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RESUMEN

La investigacion denominada "Disefio de un sistema de gestion de la calidad para
cafeterias contemporaneas del canton Chone, Manabi", buscé como objetivo principal disefiar
un sistema de gestion de la calidad orientado a mejorar los procesos operativos, el servicio al
cliente y la oferta gastronomica en cafeterias contemporaneas del canton Chone, Manabi, con

base en estandares de calidad aplicables al sector gastronémico.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto cuantitativo-cualitativo, de
alcance descriptivo, mediante un disefio no experimental y transversal. Se efectud a través de
una encuesta basada en el modelo SERVPERF dirigida a 310 usuarios que frecuentan las
cafeterias, una ficha de observacion basadas en las normas ISO 9001:2015, ISO 22000:2018 y
Marca Q aplicadas en las cinco cafeterias del canton Chone y un analisis FODA, como

herramienta estratégica para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Los resultados mostraron una gran disparidad, debido a que la ausencia de
estandarizacion técnica y la gestion basada en la improvisacion diaria reducen la calidad del
servicio. Aunque los consumidores consideran la empatia como un factor positivo, la falta de
competencias en los procesos operativos esenciales como capacidad de respuesta y tangibles,
requiere respuestas técnicas y la implementacion de nuevas normativas de control. A su vez se
implemento un proceso de socializacion del sistema de gestion de calidad dirigido a los duefios
de las cafeterias y al personal operativo, con la finalidad de fortalecer la estandarizacion de

procesos y se les proporciond material ilustrativo como tripticos con informacion relevante.

Palabras clave: Sistema, calidad, servicio.
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ABSTRACT
The research project, entitled "Design of a Quality Management System for Contemporary
Coffee Shops in the Chone Canton, Manabi Province," aimed to design a quality management
system to improve operational processes, customer service, and the food and beverage offerings
in contemporary coffee shops in the Chone Canton, Manabi Province, based on quality

standards applicable to the food service industry.

The research employed a mixed-methods approach (quantitative and qualitative) with a
descriptive scope and a non-experimental, cross-sectional design. Data was collected through a
survey based on the SERVPERF model administered to 310 coffee shop patrons, an observation
checklist based on ISO 9001:2015, ISO 22000:2018, and the Q Mark standards applied in the
five coffee shops in the Chone Canton, and a SWOT analysis as a strategic tool to identify

strengths, weaknesses, opportunities, and threats.

The results showed a significant disparity, as the lack of technical standardization and
management based on daily improvisation reduce service quality. Although consumers consider
empathy a positive factor, the lack of skills in essential operational processes, such as
responsiveness and tangibles, requires technical solutions and the implementation of new
control regulations. A quality management system socialization process was implemented for
coffee shop owners and operational staff to strengthen process standardization, and they were

provided with illustrative materials such as brochures containing relevant information.

Keywords: System, calibration, service.



CAPITULO I.- EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema.

Un sistema de gestion de la calidad (SGC), puede definirse como un enfoque
organizativo que ocurre de forma sistematica que incluye personas, recursos, procesos
para obtener mejoras continuas en el rendimiento de una organizacion, la mejora de la
eficiencia operativa y la busqueda de la satisfaccion de los clientes. Para Wang y Wei
(2025), su implementacion no solo busca el control y estandarizacion de procesos sino
que fortalece la toma de decisiones.

Desde esa perspectiva Aedo (2022), menciona que en el contexto global actual el
sector gastronomico ha experimentado transformaciones significativas impulsadas por la
globalizacion, la digitalizacion, los cambios en los habitos de consumo y el incremento
de la competitividad; esto ha generado que los clientes no solo demanden productos de
calidad, sino también experiencias integrales que incluyan atencidon personalizada,
ambientes agradables, eficiencia en los procesos, inocuidad alimentaria y coherencia
entre el valor percibido y el valor monetario.

A su vez Chavez et al. (2024), mencionan que a nivel Latinoamericano, las micro,
pequefias y medianas empresas gastronomicas enfrentan importantes desafios
relacionados con la informalidad, la limitada planificacion estratégica, la escasa
capacitacion del talento humano y la ausencia de sistemas estructurados de gestion de la
calidad. Estas debilidades afectan directamente la eficiencia operativa, la consistencia del
servicio y la percepcion del cliente, reduciendo la competitividad frente a los
establecimientos que han incorporado modelos de calidad.

Por otra parte Duefias y Zaldumbide (2024), sefialan que en el Ecuador el sector
de cafeterias ha evidenciado un progreso constante en los tiempos recientes motivado por
la mejora en los estilos de vida, la subida del consumo fuera del hogar y la revalorizacion
del café como producto cultural y social. Sin embargo, el desarrollo no siempre ha tenido
esquemas de gestion organizacional adecuados. Varias cafeterias funcionan sin
directrices claras de calidad, lo cual produce fallos en el servicio, diversidad en los
productos ofrecidos y problemas para sostener niveles de calidad que aseguren la
satisfaccion del cliente.

Las cafeterias contemporaneas de Manabi en muchos casos carecen de sistemas

formales que regulen sus procesos internos desde la adquisicion de materias primas hasta



la atencion al cliente y la evaluacion de la satisfaccion. Alava et al. (2024), manifiestan
que existe ausencia de procedimientos estandarizados, lo cual puede dar lugar a
problemas, como el retraso en el servicio, la variabilidad de la calidad del producto, la
escasez de higiene, las fallas en la comunicacion al interior de la organizacion y las
constantes quejas que poseen.

En el canton Chone, el sector de negocios cafeteros se ha posicionado como una
alternativa de emprendimiento importante. Las cafeterias contemporaneas se presentan
como espacios de encuentro, trabajo y recreacion dirigidos a un publico diverso que
valora tanto la calidad del producto como la experiencia del servicio (Espinoza, 2025).
No obstante a pesar de su potencial muchas de estas cafeterias presentan perfiles con
debilidades estructurales en su gestion, como la falta de planificacion o el escaso control
de los procesos y el miedo a la falta de indicadores de calidad.

Estas deficiencias apuntan hacia una naturaleza reactiva en la gestion que busca
solucionar los problemas inmediatos sin ninguna anticipacion, prevencion o la clara
prevision hacia la mejora constante. Caicedo y Zambrano (2023) sostienen que como
resultado, incluso las empresas encuentran dificil hacer frente a las demandas del
mercado, pierden la capacidad de distinguirse adecuadamente de sus competidores y el
poder mantener su sostenibilidad a largo plazo. El hecho de que falte un enfoque sistémico
en la gestion, genera que no puedan ejercer un control gerencial a través de la toma de
decisiones basada en hechos e informacion.

En la misma linea, la capacitacion en relacion con el talento humano en los
campos de calidad, atencion al cliente, trabajo en equipo y mejora continua es igualmente
limitada. Este hecho, como expresan Alvarez y Rivera (2024), reduce la productividad de
los recursos humanos y limita el desarrollo de una cultura organizacional orientada a la
mejora de la excelencia. La ausencia de evaluacion interna como mecanismo preventivo,
genera pérdida en las areas.

Sin embargo a pesar de la existencia de modelos de gestion de calidad que han
dado resultados, en el canton Chone no se estan implementado los sistemas de gestion de
la calidad en las cafeterias contemporaneas, para responder a la demanda del flujo de
usuarios, ademdas de permitir la estandarizacion de procesos, la mejora continua,
conservar la competitividad, la efectividad en el uso de los recursos y la satisfaccion del
consumidor en un escenario post pandemia.

Recientes investigaciones sobre la evaluacion de la calidad en el sector cafetero

han puesto de manifiesto problematicas que giran alrededor de la deficiente



estandarizacion de los procesos y la diferencia que existe entre la expectativa del cliente
y la realidad del servicio Harrys et al. (2026), en su investigacion indican que las
principales fallas estan asociadas a la falta de capacidad de respuesta del personal, la
inconsistencia en la atencion al cliente y la inexistencia de controles operativos

sistematicos, lo que afecta la satisfaccion y la lealtad del consumidor.

A su vez segun la investigacion efectuada por Monroy et al. (2019), el problema
central que se plantea es que a pesar de la gran importancia econdmica y turistica que
tiene el sector de alimentos y bebidas, las empresas del gremio tienen lugar en un
ambiente de alta competitividad sin contar con mecanismos de valoracion sistematica y
continua de la calidad en el servicio y la satisfaccion del comensal. El empresario tiene
conciencia empirica de estos factores, pero los restaurantes no cuentan con herramientas
de diagnostico homogéneas, no pueden evaluar adecuadamente dimensiones criticas

como sus instalaciones, el capital humano, la atmoésfera y la comida.

Ante la problematica expuesta, surge la siguiente interrogante: ;Como estructurar
un Sistema de Gestion de la Calidad adaptado a las cafeterias contemporaneas del canton
Chone?

1.2 Antecedentes

La satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad del servicio prestado cuando
se evalua en relacion con la superacion de sus expectativas. Diaz y Salazar (2021), por
otra parte consideran que la instalacion de un sistema de gestion de calidad contribuye al
mejoramiento del desempefio organizacional, a la estandarizacion de los procesos y al
control de las operaciones. La calidad se torna esencial para la rentabilidad y la
competitividad de las empresas.

A su vez es importante recalcar que la industria alimentaria ha enfrentado
multiples cambios a nivel global, en el caso de la pandemia Covid-19 este repercuti6 en
el funcionamiento de las cafeterias. Debido a que generé modificaciones en el tipo de
servicio que se ofrecia y en la calidad de los mismos. Debiendo adaptarse a las nuevas
normas de bioseguridad y de distanciamiento. A pesar de tener que enfrentar estos retos,
la situacion trajo oportunidades que les permitieron mejorar en algunos aspectos.

La mayoria de las cafeterias tuvieron que aumentar el cumplimiento de los
protocolos de higiene y mejorar la atencion al cliente, asi como implementar el servicio
para llevar y la atencion a los clientes por medios digitales. En este sentido, se presenta

un analisis breve de la situacion post pandemia Covid-19, en la tabla 1.



Tabla 1
Analisis nacional del estado post pandemia de las cafeterias.
Lugar Antes de la Posterior a la Cambios

pandemia pandemia

La relevancia del Innovaron procesos. La higiene y la

sector de la calidad del servicio

Morocho y Ortega  gastronomia va més son factores de

(2024) alla de la retorno del cliente en
competitividad e cafeterfas fisicas y
incluye valores negocios de entrega a
culturales y -

o domicilio.

culinarios.

Ormaza y Moreira Cafeterias y La calidad del Innovacién del

(2025) restaurantes en la servicio sigue siendo servicio, como la
provincia adoptaban indispensable para la digitalizacion,
modelos satisfaccion del experiencia sensorial
tradicionales de cliente en los y atencion
servicio al cliente y restaurantes, no personalizada, que
la.  calidad del obstante se requiere influye
servicio influia en la protocolos de positivamente en la
percepcion  general seguridad. satisfaccion del
de negocio. cliente en cafeterias

de Manta.

Caicedo y  Gestion de la No se identifican en La actividad de los

Zambrano (2023) rentabilidad la revision restaurantes y
econdmica en documental hoteles en Chone
hoteles y investigaciones post buscan mejorar su
restaurantes del pandemia, enfocadas competitividad,
canton Chone, exclusivamente en eficiencia y
Ecuador cafeterias. rentabilidad a través

de operaciones

estratégicas, como el
reconocimiento  de
marcas.

Este analisis muestra como la pandemia intensifico la necesidad de las cafeterias
para adaptarse e innovar y resalta la importancia de tener un sistema de gestion de calidad
definido el cual permite organizar, estandarizar y mejorar los procesos internos y el uso
de recursos, asi como mejorar el servicio al cliente y establecer una cultura de
mejoramiento continuo. De esta manera se apoya la sostenibilidad y la competitividad de
las cafeterias actuales del canton Chone.

Considerando que la pandemia de COVID-19 obligd a los restaurantes o
establecimientos que preparan alimentos a transformarse de manera casi inmediata. Esto
incluy6 entre otros la implementacion de servicios de entrega a domicilio, atencion al

cliente de manera digital y el cumplimiento de estrictos protocolos de bioseguridad. Kooli



et al. (2022), indican que los establecimientos que ofrecian el servicio de alimentos
innovaron y mostraron flexibilidad por medio de la adopcioén de nuevas estrategias, se
pudieron no solo mantener en el mercado, si no también captar la lealtad de sus clientes.
Por el contrario, los que carecian de sistemas de gestion mostraron una considerable falta
de control en sus procesos.

Esto reconoce que la adopcion de practicas de gestion de la calidad que se estan
integrando no son solo sistemas que puedan implementar para el control y mejora de sus
procesos, sino que son también herramientas que les permiten estratégicamente adaptarse
a situaciones de disrupcion, por lo que ello se convierte en un aprendizaje esencial para
las cafeterias de las localidades donde el objetivo es poder servir en otros mercados y
contextos.

Por ende, la calidad de servicios en el sector alimentario ha sido objeto de analisis
dada su relevancia en la competitividad, eficiencia operativa y satisfaccion del
consumidor. Benavidez y Ortega (2014) sostienen que la adopcion de sistemas de gestion
de calidad en la industria hotelera, de alimentos y bebidas permite el aumento de la
productividad de los recursos humanos y la estandarizacion de los procesos
contribuyendo a un mejor desempefio de la organizacion y fortaleciendo su
competitividad en mercados complejos. Estos resultados son utiles para las cafeterias
contemporaneas del canton Chone, donde la falta de directrices en gestion de calidad
limita la eficacia de sus procesos.

