
perjuicio de las normas de carécter general contenidas en este reglamento, sobre la base
de las definiciones contenidas en este capitulo, Unicamente el Ministerio de Turismo de
forma privativa, a través de acuerdo ministerial, expedird las normas técnicas y
reglamentarias que sean requeridas con el objeto de establecer las particularidades y la
clasificacion de las actividades de turismo definidas en este reglamento y sus respectivas
modalidades. La potestad asignada en este articulo es intransferible. Las entidades del
régimen seccional autébnomo o dependiente no expediran normas técnicas, ni de calidad
sobre actividades o establecimientos turisticos, no definiran actividades o modalidades
turisticas ni estableceran sujetos pasivos o responsables sin que sean establecidos por el

Ministerio de Turismo;

Que, la Disposicion Transitoria Primera del Reglamento General a la Ley de
Turismo, dispone que: "Las normas técnicas y reglamentos especiales por actividad y por
modalidad que se han determinado en este Reglamento con el objeto de regular la
actividad turistica a nivel nacional seran formuladas, consultadas y expedidas, por el

Ministerio de Turismo, a través de Acuerdo Ministerial.(...)":

Que, la calidad es una prioridad en la politica publica del Ministerio de Turismo,
que se debe ver reflejada en la prestacion de actividades, modalidades y servicios

turisticos; v,

De manera importante se recalca en la Ley de Turismo, el compromiso con la
calidad en los servicios turisticos que puedan promover a esta actividad de una manera
ordenada, ademas de ello el proyecto toma como referencia los planteamientos, categorias

y reglamentos que se proponen con esta ley.
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2.2.3 Reglamento turistico de A&B - Acuerdo ministerial N°2018053

Que, en el articulo 1 determina que el mencionado reglamento tiene por objeto
regular, clasificar, categorizar, controlar y establecer los requisitos para el ejercicio de la

actividad turistica de alimentos y bebidas a nivel nacional.

Que, el articulo 2 determina el &mbito de aplicacion del presente reglamento
determinando que la aplicacién y observancia obligatoria para quienes se dediquen al
ejercicio de la actividad turistica de alimentos y bebidas a nivel nacional excepcion de la
provincia de Galapagos.

Que, en el articulo 18 determina la Categorizacién de los establecimientos
turisticos de alimentos y bebidas se categorizaran mediante un sistema de puntuacion,
obtenida de acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento. De
esta manera el literal b) clasifica a los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4)
cuatro, (3) tres, (2) dos y (1) un tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y
un (1) tenedor la menor categoria.

Es importante conocer que el reglamento en cuestién fue la base para la

determinacion de los establecimientos a intervenir durante la investigacion.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Descripcién del area de estudio

La ciudad de Ibarra es la capital de la provincia de Imbabura, y esta ubicada al
norte del Ecuador, se presenta como una ciudad amable y enfocada al turismo en gran
parte debido a sus atractivos naturales y culturales, asi también por su gastronomia. En
este sentido la investigacion se desarroll6 en la ciudad, tomando en cuenta a los
restaurantes de cuatro y cinco tenedores de la ciudad de Ibarra, categorizados de esta
manera de acuerdo al reglamento turistico de alimentos y bebidas del Ministerio de
Turismo, a tal de identificar y analizar las caracteristicas de estos establecimientos
gastronémicos en cuanto al desarrollo y aplicacion de metodologias de calidad que

normen su funcionamiento.

En este sentido se debe considerar que el proceso que lleva a cabo el Ministerio
de turismo a tal de categorizar a los establecimientos de alimentos y bebidas en base al
reglamento expedido en el afio 2018 es un procedimiento que sigue en proceso, que se ha
visto demorado en funcién de la pandemia, y que ha provocado que no todos los
establecimientos de las distintas categorias planteadas anteriormente alcancen su

consecuente ajuste a las categorias vigentes en la actualidad.

3.2 Enfoque y tipo de investigacion

Esta investigacion se desarroll6 con un enfoque mixto para abordar integralmente
los objetivos general y especificos planteados, basados los enfoques en fuentes primarias
y secundarias, de primera y segunda mano respecto de los métodos desarrollados, por una
parte, es de caracter cualitativo en funcion del levantamiento directo de la informacion in

situ de los restaurantes de cinco y cuatro tenedores y con el analisis de opiniones de
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administradores gastronémicos y autoridades relativas al area turistica. Se debe
comprender que la aplicacion de la investigacion cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente

natural y en relacién con su contexto. (Hernandez et al., 2014)

Por otra, la investigacion tomo un giro cuantitativo con el analisis de métodos
matematicos que hacen referencia a procesos enmarcados en ambitos de la calidad como
el uso de tableros de control y métodos estadisticos para evaluacion de resultados de
encuestas, ademas de datos numeéricos para evaluar las condiciones iniciales de las
organizaciones. Mencionando que, en los estudios cuantitativos, se plantea la elaboracién
de reportes con resultados a tal de ofrecer recomendaciones aplicables a una poblacion
mas amplia, las cuales serviran para la solucién de problemas o la toma de decisiones

(Hernéandez et al., 2014).

La investigacion, ademas es de tipo descriptiva y de campo, ya que en el segundo
objetivo se describe la situacion de los restaurantes de cuatro y cinco tenedores de la

ciudad de Ibarra, en relacion con los aspectos que se enmarcan en principios de la calidad.

Finalmente, el aporte propositivo de la investigacion se plasma al obtener como
resultado los componentes idoneos del proceso de gestion de la calidad para los

establecimientos, por medio de un modelo de calidad.

3.3 Tipos de Investigacion

3.3.1 Investigacidn descriptiva

3.3.2 Documental

Se fundamento6 en la revision bibliografica de textos relacionados al tema de
estudio, principalmente relacionados a la calidad, modelos y sistemas de gestion de la

calidad, ademas se tom6 como referencia varios articulos cientificos que aportaron datos
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relevantes y recientes sobre experiencias en la aplicacion de modelos de calidad en
empresas de servicios, y demas informacion relevante de estudios de la calidad, sus
respectivos modelos, guias de aplicacion y parametros asociados a la consecucion de
enfoques de calidad en especifico para empresas gastronémicas o relacionadas con el

tema de estudio.

3.4 Métodos de investigacion

3.4.1 Inductivo — deductivo

El método inductivo, se aplica en la medida en que se desea llegar a conclusiones
0 generalidades partiendo de hechos particulares que sirvan como referente en la
investigacion (Bernal, 2010). En este sentido al indagar sobre las condiciones de
operacion de los restaurantes analizados, se pudo generar una serie de conclusiones

aplicables a un contexto de la situacion de estas actividades.

Mientras que el método deductivo, permite particularizar ciertos elementos o
acontecimientos propios de la investigacion, al analizar modelos, teorias y conceptos
generales para llegar a aplicarlas o adaptarlas en temas puntuales del proyecto como
propuestas y estrategias. (Hernandez Sampieri et al., 2014). De manera que al recabar
informacion sobre los distintos aspectos de los modelos de calidad, se puedo llegar a una

aplicacion de caracter general en los restaurantes parte de este estudio.

3.4.2 Analitico - sintético

El método analitico, permite entender o comprender a un todo, desagregando sus
componentes o partes (Hernandez Sampieri et al., 2014), lo que béasicamente permitid
hacer un analisis de la informacion captada en la realizacion de la investigacion tanto de

fuentes primarias como secundarias.
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De igual manera el método sintético es importante para organizar la informacion
relevante, y fue aplicado en cuanto al marco tedrico e informacion recabada de encuestas
y entrevistas, de tal manera que sea entendible, para lo cual se sintetizd la informacion a
través de redaccion y mediante la elaboracion de graficos, cuadros sindpticos y

diagramas, lo que permite visualizar elementos o componentes de un todo.

3.4.3 Anélisis Documental

Se realizd la revision bibliografica de textos, articulos cientificos aporte de
investigaciones relevantes y actuales en estudios de calidad, sus respectivos modelos,
guias de aplicacion y parametros asociados a la consecucion de enfoques de calidad en

especifico para empresas gastrondémicas o relacionadas con el tema de estudio.

3.5 Técnicas e instrumentos

3.5.1 Andlisis de contenidos

El proceso de investigacion requirié que ante la cantidad de informacion a la que
se puede acceder por medio del internet, se deba conectar con bases de datos adecuadas
de manera que se pudo convertir a estos datos en informacion util y adecuada para la

investigacion.

3.5.2 Encuesta

Se desarrollo la aplicacion de encuestas dirigidas a los administradores o su
equivalente en los establecimientos gastronomicos categorizados como de cuatro y cinco
tenedores de la ciudad de Ibarra, con el objetivo de identificar los principios que rigen
dichos establecimientos asi como las condiciones operativas enmarcadas en aspectos de

calidad.
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3.5.3 Observacién

Por medio de fichas de observacion, se levantd informacion directa de la
operatividad de los establecimientos gastrondmicos en cuanto al desempefio de sus

procesos.

3.5.4 Poblacion

Para la identificacion de la poblacion se tomd como referencia al catastro del
Ministerio de Turismo, donde se considerd a los restaurantes de cuatro y cinco tenedores
de la ciudad de Ibarra que de acuerdo al catastro del afio 2017 son 33 establecimientos,

de los cuales 2 son de primera categoria (cinco tenedores) y 31 de segunda categoria

(cuatro tenedores)

Tabla 3. Catastro de establecimientos de 1y 2% categoria de la ciudad de Ibarra

Categoria

N° Establecimientos Observacion
catastro 2017

1 Alas Doradas Primera En operacion
2 Arte Vista Café Galeria Primera No opera

3 American Deli Segunda En operacion
4 Kentucky Fried Chicken Segunda En operacion
5 7-45 Café Bar Segunda Cambio categoria
6 El Bérbaro Segunda En operacion
7 Brasa Roja Segunda En operacion
8 Caribou Bar & Grill Segunda En operacion
9 Casa Oriente Segunda En operacion
10 La Cassona Ibarrefia Segunda Cerrado
11 Los Cebiches de la Rumifiahui Segunda En operacion
12 Chamuyando Segunda En operacion
13 Ch Farina Segunda En operacion
14 El Chaparral Segunda Cerrado
15 El Chipotle Segunda En operacion
16 Comida Esmeraldefia las Palmeras Segunda En operacion
17 De Troya Eventos Segunda Cerrado
18 El Diablo es Puerco Segunda En operacion
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19 El Encocado Segunda Cerrado

20 Excelencia Segunda En operacion
21 Fritadas Amazonas Segunda En operacion
22 El Hornero Segunda En operacion
23 Mac Pollo Segunda En operacion
24 Menestras del Negro Segunda En operacion
25 Muy Paisa Segunda Cerrado

26 Papa Johns Segunda Cerrado

27 La Parrilla del Tio Jessy Segunda En operacion
28 Pizza Hut Segunda En operacion
29 Pollos Gus Segunda En operacion
30 Pollo Stav Segunda En operacion
31 Refinadooo Segunda Cerrado

32 La Tablita del Tartaro Segunda En operacion
33 Tropiburguer Segunda En operacion

Fuente. Catastro Ministerio de Turismo.

3.5.5 Muestra

La definicion de los establecimientos intervenidos se determind una vez que se
pudo revisar el catastro respectivo. En este sentido se debe aclarar que este analisis

permitio identificar ciertos aspectos a considerar en la investigacion:

- En primer lugar, este catastro no se encuentra totalmente actualizado, en relacién
con a la categoria de los establecimientos a partir de la expedicién del reglamento de
categorizacion del afio 2018. En este sentido se debe aclarar que este proceso de
actualizacion, corresponde en primer lugar al establecimiento quien por medio de la
plataforma del ministerio de Turismo, realiza el registro de su propio establecimiento y
en una segunda etapa se realiza la inspeccién de verificacion por parte del inspector del
Ministerio, para de esa manera constatar lo registrado y de ser necesario realizar las

observaciones necesarias para dar por terminado el proceso de categorizacion.

- El catastro se levantd en entre el afio 2017 y 2018, donde los establecimientos eran
categorizados bajo otra denominacion, la que incluia que los restaurantes podian ser de
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primera a tercera categoria, elemento que fue modificado a partir del afio 2018, el
reglamento en el articulo 18. Categorizacion, literal b) aclara que los restaurantes se
categorizaran en: “(5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos y (1) un tenedor, siendo (5) cinco

tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor la menor categoria”.

- En base a esta informacion que muestra por una parte un catastro desactualizado
y por otra la situacion compleja generada por la pandemia que afecté notablemente a los
restaurantes, se identifica que algunos de estos establecimientos no presten mas sus
servicios a pesar de que constan en el catastro. Por ejemplo constan establecimientos
como La Casona lbarrefia, EI Chaparral, De Troya Eventos, EI Encocado, Muy Paisa,
Papa Johns y Refinadooo que ya no operan. Aqui se debe considerar que no existe un
registro que identifique las razones del cierre de operaciones de estos establecimientos.
El caso del establecimiento Arte Vista Café Galeria, se detalla particularmente pues no

estd en operacion el area del restaurante a pesar de que como galeria si opera.

- Ciertos establecimientos en funcién de la recategorizacion cambiaron su
categoria, sin que el catastro identifique una razén para este cambio, siendo Unicamente
determinado por el deseo del propio establecimiento. En este sentido por ejemplo 7-45
Café bar, que se reflejaba como restaurante, realizo la recategorizacion y optd por entrar

en la categoria de bares que son reconocidos en su categoria en copas.

Con este andlisis tenemos que los establecimientos que formaron parte de esta

investigacion son 24 y se detallan en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Restaurantes de cinco y cuatro tenedores de la ciudad de Ibarra

Categoria
N° Establecimientos Categoria reglamento Observacion
catastro 2017 2018
(tenedores)
1 Alas Doradas Primera Cinco En operacion
2 American Deli Segunda Cuatro En operacion
3 Kentucky Fried Chicken Segunda Cuatro En operacion
4 El Barbaro Segunda Cuatro En operacion
5 Brasa Roja Segunda Cuatro En operacion
6 Caribou Bar & Grill Segunda Cuatro En operacion
7 Casa Oriente Segunda Cuatro En operacion
8 Los Cebiches de la Rumifahui Segunda Cuatro En operacion
9 Chamuyando Segunda Cuatro En operacion
10 Ch Farina Segunda Cuatro En operacion
11 El Chipotle Segunda Cuatro En operacion
12 Comida Esmeraldefa las Palmeras Segunda Cuatro En operacion
13 El Diablo es Puerco Segunda Cuatro En operacion
14 Excelencia Segunda Cuatro En operacion
15 Fritadas Amazonas Segunda Cuatro En operacion
16 El Hornero Segunda Cuatro En operacion
17 Mac Pollo Segunda Cuatro En operacion
18 Menestras del Negro Segunda Cuatro En operacion
19 La Parrilla del Tio Jessy Segunda Cuatro En operacion
20 Pizza Hut Segunda Cuatro En operacion
21 Pollos Gus Segunda Cuatro En operacion
22 Pollo Stav Segunda Cuatro En operacion
23 La Tablita del Tartaro Segunda Cuatro En operacion
24 Tropiburguer Segunda Cuatro En operacion

Fuente. Elaboracion propia.

3.6 Procedimiento de investigacion

Por principio y concepcion el presente proyecto es una investigacion cientifica,
por lo tanto, se aplicaron una serie de métodos, técnicas e instrumentos que nos
proporciona la metodologia de la investigacion cientifica. Para esto la investigacion se

estructurd en tres fases donde cada una de ellas responde a un objetivo de la investigacion.

29



Una primera fase se llevo a cabo a través de la revision documental de los
principios, conceptos y modelos de calidad, lo que permitio la revision de los principales
modelos enfocados en la calidad aplicable al sector de la restauracién. Ademas, se pudo
extraer informacidn valiosa sobre experiencias que han generado un impacto positivo, asi

como otras experiencias que no han podido desarrollarse de la mejor manera.

A continuacion, para desarrollar el diagnostico de la situacion de los restaurantes
de cuatro y cinco tenedores de la ciudad de Ibarra, fue necesario identificarlos mediante
el catastro del Ministerio de turismo del afio 2017, que es el registro mas actual disponible,

tal como se menciono en el apartado correspondiente a la muestra.