En la revisién sistematica de servicios y practicas sostenibles de calidad
vinculados con el desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente, Llach et al.
(2020), mencionan que la prestacion de servicios de calidad que incluye la atencion al
cliente fomenta la continuidad de los procesos, la gestion del cambio y la eficiencia, lo
que hace mas competitivos a los negocios.

La calidad del servicio presenta una relacion con otros aspectos como los
tangibles, empatia y la seguridad que influencian directamente en la calidad del servicio.
En este sentido, Maldonado y Martinez (2024), consideran que un manual de servicio
disefiado para un restaurante de lujo permite que se mejoren los niveles de satisfaccion
del cliente y se fortalezca su competitividad, en razéon a que con ello se optimizan los
elementos tangibles del servicio. Entendemos que cada cliente es diferente y las
experiencias son variadas, por ello hay que brindar un trato unico y empatico donde el
cliente se sienta acompaifiado. En otro orden de ideas, Chavez et al. (2024), resalta que la

calidad del servicio permite la mejora continua de sus procesos y la optimizacion de la



atencion al cliente, fortificando asi la seguridad, la confianza y la adaptacion a las
expectativas de los consumidores.

Por otra parte la calidad de la comida como la presentacion, variedad y seguridad
alimentaria, son elementos que impactan en la calidad del servicio. Los productos
alimenticios permiten que el menu del restaurante tenga una buena presentacion y
aceptacion, lo que influye a la rentabilidad del restaurante. Anzules et al. (2026). De
acuerdo con Nicholson (2022) consideran que la calidad de los alimentos y las practicas
sostenibles mejoran la percepcion del comprador en el negocio de gastronomia y ademas
son sostenibles como consecuencia de la variedad y adaptacion de la oferta alimenticia.
Lopez y Ramos (2023) concluyen que con la evaluacion constante del servicio y del
proceso interno, se optimiza el funcionamiento del restaurante y se garantiza la eficacia
y seguridad alimentaria en la preparacion y en la atencion al cliente.

Por otra parte Cherre et al. (2020), consideran que el modelo Servperf constituye
una herramienta de evaluacion de la calidad del servicio de una empresa que resulta
fundamental debido a que incluye las dimensiones que conforman: aspectos tangibles,

confiabilidad, respuesta rapida, seguridad y empatia.

1.3 Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de la calidad orientado a mejorar los procesos
operativos, el servicio al cliente y la oferta gastronémica en cafeterias contemporaneas

del cantén Chone, Manabi, con base en estandares de calidad aplicables al sector.

1.3.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar el estado actual de los procesos operativos y de atencion al cliente
en cafeterias contemporaneas del canton Chone.
e Identificar los estdndares y buenas practicas de gestion de calidad aplicables al
sector de alimentos y bebidas.
e Disefiar una propuesta de sistema de gestion de la calidad adaptado a las

necesidades y caracteristicas de las cafeterias contemporaneas del canton Chone.

e Socializar los resultados del disefio del sistema de gestion de la calidad para
cafeterias contemporaneas del canton Chone, mediante la realizacion de un taller
o seminario dirigido a propietarios, gerentes y personal operativo, con el fin de
promover la adopcion de buenas practicas y mejorar la calidad del servicio en el

sector.



1.4 Justificacion

La investigacion es conveniente, porque permite elaborar un sistema de gestion
de la calidad segun las necesidades de las cafeterias actuales del canton Chone, provincia
de Manabi. El estudio sirve como una herramienta estratégica para mejorar la eficiencia
operacional, optimizar los procesos internos y fortalecer la calidad del servicio ofrecido.
De esta manera, contribuye a que los establecimientos puedan responder de forma
efectiva a las exigencias del mercado actual, caracterizado por una alta competitividad y

consumidores cada vez mas exigentes.

El impacto social de la investigacion esta en relacion directa con los hallazgos
obtenidos, ya que éstos serviran como sustento para los duefios, gerentes y trabajadores
de las cafeterias, brindandoles lineamientos para edificar la gestion y profesionalizacion
del servicio. De manera indirecta, los consumidores se beneficiaran de una mayor calidad
del servicio y de la oferta gastronémica. Asimismo, el estudio ayudarad a fortalecer la
economia del cantéon Chone, asi como a posicionarlo como un destino gastrondémico
innovador y de calidad en el sector de alimentos y bebidas.

El estudio posee importantes implicaciones practicas, debido a que ofrece soluciones
concretas para problemas reales como la falta de estandarizacion de los procesos, el control
ineficiente de los inventarios y la limitada aplicacion de sistemas de mejora continua. La puesta en
marcha del sistema de gestion de calidad contribuira a que las cafeterias reduzcan la pérdida a
través de los desperdicios, optimizando los recursos, fortaleciendo la atencion al cliente y
contribuyendo a su rentabilidad. Asimismo su aplicacion puede llegar a contribuir a otros
establecimientos similares extendiendo su impacto en el sector.

Desde el punto de vista metodologico, la investigacion aportara con la recoleccion y
analisis de datos en el contexto de la calidad de las cafeterias de Chone, dimensiones de calidad,
indicadores de desempefio y procedimientos estandarizados. Asimismo, facilitara el
establecimiento de relaciones entre variables como la calidad del servicio, la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente, generando un modelo que puede ser replicado o adaptado para futuras
investigaciones.

En el plano teorico, el estudio contribuird al conocimiento acerca de la aplicacion de los
sistemas de gestion de calidad en los establecimientos del sector de alimentos y bebidas. El estudio
generara un mayor conocimiento de la relacion entre la implantacion de précticas de calidad, la
innovacion y la competitividad de las empresas. Por otra parte, podra llenar los vacios existentes

en la literatura acerca de la gestion de calidad en las cafeterias contemporaneas.



CAPITULO I1 MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1. Teoria de sistemas

Para Hammersley (2025), una teoria es un grupo de supuestos que guian y dan
sentido a la investigacion. En el marco tedrico la teoria sirve para sustentar
conceptualmente el estudio, asi como ofrecer las bases fundamentasles que hacen posible
la interpretacion del fenomeno en cuestion. Ademas, guia la formulacion de preguntas,
objetivos e hipotesis, lo que asegura la coherencia y el rigor del desarrollo investigativo.

Para Martinez (2012), se puede entender por teoria de sistema a una estructura
que integra diversas partes y por el tipo de relaciones que se establece entre éstas y el
medio, puede adquirir funciones y propiedades diferentes a las de cada una de las partes.
Mas alla de una organizacion de elementos, un sistema representa un método de
investigacion y un modelo que permite entender y analizar situaciones complejas.

La teoria general de sistemas es un enfoque en el que se estudia a los sistemas de
manera integrada, considerando elementos que se relacionan entre si y que constituyen
en un todo organizado y funcional, de manera que es imposible entender ciertas
propiedades de un sistema si se analiza a partir de partes aisladas. La teoria general de
sistemas intenta encontrar principios que sean en general aplicables sin considerar el tipo
de sistema, sistema biologico, social o técnico y tratar de entender como se relacionan los
subsistemas que lo constituyen.(Almela, 2019)

La expansion continua del sector comercial a nivel global en los ultimos afos ha
sido una tendencia sostenida, gracias a la creciente poblacion y la consecuente expansion
del estilo de vida promovido por las industrias. Sin embargo Alarcon et al. (2023), a pesar
de este escenario positivo muchas entidades en el sector hotelero y gastronomico se
enfrentan a retos diversos especialmente en relacion con enfoques de planificacion o
procesos desactualizados.

Por otra parte Estrada y Vargas (2024), considera que las teorias economicas que
explican la generacion de valor en la produccion o en la intermediacion de bienes se
limitan a describir algunos de estos aspectos, en particular la identificacion de
componentes subjetivos en la determinacion de valor y como estos afectan a la relevancia
que los compradores otorgan a los productos. En consecuencia la teoria general de
sistemas es la que ofrece la propuesta mas adecuada por la totalidad que ofrece sobre

integracion, interaccion y operaciones en sistemas abiertos.



A su vez Sanz et al. (2025), mencionan que Total Quality Management TQM es
un sistema que busca la mejora de los procesos de una organizacion de forma continua y
da una gran importancia a la participacion de todos los empleados y el compromiso de la
alta gestion. TQM a diferencia de otros sistemas que se preocupan solamente por el
control de calidad del producto o servicio final se preocupa por el control y mejora en
cada una de las fases de un sistema productivo por medio del control y la mejora de la
sistematizacion, la reduccion de errores y el aumento de la satisfaccion del consumidor.

La calidad total y la cultura de mejora continua buscan la optimizacion del
desempefio institucional y la satisfaccion del usuario. Chacon y Rugel (2018), estiman
que la efectividad de un modelo de calidad total se basa en la transformacion de la
organizacion, la optimizacion de recursos, el control, sistematizacion, calidad,
reingenieria de procesos y la efectividad en la organizacion. Con el tiempo, el énfasis se
ha desplazado hacia la medicion de la satisfaccion y la calidad percibida.

En relacion a lo expuesto Catota et al. (2023), consideran que en un mercado
competitivo, los consumidores seleccionan los productos o servicios que les exigen igual
o mayor esfuerzo, pero a un costo que les exigen menos esfuerzo. Por ello, la calidad no
puede definirse solamente en términos de costo. Debe considerar también la relacion entre
el valor brindado y el costo. Un producto sera de mejor calidad, cuando con relacion a la
competencia brinde mayor satisfaccion al menor costo. Esta perspectiva destaca que la
calidad aumenta cuando la satisfaccion de valor frente al costo se incrementa.

A su vez Suérez (2019), indica que Ishikawa tom6 como modelo a Edwards
Deming, en los afios 60 debido a que fue pionero en los circulos de calidad. Ishikawa
plantea que el control de calidad de una organizacion debe abarcar a todas sus partes,
desde los altos ejecutivos hasta los trabajadores operativos. Por otra parte el autor
menciona que la calidad no sdélo es la calidad del producto sino la calidad del servicio, la
administracion, la calidad de la empresa y el desarrollo del nombre. A su vez considera
que el control de calidad debe empezar ya en el disefio y la calidad total es el resultado
de desarrollar, disefiar, producir y mantener productos econdomicos y utiles que satisfagan
a los consumidores.

La importancia de las herramientas en la obra de Kaoru Ishikawa sobre la gestion
de la calidad total. Por un lado, expresa que la calidad es mas que técnicas es un
acompaiiar a la organizacion en el desarrollo de los talentos humanos, la participacion de
los individuos y el liderazgo en hacer las cosas bien desde el principio. Por otro lado,

sefnala que la calidad es mas que técnicas, menciona herramientas como los circulos de
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calidad, el diagrama de pareto y el diagrama de causa y efecto, los que permiten el analisis
y la resolucion de los problemas de una manera sistematica. (Ishikawa, 1990)

Crosby (1980), representa un enfoque ciclico de la gestion de la calidad
fundamentada en principios basicos que contribuyen a la mejora continua. En primer
lugar es un hecho que la calidad debe cumplir con requisitos, lo que les da a las
organizaciones metas y objetivos que son mas claros y medibles. Asi mismo la base de la
garantia de calidad es la prevencion, es decir que las actividades que anticipan y previenen
problemas son mas importantes que la simple inspeccion de fallas después de que hayan
ocurrido.

Por otra parte Deming (2005), considerado el padre de la gestion de la calidad,
basa su filosofia en la premisa de que la calidad esta determinada por el sistema y por lo
tanto es principalmente una responsabilidad de la direccion. Asegura que la direccion es
responsable del 85% de los problemas y que solo un 15% recae en los trabajadores o

empleados de primera linea.

Tabla 2
Autores de Teorias de la Calidad
Autor Teoria Proceso
Deming (1938) Control de Calidad EI control de proceso, lo fundamenta en el ciclo
Estadistica/ PDCA. PDCA  (Planificar-Desarrollar-Controlar-Actuar),
constituyendo la mejora para poder competir.
(Imai, 2003) Teoria de la Calidad Manifiesta que la cultura de la calidad pone el
Total énfasis en la calidad de las personas, mas que la de
los productos. Implica lo que se conoce como el ciclo
E,H,R,A (estandarizar, hacer, revisar y actuar) y es
caracteristico, en este sentido, porque es un modelo
centrado en el trabajo transversal, ademas de que
constituye un modelo adaptado del ciclo de Deming.
(Juran, 2004) La trilogia Juran. El desarrollo de procesos productivos. Cumplir
expectativas/conformidad. Actuar sobre las brechas:
objetivos de mejora continua, ejecutar proyectos que
den solucion al problema, planificar el alcance del
objetivo, registrar y comunicar el resultado.
Crosby (2006) Cero defectos Propones un cambio mental para alcanzar el objetivo

de cero defectos. 4 principios de calidad de Philip
Crosby. La calidad es la medida en que se cumple lo
que se requiere. Un sistema de calidad es un sistema
de prevencion. El estandar de hacer es cero defectos.
La medida de la calidad es el coste de la no

conformidad.
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Taico y Villanueva (2025), llevaron a cabo un estudio de caracter cuantitativo y
disefio descriptivo-correlacional que persiguié como objetivo evaluar la calidad del
servicio de cafeterias mediante el modelo SERVPEREF. La recogida de datos se llevo a
cabo utilizando encuestas a clientes y personal de 6 cafeterias, tomando en cuenta las
cinco dimensiones del modelo a saber, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Los resultados mostraron que la percepcion de los clientes sobre el
servicio es positiva. En cuanto a las dimensiones con mejor percepcion estan la
tangibilidad y la fiabilidad del servicio y el trato cortés del personal. Se han encontrado
aspectos por mejorar relacionados con la atencion personalizada y la rapidez del servicio.

En este sentido, el modelo SERVPEREF se adapto a la evaluacion del desempetio
del servicio para una cafeteria, validando el modelo mediante cuatro instrumentos. Las
variables utilizadas fueron: el café, el té, los productos horneados, la comida, el servicio
y ambiente. La metodologia utilizada fue la encuesta a los clientes que acuden
regularmente a la cafeteria.

Tabla 3
Elementos importantes en la gestion de la calidad
Gestion de calidad segin Deming

Sistema de conocimiento Apreciacion de un sistema: apreciar la organizaciébn como un
profundo sistema de procesos interrelacionados dirigidos hacia el mismo
proposito.

Comprension de la variacion: la capacidad de distinguir entre la
variacion de causa comun y la variacion de causa especial.

Teoria del conocimiento: saber como crear y mejorar el
conocimiento dentro del sistema.

Psicologia: la comprension de la motivacion y la capacidad de
trabajar con las personas.

Puntos de gestion (tema Un proposito persistente hacia la mejora de productos y servicios.
central) .
La adopcion de una nueva filosofia para el futuro.

La calidad debe estar incorporada y no ser un resultado de la
inspeccion.

Una nueva filosofia de mejora continua de procesos.

La organizacion sera capacitada en la nueva filosofia de gestion.
La eliminacion de metas numéricas, cuotas y esloganes.

Una cultura de orgullo por el trabajo y la educacion continua.

Toda la organizacion estara involucrada en el cambio.
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Principios Clave La calidad es la misma y la variabilidad se reduce.

La tarea principal de la direccion es controlar y mejorar.

Fuente: Deming (2005)

Los datos obtenidos de la tabla muestran que la propuesta de Deming se aleja de
la simple identificacion de herramientas de control y se adentra en un enfoque filoséfico
de la gestion. Su Sistema de conocimiento profundo ofrece una perspectiva sistémica en
la que la organizacion se concibe como una red de procesos interrelacionados y en la que
la comprension de la variacion, la creacion de conocimiento y la psicologia de la
organizacion se convierten en elementos cruciales para el logro de mejoras sostenibles.

Para Hecker y Kalkopas (2026), una perspectiva teorica es el sistema de supuestos
conceptuales y epistemologicos desde los cuales el investigador construye su enfoque de
interpretacion de la realidad y el fenomeno en estudio. En la investigacion cualitativa, la
seleccion de un enfoque teodrico es fundamental, ya que de esto se derivan las preguntas,
el disefio del marco tedrico, la eleccion de la metodologia, la recoleccion, el
procesamiento, el analisis y la interpretacion de los datos. De este modo, el enfoque
teorico es el que otorga coherencia, sutileza y el sentido cientifico del proceso
investigativo.

Asimismo Salinas y Sucari (2023), plantean que la perspectiva tedrica se refiere
al entendimiento cientifico que se estructura a través de conceptos y epistemologia que
organizan la construccion de teorias, modelos y supuestos que explican, interpretan y
comprenden las relaciones de las variables y los conceptos que tienen respuesta a las
preguntas de la investigacion. Esta perspectiva da definicion a los conceptos que son
centrales en la investigacion, establece las relaciones de forma conceptual y logra
configurar una razén de orden logico que justifique la investigacion y la forma de

interpretar los hallazgos.

2.1.2. Modelos tedricos para calidad en hoteleria y restaurantes

Lorenzo (2023), considera que los modelos de calidad son referentes que asisten
a las organizaciones en la mejora de su gestion a través de un diagnostico y un enfoque
estructurados en la definicion de areas de mejora. Existen modelos dirigidos a la calidad
total, orientados a la mejora continua, a determinados sectores o creados por las propias
organizaciones.

Para Balangé et al. (2024), el modelo de calidad comprende el cumplimiento
normativo, la estabilidad de los sistemas y la calidad del servicio. Asimismo Chere et al.

(2022), considera que los estandares de calidad son sin duda esenciales, en cualquier
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empresa, sin importar su magnitud o sector y resulta obvio que su implementacion trae
consigo de manera sistematica incrementos en la productividad, el desarrollo, la
competencia y por consiguiente, la rentabilidad econdmica de la organizacion.

Para Puspa et al. (2024), en un modelo de sistema de gestion de la calidad se
necesita medir indicadores y variables sustentadas en estandares como el caso de las
normas ISO 9001:2015, que puede evidenciar el grado de cumplimiento de un proceso,
como la organizacion se desempena y establecer lineas de mejora, incluyendo métricas
cuantificables y cualitativas, como indicadores de desempeno, satisfaccion del cliente y
eficiencia operativa. Es importante considerar que el sistema de calidad del servicio se
fundamenta en una comparacion entre las expectativas que tiene el cliente antes de
adquirir el servicio y la experiencia que el cliente tiene una vez que el servicio ha sido
prestado. (Sarmiento, 2024)

Para Khusnutdinova y Plugatyreva (2019), la gestion de la organizacion a través
de la implementacion de un modelo de calidad se ocupa del monitoreo de forma
sistematica y continua de elementos y procesos, cuyo valor y resultado afectan a la
materializacion de objetivos, que en este caso implica la observacion, analisis y control
de la efectividad de mecanismos de la calidad y el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, asi como la gestion de la informacion que de forma continua describa los
elementos que se encuentran en el sistema en un momento dado.

Aslam et al. (2025), consideran que la evolucion de la gestion de la seguridad y la
calidad alimentaria entre 2020 y 2025 pone de manifiesto un cambio de controles
reactivos a sistemas proactivos, integrados y mas tecnologicos. En este sentido muestran
un alineamiento creciente en la normativa en cuanto a la seguridad alimentaria, el control
de alérgenos y el medio ambiente y la trazabilidad.

Por otra parte Araujo et al. (2025), menciona que la gestion de la calidad
alimentaria es una actividad crucial debido a la necesidad de la industria alimentaria de
brindar productos seguros y de calidad. En la GCA, los sistemas de calidad se apoyan
tradicionalmente en la garantia y el control de la calidad. Ese modelo ofrece, de forma
sistematica la posibilidad de organizar la gestion de calidad basandose en cinco funciones
gerenciales: disefo de calidad DQ, control de calidad CC, mejora de calidad MC, garantia
de calidad GC, politica y estrategia de calidad PEC, lo que resalta la dificultad que supone
gestionar con eficacia.

Por otra parte Anchiraico et al. (2025), consideran que la mejora continua es un

elemento esencial de la gestion de negocios y en particular de la gestion de la calidad. De
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este modo, surgen sistemas de gestion de la calidad (SGC), que se definen como un
sistema organizado de actividades que proporciona la calidad de bienes o servicios. El
SGC se desarrolla a través de la integracion de diferentes elementos que se estructura en
diferentes niveles.

El analisis de servicios de calidad en hoteles y restaurantes ha ido evolucionando
durante las ultimas décadas con la implementacion de diferentes modelos de evaluacion,
cada modelo enfocado en analizar diferentes aspectos del servicio y de la satisfaccion del
cliente, los modelos permiten medir tanto expectativas como percepciones de los
usuarios, detectando dimensiones criticas como: confiabilidad, capacidad de respuesta,
aspectos tangibles, profesionalismo del personal y los servicios complementarios

ofrecidos.

A suvez Chavez et al. (2024), mencionan que a nivel Latinoamericano, las micro,
pequefias y medianas empresas gastrondomicas enfrentan importantes desafios
relacionados con la informalidad, la limitada planificacion estratégica, la escasa
capacitacion del talento humano y la ausencia de sistemas estructurados de gestion de la
calidad. Estas debilidades afectan directamente la eficiencia operativa, la consistencia del
servicio y la percepcion del cliente, reduciendo la competitividad frente a los

establecimientos que han incorporado modelos de calidad.

De manera similar Cériga et al. (2025), evaluaron el nivel de servicio brindado en
una cafeteria en Peru a través del modelo SERVQUAL. Se encontrd que el servicio fue
evaluado de manera moderada, con algunas dimensiones que tuvieron una respuesta
fuerte y otras respuestas débiles, lo que indica que hay espacio para la mejora. Se entendio
que la mejora de la calidad del servicio es esencial para que la industria de la cafeteria
mejore la percepcion de los clientes, fomente clientes leales o mantenga una ventaja

competitiva.

Tabla 4
Modelos tedricos para calidad en hoteleria y restaurantes

Mode Autor- No. Ele Ta Fiabi Ca Seg Em Em Ofe Am Ofer Pro

lo afio de me ngi lidad pac uri pat ple rta bie ta fesi
indic nto ble ida da ia ado co nte basic ona
ador s s d d s mp a lid
es tan de lem ad
gib res ent
les pue ari

sta a
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LOD Knutso 26 si si si si Si si
GSE netal
RV (1990)
HOL Deanet 27 si si Si si
SER  al.
A% (1999)
HOT Becerra 24 si si Si si si
ELQ etal
UAL  (1999)
SER  Cronin 22 si si Si si Si si
VPE vy
RF Taylor
(1992)
RUR Correia 20- si si si si si si
ALQ vy 25
UAL Mirand
a
(2009)
DINE Knutso 29 Si si Si si Si si
SER  n etal
A% (1995)

Mediante la implementacion de los modelos presentados en la tabla 4, se puede
elaborar un esquema para la investigacion y evaluacion de la calidad en establecimientos
hoteleros y restaurantes. Especificamente, los modelos posibilitan la exploracion de
elementos tales como las expectativas del cliente, las percepciones del servicio y los
diversos factores del servicio, ya sean tangibles o intangibles y si pueden o no ser
descritos en términos de fiabilidad o confiabilidad. Con respecto a cada modelo, se otorga
una atencion especifica al tipo de establecimiento y al contexto, 1o que asiste al gerente
en la formulacion de estrategias orientados a la retencion de clientes y al desarrollo de un
sistema de calidad.

Asimismo Galindo et al. (2020), examina los efectos directos e indirectos de la
calidad de servicios en los hoteles de tres estrellas en México, sobre la intencion de
compra y la lealtad del consumidor, empleando la técnica PLS-SEM. Los resultados
indican que la calidad del servicio, de manera indirecta influencia la intencion de compra
a través de la lealtad, donde constituye un factor mediador crucial. El modelo propuesto
ilustra lealtad, calidad e intencion de compra dentro de una nueva configuracion
estructural, la cual valida su aplicacion en el contexto de la hoteleria.

Bustamante et al. (2019), describe el modelo SERVQUAL creado por Zeithaml,

Berry y Parasuraman, considerado como uno de los métodos més empleados para
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determinar la calidad del servicio. Uno de los puntos claves para la evaluacion de la
calidad del servicio, es la comparacion de las expectativas de los clientes, antes de recibir
el servicio y sus percepciones posteriores, para esta comparacion SERVQUAL considera
cinco dimensiones, son los elementos tangibles fisico de clientes y personal de la
institucion, la confiabilidad cumplimiento de lo prometido, la disposicion rapidez y
actitud para ayudar, la seguridad conocimiento y actitud de los empleados y la evaluacion
del trato personalizado.

El modelo SERVQUAL propone uno de los métodos mas oportunos para evaluar
la calidad de servicio analizando las brechas de calidad que existen entre lo que los
clientes esperan y lo que realmente experimentan en el servicio en base a 5 dimensiones:
confiabilidad, seguridad, componentes tangibles, respuesta y empatia. La naturaleza de
su disefio permite que el analisis de calidad de servicio que se realice sea multinivel a
partir de la evaluacion de los componentes tangibles y de los intangibles en el servicio.
Este modelo no s6lo evalta la calidad del servicio, sino que ademas orienta a las empresas
de manera efectiva, en la identificacion de areas que son criticas para la mejora que de
forma concomitante, incrementan y realzan la satisfaccion, la lealtad y la competencia en
la industria de la hoteleria y la restauracion.

En ese sentido el modelo SERVQUAL distinguen dos partes claramente
diferenciadas, cliente-compafiia pero relacionadas entre si, este enfoque establece un
periodo temporal que define la duracion de la evaluacion organizacional y pudiendo
organizar la evaluacion de tal manera que se identifique y analice los logros, los contrastes
y los posibles vacios en la calidad de la prestacion de servicios, para asi fundamentar una
evaluacion de servicios. Bitner y Zeithaml (2002), consideran que ademas, permite medir
en qué nivel se encuentra la prestacion de servicios en relacion con otras organizaciones
de la misma region.

Es fundamental recalcar que los modelos de calidad estan sujetos a
modificaciones segin adaptacion en el contexto de estudio como lo mencionan Elahi et
al. (2025), quienes describen que un modelo SERVQUAL evalia las percepciones y
expectativas de los clientes desde perspectivas tanto duras como blandas a través de seis
dimensiones, incluida una dimension de tecnologia digital recién afiadida que captura los
mecanismos emergentes de entrega de servicios.

Por otra parte para Li y Zhanga (2025), consideran que el modelo SERVQUAL
esta conformado por cinco dimensiones para evaluar la calidad del servicio, debiendo

para el caso del comercio electronico en general y para los minoristas en linea requerir
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ajustes considerando que el servicio en un entorno digital/virtual es diferente que en un
servicio en un entorno fisico. En este sentido la dimension de tangibilidad es sustituida
por usabilidad de la pagina, ya que de las interacciones en la pagina no hay un contacto
fisico, ni hay percepcion directa de los dispositivos del personal ni de las instalaciones.

Para Arli et al. (2024), el modelo SERVQUAL también ha sido implementado en
empresas en periodo post pandemia para medir la calidad de servicio percibida por los
consumidores en el uso de plataformas de servicio de entrega de comida. SERVQUAL,
midiendo la calidad de servicio en cinco dimensiones: tangible, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones en conjunto permiten examinar de
qué manera los diferentes aspectos de la calidad percibida del servicio influyen en la
satisfaccion, lealtad y en el uso continuado de un servicio. El modelo estadistico
SERVQUAL, creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1985-1988, ha sido utilizado
y adaptado para el analisis de calidad de servicio en diversas industrias durante mas de
30 afios.