Con la identificacion de los establecimientos, se procedid con la encuesta dirigida
a los responsables de los restaurantes (Anexo A), para esto en base a las condiciones de
la pandemia se procedio a enviar el instrumento via correo electronico a las direcciones
que se encuentran registradas en el propio catastro, estrategia que no permitio la
recoleccion de informacién, lo que motivé que con los cuidados necesarios y manteniendo
las medidas de bio seguridad, se acceda personalmente a los establecimientos para
desarrollar el proceso de la encuesta. Ademas, este espacio de contacto con los
establecimientos permitié desarrollar una ficha de observacion (Anexo B), que busco
identificar ciertas caracteristicas de los restaurantes y aportar informacion en unos casos
y contraponer ciertos detalles de otros establecimientos. En este sentido algunos
establecimientos no permitieron que se desarrolle esta ficha basados en motivos de
bioseguridad, por contratos de franquicias y por negativa injustificada de otros

establecimientos.

Este diagndstico también requiri6 que como parte de la estructuracion del

proyecto se identifique la realizacion de entrevistas a expertos gastronémicos (Anexo C)
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que puedan denotar la importancia de los procesos de un restaurante enmarcados en un
contexto de calidad, en este sentido se seleccion6 al MsC. Carlos Cabanilla, Coordinador
Académico de la carrera de Gastronomia de la Universidad de las Américas y al MsC.
Gonzalo Rubio, Coordinador de la escuela de Gastronomia de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador Sede Ibarra, asi mismo al Ing. Ricardo Andrade, director de la zonal
1 del Ministerio de Turismo; y al Ing. Wilman Mejia en su calidad de director de la
Direccion de Desarrollo Econémico del Gobierno Auténomo descentralizado de San
Miguel de Ibarra, responsable de la Unidad de Turismo. Dichas entrevistas se las realiz6

con la utilizacion de medios digitales, especialmente correo electronico y video llamadas.

Una vez realizadas las entrevistas, estan fueron transcritas para su respectivo
analisis y categorizacion de la informacién obtenida, de manera que se identificaron los
topicos principales abordados por los expertos, para posteriormente categorizarlos y
analizarlos con la finalidad de plasmar sus aportes en relacion al modelo de calidad que

deberia aplicarse a un restaurante.

Finalmente con la informacidn recabada se pudo estructurar un modelo de calidad
que se ajuste a los resultados obtenidos y que integre ademas de manera adecuada ciertas

caracteristicas que resaltan en los resultados.

3.7. Consideraciones Bioéticas

El presente proyecto conto con el consentimiento verbal de los establecimientos
para acceder a contribuir con la informacidn entregada mediante la encuesta mediante su
conocimiento informado recalcando que se mantiene la reserva de esta informacion y es
de uso Unicamente dentro de los resultados remarcados. Ademas se respeto el principio
de beneficencia, debido a que la propuesta resultante contribuira a mejorar las condiciones

de funcionamiento de los establecimientos gastronémicos de la ciudad de Ibarra.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
En el presente capitulo se detallan resultados una vez que se ha levantado la
informacion tanto en los establecimientos seleccionados por medio de herramientas como
la encuesta y fichas de observacion, asi como también a expertos gastronomos aplicando

la técnica de la entrevista.

4.1. Andlisis de las encuestas

Este analisis muestra los resultados de las preguntas mas relevantes de la encuesta
y que merecen un apartado de especial en cuanto a su andlisis por aportar elementos
importantes a la investigacion, incluso muchas combinan y contrastan la informacién
determinada con las fichas de observacion, aplicadas en algunos establecimientos, y que

no todos permitieron el acceso a sus areas de trabajo.

Se detalla que se presenta un analisis de las preguntas més relevantes para el
estudio que aportan con la informacion necesaria para el desarrollo del mismo, donde se
ha seleccionado preguntas tanto del componente de datos informativos de la encuesta que
aportan un contexto de los establecimientos encuestados, asi como gran parte del
cuestionario enlazado al tema de estudio en el contexto de la calidad que permite describir
la situacion de los establecimientos, en base a lo que se presentan los siguientes

resultados:
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Pregunta 2.

Especialidad del restaurante.

Tabla 5. Especialidad del restaurante

Variable Frecuencia Porcentaje
Marisqueria 2 8,33%
Comida oriental 2 8,33%
Pizzeria 3 12,50%
Comida mexicana / peruana 2 8,33%
Comida tipica 2 8,33%
Comida rapida 8 33,34%
Parrilla 5 20,84%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Especialidad del restaurante
Figura 1. Clasificacion por especialidad de los establecimientos investigados

Anélisis
Esta pregunta permite tener un contexto general de la variedad de
establecimientos encuestados, 1o que a la vez plantea la necesidad de concebir el un

modelo considere esta diversidad en los establecimientos en su construccion.

Notoriamente el porcentaje mayor de establecimientos (33,34%) corresponden a
comida rapida, mientras que en menor medida se reparten varias especialidades. Ademas

se debe mencionar que esta diversidad en la oferta de los restaurantes plantea distintos

33



escenarios en cuanto a la informacion recabada y a su vez es una muestra de la oferta a la

que el cliente tiene acceso al momento de buscar un servicio de alimentacion.

Pregunta 8.

Cargo que ocupa el encuestado

Tabla 6. Cargo del encuestado

Variable Frecuencia Porcentaje
Propietario 6 25,00%
Administrador 11 45,83%
Encargado 7 29,17%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2. Cargo que ocupa quien respondio la encuesta

Analisis
El desarrollo de las encuestas permitié tomar contacto con los restaurantes y a su

vez con las personas indicadas para desarrollar la encuesta. El analisis determiné que
mayormente la persona que proporciono la informacion ocupa el cargo de administrador

(45,83%) del establecimiento. Se recalca que en menor medida la informacion fue

entregada por propietarios de los establecimientos (25,00%). En ambos casos se debe
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reconocer la validez de la informacién proporcionada en vista de que el proyecto busca

un beneficio para los establecimientos y no recabar informacion propia para otros fines.

Pregunta 9.

¢Qué entiende por calidad?

Tabla 7. Conocimiento previo de la calidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Hacer bien las cosas 13 26,53%
Desempefiarse correctamente en una actividad 9 18,37%
Dominio del area de trabajo 8 16,33%
Organizacion del trabajo 7 14,29%
Productos/servicio valor alto 6 12,24%
Productos/servicios excelentes 6 12,24%

Total 49 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Criterios sobre el concepto de calidad
Anélisis
Esta pregunta se plante6 de manera abierta, para asi descubrir como se
conceptualiza a la calidad en términos generales por parte de los encuestados. El analisis
se enriguece con estas opiniones que describen mayoritariamente a la calidad como una

forma de hacer bien las cosas (26,53%), lo que destaca en una concepcion amplia de la

35



calidad. Asi mismo se enlaza como descripcion de desempefiarse bien en una actividad y

en general apreciaciones relacionadas al dominio y organizacion del trabajo.

Pregunta 11.

¢Existe un sistema que busque calidad en el restaurante?

Tabla 8. Existencia de un sistema de calidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 9 37,50%
No 15 62,50%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Existencia de un sistema de calidad en los restaurantes encuestados
Anélisis
La respuesta a esta pregunta tiene su explicacion en base a que de manera clara se
evidencia que los establecimientos franquicia tanto nacional como internacional que
fueron parte de este estudio, disponen de procesos enmarcados en calidad provistos por
sus propias marcas. Ademas se han podido recabar que mayoritariamente se destacan
iniciativas como procesos de seleccion de personal, levantamiento de procesos, definicion

de funciones, gestion adecuada de compras y manejo de proveedores, entre otras acciones.
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Asi mismo se describe con claridad que en similar relacion estos establecimientos
(62,5%) disponen documentadamente, los objetivos y politicas de calidad, lo que de
manera general encamina al establecimiento hacia la consecucion de procesos y servicios

de calidad.

Pregunta 14.

¢Qué tipo de documentos existen en el restaurante?

Tabla 9. Documentos de trabajo

Variable Frecuencia Porcentaje
Manual organizacion 6 11,11%
Manual de puestos 9 16,67%
Manual de procedimientos 15 27,78%
Otros (receta estandar) 21 38,89%
No existen 3 5,56%
Total 54 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Existencia de documentos en el restaurante

Andlisis

Esta pregunta permitié identificar que mayoritariamente se asocian como

documentos de procesos de calidad en los restaurantes a las recetas estandar (38,89%),
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referentes de sus preparaciones, ademas se menciond a la existencia de manuales de
procedimientos (27,78%). En menor medida se menciona la existencia de manuales de
puestos y de organizacion. Muy pocos establecimientos no trabajan con documentos. En
base a esto el analisis debe centrarse en la dificultad que representa que un

establecimiento no trabaje bajo parametros claros y precisos.

Pregunta 18.

¢Estan las funciones claramente definidas y por escrito?

Tabla 10. Funciones definidas

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 10 41,67%
No 14 58,33%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Definicion de funciones en los establecimientos

Analisis

Un alto porcentaje de los establecimientos (58%) no disponen de las funciones

definidas y por escrito lo que representa un valor elevado dentro de la investigacion. Este
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hecho puede representar problemas para la toma de decisiones y desarrollo de las

actividades normales de cualquier establecimiento.

Pregunta 21.

¢Existe alguna persona encargada de la funcién de calidad en el restaurante?

Tabla 11. Encargado de la calidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 5 20,83%
No 19 79,17%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Existencia de persona encargada de calidad en los establecimientos

Anélisis

Tal como se ha indicado un pequefio porcentaje de restaurantes (21%) disponen
de una persona que tiene a cargo la calidad en el establecimiento. Durante la encuesta se
pudo indagar sobre esta pregunta y se encontro que estas actividades propias de la persona
encargada de la calidad, estan asociadas al cargo de administrador o encargado en
referencia a que sus responsabilidades abarcan procesos de calidad. Se detallan
actividades administrativas enfocadas a la calidad principalmente en cuanto al

planteamiento de objetivos y politicas, analisis de procesos, satisfaccion del cliente, trato
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de quejas y requerimientos, gestion de proveedores, planteamiento de estandares, entre

otros temas.

Pregunta 22.

¢Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes al trabajo a desarrollar?

Tabla 12. Perfiles definidos

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 8 33,33%
No 16 66,67%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 8. Existen perfiles definidos en el establecimiento
Anélisis
Se detalla que un porcentaje de 33,33% de establecimientos encuestados disponen
de informacion referente a la determinacion de perfiles de los distintos puestos de trabajo
gue mantienen, mientras que el 66,67% no disponen de esta informacion. Al no disponer
de los perfiles acordes al trabajo a realizar los establecimientos también reconocen que
sus colaboradores no cumplen con un perfil especifico y mas bien se hace énfasis en el

conocimiento empirico o adquirido en el tiempo como un factor comun. Esta pregunta
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presenta un escenario donde se visualiza la informalidad del trabajo en empresas

gastronémicas en nuestro medio.

Pregunta 26.

¢Se identifican claramente los requerimientos, dudas, quejas o exigencias de los clientes

con relacion al servicio que se ofrece?

Tabla 13. Requerimientos del cliente

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboraci6n propia
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Figura 9. Identificacién de los requerimientos del cliente

Analisis

Factor clave del proceso de atencidn al cliente y de satisfaccion del cliente esta en
poder identificar las necesidades del cliente. Los establecimientos mencionan al 100%
que se cumple con esta actividad clave para el establecimiento. Ademas de ello se
identifica que la opcion més utilizada para la identificacion de los requerimientos del
cliente los establecimientos encuestados se basan en las sugerencias verbales, las
encuestas y el buzon de sugerencias que en su mayoria utiliza pequefios formatos de tipo

check list para la consecucion de la informacion. Actualmente también ha tomado
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importancia el contacto por medio de redes sociales que debido a la situacion generada
por la pandemia los establecimientos se ven en la obligacién de generar canales digitales

para estar en contacto con sus clientes y conocer sus requerimientos.

Pregunta 30.

¢Las condiciones en que se encuentran actualmente las instalaciones cumplen con las

condiciones de seguridad e higiene exigidas por las entidades reguladoras?

Tabla 14. Condicion de las instalaciones

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Condicidn actual de las instalaciones del establecimiento
Anélisis
Ante esta pregunta ninguno de los encuestados dudo en manifestar que el estado
de las instalaciones del establecimiento cumple con las normas de seguridad e higiene
que avalen su funcionamiento. Se pudo conocer que la Direccion de Gestion Ambiental
del municipio, asi como la Agencia de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA), dependencia del Ministerio de Salud, son las entidades que apenas una vez al
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afo realizan inspecciones de manera aleatoria a los establecimientos. Como parte del
andlisis de esta pregunta se debe destacar que ante estas inspecciones los establecimientos
desconocen los parametros de evaluacion y mas bien adecuan sus establecimientos en
base a criterios propios. En este analisis de igual manera se debe destacar que mediante
las fichas de observacion se pudo identificar la aplicacién de normas como la desinfeccion
de insumos que llegan al restaurante, procesos de desinfeccion previo al procesamiento
de las materias primas, organizacion adecuada del espacio de trabajo en general tanto para
el desempefio de actividades como con la ubicacion de los insumos, ademéas del

desempefio de actividades con el cumplimiento de parametros de inocuidad e higiene.
Pregunta 32.

¢Existe un procedimiento definido para la realizacion de las compras en el restaurante?

Tabla 15. Proceso de compras

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

30
25 100,00%
o 20
(&)
[
S 15
(&)
o
“ 10
5
0,00%
0
Si No

Proceso de Compras

Figura 11. Existencia de procedimiento para realizar compras
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Analisis

Si bien el 100% de los establecimientos mencionan tener un procedimiento para
realizar sus compras, no en todos los casos es un proceso definido y que este analizado,
de manera que se asegure su funcionamiento. Los establecimientos que méas avances
muestran en cuanto este proceso manifiestan realizar actividades clave como seleccion de
proveedores, evaluacién de la materia prima y cuadros comparativos de costos. El analisis
permitié describir que sin embargo este proceso frente a proveedores no es evaluado como

corresponderia.

Pregunta 35.

¢Existen reglas que deben cumplir dentro del area de cocina los empleados para evitar la

contaminacion de los alimentos?

Tabla 16. Reglas del area de cocina

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12. Existencia de reglas para el rea de cocina
Anélisis
Como aspecto fundamental de la operacion del area de cocina, existen reglas que
los propios establecimientos deben plantear para asegurar los procesos que se
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desempefian. En este sentido, cada uno de los establecimientos encuestados manifiesta
tener definidos estos elementos. Se mencionan reglas para normar la vestimenta en torno
a la utilizacion completa de un uniforme, asi mismo se menciona la exigencia de
actividades que fomenten la higiene personal en un contexto integro, el manejo adecuado
de desechos, entre otras. Ademas como parte de esta nueva realidad se puede analizar que
los establecimientos en su totalidad que disponen como uso obligatorio de equipo de
proteccion para quienes laboran en cocina. EI 100% de los establecimientos encuestados
menciona la utilizacion de elementos como guantes, mascarillas, visores como parte del
equipo de proteccion de uso obligatorio para el personal. Con la informacion levantada
en la ficha de observacion se pudo verificar que algunos establecimientos si bien
disponian de los elementos de proteccion necesarios para desempefiar su trabajo, su uso
no era el adecuado, por ejemplo mascarillas sobre la quijada o visores de policarbonato

levantados sobre la cabeza.

Pregunta 37.

¢Considera que el beneficio de aplicar un modelo de calidad con enfoque en la mejora

continua para su restaurante sera?