Berry et al. (1993), recalcan que el modelo se enfoca en la medicion de las
expectativas y percepciones del cliente. Ademas, el modelo SERVQUAL incorpora una
dimension que se denomina grado de criticidad, el cual describe los casos en que las altas
expectativas no cumplidas, no impactan la satisfaccion del cliente de forma relevante.
Debiendo recalcar que el modelo SERVQUAL mide la calidad comparando expectativas
versus percepciones, mientras que SERVPERF evalta solo las percepciones reales del
servicio recibido.

Grafico 1
Dimensiones y atributos de la calidad del servicio del modelo SERVPERF.

Sincero interés por resolver problemas.
Realizan bien el servicio la primera vez.
Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
No cometen errores.

. Fiabilidad { Cumplen lo prometido.

Comportamiento confiable de los empleados.
Clientes se sienten seguros.

Los empleados son amables.

los empleados tienen conocimientps suficientes.

___ Seguridad

Equipos de apariencia modema.
Instalaciones visualmente atractivas.
Empleados con apariencia pulcra.
Elementos materiales atractivos.

CALIDAD DEL. _|__ Elementos
SERVICIO tangibles

Comunican cuando concluiran el servicio.
Los empleados ofrecen un servicio rapido.

___ Capacidad de

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar.
respuesta Los empleados nunca estin demasiado ocupados.
Ofrecen atencién individualizada.
L E . Horarios de trabajo convenientes para los clientes.
mp atia Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada.

PR P, e L e, Ay

Se preocupan por los clientes.

Comprenden las necesidades de Iso clientes.

Fuente: Tayco y Villanueva (2025)
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El modelo SERVPERF, fue fundado por Croniny Taylor (1992) presentado como
una respuesta a la critica de SERVQUAL, esta constituido por 22 items de la escala
Servqual pero es exclusivamente de la percepcion del servicio. El modelo no sélo subraya
el desempefio que se percibe del servicio brindado como concepto determinante de
calidad del servicio, sino que favorece, ademads, la relacion entre satisfaccion del
consumidor, calidad del servicio y las intenciones de la repeticion de la compra,
dependientes de los componentes de la calidad de servicio que haya sido prestado. (Frias,
2005).

Para Aguilar et al. (2024), el modelo SERVPERF pretende ofrecer una adaptacion
contextualizada del modelo SERVQUAL que permita evaluar la calidad del servicio en
el sector restaurantero. A pesar de que, en la literatura cientifica mas reciente, no esta
muy desarrollado como modelo independiente, su enfoque se basa en las dimensiones
clasicas de SERVQUAL fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y
elementos tangibles, que han demostrado ser determinantes en la satisfaccion del cliente
en restaurantes. En este sentido, SERVPERF permite incrementar dichas dimensiones a
variables propias del contexto gastronomico, como la agilidad en el servicio, la calidad
de la comida y la vinculacion con el consumidor, para tener un analisis mas pertinente.
De este modo, serviria para identificar oportunidades de mejora en el servicio y para
reforzar la competitividad del establecimiento.

La escala SERVPERF es un instrumento que cuenta con fiabilidad y validez que
las diferentes empresas pueden emplear para conocer mejor la percepcion de los clientes
sobre la calidad de los servicios que prestan. El SERVPEREF est4 formado por los 24 items
que componen la escala Likert y cuya composicion es igual que las dimensiones de la
escala anterior, pero es usada exclusivamente para medir las percepciones del servicio
(Frias, 2005).

En el presente estudio se determind que el modelo SERVPERF propuesto por
Cronin y Taylor presenta una mejor capacidad de precision y un menor sesgo. Asi, para
la evaluacion de calidad se opta por dicha escala. Debido a que esta herramienta es
facilmente administrable, siendo un instrumento que so6lo evalta el desempefio percibido,
sin requerirse medir las expectativas previas del usuario al respecto, evitando asi la fatiga
del encuestado por la longitud y ratio de las preguntas y contenido. En este sentido,
Sarmiento (2024) corrobora que en el sector de servicios y restauracion, el SERVPERF
presenta mayor validez empirica y predictiva. Esto se debe a que es un modelo mas

directo, que permite identificar con mayor claridad las fortalezas y debilidades operativas.



19

2.2 Resultados clave de estudios empiricos de la relacion sistemas de calidad en gastronomia o restaurantes y su relacion con la mejora en
la calidad del servicio, rentabilidad, reputacion de la marca

Tabla 5

Hallazgos de estudios empiricos

Ao URL Autor  Titulo Enfoque tedrico.  Concpetos, Caracteristicas del Método (Técnica usada) Resultados claves

categorias estudio

2024 https://d Duque  Desarrollo La alimentacion Desarrollo Se trata de una Estudio de disefio no Se mostré una mayor
oi.org/l 'y sostenible: un sostenible se basa  sostenible, investigacion no experimental, que se utilizacion en las
0.18046/ Santam analisis desde el en los principios socioecondémic experimental que enfoca en el sector de dimensiones social y
j.estger.  aria sector de del desarrollo o, busca indagar sobre empresas gastronomicas econdmica que en la
2024.17 (2024)  alimentos 'y sostenible socioambienta las practicas de alimentos y bebidas, con el ambiental; el 60% de
0.6414 bebidas aplicado al ambito 1, sostenibilidad que objetivo de conocer las indicadores

empresarial y ecoeficiencia,  fomentan empresas actividades operativas que  evaluados no se
gastrondmico, en  sector del sector son consideradas dentro de  ajustaron al modelo
el que se integren  alimentos y gastrondmico. los marcos de propuesto de
las tres bebidas, y sostenibilidad. sostenibilidad
dimensiones dimensiones operativa.
clasicas de la operativas.

sostenibilidad

econdmica, social

y ambiental y la

interrelacion entre

ellas mediante la

comparacion de

buenas practicas

empresariales.

2020  https://d  Gelain  Evaluacion de la Modelo Calidad del Estudio que analizdo a  Encuesta compuesta por 25  El estudio realizado
oi.org/l  etal. calidad en el SERVPERF servicio, 750 clientes de la items adaptados del utilizo el modelo
0.22430/ (2020)  servicio: una calidad basada percepcion del  cadena de cafeterias SERVPERF, analisis SERVPERF,
2422318 aplicacion Unicamente en cliente, “Forte Café” en la estadistico con alfa de aplicando el mismo a
2.1430 practica en un percepciones para  satisfaccion, ciudad de Hermosillo  Cronbach de 0.977, 750 clientes.

establecimiento medir la calidad analisis de Sonora. analisis de componentes Encontrando que las
de Café del servicio y la componentes principales (ACP) con valoraciones de

principales,

rotacion varimax.

calidad de la cadena




satisfaccion del fiabilidad alfa de cafeterias son
cliente. de Cronbach. bastante elevadas.
Esto refleja que el
cliente percibe que el
desempeiio en los
elementos tangibles,
atencion y empatia
del personal es
superior. Es decir,
confirma que el
servicio tiene un
nivel de calidad alta,
y que ademas, es
competitivo y
satisfactorio segun la
percepcion evaluada.
2026  https://d  Aguilar Diagnodstico dela  En el sector Calidad, Estudio diagnésticoy  Implementacion de Se observo que la
oi.org/l  etal. calidad en el restaurantero, se restaurante, cuantitativo de los instrumentos de evaluacion  percepcion general
0.37811/ (2026)  servicio de la emplean los servicio, restaurantes formales  a partir de las del servicio es
cl_rem.v industria modelos de satisfaccion situados en México, metodologias bastante positiva,
10i2.236 restaurantera de SERVQUALy del cliente, que considera la SERVQUAL y mostrando mucha
03 baja california SERVPERF para  dimensiones opinion de una SERVPEREF, a través de satisfaccion en la
sur. evaluar las de la calidad. muestra encuestas a los clientes y a  atencion
experiencias y la representativa de los trabajadores. personalizada y en las
satisfaccion del comensales y instalaciones. Sin
cliente. personal de servicio. embargo, se ven
algunas areas que son
susceptibles a mejora
en la prestacion del
servicio.
202  httpdoi. Reski  Impacto de la Se centro en Calidad del Poblacion Método cuantitativo Tanto la calidad del
25 org/10. vy Efi calidad del nociones de servicio, constituida como mediante la aplicacion servicio y las
30647/t (2025) servicio y las calidad del instalaciones  clientes del de cuestionarios con instalaciones
1j.v9il. instalaciones en  servicio y restaurante escala de Likert, lo cual  generan un impacto
270 la satisfaccion (confiabilidad, satisfaccion ~ Tambika, con una sera evaluado bajo el positivo y
del cliente enel  respuesta, del cliente. andlisis de regresion significativo en la
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restaurante empatia, muestra de 100 multiple, pruebas de satisfaccion del
Tambika garantia y personas. validez y de cliente del
elementos confiabilidad. restaurante
tangibles), Tambika. La
evaluacion de calidad del servicio
instalaciones y las instalaciones
(comodidad, pueden explicar el
limpieza, luz) y 60.3% de la
satisfaccion variabilidad en la
como respuesta satisfaccion.
emocional tras
el consumo.
202  https://d Sarmie Anadlisis de la Se basa en la Calidad del En la Plaza de Estudio cuantitativo de  El promedio del
4 oi.org/l nto calidad en el teoria de la servicio, comidas tipicas de  disefio transversal no total de medias en
0.37811 (2024) servicio de calidad del alimentosy  Archidona se experimental. Se aplico  las dimensiones fue
/cl_rcm alimentos y servicio aplicada bebidas, ofrece un atractivo  una encuesta de de 3,71. La
.v8i5.13 bebidas en la a la restauracion  satisfaccion  turistico donde la satisfaccion de tipo capacidad de
571 plaza de y alimentaciony del clientey  atencidn es SERVPEREF a una respuesta fue lo
comidas tipicas  bebida, usando  dimensiones  brindada en su muestra de clientes. mejor valorado que
de archidona el modelo del modelo mayor parte por obtuvo 3,86,
SERVPERF SERVPERF. mujeres de la mientras que
(basado en nacionalidad elementos tangibles
dimensiones Kichwa. Clientes fue lo menos
como elementos que asisten a probar valorado tras 3,63.
tangibles, comida amazoénica Por lo general, la
empatia, tradicional. calidad del servicio
seguridad, que los clientes
capacidad de percibieron fue
respuesta y considerada como
fiabilidad). regular.
2024  https://d  Araujo Evaluacion de la Se centra en una Calidad, El Bunker de Hobby, Se utiliz6 la metodologia Se encontraron
oi.org/l  etal. calidad y gestion de la satisfaccion de la ciudad de Casa de la Calidad la cual ~ fortalezas y areas de
0.46677/ (2024)  satisfaccion de calidad dirigidaa  del cliente, Cuenca, con un hace parte del Quality mejora de las
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compen productos satisfacer las restaurante, enfoque exploratorio, Function Deployment variables en calidad
dium.vl ofertados en el necesidades de los  gastronomia, descriptivo y (QFD) para la ejecucion de la carne, frescura
1i2.1254 restaurante el clientes, estrategia y relacional bajo el del proyecto; ademas, se de los ingredientes,
Bunker de Hobby  sefialando que la servicio. método analitico- aplicaron otras combinacion sabor,
de la ciudad de experiencia en el sintético para conocer herramientas para ayudar precio, sabor,
Cuenca. servicio y la la percepcion de los al analisis como el atencion al cliente y
calidad del consumidores diagrama de Pareto parala  preparacion
producto son respecto a los seleccion de variables de adecuada, lo que
elementos alimentos y servicios. calidad, validacion con la permitié definir
indisociables. competencia, la validaciéon  estrategias para
con consumidores y la mayor competitividad
aplicacion de encuestas. del establecimiento
en el mercado de
gastronomia.

2024 Https://d Chen et Coémo mantenerse Calidad del Competitivida Restaurantes Modelo BERT, analisis de Los  consumidores
oi.org/l  al. competitivo:  Un servicio y d, calidad, analizados mediante resefas online, aprendizaje suelen comparar la
0.1016/j. (2024)  concepto experiencia experiencia resefias digitales y profundo resefia digital de un
ijhm.202 innovador  para gastrondmica del gastronomica, opiniones de restaurante antes de
4.10383 evaluar la consumidor resefias online, consumidores visitarlo. Una buena
6 competitividad percepcion del comida y una buena

empresarial cliente experiencia hacen a
mediante resefias un  destino  mas
de restaurantes en atractivo.

linea.

2025 Https://d Hwa y El impacto de la Calidad del Calidad del Clientes de Estadistica descriptiva, La calidad del
oi.org/l  Jee calidad del servicio y valor ambiente, restaurantes analisis factorial ambiente, comida e
0.3390/s  (2025)  servicioenel valor percibido calidad de robotizados confirmatorio y ecuaciones interaccion
ul71674 percibido, la comida, estructurales incrementan el valor
22 imagen, la calidad de percibido,

satisfaccion y la interaccion, satisfaccion e
intencion de satisfaccion, intenciéon de volver,
volver a visitar intencion  de favoreciendo la
restaurantes volver rentabilidad del
robdticos para la restaurante.

sostenibilidad
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2025 Https://d Retief  Marketing Experiencia  del Entretenimient Clientes de Estudio descriptivo y Los restaurantes
oi.org/l et al. experiencial a cliente 0, educacion, restaurantes analisis de experiencia del deben generar
0.3390/t  (2025) través de los evasion, consumidor ambientes
ourhosp antecedentes de la participacion participativos y
6050227 calidad del del cliente experiencias

servicio: la memorables que
experiencia  del refuercen la
cliente como satisfaccion 'y la
motor  de la lealtad del cliente.
satisfaccion y la

intencion de

volver en los

restaurantes

sudafricanos.