Tabla 17. Beneficio de aplicar un modelo de calidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Mayores Ventas 5 20,83%
Mejora de Productividad 11 45,83%
Mayores Gastos 2 8,33%
Incremento de tareas 6 25,00%
Otro beneficio 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13. Beneficio de aplicar un modelo de calidad

Analisis

El andlisis de esta pregunta demuestra que en base al cuestionario realizado los
participantes muestran un interés en la aplicacion de un modelo de calidad en sus
establecimientos. En este sentido se detallan como beneficios percibidos principalmente
la mejora de la productividad en el desempefio normal de sus actividades, ademas se
concibe el incremento de las ventas como otro aspecto positivo. Desde la percepcion de
los encuestados se destaca que la implementacion puede denotar un incremento de tareas
en las actividades diarias, lo que sin la comunicacion y capacitacion adecuada puede
representar un inconveniente para los trabajadores de la empresa. Lo que debe analizarse
es que con la comprension amplia de la implicacion de un sistema de calidad, los
encuestados reconocen que un trabajo enmarcado en un modelo de calidad, presentara

beneficios en distintas tareas en el establecimiento.

Pregunta 39.

¢El establecimiento estaria dispuesto a aplicar un modelo de calidad con enfoque en la

mejora continua que norme las actividades que este realiza?
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Tabla 18. Aplicacién de un modelo de calidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 16 66,67%
No 8 33,33%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 14. Intencion de aplicar un modelo de calidad

Anélisis

La decision de la implementacion de un modelo de calidad fue una cuestion muy
analizada por los participantes a la hora de contestar a la encuesta. En este sentido se
destaca que més allad de los beneficios, algunos establecimientos (33%) no estaria
dispuesto a aplicar un modelo de calidad, debido a que muchas decisiones en especial de
establecimientos franquicias no se las toma de manera aislada sino bajo ciertos
parametros; asi mismo se puede inferir que tal como se menciond en la pregunta 8 un bajo
porcentaje de propietarios atendieron a la encuesta, demostrando que decisiones de este
nivel no lo podrian tomar los administradores o encargados. Sin embargo el 66,67% de
establecimientos estan de acuerdo en la aplicacion del modelo de calidad, lo que

demuestra el interés en esta area.

Pregunta 40.

¢El Covid-19 alter¢ los procedimientos que se realizan en el restaurante?
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Tabla 19. Influencia del Covid-19

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 15. Alteracion en los procedimientos por el Covid -19

Anélisis

Como ha pasado en otros tantos aspectos, la incidencia del Covid -19 ha cambiado
algunos procedimientos en los restaurantes, lo que se muestra con el 100% de los
encuestados. Aqui se destaca ciertos protocolos aplicables a la llegada de los clientes, del
personal, de los insumos; procesos que buscan brindar seguridad en el manejo de los
alimentos, reduccion de aforo de los establecimientos e incluso limitantes en cuanto a

horarios de funcionamiento.

Pregunta 41.

¢Se aplican en su totalidad los protocolos establecidos por el COE - Cantonal en el

restaurante?
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Tabla 20. Aplicacion de protocolos

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Aplicacion de protocolos del COE Cantonal

Analisis

Parte de las actividades que se han alterado con la pandemia y como parte de la
reactivacion economica ha obligado a los establecimientos en un 100% a tener que aplicar
ciertos protocolos y adecuarlos en su operatividad. Se detallan como parte de estos actos
la necesidad de aplicacion de alcohol, tomar la temperatura a sus clientes, colocacién de
bandejas de desinfeccion de calzado al ingreso de los establecimientos, entre otros
aspectos. Aqui se debe destacar que la implementacion de estos protocolos es un
planteamiento genérico pues no es especifico para los establecimientos del servicio de
alimentos y bebidas, sino que se plante6 de manera general para todo tipo de

establecimiento general, en el marco de la reactivacion economica del canto Ibarra.
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Pregunta 42.

¢En el mes de junio del 2020, su establecimiento fue habilitado para su reapertura previa

una inspeccion de las instalaciones y aplicacion de medidas contra el Covid-19?

Tabla 21. Habilitacién del establecimiento

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 24 100,00%
No 0 0,00%
Total 24 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Habilitacién del establecimiento para su reapertura
Analisis
Como parte de la reactivacion econdmica, planteamiento impulsado por el
municipio de Ibarra se establecieron lineamientos que incluian que cada establecimiento
deba aprobar una revision sobre ciertas condiciones de funcionamiento enfocadas en
contrarrestar la pandemia. En este sentido el 100% de los establecimientos, encuestados

han aprobado esta inspeccion, ademas de demostrar que todos los encuestados no son

emprendimientos nuevos sino que ya existian en la ciudad.

4.2 Analisis de las entrevistas
Como parte importante para recabar informacién se estructuro una entrevista
dirigida a expertos gastronomos de manera que se analice su criterio en torno a las
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caracteristicas, aplicacion y beneficios que deberia presentar un modelo de calidad como

el que se desea estructurar.

Pregunta 1.

¢ Que papel desempenia la calidad en un establecimiento gastronémico?

En relacién a la informacion proporcionada en las entrevistas a los expertos, se
puede desprender ciertos criterios muy validos en torno al papel de la calidad. Se
menciona que como responsabilidad de un establecimiento que manipula, prepara y sirve
alimentos a sus clientes, es primordial poder ofrecer dichos servicios de la mas alta
calidad, no solo desde el lado competitivo sino méas bien enfocado en una manera de hacer

las cosas que represente en general una mejora notable para el sector de la gastronomia.

Asi mismo se menciona de manera muy clara que la calidad se vuelve una
herramienta Gtil, mas aun en estos tiempos donde la pandemia ha cambiado la percepcion
de los clientes, y puede convertirse en el mecanismo que permita evidenciar el
compromiso del establecimiento para con sus clientes y colaboradores por medio de

estandares que marquen un escenario de calidad.

Como detalle importante los expertos coinciden en referenciar que la calidad toma
un lugar relevancia para la reactivacion econémica de un negocio, desde distintos puntos
de vista. En primer lugar como referencia hacia sus clientes de una garantia de los
productos y servicios que se expenden, luego también como un elemento que aporta una
sensible diferencia en el &ambito competitivo, y también debe notarse que en esta situacion
el establecimiento podra mejorar mucho en lo referente a los costos de la no calidad,
conceptualizacién que desconocida en el sector y que esta asociada a los costos que se
identifican con el precio del incumplimiento, costos de hacer las cosas mal o ineficiencia

y que generalmente bajo los parametros adecuados son costos evitables tales como
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desperdicios, devoluciones, gastos ocasionados por quejas o reclamos, devoluciones,

entre otros.

Pregunta 2.

¢Qué caracteristicas deberia tener un modelo de calidad disefiado para un

establecimiento gastronémico?

El enfoque de esta pregunta permite describir ciertas caracteristicas que el modelo

deberia presentar de forma que sea un beneficio para los establecimientos y a su vez pueda

mantenerse en el tiempo. Entre estas caracteristicas destacan:

Los expertos indican que el éxito del modelo debe estar basado en la simplicidad
tanto para su aplicacion como para mantenerlo aplicado en el tiempo, y que de
manera clara pueda presentar resultados medibles.

Una caracteristica importante que debe tener el modelo tras su implementacion
radica en la capacidad de generar informacion que sea un soporte para la
administracion en la toma de decisiones.

Enlazado en el concepto de simplicidad del modelo también se hace énfasis en la
adaptabilidad del mismo, no solamente para adaptarse a distintos establecimientos
donde cada uno mantiene su propia estructura y funcionalidad, sino que permita
dentro del mismo acoplarse a varios cambios que se puedan desarrollar al interior
del establecimiento en medida de la situacion econdémica que enfrentamos.

De manera general el modelo deberia involucrar a toda la organizacion, y no
funcionar de manera aislada o solamente por una decision de la administracion.
En este sentido esta oportunidad debe comprometer a todos con su participacion

activa y comprender que incluso ciertos cambios se deberan plantear seran una
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oportunidad de mejora para la organizacion y no un afan de alterar el
funcionamiento sin un sentido verdadero.

- Enrelacién a una manera de mantener el modelo en funcionamiento seré necesario
que el mismo aporte beneficios palpables a corto plazo de manera que esto sea un
motivante para la organizacion y sus colaboradores.

Pregunta 3.

¢Qué recomendaciones podria aportar desde su conocimiento para la

implementacion de un modelo de calidad en un establecimiento gastronémico?

Lo mas importante de la ejecucion de un modelo que sea una guia para el
desempefio de una organizacion debe partir de que todos los involucrados comprendan
que su participacion es importante para el éxito de la organizacion y que todo aporte es

significativo en el logro de los objetivos de la empresa.

Una de las actividades que los establecimientos deberan implementar cambiando
muchos paradigmas gira en torno a la capacitacion, que debera convertirse en el eje

central de la implementacion de un modelo de calidad.

Considerar que la constancia debe ser un valor empresarial que se debera cultivar

de manera precisa si se considera encaminarse hacia la calidad.

Tener claro que el éxito de un trabajo enfocado en la calidad, radica
principalmente en el recurso humano, su desempefio y compromiso a favor de una

iniciativa que va a representar cambios en las algunas actividades.

Se debe mencionar también que los expertos coincidieron en mencionar que las
condiciones de trabajo deben estar planteadas en la organizacion de manera adecuada en
torno a un ambiente de trabajo adecuado, donde destaque el trabajo en equipo, e incluso

la estabilidad laboral a largo plazo para cada uno de los colaboradores.

53



Finalmente se debe destacar que el analisis de esta informacidn recalca que si bien
este camino hacia la calidad puede representar trabajo constante, dedicacion y tiempo,
traerd consigo tareas adicionales que en su momento deberan ser asumidas con la
responsabilidad del caso, y comprender que todo sera un esfuerzo muy valorado en la

generacion de una cultura de calidad.

Pregunta 4.

¢Qué beneficios puede aportar un modelo de calidad a los establecimientos

gastrondmicos?

La opinion muy valorada de los entrevistados permitié describir de manera clara
sus aportes en cuanto a los beneficios que un modelo podra aportar a un establecimiento
gastronémico, de esta manera se generan los siguientes criterios con su respectiva

aclaracién:

- Elevar los niveles de satisfaccion del cliente: por medio de la implementacion un
modelo de calidad basado en el principio de la mejora continua, serd posible
delimitar estandares a tal de definir las caracteristicas qué debe presentar un
producto/servicio de calidad y como deben satisfacerse las necesidades de los
clientes, de esta manera proporciona a la empresa un marco para revisar
periddicamente si se satisfacen estas necesidades, con el objetivo de una mejora
continua, de manera que se pueda cada vez mas cumplir con todas las expectativas
que establece el cliente.

- Generar mayor eficiencia: La consecuencia de implantar un modelo de calidad se
evidencia en la medida que se logra maximizar la eficiencia y la calidad de sus
procesos. Elemento que para una empresa gastrondmica representa un objetivo

importante a cumplir.
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- Aporte en la moral de los empleados: a criterio de los expertos, establecer un
modelo de calidad beneficiara a los empleados de manera que se encuentren
motivados y satisfechos, haciendo que se desempefien adecuadamente en sus
labores.

- Obtencion de nuevos clientes: como una consecuencia positiva de elevar la
satisfaccion del cliente, permitira que el establecimiento sea atractivo ante clientes
potenciales, basados en la buena imagen que proyecta el hecho de que una
organizacion ofrezca bienes y servicios de calidad.

- Mejora los procesos de la organizacion: de las entrevistas se puede desprender
que al estandarizar los procesos que se realizan en el restaurante, se puede
asegurar que se estan cumpliendo las normas que hacen que sea un proceso
optimizado.

- Diferenciacion de la competencia: asi mismo se destaca que para un
establecimiento contar con un modelo de calidad, serd un elemento a destacar por
encima de la competencia.

- Reduccion de costos: dejando claro que esta reduccion no afecta a la calidad se
debe reconocer que la aplicacion de un modelo se enfocara en optimizar y eliminar
perdidas tanto de tiempo como de recursos lo que se reflejara como una reduccién
de costos para el establecimiento.

Pregunta 5.

¢, Conoce alguna experiencia en cuanto a la aplicacién de un modelo de calidad en

un establecimiento gastronémico?

Se abord0 esta pregunta de manera que se pueda recabar referentes practicos que

puedan aportar a este estudio. En este sentido los expertos destacaron lo siguiente:
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Desde el propio conocimiento y experiencia los consultados refieren a
establecimientos franquicia de marcas tanto nacionales como extranjeras quienes
disponen de varios criterios, modelos o sistemas de calidad que marcan el funcionamiento
de dichas organizaciones, y que utilizan este recurso como una metodologia para

mantener y alinear sus estandares de operacion para cada uno de sus franquiciados.

Asi mismo se hace referencia a ciertos emprendimientos locales que si bien no
hay conseguido establecer un modelo de calidad en su totalidad, realizan granes esfuerzos

por encaminar el funcionamiento de sus establecimientos ligados a estos preceptos.

4.3 Discusion.
En referencia a la informacidn recabada de las distintas fuentes participes de este

estudio podemos considerar elementos importantes a considerar:

En nuestro medio la implementacion de la gestion de la calidad tiene un desarrollo
poco difundido, segun el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (2017), muestra por medio
de la Encuesta ISO (ISO Survey) 2016, informacion entre la que recopila el nimero de
certificados de sistemas de gestion emitidos por organismos de certificacion acreditados,
donde se identifica que por ejemplo la certificacion de la norma 1SO 9001, sigue siendo
la mas difundida en Ecuador y que paso de tener 486 certificaciones en el afio 2006 a
1233 certificaciones para el afio 2016. Si bien estas cifras son alentadoras y muestran que
existe un aumento de la preocupacion por la gestion de la calidad en el pais, se debe
destacar que para el afio 2019 se confirman 1160 certificaciones lo que representa una
minima reduccion y que ademas apenas 2 de estas certificaciones corresponden al sector

de hoteles y restaurantes. (ISO, 2019)

En el mismo estudio se muestran los datos de nuestro pais respecto de los

certificados de la norma ISO 22000 sobre seguridad alimentaria, donde se destaca que en
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el afio 2008 existian apenas 5 certificaciones y que estas pasaron a 31 para el afio 2016, y

a 28 para el afo 2019, lo que muestra un crecimiento bastante modesto. (1ISO, 2019)

Si bien estos datos muestran la realidad de empresas que han obtenido una
certificacion de calidad, no hacen mas que confirmar la poca aplicacion de modelos de
calidad que pone en juego al desarrollo organizacional y que validan los resultados de la
presente investigacion donde el 38% de restaurantes manifesto disponer de un modelo de
calidad, y que pone de manifiesto que el trabajo en el sector tiene mucho por avanzar en

este camino definido por la calidad.

Todas estas cifras brindan una oportunidad, a las organizaciones en general y
como no también a las del sector de alimentos y bebidas, mas aun en las condiciones
actuales impuestas por la pandemia del Covid-19, de generar condiciones de mejora y
canalizar los esfuerzos en reforzar sus procesos sobre la marcha, asegurar la inocuidad de
los alimentos en toda la cadena de produccidn y abastecimiento, aplicar estrictos controles
de seguridad alimentaria, higiene, gestion de riesgos, de calidad y actualmente de medidas

de bioseguridad, para asegurar la aceptacion y salud de sus clientes. (Carrion, 2020).

Por otra parte, la publicacion denominada “Aporte al sector turistico de la
provincia de Imbabura”, (Arauz et al., 2019) es un estudio de la oferta y demanda de
bienes y servicios turisticos de la provincia, donde se incluyé a establecimientos de
alojamiento, alimentos y bebidas, intermediacion, transporte turistico de pasajeros y
agencias de viajes. Destaca entre sus resultados un analisis de la existencia de empresas
del sector que cuenten con certificados de calidad, que arrojo que un 60% de los
establecimientos disponen de este certificacion, para la provision de sus servicios y
garantizar la satisfaccion de sus clientes, sin embargo el estudio destaca que el reto esta

en que el 40% restante se una a esta tarea y que no Unicamente sea exclusividad de algunos
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sino que sea una constante en el servicio ofertado a los turistas que visitan la provincia y
asi se incremente la tasa de retorno de los mismos impulsando la economia de la provincia
y del pais. Se debe considerar que el estudio en mencion no muestra informacion sobre
que certificaciones son las que los establecimientos hacen referencia. Esta informacion
concuerda con la recoleccion de informacion especifica de los restaurantes seleccionados
en este estudio, coincidiendo con la necesidad de ampliar la aplicacion a mas

establecimientos mejorando la condicion del sector gastronémico.

Estos datos confirman con la investigacion realizada y hacen que el proyecto tome
importancia como un aporte al sector del servicio de alimentos y bebidas, en la medida
que se pueda hacer participe a cada uno de los establecimientos con los conceptos y
lineamientos que un modelo de calidad puede ofrecer para mejorar las condiciones de

trabajo en general.
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CAPITULO V

PROPUESTA

En este apartado se presenta un modelo de gestion de calidad enfocado en los
restaurantes de cinco y cuatro tenedores que han sido analizados, sin embargo este trabajo

podria ser adaptado a pequefias y microempresas del sector de alimentos y bebidas.

Este analisis muestra de manera clara y basica las acciones a realizar en busqueda
de consolidar un sistema de calidad en la organizacién y que permita alcanzar las mejoras

gue se plantean como alcanzables.

Para esto se ha considerado la estructura reconocida internacionalmente de la
norma ISO 9001:2015, que enlista los requisitos que se deberian considerar en este

contexto, tal como se detalla a continuacion:

5.1. Contexto de la organizacion

5.1.1 Comprension de la organizacién y de su contexto

En este apartado la organizacion debe tener definido un plan basico de direccion
estratégica, el mismo que ademas debe incluir los resultados esperados con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad. Esta planificacion debe estar documentada y se convierte
en una guia para la direccion de la empresa. Una vez que se construye esta informacion
sera necesario que se comparta con todos los colaboradores de la empresa y que a su vez
comprendan la filosofia que fue base y se pongan en practica todos los valores

organizacionales. (ISO, 2015)

Para la consecucion de esta informacion se puede hacer uso de la metodologia
5W2H, (Betancourt, 2018) que es una herramienta de gestion de facil aplicacion que
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permite elaborar un plan de accion sistematico y estructurado por medio de 7 preguntas,

tal como se presenta en la tabla a continuacion:

Tabla 22. Plan de accién 5W2H

Plan de accion

Objetivo:
Tema Objetivo  Localizacion Responsable  Ubicacion Plazo Cantidad
Qué ¢Por qué ¢Coémo ¢Quién debe ¢Doénde ¢Cuando ¢Cuanto vale
hacer? hacerlo? hacerlo? hacerlo? hacerlo? hacerlo? hacerlo?

Fuente: Elaboracion propia

Una vez que se cuenta con esta informacion béasica del establecimiento, la
comprension de la organizacion y su contexto puede ser analizada por medio de la
aplicacion PESTEL, que es un instrumento de planificacion estratégica para definir el

contexto de una organizacion en varios ambitos. (Alvarado, 2015)

Tabla 23. Matriz PESTEL

Andlisis PESTEL
Factores Variables Situacion Oportunidad Amenaza

Politico
Econdmico
Socio Cultural
Tecnolbgico
Ecolbgico
Legal
Fuente: Elaboracién propia

El desarrollo de esta matriz (Pérez-Tabernero, 2019) analiza cada ambito
considerando lo siguiente:
- Politico, hace referencia a politicas gubernamentales tanto a nivel local, regional,
nacional e internacional que pueden incidir de manera directa en el restaurante.
- Econdmico, se analizan los factores de la economia del pais. Se deben considerar
factores como tasas de interés, indices de desempleo, accesibilidad a recursos y
de manera importante indices de inflacion. Se consideran estos elementos pues

pueden afectar de manera directa a la planificacion dentro de la organizacion.
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- Socio-cultural, se describen los factores relacionados a la cultura, nivel educativo,
religion, creencias, hbitos de consumo, entre otros que pueden aportar valor al
proyecto o que en su defecto pueden afectarlo. En el caso de un restaurante merece
especial atencion el analisis de las tendencias de consumo, el comportamiento de
los clientes e incluso de los potenciales clientes.

- Tecnoldgico, el restaurante deberd analizar su relacion con la tecnologia y la
necesidad de implementacion de la misma en la medida de lo posible, por medio
de maquinaria, sistemas o herramientas que promuevan el desarrollo de las
actividades. En este sentido debe considerarse que la tecnologia se mantiene en
constante evolucion, y no siempre sera posible estar a la vanguardia, sin embargo,
se debe considerar que esto no afecte a la competitividad de la organizacion.

- Ecologico, en este apartado se deben revisar los factores relacionados con la
conservacion del medio ambiente y que pueden afectar al negocio. Seria ideal
considerar el manejo de desechos que el restaurante genera en el desarrollo de sus
actividades, el uso de plastico de un solo uso, el consumo de agua en los procesos
de produccion entre otros aspectos.

- Legal, como parte fundamental para la operacion de un establecimiento este
apartado hace énfasis en el analisis de factores legales que tienen incidencia en el
funcionamiento del restaurante, en relacion con permisos municipales, licencias,

legislacion laboral, sanitaria, legislacion tributaria, entre otras.

De esta manera el establecimiento podra identificar claramente aspectos claves
con relacién a su contexto y desarrollo de las actividades habituales, tanto en tiempo
presente como a futuro, lo que permitira crear estrategias de mercado, desarrollar

productos y servicios, asi como tomar decisiones al interior del negocio.
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5.1.2 Comprensidon de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Es importante para la empresa, poder identificar a las partes interesadas internas
y externas, asi como sus requisitos con respecto a la gestion de la empresa. Por medio de
un analisis se debe describir lo que las partes interesadas esperan obtener conociendo sus
expectativas sobre el desempefio de la organizacion. Los interesados principalmente en
una pequefia y microempresa de servicio de alimentos y bebidas son: clientes, empleados,
proveedores, gobierno, competidores y sociedad. Para esto se propone utilizar un mapeo

de actores clave. (Esparza, 2017)

Colaboradores ‘ G

Restaurante

Proveedores

‘

Figura 18. Partes interesadas

Cada apartado se explica, dentro de un contexto (Franco, 2008) que involucra a

los restaurantes de la ciudad y considerando el analisis realizado previamente:

- Restaurante, es el centro de este analisis y se rodea de las partes interesadas. Su

interés radica en la rentabilidad de los productos y servicios ofertados.
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- Propietario, define a la persona a la cabeza del establecimiento o0 a quienes
encabezan esta empresa y es quien con los recursos necesarios se presenta como
un inversionista. Sus intereses radican en la base legal el funcionamiento del
restaurante, politicas generales, rendimientos financieros.

- Trabajadores, son un grupo de interés muy importante dentro de la empresa y se
compone por las personas que prestan sus servicios profesionales dentro de la
misma. Sus intereses se enfocan en la estabilidad del trabajo, ambiente laboral y
cumplimiento de obligaciones.

- Clientes, aln mas importantes que los trabajadores, son todas aquellas personas
naturales u organizaciones que acceden a los servicios de la empresa. Este grupo
de interés permite que la empresa crezca, se mantenga o se proyecte en el tiempo.

- Proveedores, se trata de las organizaciones 0 personas que suministran sus
servicios 0 productos a la empresa en base a las necesidades planteadas. El
proceso de identificacion y definicion es muy importante para el desarrollo de las
actividades propias de la empresa.

- Gobierno, representa a la autoridad concerniente en el &mbito nacional, regional
o local donde se desarrolla la empresa. Su analisis debe centrarse en las leyes,
reglamentos y normativas que regulan a la actividad.

- Comunidad, involucra al escenario en donde la empresa se desarrolla, incluye a
toda la sociedad, que si bien no tiene una relacion directa con la empresa, debe ser
considerado.

A continuacidén, se muestra un resumen de las partes interesadas asi como sus

intereses en el desarrollo de la empresa.
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Tabla 24. Partes interesadas y sus intereses

Parte interesada

Interés de la empresa

Propietarios

Rentabilidad
Posicionamiento
Desarrollo de la empresa
Productividad

Liderazgo
Gestion de empresa
Toma de decisiones

Crecimiento profesional

Cumplimiento de objetivos

Trabajadores Remuneracion adecuada L
o Proactividad

Capacitaciones
Calidad del servicio
Precios adecuados Fidelizacion

Clientes Garantl'.a Satisfaccion Qel cliente
Honestidad Recomendacion
Fiabilidad y rapidez Pago a tiempo
Comunicacion

Productos/servicios de

Pago puntual calidad

Proveedores Contratos a largo plazo Precio competitivo
Fidelizacion Descuentos

Respuesta rapida
Impuestos Flexibilizacion
. Cumplimiento normativas Seguridad

Gobierno . L.
Empleo justo Comercio justo
Gestion de residuos Estabilidad politica y econdmica
Generacion de empleo Clientfas potenciales

Comunidad Trabajar en conjunto

Cuidado medioambiental

Asociatividad

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

En este apartado la organizacion define los limites del modelo de calidad, en este
caso se identifican los requisitos de la normativa ISO 9001:2015, que no serdn
considerados por la organizacion, ya que su desarrollo no interfiere directamente con el
giro del negocio y no afectan a la satisfaccion del cliente. En el desarrollo del modelo se

han evidenciado de manera directa los elementos mas influyentes y que pueden aportar

en la consecucion de un restaurante donde se desarrollen procesos con calidad.
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Aqui cada restaurante de las categorias seleccionadas para este estudio tanto de 4
0 5 tenedores, en base a sus caracteristicas y especificaciones de su propia realidad y con
las caracteristicas de operacion que tenga, con un analisis previo que involucre a su
personal, los recursos y sobre todo la intencion de la administracion en torno a la calidad,
puede definir los procesos que se veran involucrados y que forman parte de este modelo.

(Julia y Porsche, 2002)

En el presente trabajo se han detallado la mayoria de los apartados a tal de definir

acciones y plantear un escenario ideal para los establecimientos.

5.1.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Como parte necesaria para el establecimiento es necesario evidenciar de manera

grafica la estructura de los procesos relacionando con el desempefio de las actividades.

En este contexto en base a la informacion que se tiene de los establecimientos y
de su contexto se definen los procesos mas relevantes, y que influyen de manera directa

o indirecta en la prestacién del servicio (Julid y Porsche, 2002), entre los que tenemos:

Administracion del restaurante

- Preparacion de alimentos

- Adquisiciones

- Almacenamiento

- Higiene y limpieza

- Gestion del talento humano
- Atencion al cliente

- Gestion de la calidad

- Mantenimiento
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Para la construccién del mapa de procesos es necesario clasificar a estos procesos de la

siguiente manera:

Tabla 25. Definicion de procesos

Procesos Descripcion Detalle
Son aquellos procesos que tienen una gran

Procesos importancia sobre la expectativa del cliente o que Pr_eparacic')n de

clave consumen  gran parte de los recursos de la allmer']tlos .
organizacion y abarcan desde la recepcion de la Atencidn al cliente
materia prima hasta el despacho.
Son aquellos procesos que se desarrollan dentro de la - i
S . . . Administracion del
Procesos organizacion y no intervienen directamente en la

estratégicos

elaboracién del producto o servicio son necesarios
para el adecuado funcionamiento del restaurante.

restaurante

Gestién de la calidad

Procesos de
soporte

Son aquellos que sirven de apoyo para la ejecucion
de los procesos clave de la organizacién, no influyen
directamente en el servicio que se brinda en el
restaurante y son necesarios para contribuir a que
este servicio se pueda brindar.

Mantenimiento

Adquisiciones

Gestién del talento

humano

Almacenamiento
Higiene y limpieza

Fuente: Elaboracién propia

Identificados estos procesos, se presenta graficamente la interaccion de estos en la

estructura del restaurante:

REQUISITOS DEL

CLIENTE

Producto

Servicio

Experiencia

GESTION DE

ADMINISTRACION

LA CALIDAD

l

SERVICIO
’ GASTRONOMICO
MANTENIMIENTO ADQUISICIONES
ALMACENAMIENTO HIGIENE

Figura 19. Mapa de procesos

5.2 Liderazgo

5.2.1 Liderazgo y compromiso
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Generalidades

Este &mbito importante en el desarrollo de un modelo de calidad corresponde a la
administracion del establecimiento, de donde deben nacer las iniciativas necesarias para
demostrar la capacidad de implementar el modelo de gestion en todo nivel del

establecimiento, (1SO, 2015) asegurando que:

Se pueden garantizar todas las politicas de calidad y los objetivos de calidad

establecidos y son compatibles con la direccidn estratégica de la organizacion.

- Lapolitica de calidad sea entendible y comunicada dentro de la organizacion.

- Se garantiza la integracion de los requisitos del modelo de calidad con los
procesos de la propia empresa.

- Se promueve el conocimiento del enfoque basado en procesos.

- Se dispone de los recursos necesarios para el modelo de calidad.

- Se comunica la importancia de realizar una gestion eficiente de la calidad.

Se garantiza la consecucion de los resultados previstos.
Enfoque al cliente

Desde la administracion del establecimiento se debe construir un entorno que se
base en el enfoque al cliente, realizando los esfuerzos necesarios para conocerlo y lograr
la satisfaccion de sus necesidades. Todas estas actividades deben lograr la fidelizacion de

sus clientes.

Se debe considerar que este enfoque debe partir desde la concepcion propia del
proyecto, donde la planificacion tenga como objetivo central al cliente, en cada uno de
los ambitos desarrollados. No se debe dejar de lado ningln aspecto en esta consideracion

pues es la base del modelo de calidad. (1SO, 2015)
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5.2.2 Politica de calidad

Establecimiento de la politica de calidad

En base a lo que plantea la Norma ISO 9001, la gerencia del establecimiento es la
responsable del planteamiento de la calidad, y por lo tanto es de donde debe partir el
planteamiento de la politica de calidad, incluyendo los objetivos a alcanzar y el

compromiso en general relacionado a la calidad. (Julid y Porsche, 2002).

Propender como premisa la permanente optimizacion de su organizacion y

funcionamiento enfocado a la atencion al cliente.

La politica de calidad forma parte de la cultura de la empresa y para que ello sea
posible debe ser conocida, entendida, implantada y mantenida a todos los niveles de la
organizacion, a fin de transmitir a toda la organizacion la importancia de satisfacer los

requisitos de los clientes. (1SO, 2015)

Para establecer la politica de calidad, se debe considerar que esta debe ser
pertinente a los objetivos y metas del restaurante y las necesidades de sus clientes. El
restaurante debe asegurar que su politica se ha entendido, se ha implementado y se
mantiene en todos los niveles del establecimiento, en referencia a la alta direccion, al

nivel de mandos medios y al nivel operativo.

De manera practica debe poseer estos puntos:

- Debe enfocarse en la intencion de satisfacer las necesidades de los clientes, e
incluso referirse a necesidades especificas, como hacer referencia a la capacidad
de ofrecer alimentos seguros en cuanto a su higiene y manipulacion, entre otras

caracteristicas.
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- Debe tener un enfoque hacia la competitividad desde el ambito de la calidad,
enunciando que los productos y servicios del restaurante deben igualar o exceder
la calidad de la competencia, asi como declarar la intencion de un mejoramiento
constante y periddico.

- Incorporar la calidad a todas las areas del restaurante.

- Debe ser planteada en términos que sean facil de comprender para todos los
involucrados.

Esta politica, asi como la filosofia de la empresa, debera estar documentada y publicada

en espacios de facil visualizacion.

A continuacion, se plantea un ejemplo de coémo podria definirse la politica de calidad:

Politica de Calidad

Restaurante “A”

El cliente es nuestra primera razon de ser y todo el servicio que prestamos en el
Restaurante “A”, esta orientado a lograr la satisfaccion de los gustos y preferencias del
cliente. Esto lo logramos asegurando que la calidad de nuestro servicio es un compendio
donde cada parte del proceso y cada uno de los colaboradores contribuyen a este logro,
por medio de la generacion de experiencias agradables y satisfactorias durante la estancia

en el establecimiento.