2023 Https://d Dueilas Modelo Modelo Tangibilidad, 125 clientes del Hotel Encuestas SERVQUAL y El cliente tiene altas
oi.org/l et al, SERVQUAL para SERVQUAL empatia, Iberostar Daiquiri analisis estadistico expectativas de
0.24215/  (2023)  la medicion de la capacidad de calidad, siendo las
2718671 calidad del respuesta, principales fallas
7¢028 servicio en la satisfaccion lentitud, poca

hoteleria. estudio del cliente personalizacion y baja
de caso capacidad de

respuesta.
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2.3. Margo legal

Acosta y Espin (2018), consideran que el marco juridico se compone de las
disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos que una dependencia o una entidad debe
seguir en el ejercicio de las funciones. Asimismo Galarza et al. (2018), plantea que en
Ecuador las politicas publicas no orientan correctamente a los empresarios y a los
inversionistas a estructurar empresas dentro de los margenes de seguridad y salud
ocupacional.

2.3.1. Constitucion Ecuador

“Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y permanente a
alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a nivel local y en
correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones culturales” (Constitucion de
la Republica del Ecuador, 2008, Art. 13).

El presente proyecto justifica la necesidad de la implementacion de sistemas de
gestion de calidad en las cafeterias de Chone, debido a que forman parte del servicio
alimentario que se brinda a la poblacion.

Por otra parte la salud incluye otros elementos como lo establece La Constitucion
de la Republica del Ecuador (CRE, 2008):

La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacién se vincula al

ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la

educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir. (Art.32)

Un sistema de calidad permite la prevencion de riesgos derivados del consumo de
los alimentos, a través del control en la manipulacion, almacenamiento y preparacion de
alimentos, cuidando la salud de los clientes y cumpliendo con los niveles de calidad y
eficiencia que exige la Constitucion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE, 2008):

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 apropiados de

forma permanente. (Art.281)

El SGC que se implementara en las cafeterias de Chone generara confianza con
los consumidores ofreciendo alimentos seguros, saludables y culturalmente apropiados,

alineandose con los principios de la soberania alimentaria.
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2.3.2. Plan nacional / plan territorial/ municipal

El Ministerio de produccion, comercio exterior, inversiones y pesca (MPCEIP,
2024), es la maxima autoridad del Sistema Ecuatoriano de la Calidad. El Plan de
desarrollo para el nuevo Ecuador 2024-2025, que también es parte de la agenda de los
ODS, incluye en el Eje de desarrollo econémico el Objetivo 5, la promocion, el aumento
de la produccion sostenible y de la productividad. En este sentido en su fase de
formulacion, destaca la importancia de la calidad para aumentar la competitividad y el
PIB y para la reactivacion de la economia del pais.

El Plan Nacional de la Calidad se realiza anualmente, promoviendo el
fortalecimiento de la infraestructura de calidad en base a medidas de tipo sectorial y no
sectorial, que protejan y garanticen la satisfaccion de las necesidades de los consumidores
y promuevan la participacion de los actores privados, publicos y de la academia de forma
activa. (MPCEIP, 2024)

Asimismo el Plan Chone sustentable (2024), estima que entre los afios 2020 y
2022, se realizaron actividades dentro del proyecto de fortalecimiento de
emprendimientos, que facilitaron asistencia técnica, capacitacion, obtencion de permisos
de funcionamiento, notificaciones sanitarias, renovacion de permisos, disefio de marca,

fotografia y letreros.

2.3.3. Objetivos de desarrollo sostenible ODS

La implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las
Naciones Unidas nace como respuesta a los problemas de la humanidad en los ambitos
del desarrollo econdmico, social y ambiental y que son de mayor importancia en la
atencion mundial. (Huerta, 2025)

La ONU (2015), considera que las ODS son uno de los mas grandes ejemplos de
consenso global. Se firmaron en 2015 por 193 paises y se fijaron 17 objetivos y 169 metas
con la finalidad de la erradicacion de la pobreza, la lucha contra la desigualdad, la
injusticia y la promocion de la accion por el clima. Esta investigacion se relaciona porque
busca un desarrollo que integre lo econémico, lo social y lo ambiental.

La ONU (2023), establece el objetivo 2 denominado cero hambres, enmarcado en
la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible se enfoca en terminar el hambre y lograr la
seguridad en la alimentacion y la mejora de la nutricion y la promocion de la agricultura
sostenible.

Este objetivo esta relacionado con la propuesta inicial de crear un SGC para los

cafés de Chone, ya que son parte del sistema alimentario local. Incluir estandares de
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calidad ayudaria a garantizar alimentos que sean seguros, nutritivos y preparados bajo las
mejores practicas de manipulacion e higiene de alimentos.

La ONU (2016), en el objetivo 8 de la Agenda de 2030 de la Organizacion de las
Naciones Unidas menciona el trabajo decente y crecimiento econémico, teniendo como
finalidad fomentar desde una perspectiva global el crecimiento econémico sostenido, la
creacion de empleo pleno y el desarrollo de la economia y el empleo con inclusion social
y sostenibilidad econdémica.

Este objetivo se relaciona directamente con la propuesta de crear un SGC para las
cafeterias de Chone, debido a que la calidad de la propuesta fortalece la formalizacion, la
mejora en la productividad y la competitividad de estos negocios, que genera fuentes de
trabajo.

La ONU (2016), en su Objetivo 9 de la Agenda 2030, ha priorizado la busqueda
de la construccion de infraestructuras de calidad y la promocion de la industrializacion y
la innovacion, siendo un elemento fundamental para el aumento de la productividad, el
desarrollo econdémico y social.

Impulsar la modernizacion de los procesos y de los servicios a los clientes se
encuentra en el centro de este objetivo y es uno de los elementos mas relevantes del disefio
de un SGC que se propone para las cafeterias de Chone. La gestion, la optimizacion de
los recursos, la inclusion de tecnologias de control, de facturacion, de inventarios y el
fortalecimiento de la infraestructura son elementos que ayudan a la modernizacion de las
microempresas.

La ONU (2016), en el objetivo 12 de las Naciones Unidas: Produccion y Consumo
Responsables, como parte de la agenda 2030 para el desarrollo sostenible, tiene como
objetivo asegurar patrones sostenibles de produccion y consumo. Los paises de ingresos
altos tienen una huella material diez veces mayor que la de los paises de ingresos bajos,
mientras que el mundo continua incumpliendo los objetivos de reducir significativamente
la pérdida y el desperdicio de alimentos.

El disefio de un sistema de gestion de la calidad para las cafeterias contemporaneas
del canton Chone se vincula directamente con el objetivo 12, ya que fomenta el manejo
responsable de insumos, la reduccién del desperdicio de alimentos, asi como el uso
adecuado de recursos hidricos, energéticos y la gestion correcta de residuos.

2.3.4 Agencia nacional de regulacion control y vigilancia sanitaria
La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA,

2022), ejerce la funcion de regulacion sanitaria en cualquier establecimiento alimenticio
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o de bebidas en Ecuador. Con la finalidad de que las empresas cumplan con lo establecido
en la ley en funcion del producto y servicios que ofrecen garantizando la salud de los
comensales. En este sentido ARCSA plantea lineamientos técnicos que regulan la
manipulacién, preparacion y comercializacion de alimentos, para prevenir riesgos
sanitarios.

Por otro lado, la ARCSA también regula la obtencion del permiso de
funcionamiento sanitario, requisito indispensable para la operacion legal de cafeterias en
el pais. Este permiso certifica que el establecimiento cumple con las condiciones
necesarias para garantizar la seguridad alimentaria, lo que contribuye directamente a la
mejora de la calidad del servicio y a la confianza del consumidor. De esta manera, el
cumplimiento de la normativa ARCSA se convierte en un componente fundamental

dentro de la gestion de calidad en el sector de alimentos y bebidas. (ARCSA, 2022)

2.3.5 La norma técnica ecuatoriana NTE INEN 1334-1:2014

La NTE INEN 1334-1:2014 (2014), indica las pautas basicas para el etiquetado
de alimentos procesados para el consumo humano en el Ecuador. Su principal objeto es
el de asegurar que las etiquetas proporcionen informacion clara y veraz sobre el producto,
prohibiendo toda descripcion falsa o engafiosa y que atribuya al alimento propiedades
curativas y medicinales. Esta normativa sera de aplicacion obligatoria a todo producto
envasado que se destine a comercializacion directa al consumidor o para fin hostelero.
Ello debe garantizar la correcta visibilidad en el panel principal de exhibicion del nombre
del alimento y el contenido neto.

Los requisitos técnicos mas relevantes que establece la normativa son la
declaracion en orden decreciente de proporciones de los ingredientes que la componen y
su identificacion obligatoria, en el caso que ocasione hipersensibilidad como el gluten, la
leche o los sulfitos. A su vez, cuenta con protocolos especificos para rotular los alimentos
irradiados y transgénicos, exigiendo la leyenda destacada ‘“contiene transgénicos”,
cuando sobrepase el 0,9% de la composicion. Para proteger el derecho del consumidor a
una informaciéon correcta que le permita tomar una eleccion de compra segura y
consciente, desde el nimero de registro sanitario hasta el marcado de fechas de

vencimiento (INEN , 2014).
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO
3.1 Area y unidad de analisis

La investigacion se realizo en cinco establecimientos del sector clasificados como
cafeterias seglin el reglamento de alimentos y bebidas en el Ecuador, localizadas en el
canton Chone, provincia de Manabi, siendo aroma manabita, tagua y café, café chonero,
café real y café montubio. La poblacion objeto de investigacion y grupo humano evaluado
estuvo constituido por un total de 310 clientes que asisten frecuentemente a esos
establecimientos, quienes se asumieron como informantes claves durante el periodo de
recoleccion de datos; esta muestra consolidada permitid6 una recoleccion de las
percepciones directas necesarias para valorar las dimensiones de la calidad del servicio en

el ecosistema cafetero seleccionado.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva debido a que se ocupa de identificar y
detallar las caracteristicas de la poblacion estudiada con el fin de registrar, analizar e
interpretar la naturaleza de la que se compone y los procesos que se presentan en los
fendomenos que se estudian. Castro et al. (2020), consideran que este tipo de investigacion
describe la actualidad de los hechos, analizando las conductas, comportamientos o el
funcionamiento de determinado individuo, grupo o situacién, se implementd para
caracterizar el estado actual de los procesos operativos y del servicio al cliente en las
cafeterias de Chone.

Por otra parte se implement6 la investigacion de campo Ledesma y Marin (2024),
recalcan que los datos obtenidos frecuentemente se elaboran narrativamente en distintos
formatos. En relacion a la investigacion se llevd a cabo a través de una ficha de
observacion en las cafeterias, no se efectud relatos, ni grabaciones, se recopild
directamente en las instalaciones de las cafeterias.

La investigacion se desarrolldé bajo un enfoque mixto, integrando técnicas
cuantitativas y cualitativas para fortalecer el analisis del estudio. Segiin Saraswati y Devi
(2023), la indagacion mediante métodos mixtos representa una estrategia metodologica
que busca generar un vinculo entre los paradigmas cualitativo y cuantitativo. Para el
método cuantitativo se utilizé la encuesta con base en el modelo SERVPERF con 5
dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, calidad

de la comida y satisfaccion general y en el método cualitativo se usé la ficha de
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observacion basado en el Modelo Q de Calidad Turistica, la norma ISO 9001:2015 y la
norma ISO 22000:2018. Ver anexo 2.

Para el presente estudio se utilizé un disefio no experimental y transversal. Chala
et al. (2025), mencionan que el disefio no experimental aborda el estudio de variables sin
realizar alteraciones o manipulaciones. Es decir, la investigacion se limita a observar y
medir variables en su contexto natural. Por su parte los estudios transversales se
caracterizan por realizarse en un solo momento en el tiempo. Esto quiere decir que los
datos recabados reflejan la realidad en un instante especifico de la investigacion. De esta
forma se puede ahondar en la realidad de los fendmenos en un periodo determinado sin

aplicar un seguimiento longitudinal o realizar un experimento.

3.2.1 Poblacion y Muestra
3.2.2 Poblacion

La poblacion de objetivo de estudio estuvo conformada por los clientes de las
cafeterias contemporaneos seleccionados que asisten regularmente en el canton Chone.
En funcion de los registros de las tasas de asistencia mensual que han ido realizando los
administradores de los cinco establecimientos, se determin6 una poblacion referente de
1600 usuarios al mes.

3.2.3 Muestra

El estudio se realizo en las cafeterias contemporaneas del canton Chone en donde
se tomaron en cuenta 5 cafeterias especificas para la recoleccion de informacion. Se
realizaron 310 encuestas a los usuarios que frecuentan esas cafeterias a través de un
formulario de google forms. Las cafeterias participantes fueron: aroma manabita, tagua y
café, café chonero, café real y café montubio. Se utilizd un muestreo no probabilistico de
conveniencia. Se buscod recolectar datos sobre la calidad del servicio, debidamente
distribuidas en las siguientes dimensiones: bienes tangibles de la pregunta 1 a la 5,
confiabilidad de la pregunta 6 a la pregunta 10, capacidad de respuesta de la pregunta 11
a la pregunta 14, seguridad de la pregunta 15 a la pregunta 18, empatia de la pregunta 19
a la pregunta 22, calidad de la comida de la pregunta 23 a la pregunta 26 y satisfaccion
general de la pregunta 27 a la pregunta 29. Ver anexo 1.

A su vez el disefio de la evaluacion de la infraestructura y las operaciones se
realizé a través de la implementacion de la ficha de observacion directa, La ficha de
calidad en cafeterias es un instrumento técnico estructurado por 15 items de 3
dimensiones importantes para una valoracion del desempefio de los establecimientos:

Dimension 1 items 1-5, el Modelo Q de Calidad Turistica que estudia la infraestructura y
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la tangibilidad del servicio; Dimension 2 items 6-10, la norma ISO 9001:2015, que estudia
la estandarizacion de los procesos y la operacion; Dimension 3 items 11-15, basado en
la norma ISO 22000:2018, que estudia las buenas practicas de manufactura, la inocuidad
y la seguridad alimentaria. Todo ello mediante una escala dicotémica de cumplimiento
permitiendo hacer un diagnostico de forma estandarizada acerca de la calidad del servicio,

consultar el anexo 2.

Tabla 6
Muestra
Cafeteria Establecimiento Total
participantes
Aroma manabita 1 108 clientes
Tagua y café 1 57 clientes
Café chonero 1 37 clientes
Café real 1 54 clientes
Café montubio 1 54 clientes
Total 5 310 clientes

Para desarrollar esta investigacion, los participantes fueron seleccionados
mediante el muestreo no probabilistico por conveniencia y consistieron en 310 usuarios
que visitaban las cafeterias y que cumplian con los criterios de inclusion, ademas de estar

dispuestos a participar durante todo el proceso de recoleccion de datos.

3.3 Procedimiento

La investigacion se estructur6 en dos tipos de disefios metodologicos distintos
entre si. Para el disefio cuantitativo, se manejé el método deductivo a través de la técnica
de la encuesta, basado en el modelo SERVPERF; la operacionalizacion de las variables
se concretd con las dimensiones de la satisfaccion del usuario en términos de: bienes
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, sensibilidad, calidad de la comida
y satisfaccion general. Instrumento que ha sido validado previamente por investigaciones
como las de Soto et al. (2024). Por otro lado, el procedimiento correspondiente al disefio
cualitativo se llevo a cabo a través del método de la observacion directa, aplicando la

ficha de observacion previa autorizacion de los duefios de las cafeterias basada en los
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estandares de las normas ISO 9001:2015, ISO 22000:2018 y la marca Q de calidad

turistica. Ver anexo 1 y 2.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El procedimiento de recogida de informacion sobre la calidad del servicio que
percibe el usuario se articula a partir de un disefio de tipo cuantitativo, mediante el modelo
de calidad SERVPEREF. La técnica elegida es la encuesta, la cual se realiza mediante un
cuestionario estructurado como instrumento principal. Este cuestionario estructurado
incorpora una escala de Likert de cinco puntos que permite al encuestado un nivel de
respuesta que va desde 1 que se traduce como totalmente en desacuerdo hasta 5 que se
traduce como totalmente de acuerdo. Este procedimiento permite determinar
estadisticamente el nivel de satisfaccion respecto a las dimensiones del servicio en las

cinco cafeterias seleccionadas.

El diagnéstico situacional de los cinco establecimientos se llevo a cabo mediante
un disefio cualitativo y su implementacion se efectué de forma directa y sistematica,
aplicando como instrumento la ficha de observacion estructurada y elaborada con base en
la norma ISO 9001:2015; la norma para inocuidad de los alimentos ISO 22000:2018; y la
Marca Q de calidad turistica, la cual se sistematizo en bloques de evaluacion, utilizando
una escala dicotomica cumple/no cumple. La ficha incluy6 un apartado de observaciones,
lo que permite comprobar y verificar de forma directa las brechas operativas y los puntos

criticos de control.

3.5 Procesamiento y analisis de la Informacion

El Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio, incluy6 un total de 28
items o reactivos, distribuidos analiticamente en siete dimensiones operativas.

Dimension 1: Bienes tangibles: Comprende los items del 1 al 5 (n=5). Evalua las
condiciones de los elementos fisicos de la cafeteria, el mobiliario disponible y la
infraestructura, asi como el grado de limpieza del componente humano.

Dimension 2: Confiabilidad: Comprende los items del 6 al 9 (n=4). Mide entre
otros la eficiencia por cubrir necesidades, la regularidad del servicio ofrecido, la exactitud
del pedido y el pago de la transaccion.

Dimension 3: Capacidad de respuesta. Se encuentra compuesto por los items
10 a 13 (n=4). Analiza la fluidez en la comunicacion, la rapidez de atenciéon y la

disposicion del personal para atender solicitudes especiales.
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Dimension 4: Seguridad: Comprende los items del 14 al 17 (n=4). Evalua el
nivel de confianza que generan los empleados, la seguridad en las transacciones
financieras y la amabilidad.

Dimension 5: Empatia: Referidos a los items 18 al 21 (n=4). Examina la atencion
personalizada, el interés por las preferencias del cliente y la comprension del personal
ante contingencias operativas.

Dimension 6: Calidad de la comida: Comprises items 22-25 (n=4). La
evaluacion técnica de la presentacion, la variedad, la calidad percibida y la seguridad en
el consumo de alimentos y bebidas codigo.

Dimension 7: Satisfaccion General del Cliente: Items 26 a 28 (n=3) En qué
estado se encuentra la satisfaccion del cliente y su calidad- precio.

Los datos brutos obtenidos con el cuestionario seran objeto de un procesamiento
estadistico descriptivo estructurado en dos fases algoritmicas secuenciales.

La primera fase consiste en calcular las medias aritméticas dimensionales. Debido
a que el nimero de reactivos (n) difiere entre dimensiones, se calculara el puntaje medio
(X) de cada bloque dimensional de forma independiente. Se unifican las respuestas
individuales sobre una misma escala métrica de 1.0 a 5.0 puntos, esto se logra mediante
la ecuacion.

Puntajes asignados a los items del bloque.

X Dimension =

n

Con el objetivo de lograr un indicador macro que resuma el estado de calidad y
satisfaccion del establecimiento, se procedio a aplicar una formula de agregacion lineal
que dé como resultado el indice global de calidad SERVPERF adaptado. Esta operacion
saca un promedio matematico de las puntuaciones que obtiene en las siete (7) dimensiones
que se analizan. Los datos brutos obtenidos a través del cuestionario seran sometidos a
un procesamiento estadistico descriptivo estructurado en dos fases algoritmicas
secuenciales.

Debido a que el nimero de reactivos (n) difiere entre las dimensiones del modelo,
se calculara el puntaje medio de cada bloque dimensional de manera independiente para
cada unidad de analisis. Este procedimiento permite unificar las respuestas individuales

sobre una misma escala métrica continua que oscila entre 1.0 y 5.0 puntos.
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Estadisticamente, la operacion responde a la siguiente ecuacion de la media aritmética

ponderada:

. ./ »n_ i
X Dimensiéon = 1 %

Donde Yi representa el puntaje asignado por el encuestado a cada item
perteneciente al bloque dimensional evaluado y n corresponde al numero total de
reactivos que integran dicha dimension.

Con el objetivo de consolidar un indicador macro que resuma el estado integral
de la calidad y la satisfaccion dentro del establecimiento, se procedera a aplicar una
formula de agregacion lineal para calcular el indice Global de Calidad (SERVPERF
Adaptado). Esta operacion promedia aritméticamente las puntuaciones obtenidas en las
siete (7) dimensiones del instrumento, expresandose matematicamente de la siguiente
forma:

X Tangibles + X Confiabilidad+ X Respuesta + X Seguridad+ X Empatia+

X Comida+ X Satisfaccion

Indice global=
7
El valor resultante de este indice variara de forma continua y estara indexado de
manera estricta dentro de un rango cuantitativo de 1.0 a 5.0 puntos.
Para la interpretacion cientifica, el diagndstico y la toma de decisiones
metodologicas respecto a la calidad del servicio percibido, las puntuaciones del indice
global y de las medias dimensionales se contrastardn con los rangos paramétricos

estructurados en la tabla 7.

Tabla 7
Medias dimensionales
Rangos del  Nivel Implicaciéon Operativa
Indice Cualitativo
4.50-5.00 Desempefio El servicio supera significativamente las expectativas del
optimo cliente, consolidando altos niveles de fidelizacion.
4.00-449  Desempefio El desempefio cumple satisfactoriamente con los

satisfactorio estandares de calidad establecidos por los usuarios.
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3.00-3.99  Desempefio Existen debilidades operativas intermitentes que merman la
critico experiencia integral del usuario.

1.00-2.99  Desempeiio El servicio y el producto no cubren los requerimientos
deficiente minimos de calidad ni las necesidades del consumidor.

Para la ficha de observacion.- La valoracion de los criterios se llevo a cabo con
una escala de cumplimiento dicotomico. A cada uno de los cinco (5) items que conforman
cada dimension le corresponderd una puntuacion fija dependiendo del estado: dos (2)
puntos si califica como cumple y cero (0) puntos si califica como no cumple. Asi, la
puntuacion de cada dimension alcanzara un maximo de diez (10) puntos, por lo que se
puede aplicar de forma adecuada la formula del porcentaje de cumplimiento que expone
la tabla.

Con la formula de proporcionalidad directa sobre una base porcentual (base 100),
se realiz6 la transformacion de los datos cuantitativos obtenidos en la ficha de observacion
en indicadores relativos de gestion. El procedimiento se llevdo a cabo de forma
independiente para cada una de las tres dimensiones evaluadas (calidad comercial, gestion
de procesos e inocuidad alimentaria).

La férmula matematica que rige el célculo se expresa de la siguiente manera:

Puntaje Obtenido (PO)

Porcentaje de cumplimiento (Pc) x100

Puntaje Maximo Posible (PMP)

En este apartado se define operacionalmente sus componentes y variables de la
siguiente manera:

Pc (Porcentaje de cumplimiento): Que representa el valor relativo e indexado
que determina el nivel de adecuacion de la cafeteria respecto a los estandares
internacionales y sectoriales evaluados en la dimension. Se manifiestan que presenta un
valor en escala continua del 0% al 100%.

PO (Puntaje obtenido): Variable cuantitativa discreta que resulta de la sumatoria
directa de los puntos que se le asigna a los cinco (5) items de la dimension
correspondiente. Conforme a que cada item con calificacion tipo cumple equivale a dos
(2) puntos y el no cumple equivale a cero (0) puntos, el valor de PO de cualquier

establecimiento variara en entero entre cero (0) y diez (10) puntos.
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PMP puntaje maximo posible: Es la constante de referencia y el denominador
de la ecuacion. Para todas las dimensiones esta constante esta fijada en diez (10) puntos,
valor matematico que se deriva del escenario ideal de cumplimiento absoluto de los
reactivos correspondientes (5 items evaluados 2 puntos asignados por cumplimiento de
cada uno 10 puntos).

100, factor de multiplicacion constante: Empleado para convertir la razén
geométrica o fraccion resultante en un valor porcentual estandarizado.

Al fijarse el parametro PMP de forma constante en 10 puntos debido a la
naturaleza cerrada del disefio del instrumento, la ecuacion se simplifica operativamente
de la siguiente manera para el procesamiento automatizado de datos.

Puntaje Obtenido (PO)
Porcentaje de cumplimiento (Pc) % x100

10

Esta formulacion asegura un tratamiento metodologico homogéneo, que permite
luego la comparacion estadistica inter-dimensional de los establecimientos de la muestra
y la aplicacion del baremo cualitativo de control.

Asimismo, el instrumento tiene integrada de modo transversal una seccion
estructurada de observaciones para cada uno de los quince (15) items. EI fin
metodoldgico de este ambito es registrar algun hallazgo concreto de relevancia.

Para determinar el nivel de cumplimiento de las cafeterias en cada uno de las
dimensiones los porcentajes de cumplimiento que se obtienen mediante la formula se
contrastan con el siguiente baremo jerarquico. Cada rango porcentual determina un nivel
de calidad y el tipo de intervencion que requiere el establecimiento.

Nivel 1 de 90% a 100% cumplimiento excelente (calidad alta): El restaurante
responde de manera correcta a casi la totalidad de indicadores del bloque. Muestra una
infraestructura estupenda, procesos normalizados o rigurosa inocuidad alimentaria. El
establecimiento lograra preservar sus estandares mediante mejora continua.

Nivel 2 de 75% a 89% cumplimiento aceptable (calidad en consolidacion): El
establecimiento cumple casi todos los requisitos fundamentales; no obstante, presenta
leves omisiones o fallos que no afectan de forma critica la funcionalidad o la salud.
Situado en el nivel funcional, aunque es necesario corregir detalles restantes para asegurar

una calidad integral.
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Nivel 3 de 50 % a 74 % cumplimiento deficiente (calidad baja): La Cafeteria
no alcanza los estandares basicos del bloque. Existen problemas claros. Ese margen exige
tomar medidas correctivas urgentes para prevenir la fuga de clientes o avisos regulatorios

Nivel 4 de 0% a 49% cumplimiento critico (alto riesgo): La instalacion
permanece en situacion de abandono operativo o técnico bajo esa dimension. Si ocurre
en el bloque de inocuidad, supone un peligro inmediato de contaminacion alimentaria; si
ocurre en procesos o calidad comercial, el servicio resulta totalmente empirico y
desorganizado. Requiere una intervencion estructural necesaria.