Para lograr esto, el Restaurante “A”, ha establecido un sistema de gestion de la
calidad, que se basa en la mejora continua de nuestros procesos con proyeccioén a lograr

en todo momento la satisfaccion de nuestros clientes, que tiene como pilares basicos:
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1. La Satisfaccion de nuestros clientes: siempre comprometidos con brindar el mejor
servicio a todos nuestros clientes, teniendo como objetivos:

- Ofrecer una atencion al cliente y un servicio amable y personalizado.

- Dar informacidn clara y eficaz a cada uno de nuestros clientes.

- Atender y responder las solicitudes de los clientes en el menor tiempo.

2. La Calidad de las materias primas: aspecto imprescindible para prestar un buen
servicio en el restaurante.

3. Responsabilidad social: comprometidos con nuestro entorno aseguramos los
procesos de gestion de los residuos generados, asi como la reduccién al maximo
la incidencia en el medio ambiente.

4. EIl Compafierismo: El respeto, la consideracion y el trato cordial con el resto de
los miembros de la plantilla es fundamental para crear un buen ambiente de
trabajo.

5. El Compromiso: la organizacion se compromete a cumplir con cada uno de los
requisitos acordados con el cliente, mediante el control de cada uno de nuestros
procesos.

Aprobado por: Administracion

Fecha: 01-01-21

Version: PC001.21

Se debe aclarar que el ejemplo presentado solamente representa una guia para los
establecimientos y que lo que corresponde es que cada uno pueda reflejar por medio de
esta importante declaracion la filosofia de la empresa y plantar los propdsitos propios

ademas de alcanzables a medida de las propias capacidades.
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5.2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La definicion clara de las funciones y puestos es una practica importante en el
restaurante cuyo objetivo es de lograr una adecuada coordinacion de los integrantes de la
organizacion, permitiendo designar tareas y responsabilidades para el desempefio de un
trabajo adecuado, un mejor servicio, evitar duplicar funciones, delimitar areas de trabajo

y mejorar la comunicacion. (Feijoo et al., 2009)

En el caso de un establecimiento que ya opera, para lograr esta definicién de
funciones debe partir de un analisis de la situacién actual, en relacion a la estructura
organizativa que permita conformar un organigrama, para lo que se sugiere tomar en

cuenta la siguiente metodologia (Ministerio de Economia y Finanzas de Panama, 2009).

- Apoyo de los Niveles Superiores
En primer lugar, se debe partir de comunicar a los jefes o responsables de las areas
de trabajo las intenciones de este proceso de recoleccion de informacion de la estructura

actual del restaurante para asi contar con el apoyo necesario.

- Recopilacion de la Informacion
Consiste en levantar informacion de cada persona que trabaja en el restaurante, ya
sea mediante encuesta o entrevista, y asi poder recopilar los elementos necesarios para la

construccion del organigrama.

Esta informacion debe basicamente estar relacionada a las areas o departamentos
que integran el establecimiento, el nivel jerarquico que tiene la persona que aporta la

informacion, las relaciones que tiene con otras areas y las funciones que realizan.
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- Clasificacion, registro y analisis de la informacion.
Una vez que se tiene esta informacion, la misma debe ser analizada para
evidenciar posibles problemas en la estructura organica del restaurante, tales como
duplicacion de funciones, falta de responsables o actividades que no han sido

consideradas.

- Elaboracién del organigrama
Cuando existe la certeza de que esta informacién es la adecuada, que se ha
revisado, analizado y en caso de ser necesario restructurado, se puede construir un
organigrama que muestre la estructura de las areas que conforman el restaurante y su

correcta organizacion.

Para lograr una configuracion adecuada, es comdn primero realizar un analisis
funcional del establecimiento, que es una metodologia que determina las funciones que
se deben llevar a cabo para lograr los objetivos del restaurante desde lo general a lo
especifico, es decir definiendo propdsitos clave hasta llegar a las funciones mas simples

que las realiza un colaborador.

De esta manera en base a la informacion recabada de cada establecimiento, se
puede configurar tanto el mapa funcional y el organigrama genérico como base para la

aplicacion particular de este modelo.

A continuacion, se muestra un ejemplo, basado en la informacion recabada de los
establecimientos de la ciudad y que se muestra como una configuracién genérica que sea

referencia.
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Figura 20. Mapa funcional del restaurante
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En base a este andlisis funcional del estaurante se describe un organigrama

genérico que podria ser adaptado a cada uno de los establecimientos parte de este estudio:

PROPIETARIO
/ SOCIOS

A 4

ADMINITRADOR

v

Figura 21. Organigrama
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5.3. Planificacién

5.3.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

El tema de la Covid — 19 se convierte en un apartado importante en este modelo
de calidad, al hacer enfasis en las consideraciones necesarias para que el restaurante
conozca qué hacer en estos momentos y como desempefiarse dentro de los pardmetros
que permitan evitar el contagio y propagacion del virus. Sin duda alguna, lo primero a
tomar en cuenta y desarrollar en todo su alcance seran los protocolos establecidos por las
autoridades correspondientes tanto a nivel nacional como a nivel local con los COE
Cantonales y los planteamientos que estos puedan realizar, actualizar y controlar, en

relacion a procedimientos, aforos permitidos, entre otras especificaciones.

En este sentido con fecha 15 de mayo del 2020 se present6 el “Protocolo General
de medidas de bioseguridad para establecimientos de alimentos y bebidas: restaurantes y
cafeterias, al momento de su reapertura, en el contexto de la emergencia sanitaria por
Covid-19”, instrumento trabajado en conjunto por el Ministerio de Salud, el Ministerio
de Turismo, la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA)
y por la Agencia de Regulacion y Control de la Bioseguridad y Cuarentena para
Galapagos, que tiene por objetivo determinar los lineamientos de referencia para el uso
de equipos de proteccidn personal, a fin de fortalecer la bioseguridad y medidas sanitarias
para usuarios internos y externos de establecimientos de alimentos y bebidas
categorizadas como restaurantes y cafeterias; previo a que estos establecimientos

reinicien su actividad econémica. Anexo D.

En resumen en este documento se describen los siguientes lineamientos que deben

ser implementados por los establecimientos:
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1. Recomendaciones para todo el personal antes de salir de casa
Donde se proponen algunas recomendaciones en cuanto a la higiene personal que

deben considerarse en este entorno

2. Desplazamientos al lugar de trabajo
Que analiza las diferentes observaciones en torno al medio de transporte que se utilice

para acudir al trabajo

3. Requisitos en el lugar de trabajo

Se especifica los requisitos que se declaran como minimos para el lugar de trabajo y
gue vinculan a los aportes del empleador y del trabajador, detallando los requisitos
tanto generales asi como especificos a cada puesto de trabajo, analizando el caso de

meseros, cajeros y guardias de seguridad.

4. Requisitos de limpieza y desinfeccion de instalaciones

Que describe procesos de limpieza y la regularidad con que se deben realizar, siempre
basado en la realidad de cada establecimiento. Ademas, se incluye un enlace para
conocer la correcta utilizacion de los elementos quimicos, las concentraciones y

tiempos de retencion para garantizar la limpieza y desinfeccion adecuada.

5. Requisitos de limpieza de utensilios, vajillay manteleria
Se plantean recomendaciones para trabajar con elementos necesarios para el

desarrollo del servicio y garantizar la inocuidad de los mismos.

6. Requisitos para el manejo de desechos
Se emiten criterios para asegurar el manejo de los desechos que produce el

restaurante.
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7. Requisitos para el manejo de proveedores

Se sugiere se levanten procedimientos para el manejo de proveedores y se emiten
recomendaciones para su manejo. Se describen medidas a tomar en caso de que no se
cuente con proveedores especificos, sino que se acuda a mercados, supermercados u

otros similares.

8. Requisitos para el servicio a domicilio

Hace énfasis en el documento trabajado por ARCSA, que es el protocolo para
establecimientos de alimentacion colectiva (Anexo E) y para quienes preparen y
entreguen alimentos y a la guia de bioseguridad para entregas a domicilio y atencion

al cliente. (Anexo F)

9. Requisitos para el cliente
Se mencionan los minimos exigibles a los clientes ademas de hacer énfasis en la
atencion especial hacia las actualizaciones del COE Nacional o Cantonal segun

corresponda.

10. Acciones minimas para el inicio de operaciones o servicios
Menciona requerimientos basicos que se deben contemplar al interior de los

establecimientos.

Sin embargo y sin oponerse a dichos procedimientos establecidos en nuestro pais,
sera importante cada uno de los esfuerzos adicionales que el establecimiento pueda
desarrollar a tal de garantizar la bioseguridad de su establecimiento, siempre y cuando
estas propuestas correspondan a informacion verificada o de fuentes confiables como la

Organizacién Mundial de la Salud, u otras entidades de confianza.
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5.3.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad se convierten en el mecanismo necesario para dar
seguimiento al avance y cumplimiento de las actividades de las distintas areas del
restaurante, y a su vez establecen los parametros para que se trabaje de manera alineada

y congruente con lo definido en la politica de calidad. (Lopez, 2005)

La definicion adecuada de estos objetivos, desea asegurar que se plasme la politica
de calidad en el establecimiento, para lo cual se los puede establecer anualmente y asi

evaluarlos periddicamente en cuanto a la consecucion de resultados a corto plazo.

Para esto se debe considerar las siguientes caracteristicas al formular los

objetivos:

- Claridad, el objetivo debe mostrar de manera clara que es lo que se quiere lograr
con él, y su redaccion debe hacerse como una accion.

- Medible, de manera primordial el objetivo debe estructurarse definiendo
parametros medibles, cuantificables ya sea en tiempo, u otro tipo de datos
numéricos de manera que se pueda verificar su cumplimiento en un periodo
determinado.

- Alcanzable, en este sentido el restaurante debe plantearse objetivos que se puedan

cumplir, y que su logro sea un aporte a la organizacion.

De manera general se pueden presentar algunos ejemplos de los objetivos de la

calidad que pueden configurarse como los propios a cada establecimiento y que permitan

gestionar la calidad del restaurante:
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Tabla 26. Objetivos de la calidad

Objetivo Responsable Indicador

Implementar el modelo de S . .
P Propietario Gestion de calidad
calidad
Inspeccionar los procesos de . Control de
- Jefe de cocina

operacion procesos
Mejorar la satisfaccion del Toda la Satisfaccion del
cliente organizacién cliente
Promover el compromiso con Toda la Gestion de la
la politica de calidad organizacién calidad
Mejora continua de la calidad Toda la Gestién de la
del servicio organizacién calidad

Fuente: Elaboracioén propia
En la tabla 26 se puede distinguir el planteamiento de objetivos de calidad
genericos que deberdn adaptarse a cada establecimiento de manera clara y estructurada,
determinando un plazo, el responsable tanto de su desarrollo como también del
seguimiento para la consecucion de los mismos, dejando ademas por anticipado cuales

son los indicadores que permitiran mostrar el desarrollo y medir su cumplimiento.

5.4. Apoyo

5.4.1 Recursos

Generalidades

La implementacion de un modelo de calidad, hace necesario que se consideren los
recursos necesarios, en referencia a recursos humanos, materia prima, equipos, entre
otros, lo que implica que el contexto del restaurante debe analizar y definir procesos

donde se involucren, a tal de que se asegure la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Personas

En este aspecto es necesario definir los diferentes puestos de trabajo, dejando
delimitando las responsabilidades, asi como el perfil necesario para cada puesto,

considerando su formacidn y experiencia.
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Descripcion de

\
e

INICIO
- )
Partir de la situacién actual del restaurante

INVESTIGACION

Descripcion de la situacién actual y
definicién prictica de las funciones del

restaurante

DEFINIR

Identificar la estructura actual [ £

que mantiene el restaurante

IDENTIFICAR

Definir de manera clara los puestos
existentes en el restaurante

ESTRUCTURAR
Organizacion, reubicacién o
reestructuracioén de las

funciones existentes

ANALISIS

Comparativa de los perfiles actuales y
existentes con los perfiles definidos

ORGANIZACION

Si los perfiles son los adecuados,
se debe agrupar los puestos
definidos en las unidades
correspondientes

ESTABLECER
Se debe dejar claro la estructura
organizativa nueva en el

establecimiento, que como

resultado generard un manual

de puestos

Figura 22. Descripcion de puestos de trabajo

Competencia de empleados y capacitaciones.

Ante la incorporacion de un colaborador nuevo al restaurante es necesario iniciar
un proceso, de manera que esta persona pueda comprender claramente los parametros de

funcionamiento del establecimiento, por medio de un proceso de induccion que refleje
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sus responsabilidades, los procesos, manejo de equipos, instalaciones, entre otros
aspectos que se consideren importantes. Por otra parte, para el personal que ya colabora
con el establecimiento, el proceso de capacitacion debe abordar conocimientos nuevos,
reforzar temas que se consideren necesarios, y sobre todo se pueda generar un ambiente

de trabajo colaborativo y participativo (Franco, 2008)

Como muestra se presenta el proceso graficado de capacitacion del personal con

la identificacion de necesidades del personal.

~ Descripcion de

INICIO

- —((®
Partir de la situacién actual del restaurante =

VERIFICACION
® Andlisis del desempeiio
actual de los empleados
IDENTIFICAR
Conocer las necesidades de [ )

formacion, capacitacién o

actualizacién en el restaurante

DEFINIR

Establecer los alcances de la
capacitacion., participantes.

metodologia
DETERMINAR
Identificar el proceso adecuado
para desarrollar la instruccién

‘ DESARROLLO

Llevar a cabo la capacitacién segiin lo
planificado

EVALUACION ’

Medir el grado de adquisicion de

nuevos conocimientos y su
implementacién en el trabajo en sus

actividades

Figura 23. Proceso de formacion — capacitacion del personal
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Asi mismo se grafica el proceso de seleccion y contratacion del personal del
restaurante, que se aplicard de manera eficiente para incorporar al nuevo colaborador en

base a las necesidades identificadas.

Descripciéon de

Proceso de seleccion
de personal

INICIO

(72
Partir de la situacién actual del restaurante, I\@_//II
donde se tiene identificada la vacante v el i
perfil requerido
RECEPCION
@ Admision de hojas de vida de
candidatos al puesto
SELECCION
Identificar candidatos que .

cumplen con el perfil requerido
y realizar entrevista

DEFINIR

Evaluar y designar al mejor
candidato segin el proceso

REGISTRAR

se recomienda guardar todos
estos registros ¥ documentos
del proceso finalizado

‘ INDUCCION

Acompafiar en la fase de induccidn,
con la suficiente informacién y guia al

personal que se incorpora

.
SR

Figura 24. Proceso de seleccion del personal
Finalmente, el proceso relacionado al personal identifica las caracteristicas del
proceso de evaluacion del desempefio de los colaboradores, identificando el

cumplimiento de las funciones en el puesto asignado, tal como se grafica a continuacion:
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Descripcion de

Proceso de evaluacion

ij del desempeno

INICIO

2\
; — . —{((®)
Partir de la situacion actual del restaurante, 1,

identificando a todos los empleados y sus

funciones
DEFINIR
@ El establecimiento deberd definir los
pardmetros de evaluacién y socializarlos con
los trabajadores
EVALUAR
Identificar el cumplimiento de .

los pardmetros de evaluacion y

registrar esta informacién

CORRECCION

Si las evaluaciones no son
satisfactorias, se deben implantar
medidas para la correccion

RECONOCER

Por el contrario las

evaluaciones satisfactorias

deben ser reconocidas

Figura 25. Proceso de evaluacion del desempefio
Infraestructura

Gestion del espacio, edificios, equipo y servicios.

El estado en general de la infraestructura del restaurante debe ser monitoreado de
manera continua, a tal de que se asegure su conformidad o se plantee intervenir de manera
que se ejecute su adecuacion, permitiendo que este aspecto contribuya en la conformacion

de un producto y/o servicio de calidad. (Gallego, 2001)
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Aqui podemos considerar las principales recomendaciones en torno a la

infraestructura:

- El restaurante debe contar con el espacio de trabajo propicio que permita el
desarrollo adecuado de las actividades, en relacion a su propio aforo, a las
actividades que se realizan, al numero de empleados, u otros factores propios del
establecimiento, en donde se considere tanto el area de cocina como el area del
servicio, bafios, areas de ingreso, parqueaderos u otros.
- Esigual de importante que se considere gque los equipos de trabajo estén en 6ptimo
estado, sean los necesarios en base a las operaciones que se realizan, sean
suficientes en cantidad y disponibilidad, de los cuales ademas se tenga un plan de
mantenimiento y reposicion de los mismos en base a la depreciacion calculada.
Ambiente para la operacion de los procesos

Para garantizar la calidad de los procesos, es imprescindible que se asegure un
ambiente de trabajo bueno para el desarrollo de los procesos en el restaurante, aspecto
que debe ser considerado como un requisito mas importante de lo que parece, pues
determina que el establecimiento deba determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para el funcionamiento de sus procesos y plantear asi un escenario para lograr

la conformidad de los productos y servicios. (Gallego, 2002)

En este sentido se debe contar con un ambiente que genere las condiciones
apropiadas, y que combine en el caso del restaurante ademas de estas caracteristicas, las
condiciones idoneas para asegurar un ambiente adecuado desde el punto de vista de la

higiene para la preparacion de alimentos.
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Para hacer énfasis a este aspecto, de manera combinada con la infraestructura,
equipos y generar el ambiente adecuado, se propone aplicar de manera facil y organizada

la metodologia denominada Kaizen 0 5 s, tal como se explica a continuacion:

Esta metodologia involucra en primer lugar la participacion de todos los
involucrados, en el restaurante, para organizar los lugares de trabajo, y lograr espacios
funcionales, limpios, ordenados, agradables y seguros, permitiendo que al contar con
estas premisas que involucran orden, limpieza y disciplina se llegue a la calidad. (Suarez

y Miguel, 2009)

En las circunstancias de la pandemia, que mejor que un restaurante pueda contar
un proceso sistematico que plantee mejoras visibles, de facil consecucién y que ademas

permitan adaptarse a las circunstancias del establecimiento

Para esto se consideran 5 aspectos que detallan:

- Seleccionar, consiste en identificar elementos innecesarios en las areas de trabajo,

y que no corresponden a dichos lugares. Este primer paso requiere un plan de
accion inmediato, identificando estos elementos innecesarios.
Se sugiere poder designar esta tarea a los miembros de cada area, quienes
enlistaran los elementos innecesarios identificando su ubicacién y la descripcion
correspondiente, para posteriormente revisarla y detallar un plan que permita
eliminar estos elementos.

- Orden, hace énfasis en la premisa de definir un lugar para cada cosa y cada cosa
en su lugar. Sera necesario para esto que se planteen propuestas especificas de
cada area del restaurante a tal de que estas definan sus propias acciones y lograr

este ordenamiento.
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Si bien es importante organizar los elementos fisicos que se disponen para
desempefiar el trabajo, en esta etapa también se deben considerar el orden en
relacion al desempefio de los procesos regulares, es decir analizar de qué manera
se realizan y considerar mejoras que puedan ser beneficiosas.

Limpieza, radica en definir los procesos de limpieza que sean necesarios de
manera permanente, sistematica y que sean los adecuados para cada area del
establecimiento.

Cada area planteara los procesos necesarios en base a referencias técnicas y debera
desarrollar un plan para su desarrollo, identificando tiempos, responsables y
frecuencia, ademas de socializar estos procesos sera adecuado estructurar un
check list de manera que todos los colaboradores dispongan de la informacion
necesaria.

Estandarizar, el restaurante deberd mantener y promover los logros de las tres
fases anteriores a mas de promover mejoras que se puedan evidenciar.

Como propuestas adaptables a un restaurante se puede desarrollar una normativa
de responsabilidades de cada empleado por area de trabajo a partir de los cambios
propuestos; identificar con fotografias estado idéneo de las areas de cocina, como
repisas, mesones, mesa de trabajo, bodegas, areas de servicio entre otras;
mantener al alcance del personal de cocina las recetas estandar de las
preparaciones con la identificacion de porciones, montaje y decoracion de los
platillos; estandarizacion de procedimientos de servicio, como tiempo de
despacho, formatos de comanda, entre otros procesos que se consideren
necesarios.

Disciplina, se considera la etapa mas compleja de este proceso y basa su criterio

en crear una cultura de calidad en la organizacion, que tal como se detall6 en el
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requisito liderazgo debe ser un planteamiento de la administracion e involucrar a
todos los colaboradores.

Se debe reconocer que la disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia
de los otros aspectos desarrollados bajo esta metodologia, por lo que los esfuerzos
se van a encaminar en tratar de crear y mantener esta cultura en la mente y en la
voluntad de las personas que conforman la empresa, de manera que asuman la
responsabilidad que esta disciplina conlleva.

Para este punto se tiene el respaldo de varios formatos que norman las actividades
a realizar. Estos documentos se encuentran desplegados en las areas
correspondientes y muestran de manera clara sus objetivos. Esta presencia
recurrente puede ser un elemento de ayuda para la generacion de un habito que se

normalice en el proceder del dia a dia.

) 1

Disciplina Seleccionar

4

Estandarizar

Figura 26. Ciclo de mejora Kaizen
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Esta metodologia Kaizen, tal como se observa en el gréafico, es un proceso
estructurado y secuencial que actla de manera ldgica y que presenta en su etapa final el
logro de generar la disciplina enfocada en la calidad, lo que permite hace que este proceso
se mantenga activo identificando elementos desde la etapa uno, compartiendo el criterio

de la mejora continua.

5.4.2 Comunicacion

Es una tarea del establecimiento definir de manera clara y precisa la forma de
comunicacion con la que se desarrollaran las actividades relacionadas al modelo de
calidad en la organizacion. Para esto se debe precisar la manera de comunicar, cuando, a

quien, como y quien, tanto al interior como para el exterior del restaurante. (ISO, 2015)

5.4.3 Informacion documentada

La documentacion necesaria del modelo de calidad del establecimiento, involucra
a todas las personas que participan en los procesos realizados en el restaurante en

respuesta a los requisitos establecidos y deben considerarse los siguientes:

- Manual de calidad, es una guia para describir estructuralmente la politica de
calidad y la organizacion, el cumplimiento de los principios de calidad en el
restaurante y definir los elementos que forman parte del sistema y la
documentacion de apoyo para su desarrollo.

- Politica de calidad y objetivos de calidad.

- Procedimientos documentados, incluye documentos complementarios al manual
de calidad y se utilizan para describir cbmo se llevan a cabo las actividades de la

organizacion a fin de cumplir con los requisitos establecidos.
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- Descripciones de puestos de trabajo, donde se definen los requisitos necesarios
para desarrollar las actividades de cada puesto de trabajo, en relacion a formacion
académica, experiencia, entre otros que se consideren necesarios.

- Documentos auxiliares o de apoyo, son documentos adicionales del modelo de

calidad, que pueden considerarse necesarios.

Control de documentos
Para este fin se plantea el procedimiento a tal de ejercer el control de documentos
de manera que los mismos se puedan revisar, actualizar o adaptar a medida que sea

necesario y que ademas esto sea justificado y comunicado oportunamente.
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Descripcion de

Proceso de control
de documentos

=
S

INICIO

- A
La administracién debe definir la @

documentacion existente y necesaria

REVISAR

‘ —— -
1 Cada documento debe ser revisado y
analizado, tanto por el encargado de calidad
asi como por la administracién

APROBAR

Una vez revisado el documenta
este debe ser aprobado, = i T .
identificando su versién, |

actualizacion y encargado.

‘ CORRECCION
Para el caso de que sea necesario

deberi corregirse en base a las

! antes de su aprobaciéon el documento
observaciones identificadas

INCORPORAR

El documento aprobado pasa a
formar parte de la gestion del l
restaurante y su aplicaciéon debe
informarse

DOCUMENTAR
Una vez en uso el documento este debe

adecuada, lo que permita su revision,

! ser almacenado y archivado de manera
verificacién en cualquier momento

NN

I\:\igﬁbr‘a 27. Proceso de control de documentos

Dentro de este control de los documentos, se debe hacer énfasis en la importancia
del control de ciertos registros que se presentan dentro del restaurante, como por ejemplo
al registro de asistencia del personal, al registro de pagos y obligaciones, registros de
recepcion de proveedores, entre otros que se consideren necesarios, los mismos que son
la base para determinar que se estan cumpliendo con los requisitos establecidos y ademas

se convierten en un respaldo de la operacion eficaz del sistema (Franco, 2008)
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5.5 Operacién

5.5.1 Planificacién y control operacional.

A tal de cumplir con los procesos definidos en la organizacion, se deben planificar
las acciones que permitan controlar los procesos e identificar las opciones de mejorar la

relacion con los clientes (ISO, 2015).

5.5.2 Requisitos para los productos y servicios.

Comunicacion con el cliente

Tal como se menciond, es importante que se establezcan los canales de
comunicacion necesarios con el cliente de manera que se pueda conocer la percepcion del
servicio, asi como sus necesidades futuras. Este proceso debe asegurarse a tal de que la
comunicacion que puede ser de forma reactiva aportando solucién a quejas, reclamos,
sugerencias o pedidos del cliente 0 a su vez de forma proactiva evidenciando hacia los
clientes acerca de los esfuerzos que se desarrollan para la mejora de la calidad en el

servicio. (Quiroga, 2015)

Para esto se pueden planificar distintas estrategias:

- Buzdn de sugerencias, que se colocara en el establecimiento de manera que sea
accesible para cualquiera de los clientes, donde pueda reflejar su opinion de
manera muy objetiva. En este sentido para la administracion es importante poder
realizar un tratamiento correspondiente para cada aspecto considerado, de manera
que se generen y analicen los planes de accion necesarios para dar solucion a las

situaciones planteadas.
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- De forma verbal, para esto, el personal del establecimiento debe tener la capacidad
de identificar la informacion de parte del cliente, este proceso debe generar la
confianza necesaria para validar esta informacién y sobre todo debe proporcionar
las soluciones necesarias de manera que el cliente pueda sentirse satisfecho de los
servicios proporcionados.

- Encuestas, es otro mecanismo que se puede utilizar para generar una
comunicacion con el cliente y conocer informacion valiosa frente al desempefio
de los servicios ofrecidos. Esta técnica puede aplicarse de manera presencial una
vez que el cliente abandona el establecimiento, o de forma digital enviando un
correo al cliente. Es normal poder aplicar una estrategia que asegura levantar esta
informacion para lo cual se puede aplicar un descuento o una cortesia por acceder
a la encuesta.

- Contacto via redes sociales, con la influencia de la tecnologia en el desarrollo de
los negocios es comun que actualmente se pueda acceder a comunicarse con el
cliente por este medio, utilizando redes sociales, o aplicaciones de mensajeria
instantanea, de manera que se puede obtener informacion valiosa del cliente y que

debe ser analizada por la administracion del establecimiento.

Este proceso de comunicacién debe contemplar y tener muy claro que abarca
distintos momentos con el cliente y que cada uno aporta informacion especifica, que debe
ser recabada con la astucia necesaria por parte del establecimiento a tal de identificar las

expectativas del cliente.
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Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

En base al andlisis realizado sobre los restaurantes de la ciudad, se describe un
escenario en el cual se ponen en juego por una parte los productos (alimentos y bebidas)
que se ofrecen en cada establecimiento y por otra parte la atencidn al cliente que cada uno
brinda. En este contexto los requisitos que los clientes presentan son muy variados y es

tarea del establecimiento poder identificarlos y satisfacerlos. (Quiroga, s.f.)

Se debe anotar que un factor clave para poder conocer estos elementos radica en
el mecanismo que el establecimiento tenga para comunicarse con el cliente, generando
asi una retroalimentacion de la informacion, pudiendo ser de manera verbal, escrita por
medio de pequefios formatos de encuestas 0 sugerencias, correos electronicos, chats u

otros mecanismos (Chon y Sparrowe, 2001)

De manera general se pueden mencionar ciertos referentes que deben ser tomados

en cuenta al momento de enfrentar estos requisitos:

- Productos gastrondmicos agradables, sin lugar a dudas es el principal elemento
que debe destacar como requisito de los clientes de los establecimientos. La
definicion de este parametro, su planteamiento y variedad, parten principalmente
del propio concepto e idea de negocio y es la manera en que el restaurante puede
poner énfasis en pardmetros de innovacion y creatividad.

- Higiene y manipulacion de alimentos, es la base fundamental no solo de la
preparacion de los alimentos, sino de otros procesos que se desarrollan en el
establecimiento, convirtiéndose en el mecanismo idoneo para generar confianza.

- Atencion al cliente, como complemento de un buen producto alimenticio, es

importante que el establecimiento pueda diferenciarse al generar un proceso de
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servicio y atencion al cliente adecuado, donde destaque la amabilidad y empatia
lo que permitiréd que la percepcion del cliente sea positiva frente al restaurante.

- Estado de las instalaciones, es comun que el cliente relacione al estado de las
instalaciones del establecimiento con la calidad sus productos y servicios, por esta
razon es importante que se cuenten con los planes necesarios de mantenimiento
de las instalaciones de manera que se presenten en Gptimas condiciones.

- Mobiliario y decoracion, el establecimiento debe procurar mantener una relacion
estrecha entre su mobiliario, la decoracién y el concepto del negocio, mas ain en
el destaque de que los mismos estén en buenas condiciones, procurando que
formen parte de la experiencia del cliente satisfaciendo sus necesidades.

- Cumplimiento protocolos bio seguridad, en la actualidad se debe considerar que
uno de los principales requisitos que el cliente evalda en los establecimientos de
servicio de alimentos y bebidas es la capacidad de estos para mostrarse seguros y
consientes del manejo de la bio seguridad frente a la pandemia del Covid-19, y en
este sentido, el restaurante debera implementar de manera inmediata los
protocolos establecidos y deméas medidas que con su propia autoridad considere
necesarios, a tal de asegurar la calidad de sus productos y servicios.

5.5.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios

Generalidades

En este sentido el restaurante debe establecer, implementar y mantener un
lineamiento al momento de desarrollar sus productos, lo que permita asegurar la posterior

provision de los mismos (1SO, 2015)
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Planificacidn del disefio y desarrollo

Para dar cumplimiento a este planteamiento se sugiere la estandarizacion de

recetas como un factor clave para asegurar el desarrollo de los productos y servicios.

Proceso de estandarizacion de recetas

La consecucion de este proceso al interior del restaurante tiene como objeto dejar

por sentado los pardmetros correspondientes para el correcto desempefio de las funciones

del area de cocina definiendo una guia para la estandarizacién de las recetas de todas las

preparaciones que se ofertan tanto en cantidad, porciones, ingredientes, presentacion,

montaje y procedimientos (Durdn, 2017). Para esto es importante que se consideren y

definan mediante un trabajo liderado por el encargado del area y en conjunto con sus

colaboradores los parametros necesarios para esta tarea, asi como también se puedan

comprender sus beneficios:

Uniformidad de las preparaciones, el cliente espera recibir un producto de
similares caracteristicas tanto al que recibi0 en anteriores visitas al
establecimiento o en anuncios publicitarios en relacién a la porcion, ingredientes,
y sabores.

Costos, el trabajo de estandarizacion permite definir de manera clara el costo de
las preparaciones al considerar la cantidad a utilizar de cada ingrediente, lo que a
su vez es un coadyuvante de la definicién de precios de venta definiendo un
margen de ganancia para el establecimiento.

Compras, el detalle de la estandarizacion de recetas, permite definir de manera
clara la cantidad, especificaciones y detalles adicionales para generar una

adquisicion de productos de manera éptima.
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- Definicion de procesos, analizar de manera clara cada una de las preparaciones
puede ayudar en la organizacion al desempefio de los procesos e incluso en la
reordenacion de los mismos, generando un ambiente mas productivo y ordenado
al momento de la produccion

- Formacién del personal, al mantener al alcance del personal de cocina las recetas
estandar, permite formarlos de manera muy facil al tener esta documentacion de
referencia

- Productividad, conocer de manera detallada la informacion referente a las recetas
de las preparaciones permite alcanzar una mayor eficiencia en los procesos que se
desarrollan.