3.6 Consideraciones bioéticas

La gestion del presente estudio de campo se desarroll6 en absoluto cumplimiento
de los principios fundamentales de la bioética y de la ética de la investigacion cientifica,
resguardando la proteccion, dignidad y derechos de todas las personas participantes. En
primer lugar se siguid de forma estricta el principio de la autonomia personal a partir de
un consentimiento informado previo a la implementacion del instrumento de recogida.
Desde esa perspectiva cada una de las 310 personas encuestadas recibio informacion clara
y transparente en relacion a los objetivos exclusivamente académicos del estudio a la
utilizacion exclusiva de los datos para fines estadisticos y a que su voluntariedad de
responder era completamente efectiva, ofreciéndoles asi el derecho a no responder o a la
retirada en cualquier momento de la investigacion sin que dicha decision conllevara
ningln tipo de penalizacion ni de rechazo.

En virtud de la observancia de los principios éticos de la investigacion y en
cumplimiento absoluto del deber de confidencialidad y del deber de privacidad de la
informacion obtenida, se acata lo dispuesto en la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales (2021), en Ecuador, concretamente en virtud de lo que establece el Art. 7.-
Tratamiento legitimo de datos de caracter personal. En virtud de la mencionada ley el
disefio metodologico de la encuesta no permitid solicitar datos de identificacion de
caracter personal, como nombres, numeros de cédula o incluso numeros de contacto. Se
recabaron datos sociodemograficos, sin que existiera algin indicador que pudiera
identificar a quien pertenece la informacion y asegurandose que el proceso cumpliera con
las reglas de seguridad y proteccion de la integridad de la informacion personal conforme
a lo que la normativa nacional requiere.

En relacion a los principios de la investigacion, la misma atendio a los postulados
de beneficencia y no maleficencia, en virtud de que el procedimiento de levantamiento

de la informacion no supuso ninguna clase de riesgo fisico, psicologico, legal y de tipo
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econdémico ni para los consumidores ni para las cafeterias objeto de evaluacion. El
beneficio latente en la recoleccion de datos es de caracter intelectual y estratégico,
pretende ofrecer un diagnostico fiable sobre la calidad del servicio para ser insumo
cientifico de la innovacion, la mejora de los entornos de consumo y la evolucion del sector
gastronomico de la localidad.

El principio de la justicia también fue observado en cuanto a los criterios de
seleccion y muestreo se aplicaron equitativamente, de forma tal que los clientes que
pasaban por los locales en el tiempo objeto de estudio eran igualmente elegibles para

participar, sin distinciones por género, edad o condicion socioeconomica.
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CAPITULO IV

PROCESAMIENTO, ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS.

El presente apartado estd orientado a sistematizar y analizar la informacion
mediante un proceso de recoleccion de datos de 310 usuarios, mediante la aplicacion de
una encuesta de percepcion de calidad del servicio en las cinco cafeterias seleccionadas
efectuada el 5 de mayo de 2026 y una ficha de observacion implementada el 10 de mayo
de 2026 en las instalaciones de las cafeterias. Se presenta el perfil de la muestra estudiada
a partir del procesamiento estadistico de las variables sociodemograficas relevantes que
son el sexo y la edad para conocer la composicion del grupo que participo del estudio, ya
que permite establecer una linea de base para la interpretacion de los resultados
posteriormente respecto a las dimensiones de calidad. Las tablas que se presentan a
continuacion sintetizan la distribucion porcentual y frecuencia absoluta de la muestra, lo
que nos da idea de las caracteristicas socio-demograficas de los usuarios cuya percepcion
sirve de base a esta investigacion. Los resultados de la encuesta se procedieron a analizar
a través de siete dimensiones que midieron la calidad del servicio, compuesta por los
bienes tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, calidad de la
comida y satisfaccion. Ver anexo 1.

4.1 Sistematizacion de datos de la encuesta

Si bien la variable de edad tenia un disefio inicial concebido como numérico
discreto, en la etapa del trabajo de campo se optd por el modelo de recoleccion de datos
mediante intervalos escala ordinal con el objetivo de minimizar la resistencia de los
encuestados a proporcionar los datos personales y a la vez aumentar la tasa de respuesta.
Asi el analisis se ha realizado mediante estadisticas apropiadas para los datos categoricos
como frecuencia y moda en lugar de media aritmética.

La evaluacion demografica de los 310 encuestados permite encontrar la
composicion de la muestra a partir de un analisis. La edad comprendida entre 18 a 25
afios fue del 46,77%. La muestra es significativa en los estratos jovenes ya que mas de la
mitad de los encuestados se distribuye entre las dos primeras edades hasta los 45 afios.
Esto evidencia la alta concentracion de la demanda en un perfil de consumidor joven-
adulto.

La valoracion de la dispersion de los datos sefiala una disminuciéon en la

participacion conforme avanza la edad. Los grupos de edad de 46-55 y de menores de 18
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afios coinciden en un 8,06%. Un 1,61% no se atreve a sefialar su edad. Por su parte, la
franja de edad de mayores de 55 afios muestra el valor minimo de la muestra 1,29%. Por
lo tanto, al parecer la estructura demografica apunta a que las actividades de gestion
tengan que ir orientandose prioritariamente hacia la identificacion de los estandares de un
publico joven, teniendo en cuenta la gran asistencia a este tipo de cafeterias como un
signo de una tendencia claramente marcada hacia la innovacion en la gestion y la rapidez

en los servicios, como se detalla en la tabla 8.

Tabla 8

Edades

Edad Cantidad _ Porcentaje
Menor de 18 afios 25 8,06
18-25 afos 145 46,77
26-35 61 19,67
36-45 45 14,51
46-55 25 8,06
Mayor a 55 afos 4 1,29
Prefiero no decir 5 1,61
Total 310 100%

Por otrapartela organizacion de la muestraen funcion de la
variable por sexo, revela una mayoria de mujeres en la investigacion ya que constituyen
196 de los 310 encuestados, lo que equivale al 63,22% del total. Respecto a la poblacion
de hombres la misma se eleva a 114, es decir el 36,77%. Esto quiere decir que las mujeres
son las que mas consumen en los establecimientos.

Esta caracteristica dominante postula que las estrategias de marketing, el disefio
del interior de las cafeterias, la eleccion de los productos y la consideracion de las
politicas del servicio al cliente, deben alinearse a las expectativas y las particularidades
de consumo de este segmento de la poblacion que ostentan el caracter mayoritario, sin
dejar de lado la importante cuota de representatividad masculina. En conclusion, la
informacion recopilada presenta un sesgo demografico que puede considerarse como base
a la hora de personalizar la experiencia de servicio, llevando el SGC a los niveles de
preferencia que caracterizan al grupo mayoritario de las personas encuestadas. Mas del
56% de la poblacion son mujeres. La intencion es modificar los procesos de atencion y el
sistema de indicadores acordes a las tendencias descritas por las mujeres. Ver detalles en

la tabla 9.



42

Tabla 9
Sexo

Sexo Poblacion Porcentaje
Mujer 196 63,22%

Hombre 114 36,77%

Total 310 100%

A su vez la tabla 10 muestra la distribucion de los 310 usuarios que pertenecen a
la poblacion encuestada, clasificada y segmentada por el establecimiento que prefieren
los clientes. La cantidad de encuestados por cada unidad de analisis que se ha mostrado
en la tabla es un indicador representativo de la cantidad de visitas que recibe la cafeteria
y es posible inferir ciertas conclusiones en relacion a posicionamiento y afluencia de
visitas que ha tenido cada uno de los locales. En este sentido, aroma manabita queda
evidenciado como el establecimiento con mas trafico de usuarios en la medida en que
recae en un 34,84 % de la muestra total, lo que denota una afluencia de usuarios en gran
medida superior a la de sus competidores y en términos de medidas de posicionamiento
el aroma manabita se posiciona por encima de tagua y café con el 18,39, café real con el
17,41% y café montubio con el 17,41%, seguido de café chonero con el 11,93%.

Se presenta la informacion sobre la percepcion de la calidad desagregada por
establecimiento y por dimension del 1 al 5, asi como también los indicadores de calidad
de la comida y satisfaccion general. Para la evaluacion de la calidad, se empled un
instrumento basado en una escala de Likert de cinco niveles que permite medir la
intensidad de la percepcion que tiene el usuario en comparacion con el servicio recibido.
La escala se estructura de la siguiente forma: 1 (totalmente en desacuerdo); 2 (de
acuerdo); 3 (ni de acuerdo ni en desacuerdo); 4 (de acuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

La valoracion de la calidad del servicio se basa en un modelo de medicion
estandarizada que permite a partir de la percepcion de usuario, obtener los niveles de
calidad de desempefio operativo. Para ello se ha podido establecer un baremo de
valoracion que clasifica los resultados obtenidos en funcion de su media aritmética: los
valores alcanzados en el intervalo de 4.50 a 5.00 se clasificaran como nivel 1 como
desempefio Optimos, los cuales traducen la percepcion de un servicio en el que ha
sobredimensionado las expectativas y posibilitado la fidelizacion; el intervalo de 4.00 a
4.49 nivel 2 en el que el desempefio es satisfactorio, expresa que los criterios de calidad
han sido cumplidos; el intervalo de 3.00 a 3.99, nivel 3 el desempeifio se clasifica como
critico, haciendo referencia a debilidades en el desempefio operativo y el impacto en la

experiencia general de la calidad del servicio y finalmente las puntuaciones por debajo
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del umbral en 3.00 se identifican como critico respecto a los criterios de calidad, asi como

se expone en la tabla 10.

Tabla 10

Numérico de encuestados segun el establecimiento.
Nombre de Numero de Porcentaje
cafeteria encuestados
Aroma manabita 108 34,84%
Tagua y café 57 18,38%
Café chonero 37 11,93%
Café real 54 17,41%
Café montubio 54 17,41%
Total 310 100%

Al analizar el desempefio por dimensiones de la calidad del servicio, un resultado
marcado en este contexto es la homogeneidad que ofrece sobre la experiencia de
consumo. La dimension de satisfaccion general del cliente 4,29 y la dimension de
confiabilidad 4,28 junto con la dimension de seguridad 4,28 obtienen las calificaciones
mas altas, lo que significa que el establecimiento tiene una propuesta de valor fuerte y
confiable de manera que el cliente puede confiar en ella. Seguido de la capacidad de
respuesta con 4,26 y calidad de la comida con 4,25. La dimensién de empatia tiene el
desempefio mas bajo dentro del establecimiento con 4,19, el desempefio sigue siendo
satisfactorio, lo que sugiere que no es una debilidad para el funcionamiento del
establecimiento.

Una baja dispersion entre 4,29 y 4,19 de las calificaciones demuestra que aroma
manabita tiene una calidad de servicio en el rango de desempefio satisfactorio. Este
comportamiento es importante para la fidelizacion de modo que el consumidor podria
esperar una experiencia de consumo similar cada vez que consume, lo que afianza al
establecimiento como un sinénimo de calidad en el sector, en términos generales el
establecimiento se encuentra en un nivel de desempefio satisfactorio, de acuerdo a las

expectativas de calidad de los consumidores. Ver tabla 11.

Tabla 11
Resultados cafeteria 1 aroma manabita
Dimensiones indice Nivel
Dimension 1: Bienes Tangibles 4,24 Desempeiio satisfactorio.
Dimension 2: Confiabilidad 4,28 Desempeiio satisfactorio.
Dimension 3: Capacidad de respuesta 4,26 Desempefio satisfactorio.
Dimension 4: Seguridad 4,28 Desempefio satisfactorio.
Dimensién 5: Empatia 4,19 Desempeiio satisfactorio.
Dimension 6: Calidad de la comida 4,25 Desempeiio satisfactorio.
Dimensién 7: Satisfaccion General del Cliente 4,29 Desempefio satisfactorio.

Indice global 4,26 Desempeiio satisfactorio.
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En relacion a la evaluacion desagregada presenta una alta variabilidad entre unas
y otros aspectos que fueron evaluados. La seguridad 4,09 y la empatia 4,06 son las
dimensiones con mejor puntaje, alcanzando la zona de un desempefio satisfactorio. Esto
indica que los trabajadores y el ambiente del local transmiten confianza y un trato
adecuado al cliente. Seguido de la calidad de la comida y la satisfaccion general del
cliente con 4,01 respectivamente, Sin embargo, las dimensiones de capacidad de
respuesta 3,99, confiabilidad 3,96 y bienes tangibles marca 3,73, estan por debajo del
punto de corte, ubicandose en la zona de desempefio critico.

Los resultados permiten advertir que si bien la calidad percibida en torno al trato
personal es positiva, existen debilidades operativas intermitentes, especialmente en la
infraestructura fisica, bienes tangibles y en la velocidad de los procesos de capacidad de
respuesta que terminan por reducir la experiencia total. Tagua y café necesita una
intervencion que se enfoque en la estandarizacion de los bienes tangibles, asegurando
programar la calidad del servicio técnico al mismo nivel de la calidad del trato humano
que se brinda al cliente. Respecto a la valoracion total de tagua y café indica un puntaje
de 3,98, situandolo en el limite de la zona de rendimiento critico. Este puntaje presenta
una leve mejora respecto a lo minimo esperado, sin embargo los resultados indican que
la operacion de este local presenta dificultades en algunas dimensiones de la experiencia.

Ver detalles en la tabla 12.