- Rotacion del personal, la estandarizacion de las recetas permite que se reduzca la
dependencia de una persona en particular para la preparacion de los platos o que
ante la falta de la misma las preparaciones varien, ya que la persona que este
laborando en el momento sera el responsable de la preparacion manteniendose
siempre en los pardmetros establecidos.

- Facilita el control, al conocer al detalle los insumos a utilizar, sus cantidades y
rendimiento, se puede analizar de manera mas precisa las mermas de los
productos, controlar fugas o robos
De manera general, la estandarizacion de las recetas es un proceso metddico, que

aporta profesionalismo al establecimiento y tal como se detalld, su implementacidn aporta
varios beneficios no solo para aquellos establecimientos de un Unico local sino también
con proyeccion para aquellos que tienen mas sucursales o se expanden como franquicia,
pues sera el instrumento que aporte estabilidad a los productos y servicios ofertados y el

camino adecuado para la planeacion adecuada de las actividades. (Feijoo et al., 2009)
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Para la consecucion de este proceso se plantea una metodologia que permitira

alcanzar estos beneficios. (Durdn, 2017)

En primera instancia se incluyen datos informativos de la preparacion, que
permitan identificarla y conocer sobre ella de manera general. Es comun utilizar
un codigo interno del establecimiento que referencia a las preparaciones.

Como parte propia de las recetas primero se debe realizar un analisis de los
insumos y materias primas que intervienen en cada preparacion detallando sus
caracteristicas y peso. Para esto se debe establecer el uso de las medidas del
sistema métrico internacional (SI), que permite el uso de milimetros (mm) para
magnitudes de volumen y de gramos (gr) para magnitudes de masa, de manera
que se unifique conceptos y todos manejen una misma referencia. Este proceso se
deberé realizar tanto para los platillos existentes, recreando las preparaciones y
definiendo los pesos respectivos, asi como cuando se desee incorporar una nueva
preparacion a la carta generando el espacio para las pruebas respectivas que
definan el plato final que se afiadira a la oferta del establecimiento.

A continuacion deben definirse los instrumentos, utensilios o equipos que
intervienen en la preparacion de cada platillo. Esta etapa debe definir de manera
clara la disponibilidad y la cantidad de estos elementos a medida que se vea que
son muy utilizados en varias preparaciones, asegurando su disponibilidad.
Definicion de la mise en place de los ingredientes que componen cada
preparacion, es decir definir los procesos previos que requieren en cuanto a
coccion, corte, limpieza u otro tratamiento (pre cocido, marinado, adobo), antes
de su incorporacion a la preparacion. En caso de que uno de los procesos previos
en la mise en place de un ingrediente, sea muy extenso, se requiere que dicha

preparacion sea detallada en una receta estdndar especifica para el mismo.
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- Aunque puede ser parte de otro formato exclusivo, la receta estandar puede
también mantener un apartado que analice los costos de la preparacion, que
incluya el detalle del costo por porcion, el precio de venta, y otros indicadores
como el food cost.

- Descripcion del proceso para la elaboracion del platillo, detallando los pasos
necesarios para lograrlo. Esta descripcion debe ser clara y precisa, redactada en
términos técnicos propios de la profesidn para describir los procesos y debe incluir
cantidades a utilizar, tiempos de coccion, temperaturas, entre otros detalles

- Parametros para el montaje del platillo, que permiten la uniformidad en el
despacho de las preparaciones. Se deben detallar elementos que intervienen en la
decoracion y su presentacion. Lo mas recomendable es que este paso sea guiado
con una fotografia del platillo y su montaje final, de manera que sea recreado cada
Vez que se prepare.

- En relacion a mantener presente un enfoque en el cliente esta receta estandar
puede describir también los elementos alérgenos que la misma contenga en su
elaboracion de manera que esto pueda ser conocido por el personal e informado
al cliente cuando corresponda.

Este proceso debe verse plasmado con todos estos elementos en el formato de la

receta estandar que se presenta en el anexo G.

5.5.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Generalidades

El restaurante debe asegurarse de que las materias primas, inSuUmos y servicios

gue son suministrados sean conformes a los requisitos planteados (Franco, 2008). En
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especial se detalla el proceso de adquisicion de materias primas que afecta directamente

a los productos y servicios ofertados a los clientes.

Proceso de compras

Como un proceso de valor, el establecimiento debe tener implantado un
mecanismo para asegurar que las adquisiciones ya sean de materia prima, productos
elaborados o servicios cumplan con ciertos requisitos previamente establecidos, ademas
de asegurar la provision permanente de los mismos, a tal de garantizar la produccién del

restaurante (Stewart, 2001)

Es importante que este proceso genere una evaluacion de proveedores, que incluya
un seguimiento, evaluacién de los productos o servicios entregados, la correspondencia
con los requisitos planteados, asi como acciones preventivas o correctivas consideradas

para evitar no conformidades que se puedan presentar en el desarrollo de las actividades.

Requisitos de compras

El restaurante debe identificar de manera documentada los requisitos de la materia
prima o servicios que se desean adquirir y las condiciones 6ptimas para su recepcion, lo
que permitira realizar de manera adecuada la solicitud de compra. En la actualidad, las
condiciones de la pandemia han permitido que esta solicitud se realice personalmente o
incluso via telefénica o por medio de aplicaciones de mensajeria sin que esto deba afectar

al proceso de compras (Rodriguez, 2007)

Verificacion de los productos comprados

Al recibir los productos el establecimiento debe realizar la verificacion de los

requisitos planteados, la cantidad, peso, temperatura y demas caracteristicas que
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correspondan a la compra, ademas de verificar el transporte, la conservacion y el manejo

higiénico de los productos. Se detalla a continuacion el proceso graficado:

Descripcion de

Proceso de evaluacion —
proveedores

o
\_

i
INICIO
. @
A partir de la necesidad del restaurante en =
torno a los productos que se ofertan
NECESIDAD
® las compras deben planificarse en torno a
una solicitud de compra justificada
COTIZAR
Solicitar a distintos proveedores \ .
las cotizaciones de los productos
requeridos
EVALUAR
Ante la recepcidn de las ofertas, se
deben evaluar segiin los
requerimientos del restaurante
CONSIDERAR

Estas ofertas deben considerar
factores como precio,
caracleristicas, muesiras,
tiempos de entrega. opciones
de crédito, entre otras

DEFINIR

Con esta informacion se puede definir
Ia mejor opceidn para la adquisicién de

los productos necesarios

EVALUACION

De manera periddica y siempre
conservando registros de cada una de
las adquisisiones se deberin evaluar
los proveedores, en relacidn al
cumplimiento de requerimientos

ACTUALIZAR

Considerar siempre la inclusidn
- de nuevos proveedores que

puedan cumplir con los

requerimientos del restaurante

Figura 28. Proceso de evaluacion de proveedores
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Se debe considerar que, en algunos casos el restaurante puede evaluar la
subcontratacion de servicios externamente, en funcion de ciertas necesidades y
requerimientos. Es usual hacer referencia a servicios de control de plagas o fumigacion,
servicios de seguridad o monitoreo, servicio de alquiler de vajilla o mobiliario, entre
otros. De ser este el caso, debe quedar en claro que estos servicios deben también asegurar
su desarrollo en base a los lineamientos del modelo de calidad y no dejan de ser una
responsabilidad del establecimiento, de manera que sean acordes a las necesidades y

requisitos planteados (Julia y Porsche, 2002)

5.5.5 Produccion y provision del servicio

Es clave que el restaurante planifique de manera detallada e integral, el desarrollo
del servicio en condiciones controladas, de manera que se puedan analizar los procesos
tanto de elaboracion de los productos como el de atencion al cliente, estableciendo los

parametros que marquen el funcionamiento de la organizacion.

El diagrama de flujo para el proceso de atencion al cliente:
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Descripecion de

INICIO

Recepcidn y bienvenida de los

clientes al restaurante

PRESENTAR

Presentar la carta y resaltar las ®
especialidades del dia o sugerencias de
ser el caso

INFORMAR

La comanda deberi entregarse en
cocina, en caja y en las dreas que Sea
necesario. Ademads el mesero debe
CONServar una copia

MONITOREO

Una vez despachado los alimentos, el
mesero deberd tener en cuenta a la
mesa, en cuanto a necesidades del

cliente, pedidos adicionales, entre otros.

PAGO

El cliente revisa su cuenta, se genera la
factura respectiva y cancela sus consumos

DESPEDIDA

Se despide del cliente agradeciendo su
visita, a la vez la mesa se deberd estar
arreglando para recibir a otro cliente

Figura 29. Proceso de atencion al cliente

-~ Proceso de atencion
al cliente

~

ACOMPANAR

Guiar al cliente a su mesa. Considerar mesas
reservadas, preferencias, ndmero de pax,

entre olros aspectos

ANOTAR

Tomar la orden al cliente. Para esto
debe generarse el proceso adecuado
con la comanda de manera que sea

ordenado, prolijo y exacto

DESPACHAR

Se entrega el pedido al cliente
comprobando que corresponda con lo
solicitado

GENERAR

El cliente pide la cuenta, para lo que se
debe generar el proceso en caja en
concordancia con la comanda

entregada por el mesero.

EVALUACION

Al final del proceso se puede

aprovechar para realizar una

evaluacién del servicio, sus
comentarios y recomendaciones
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Asi mismo se establece un formato de receta que permite estandarizar las
preparaciones y que deberia incluir un proceso sencillo de capacitacion sobre su

utilizacion y adaptacion a las preparaciones de cada establecimiento y sus productos.
Preservacion del producto

En el restaurante se debe disponer de las zonas adecuadas con los equipos idoneos
y en buen estado como refrigeradores, congeladores, camaras frigorificas y otros que se
consideren necesarios, que permitan el mantenimiento adecuado tanto de materias primas,
productos semi elaborados o parte de la mise en place y productos finalizados de ser el
caso. En cualquier circunstancia se debe asegurar que dichos equipos garantizan la

higiene y preservacion de los alimentos (Quiroga, s.f.)

Se deberan establecer de manera clara los lineamientos necesarios para la
organizacion de estos equipos que incluya:
- Correcta identificacion de los elementos que se almacenan por medio de un
proceso de etiquetado que identifique ciertos elementos como el responsable,
identificacion del producto, fecha de elaboracion, fecha de almacenaje, peso o

porciones. Tal como se grafica a continuacion:

ETIQUETA DE IDENTIFCACION DE
PRODUCTOS RESTAURANTE ""A"

Item / Producto:

Fecha elaboracion: Elaborado por:

Fecha caducidad: Peso / porciones:

Figura 30. Etiqueta para almacenar productos
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- Organizacion adecuada al interior de los equipos utilizados. Como ejemplo se
sugiere la organizacion de un refrigerador y como se deberian ubicar los

elementos, tal como se describe en el siguiente gréfico:

Productos terminados
(arroz cocido, estofado, otros)

Huevos

Licteos
(leche, queso, mantequilla)

Recomendaciones

- Rotacién de existencias

- Control de temperatura

Productos crudos Aderezos L .
- Evitar sobre cargar el refrigerador

(carne, pescado, pollo) {mermeladas, vinagretas)

- Mantener la limpieza del equipo

- Sellado hermético

- Etiquetado de productos

Frutas, verduras Salsas
(manzanas, fresas, apio) (mayonesa, salsa de tomate)

Bebidas
(gaseosas, vogurt, cerveza)

Vegetales, hortalizas
(cebolla, pimiento, zanahoria)

Contenedor Puerta

Figura 31. Ordenamiento del refrigerador

- Mantener registros documentados del mantenimiento realizado a dichos equipos

de manera que se asegure su correcto funcionamiento de manera constante.

5.6 Evaluacion del desempefio

5.6.1 Seguimiento y medicién

Como mecanismo adecuado para la realizacion del seguimiento y medicion de los
pardmetros de calidad del establecimiento, se puede definir la realizacion de encuestas
que permitan describir la percepcion de los clientes, en relacion a la evolucion de los

servicios ofrecidos. Las preguntas de estas encuestas pueden afadirse a formatos
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anteriores que analizaban otros elementos de manera que no se convierta en un proceso

adicional que pueda rechazar el cliente (Chon y Sparrowe, 2001).

Es importante que estas encuestas aporten con informacion relevante para el
restaurante y que ademas dicho analisis permita la toma de decisiones basadas en estas

evidencias.

5.6.2 Auditorias internas

Seré adecuado que una vez que se desarrollen todas estas actividades encaminadas
a establecer un modelo de calidad en el establecimiento, que estas puedan ser evaluadas,
tanto en su desarrollo, mantenimiento, y en los resultados que se han alcanzado a partir
de su implementacion, asi como las correcciones que se consideren necesarias a tal que
este sistema tenga éxito. Este proceso se puede lograr por medio de la implementacion de
auditorias internas que permitan realizar esta verificacion, lideradas por el responsable de

calidad del establecimiento (ISO, 2015)

El proceso para llevar a cabo estas auditorias se determina a continuacion:
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Descripciéon de

Proceso de
auditoria

/ / d / / //,

INICIO

— @
La administracion debe establecer el

programa de auditoria interna

PREPARAR

Se deberd planificar cronogramas, listas de
verificaccion y equipo auditor

COMUNICAR

Previo a la ejecucion de la
auditoria se deberd comunicar a
toda la organizacion sobre los
objetivos y el cronograma

EJECUTAR

(( @ \\ . Llevar a cabo la auditoria interna,
4 identificando no conformidades en
el sistema

ACCIONES

En caso de no conformidades

se deberd presentar un plan de ‘ Q “

accion correctivo y desarrollar & {
seguimiento necesario

INFORMAR

\! Q 7| "Una vez desarrollada la auditoria se
S debe construir un informe que detalle

los hallazgos, el mismo que debe ser
presentado a las partes involucradas

N

Figura 32. Proceso de auditoria
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5.7 Mejora

5.7.1 Generalidades

El restaurante debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar

la satisfaccion (ISO, 2015). En este sentido se busca:

- Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, considerando
necesidades futuras
- Corregir o prevenir los efectos no deseados

- Mejorar el desemperio y la eficacia del sistema de calidad planteado.

5.7.2 No conformidades

El restaurante debe reaccionar de manera inmediata con tal de tomar las
correcciones necesarias al presentarse una no conformidad en el sistema. El sistema de
comunicacion establecido debera proveer de la informacion oportuna cuando esto suceda
y comprometer a los involucrados en la toma de decisiones que permitan resolver estos
hechos. De la informacion levantada en los restaurantes de la ciudad se describen casos
frecuentes que pueden ser descritos como no conformidades, de manera que se tenga

presente estos casos:

- Preparaciones entregadas al cliente que no coinciden con lo solicitado por él.

- Materias primas entregadas por los proveedores no cumplen con los requisitos
solicitados

- Mal etiquetado de productos almacenados en congelacién

- Errores en la manipulacion de alimentos (contaminacion cruzada)

- Falta de stock de productos para elaborar pedidos del cliente
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- Falta de uniformidad en la elaboracion de los pedidos del cliente
- Perfiles de trabajadores que no cumplen con lo planificado
- Fallas en la atencion del cliente
- No contar con programa de capacitacion para el personal
- No contar con un procedimiento de inspeccion final de los platillos.
Los detallados solamente son una muestra de las no conformidades que se deberan
considerar entre tantas otras que pueden ocurrir en el restaurante y que deben ser

consideradas en su funcionamiento normal dentro del sistema de calidad.

5.7.3 Mejora continua

El restaurante debe mejorar continuamente en aspectos relevantes como la

conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de calidad.

Deben considerarse los resultados del anélisis y la evaluacion y las salidas de la
revision por la direccion para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben

enfocarse como parte de la mejora continua.

El Ciclo Deming o ciclo PHVA

La implementacion del modelo de calidad que incluye el ciclo PHVA, se realiza
por ser una de las herramientas para la mejora continua méas conocidas, de adecuada
aplicacion y que permite controlar correctamente los procesos con los pasos que se

ejecutan en el ciclo, Acufa et al. (2016) detallan sus etapas:

- Planificar

En esta fase el restaurante puede identificar todas las actividades que son

susceptibles de mejoras, y a la vez establecer los objetivos que se desean alcanzar. Para
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ello se inicia recopilando toda la informacidn necesaria para analizar las causas que han
originado esa situacion desfavorable, lo que a su vez permite estructurar un plan de

accion, con las acciones preventivas y correctivas que se consideren necesarias.

- Hacer

Corresponde que el restaurante ejecute todas las acciones que se han planeado en
la fase anterior. Se puede recomendar que se realice una aplicacion parcial de ciertas
acciones, lo que permita asegurar la validez de dichas mejoras y luego aplicarlas de

manera general o realizar cambios.

- Verificar

Se pone atencion en las acciones realizadas y se evalGa su impacto en los procesos
del restaurante. Si se evidencia que las acciones no tienen el efecto que se planifico, se

deberan corregir de manera que puedan conseguir los objetivos establecidos.

- Actuar

Esta es la etapa de analisis del proceso, donde se debe estudiar los resultados que
el restaurante presenta y comparar con la situacion anterior a esta aplicacion. Aqui radica
la importancia que tiene para el restaurante de poder documentar informacion para

realizar esta comparacion.

Al final del ciclo PHVA, el restaurante puede encontrarse frente a dos situaciones

contrarias (Buitrago et al., 2017) que se deben tomar en cuenta:

- En la que se ha alcanzado el objetivo, lo que implica que las acciones tomadas son

eficaces y se pueden seguir aplicando. Aqui corresponde mantener lo realizado y se deben
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identificar nuevas acciones de mejora y comenzar un nuevo ciclo para continuar con la

mejora de la organizacion.

- En la que no se ha alcanzado el objetivo, que plantea la necesidad de examinar
todo el ciclo para identificar los errores que se hayan cometido e iniciar desde su etapa

inicial nuevamente con el ciclo PHVA.

Se debe dejar en claro que para el restaurante sera importante que el ciclo PHVA
de mejora continua, debe incorporarse en los procesos diarios de la organizacidon, mas no

como una aplicacion exclusiva o momentanea. (Machuca, 2015).

Adicional al ciclo PHVA, como propuesta se plantea la posibilidad de que los
restaurantes de 4 o 5 tenedores parte de este estudio puedan aplicar una de las
herramientas bésicas de la calidad, como lo es el diagrama Causa - Efecto o conocido
como diagrama de Ishikawa, que en correspondencia a sus propias necesidades y con la
perspectiva de la consecucion de la mejora continua ayuda en la solucion de problemas.

(Mateo, 2009).

Esta es una herramienta sencilla, utilizada para identificar, clasificar y poner de

manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como de efectos deseados.

Silveiraetal., (2012) plantean que su desarrollo se inicia identificando un problema o una
situacion no deseada, que se desea analizar. Este apartado sera la cabeza del diagrama. A
continuacion corresponde realizar una lluvia de ideas de causas probables de la situacion
determinada. Cada una de las causas detectadas sera una espina mayor derivada de la
espina central. En el sector de servicios es comun que se consideren los siguientes

aspectos (Franco, 2017):
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- Entorno
- Habilidades
- Sistemas
- Proveedores
Lo que sigue es analizar el problema desde cada una de las espinas mayores
considerando los parametros mencionados Yy relacionando las posibles causas
relacionadas al problema. Es comun que tanto la lluvia de ideas como este anlisis se lo
realicen convocando al grupo de trabajadores del &rea involucrada, lo que permita

incrementar la calidad del analisis y las distintas perspectivas frente a una situacion.

Al finalizar el diagrama, corresponde definir los responsables y las acciones a
llevar a cabo, a tal de solucionar el problema, considerando factores como el nimero de
veces que se presenta la causa, el impacto sobre el problema central, el costo, tiempo y
esfuerzo que se requeriria para su solucién. (Marin, J. A., Bautista, Y., & Garcia, J. J.

2014).

Como parte de este trabajo se presenta un ejemplo del diagrama, analizando una situacién
problematica muy comdn en un restaurante, como es la demora en el despacho de los

pedidos:
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Falta de personal

Sistema
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Causas capacitado organizacion
.. Seleccién del Espacio
: o | personal reducido
Capacitacion Equipamiento
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Incentivos Asignacion de
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definida requisitos
Recetas Falta recursos
estandar econdmicos
Espina Tiempos de Incumplimiento
central despacho proveedores
Poca Deficiencia de

Comunicacién

Habilidades

Figura 33. Diagrama Causa — efecto.

materia prima
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El estudio realizado demuestra que en el &mbito gastrondmico se evidencia muy
poco interés por la calidad o una planificacién que permita la consecucion de
objetivos que se relacionen a la calidad, por el contrario lo que se muestran son
acciones aisladas que procuran generar un buen servicio pero que no corresponden
a una gestion adecuada que permita encaminar el desarrollo del sector.

El estudio realizado pudo demostrar que la implementacién de un modelo de
calidad, si bien depende de mdltiples factores que han sido analizados en el
desarrollo del mismo, destaca por sobre todos el recurso humano, que se convierte
en el principal elemento en este desarrollo, al poner en juego su capacidad,
conocimientos y constancia en la creacion de una cultura de calidad.

El modelo de calidad configurado en base a la Norma I1SO 9001 puede ser la
herramienta necesaria para enfrentar los nuevos escenarios planteados por el
Covid -19 y generar una cultura de la calidad en el medio gastronémico

Si bien el presente trabajo de investigacion se enfoco en los establecimientos de
mas alta categoria del Catastro de Establecimientos Turisticos del Ministerio de
Turismo, no es exclusivo para estos establecimientos, sino que por el contrario su
aplicacion puede ser de manera muy sencilla llevado a todo tipo de restaurantes

interesados en gestionar la calidad.
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Recomendaciones

Se deberan generar los espacios correspondientes para que el modelo de calidad
planteado en este trabajo de investigacion pueda llegar a la aplicacion del mismo
en los establecimientos involucrados.

Queda planteado este trabajo de investigacion de manera que sea el motivante
para estudios de pre grado, que puedan tenerlo como referencia para el
planteamiento de modelos especificos adaptados a establecimientos
gastronémicos existentes o para planes de creacion.

El trabajo de la academia debera encaminarse al fomento de la importancia de la
calidad en un entorno competitivo, lo que repercuta en proyectos que tengan este
enfoque tanto en el &mbito gastrondmico, turistico o relacionado

Acciones como este modelo y su implementacion seran un aporte al desarrollo de
la gastronomia, sin embargo serd necesario la consolidacion de la vinculacion
tanto del sector publico con la planificacion gubernamental que cuente con
objetivos claros pero que abarquen las necesidades del sector privado, incluyendo
desde emprendedores pequefios hasta empresas consolidadas, todo esto sin dejar
de lado el aporte de conocimientos de la academia.

Los establecimientos deben procurar gestionar por sus propios medios o
dependiendo del sector publico los programas de capacitacion que se identifiquen
como necesarios para promover en el personal la actualizacion y la identificacion

de oportunidades de crecimiento.
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AnNexos

Anexo A: Formato de encuesta para establecimientos gastronémicos

Encuesta a restaurantes de la ciudad de Ibarra
Objetivo:

La presente ENCUESTA tiene por objeto conocer acerca de las nociones de la calidad en
los restaurantes de 5 y 4 tenedores de la ciudad de Ibarra, asi como el de dar una idea de
las condiciones actuales promedio de funcionamiento relativas a la calidad de los
servicios y de los alimentos proporcionados, con el fin de proveer una base para el
desarrollo de un sistema de gestion de calidad para estos, por los cual requerimos de su
colaboracién para responder a las siguientes preguntas

Datos informativos:
Nombre del restaurante
Especialidad
Direccion
Aforo
Teléfono
Correo
Nombre del encuestado
Cargo que ocupa

Desarrollo:

1. ¢Qué entiende por calidad?

2. ¢Existe interés por la calidad en el restaurante?
Si
No

3. ¢Existe un sistema que busque calidad en el restaurante?
Si
No

4. Mencione alguna de las iniciativas para mejorar o mantener la calidad en el
establecimiento. De ser el caso



¢Existe una declaracion documentada de los objetivos y politicas de calidad en el
restaurante?

Si

No

¢Qué tipo de documentos existen en el restaurante?
Manual de organizacion

Manual de puestos

Manual de procedimientos

No se poseen documentos

Otros:

¢Los documentos en uso se encuentran disponibles y actualizados?
Si

No

Algunos

¢Se trabaja siempre de acuerdo a los procedimientos establecidos?
Si
No

¢ Tiene el restaurante una misién y vision definida con claridad y por escrito?
Si
No

. ¢Estan las funciones claramente definidas y por escrito?
Si
No

. ¢Existe un organigrama definido dentro del establecimiento?
Si
No

. ¢De que forma se comunican las instrucciones de trabajo?
Verbalmente

Por escrito

Otras

. Existe alguna persona encargada de la funcion de calidad en la organizacion

Si
No
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes al trabajo a
desarrollar?

Si

No

¢El personal que trabaja en el restaurante cumple con el perfil requerido para el
puesto?

Si

No

¢Se han realizado capacitaciones de algun tipo para el personal?
Si

¢Cuales?

No

¢Se promueve dentro del personal de trabajo un ambiente de cooperacion y trabajo en
equipo?

Si

¢De qué forma?

No

¢Se identifican claramente los requerimientos, dudas, quejas o exigencias de los
clientes con relacion al servicio que se ofrece?

Si

No

¢De qué forma se identifica esta informacion?
Por medio de encuestas

Buzon de sugerencias

Sugerencias verbales

Otros (Especifique)

¢Se da seguimiento a quejas presentadas por los clientes en relacion al servicio
prestado por el establecimiento?

Si

¢De qué forma?

No

¢Existe algin medio para medir la satisfaccion del cliente respecto a los servicios
prestados?

Si

No

¢Las condiciones en gue se encuentran actualmente las instalaciones cumplen con las
condiciones de seguridad e higiene exigidas por las entidades reguladoras (ARCSA,
min turismo u otras)?

Si
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23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

No

¢Qué normas de higiene e inocuidad de los alimentos son consideradas para el
aseguramiento de la calidad de los productos que se ofrecen dentro del
establecimiento?

¢Existe un procedimiento definido para la realizacion de las compras en el
restaurante?

Si

¢En qué consiste?

No

¢Se realiza evaluacion de los proveedores?
Si
No

¢Se realizan inspecciones de los insumos que entran al restaurante para la elaboracion
de los alimentos?

De acuerdo a requerimientos estipulados por el restaurante

(Especifique los requerimientos)

Inspeccion visual

No se realiza inspeccion

¢Existen reglas que deben cumplir dentro del area de cocina los empleados para evitar
la contaminacion de los alimentos?

Si

¢Queé reglas?

No

¢Los empleados del area de cocina utilizan equipo de proteccion para evitar
contaminacion de los alimentos?

Si

¢Qué equipo utilizan?

No

El Covid altero los procedimientos que se realizan en el restaurante
Si

No

¢De qué manera?

Aplica los procedimientos establecidos por el COE Cantonal en el restaurante
Si
No

En el mes de junio del 2020 su establecimiento fue aprobado para su funcionamiento
Si
No
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Anexo B: Ficha de observacion para restaurantes

Ficha de observacion para visita a restaurantes

Establecimiento: Fecha:

Ficha de observacion

Criterio SI | NO | N/A Observacion

1. Instalaciones

Permiten que el riesgo de contaminacién y
alteracion sea minimo.

2. Ubicacién

El establecimiento esta ubicado en un
lugar que le permite estar protegido de
focos de insalubridad que representen
riesgos de contaminacion

3. Disefio / construccion

Construccion solida y espaciosa para la
instalacion, operacion y mantenimiento de
los equipos asi como para el movimiento
del personal y el traslado de materiales o
alimentos

4. Distribucion de areas

Las areas se encuentran sefializadas y
distribuidas siguiendo el principio de flujo
hacia adelante.

5. Pisos y paredes

Los pisos, paredes y tumbados estan
construidos de tal manera que puedan
limpiarse adecuadamente

6. Ventanas

Las ventanas tienen una pelicula
protectora que evite la proyeccion de
particulas en caso de rotura. En caso de
comunicacion al exterior, tienen sistemas
de proteccion a prueba de insectos,
roedores, aves y otros animales

7. Huminacion

Las fuentes de luz son suficientes y estan
suspendidas por encima de las lineas de
elaboracion, envasado y almacenamiento
de los alimentos y materias primas,
ademas de estar protegidas

8. Instalaciones sanitarias

Instalaciones sanitarias como servicios
higienicos, duchas y vestuarios, en
cantidad suficiente e independientes para
hombres y mujeres, de acuerdo a los
reglamentos de seguridad e higiene laboral

9. Drenajes y desechos
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Los drenajes estan disefiados para evitar la
contaminacion de los alimentos, del agua
o las fuentes de agua potable almacenadas
en la planta

Se debe contar con un sistema adecuado
de recoleccién, almacenamiento,
proteccion y eliminacion de basuras

10. Equipos

Todo el equipo y utensilios debe ser de
materiales que resistan la corrosion y
repetidas operaciones de limpieza y
desinfeccion

11. Higiene personal

Se evidencia uso de uniforme completo

12. Materia prima

Las materias primas se almacenan de
manera que se evite el deterioro, ademas
se someten a un proceso adecuado de
rotacion

13. Operaciones

Areas de trabajo adecuadas y de facil
limpieza

14. Limpieza de areas

Se observan procedimientos de limpieza
de distintas areas
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Anexo C: Cuestionario de entrevista para expertos gastronomos

Entrevista a expertos gastrénomos
Objetivo:

La presente ENTREVISTA tiene por objeto recabar informacidn acerca de su criterio
entorno a la concepcion de la calidad y el entorno de los restaurantes de 5 y 4 tenedores
de la ciudad de Ibarra, asi como ciertas caracteristicas que desde su experiencia se puede
convertir en un aporte significativo para esta investigacion.

Cuestionario de entrevista a expertos gastronomos o autoridades relevantes
Pregunta 1.
¢Qué papel desempefia la calidad en un establecimiento gastronémico?
Pregunta 2.

¢ Qué caracteristicas deberia tener un modelo de calidad disefiado para un establecimiento
gastronémico?

Pregunta 3.

¢Queé recomendaciones podria aportar desde su conocimiento para la implementacion de
un modelo de calidad en un establecimiento gastronémico?

Pregunta 4.

¢Qué beneficios puede aportar un modelo de calidad a los establecimientos
gastronémicos?

Pregunta 5.

¢Conoce alguna experiencia en cuanto a la aplicacion de un modelo de calidad en un
establecimiento gastronémico?
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Anexo D: Protocolo general de medidas de bioseguridad para establecimientos de
alimentos y bebidas: restaurantes y cafeterias, al momento de su reapertura, en el
contexto de la emergencia sanitaria por Covid-19. Disponible en:

https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2020/05/PROTOCOLO-

REAPERTURA-AB-FINAL.pdf

Anexo E: Protocolo que deben cumplir los establecimientos de alimentacion
colectiva y para quienes preparen Yy entreguen alimentos. Disponible en:

https://www.controlsanitario.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2020/03/PROTOCOLO ESTABLECIMIENTOS ALIM C

OLECTIVA.pdf

Anexo F: Guia de bioseguridad para entregas a domicilio y atencion al cliente.

Disponible en: https://coronavirusecuador.com/wp-

content/uploads/2020/05/osequridad para entregas a domicilio y atencio%CC%81n

al cliente 30 04 2020 final0059011001588372969.pdf
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Anexo G: Formato de receta estandar

NOMBRE DE LA PREPARACION | Cédigo |
Fecha Categoria
Porcion () N° porciones
Tiempo Tiempo de
preparacion coccion
Ingredientes Unidad Cantidad Costo Costo
U Total

Fotografia del montaje

Costo total alimentos

Costo por pax

% Respaldo

Costo por porcién

Beneficio bruto

PVP sin IVA

IVA

PVP Teorico

F. multiplicador

Margen bruto G

Food cost

Elaboracién

Presentacion

Equipo necesario para la elaboracion

Alérgenos
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