Tabla 12

Resultados cafeteria 2 tagua y café

Dimensiones Indice Nivel
Dimension 1: Bienes tangibles 3,73 Desempefio critico
Dimension 2: Confiabilidad 3,96 Desempefio critico
Dimension 3: Capacidad de respuesta 3,99 Desempefio critico
Dimension 4: Seguridad 4,09 Desempeiio satisfactorio
Dimensién 5: Empatia 4,06 Desempetio satisfactorio
Dimension 6: Calidad de la comida 4,01 Desempeiio satisfactorio
Dimension 7; Satisfaccion general del cliente 4,01 Desempeiio satisfactorio
Indice global 3,98 Desempeiio critico

En relacion a los resultados de café chonero, se analizd el rendimiento por
dimensiones en el que se puede identificar que hay una operatividad estable por el hecho
de que el aspecto de las instalaciones fisicas y del local examinado en la dimension de
bienes tangibles obtiene 4,13 junto con la confiabilidad 4,11 y la seguridad 4,08
constituyendo las ventajas competitivas mas importantes del local ya que todas presentan

un desempeiio satisfactorio.
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Sin embargo la dimension de satisfaccion general 4,06 ayuda a construir una
buena imagen, la empatia del personal 4,06 son capaces de compensar de forma
satisfactoria cualquier friccion operativa, consiguiendo una buena experiencia de usuario
de cara al mercado competitivo dado que la calidad de la comida 4,04 y por el contrario
la capacidad de respuesta 3,97 se encuentra por debajo del limite de satisfaccion y forma
parte del nivel de desempeiio critico. Pese a que la distancia con el resto de las
dimensiones es pequefia, esta dimension podria hacer pensar que los clientes han
encontrado pequefias demoras o escasas dificultades en la agilidad del servicio. El local
comercial denominado café chonero obtiene un indice global de 4,006, el cual se encuentra
dentro del nivel del desempefio satisfactorio. Esta cifra muestra que el establecimiento es
apto para cumplir de forma sostenida con los estandares de calidad que expresan sus
usuarios, al mismo tiempo que una transparencia satisfactoria respecto a su propia oferta

de servicios. Ver detalles en la tabla 13.

Tabla 13
Resultados cafeteria 3 café chonero
Dimensiones Indice Nivel
Dimension 1: Bienes Tangibles 4,13 Desempeiio satisfactorio
Dimensién 2: Confiabilidad: 4,11 Desempeiio satisfactorio
Dimension 3: Capacidad de respuesta 3,97 Desempetio critico
Dimension 4: Seguridad: 4,08 Desempeiio satisfactorio
Dimensién 5: Empatia: 4,06 Desempeiio satisfactorio
Dimension 6: Calidad de la comida: 4,04 Desempefio satisfactorio
Dimension 7 Satisfaccion General del Cliente: 4,06 Desempeio satisfactorio
Indice global 4,06 Desempeiio satisfactorio

Respecto a las dimensiones evaluadas en el establecimiento café real, se detecta
una estimacion media que no logra los rangos de cumplimiento aceptable en ninguna de
las areas valoradas. La dimension de bienes tangibles con 3,78 y la de seguridad con 3,75
son las que consiguen las calificaciones mas elevadas en el establecimiento. Sin embargo,
ambas permanecen en el rango critico. Esto indica que aunque la infraestructura y la
sensacion de seguridad son las fortalezas del local no se presentan como cualidades que
lo diferencien ante los usuarios. Como resultado los datos muestran que la calidad de la
comida con 3,73 y la satisfaccion general del cliente es de 3,70 y la empatia del personal
con 3,64, dependen de las deficiencias operativas.

La mayor vulnerabilidad se encuentra en la confiabilidad que alcanza 3,56 y la
capacidad de respuesta con una puntuacion de 3,44, estas son las cifras mas bajas del
estudio en este establecimiento. Estos indicadores sugieren problemas constantes con la

rapidez del servicio y con la consistencia de los procesos. En conclusion café real esta en
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un punto critico donde mejorar sus procesos internos es esencial para que su desempefio
cumpla con los estandares de calidad que esperan los consumidores hoy en dia. Asimismo
el establecimiento café real tiene un indice global de 3,66 lo que lo situa en un nivel de
desempefio critico. Este hallazgo revela que existen carencias operativas relevantes que

condicionan la impresion global del servicio. Ver tabla 14.

Tabla 14

Resultados cafeteria 4 café real
Dimensiones Indice Nivel
Dimensioén 1: Bienes Tangibles 3.78 Desempefio critico
Dimension 2: Confiabilidad: 3,56 Desempefio critico
Dimension 3: Capacidad de respuesta 3,44 Desempefio critico
Dimension 4: Seguridad: 3,75 Desempeiio critico
Dimension 5: Empatia: 3,64 Desempefio critico
Dimension 6: Calidad de la comida: 3,73 Desempefio critico
Dimension 7 Satisfaccion General del Cliente: 3,7 Desempeiio critico
Indice global 3,66 Desempetio critico

El estudio detallado de las variables resalta la seguridad con 4,15 y la calidad
alimenticia 4,11 como los pilares competitivos mas robustos del negocio. Dichas
categorias, sumadas a la satisfaccion global del cliente 4,11, indicando que la oferta
comercial del sitio descansa sobre una base firme de confianza otorgada al comprador
con un desempeio satisfactorio.

Respecto a los procesos de apoyo, los bienes tangibles con 4,08 y la empatia 4,06
conservan un desempefio aceptable, indicando una infraestructura suficiente y una
administracion del personal humano acorde a la cultura de servicio del sitio. La
confiabilidad 4.05 y la respuesta 4.0 representan las cifras mas bajas del lugar, logrando
mantenerse dentro del umbral de un desempefio aceptable. Por otra parte el
establecimiento café montubio presenta un puntaje total de 4.08, ubicandose en el nivel
de desempefio aceptable. Este resultado indica que el negocio opera bajo estandares de
calidad ajustados a las expectativas del mercado, obteniendo, asi, una percepcion positiva

y constante por sus clientes. Ver tabla 15.

Tabla 15

Resultados cafeteria 5 café montubio ]

Dimensiones Indice Nivel
Dimension 1: Bienes Tangibles 4,08 Desempetio satisfactorio
Dimensién 2: Confiabilidad: 4,05 Desempefio satisfactorio
Dimension 3: Capacidad de respuesta 4 Desempetio satisfactorio
Dimension 4: Seguridad 4,15 Desempefio satisfactorio
Dimensién 5: Empatia 4,06 Desempetio satisfactorio
Dimension 6: Calidad de la comida 4,11 Desempeiio satisfactorio

Dimension 7 Satisfaccion General del cliente 4,11 Desempetio satisfactorio
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Indice global 4,08 Desempefio satisfactorio

A su vez la investigacion se basa en una recoleccion de datos que incluyo
exactamente 310 participantes. Al analizar la composicion de los consumidores que
conforman la muestra, se establece que el sitio de aroma manabita reine la mayor
cantidad de puntos aportados por los propios consumidores. Tal nivel de participacion
hace que los hallazgos obtenidos sean especificos para el establecimiento y por tanto, se
posiciona con el puntaje mas significativo dentro del analisis general que se ha realizado.
Tagua y café coinciden casualmente en el centro, junto a sus posiciones respectivas con
café real y café montubio, respectivamente con una proporcion de posicion bastante
equilibrada y constante.

Tagua y café asumen un rol primordial, ya que comparten una proporcion de
presencia parecida y estable en la que su participacion en la seccion de calificacion es
bastante equilibrada con respecto al contexto comercial. A la vez, este apartado puede ser
considerado un retrato equilibrado del ambito comercial presentando una evaluacion que
intenta ser objetiva en cuanto a como perciben los servicios las distintas categorias. Por
otra parte café chonero concluye el primer segmento del estudio, ya que a pesar de tener
una menor importancia que el grupo total, sus datos encajan perfectamente para mantener
la coherencia procedimental y que las conclusiones sean del todo adecuadas en términos

del funcionamiento habitual. Ver tabla 16.

Tabla 16

Jerarquizacion de satisfaccion general
Nombre de Nimero de Porcentaje
cafeteria encuestados
Aroma manabita 108 34,84%
Tagua y café 57 18,38%
Café real 54 17,41%
Café montubio 54 17,41%
Café chonero 37 11,93%
Total 310 100%

4.2 Sistematizacion de datos de la ficha de observacion

El diagnodstico situacional de los establecimientos se efectu6 mediante la
sistematizacion de los registros extraidos de las observaciones llevadas a cabo a partir de
la ficha de observacion. Ver anexo 2.

La tabla presenta el nivel de cumplimiento técnico de los cinco establecimientos
evaluados, estructurando la informacion conforme a los tres ejes analiticos acordados en
la metodologia en la dimension 1 enfocada en la calidad comercial e infraestructura

fundamentado en la marca Q; dimensioén 2 que buscaba medir la gestion de procesos y
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operaciones basado en la norma ISO 9001:2015); y la dimension 3 enfocada en la
inocuidad y seguridad alimentaria, basada en la norma ISO 22000:2018.

Los valores asignados corresponden a una escala dicotémica ponderada donde la
calificacion de 2 puntos implica el cumplimiento total del criterio evaluado y cuando la
calificacion es de 0 puntos indica la inexistencia o incumplimiento del mismo. La matriz
permite evidenciar las fortalezas operativas de cada establecimiento y las brechas
existentes que requieren de la intervencion a través de un sistema de gestion de la calidad.
Los resultados finales de la sumatoria de las tres dimensiones plantean la jerarquizacion
de los establecimientos en funcién del nivel de cumplimiento con los referentes
internacionales en calidad y seguridad alimentaria.

El diagnostico realizado en base a la observacion pone en relieve una diferencia
notable en cuanto a la mejor calidad operativa de los distintos establecimientos
observados, es posible observar tiempos de ejecucion muy diferentes; aroma manabita
destaca como el local con la mejor calidad operativa debido a que refleja un cumplimiento
total, demostrando que el mismo tiene una estructura bien organizada, procesos de
atencion al cliente sistematizados ademas de protocolos de higiene estrictos que se ajustan
a los estandares exigibles. El establecimiento funciona como una buena practica que logra
integrar en forma equilibrada los ejes de calidad comercial, gestion de procesos y
seguridad alimentaria garantizando, en consecuencia una experiencia estable y muy
segura para sus clientes.

En un nivel intermedio se encuentran tagua y café, café montubio y café real,
cuyos resultados muestran una gestion que cubre aspectos basicos del ambiente e
infraestructura, pero no tiene orden en sus procesos; en el primer caso un local que tiene
carencias en las cuestiones de estandarizar su servicio, manejar la cadena de frio y no hay
sistemas de escucha para sus clientes. En la practica se evidencia que se esta operando de
forma improvisada, lo que ocasiona una experiencia irregular que depende mas de la
voluntad del personal que de la implementacion de un sistema de trabajo bien ejecutado.

Café chonero, por su parte implica la situacion mas grave de toda la agrupacion,
evidenciandose una acentuada falta de estructura en particular en lo que se refiere tanto a
la atencion al cliente, como a la atencion en el apartado de la operacion y a la gestion en
la seguridad alimentaria. La inexistencia de protocolos estandarizados en este
establecimiento se convierte en un vacio importante que posee una influencia negativa en

la calidad de servicio prestada y en el grado de confianza que se entrega al cliente.
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La investigacion corrobora la existencia de una diferencia significativa entre la
excelencia operativa de aroma manabita y la improvisacion presente en las otras
empresas. Estos datos subrayan la responsabilidad de instaurar un SGC que permita a los
entes comerciales la pertinente optimizacion de sus procesos, la resolucion de fallos en la
higiene, el mantenimiento y la elevacion de sus estandares en los niveles de servicio hasta
posiciones que generen seguridad y satisfaccion efectiva a sus usuarios.

Por otra parte al convertir las explicaciones nominales en porcentajes, permite
visualizar cuales establecimientos cumplen con un porcentaje mayor y cuales requieren
con caracter prioritario, las intervenciones correctivas deben alinearse con los estandares

internacionales recogidos en el presente trabajo.

Tabla 17
Resultados de implementacion de la ficha de observacion.
Items Aroma Tagua  Café Café Café

manabita y café chonero real montubio
DIMENSION 1: Calidad comercial e infraestructura (Enfoque: Modelo Q)

Exterior e identidad 2 2 2 2 2
Confort del ambiente 2 2 2 2 2
Estado del mobiliario 2 2 0 2 2
Informacion al cliente 2 0 0 0 2
Imagen del personal 2 0 0 0 0
Total 10 6 4 6 8
DIMENSION 2: Gestion de procesos y operacion (Enfoque: ISO 9001)

Protocolo de servicio: 2 2 0 0 2
Tiempos de espera: 2 2 0 2 2
Estandarizacion del producto: 2 0 0 2 2
Mecanismos de feedback 2 0 0 0 0
Mantenimiento operativo: 2 0 0 0 0
Total 10 4 0 4 4
DIMENSION 3: Inocuidad y seguridad alimentaria (Enfoque: ISO 22000)

Higiene del personal 2 0 0 0 0
Prevencion de contaminacioén 2 2 2 2 2
Control de cadena de frio 2 0 0 2 0
Gestion de desechos 2 2 0 2 2
Higienizacion de dreas y bafios 2 2 2 0 2
Total 10 6 4 6 6
Resultado general 30 16 8 16 18

El estudio de la tabla permite comprobar que aroma manabita posee una
efectividad operativa del 100% en todos sus ejes tratados, constituyendo el
establecimiento mas efectivo desde el punto de vista técnico dentro del conjunto de la

muestra. Tal cifra indica que el local no presenta diferencias de ningtn tipo en ninguna
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de sus areas: su infraestructura corresponde completamente a los criterios del Modelo Q,
sus procesos operativos se marcan del todo bajo la norma ISO 9001:2015 y sus protocolos
de la inocuidad alimentaria se corresponden plenamente a la norma ISO 22000:2018.
Mantener un porcentaje general del 100% denota una gestion sistémica en tanto todas las
variables desde la identidad visual a la seguridad alimentaria cuentan con una posibilidad
de operatividad de sus normas-coordinadas con distintas acciones estandarizadas. Este
desempefio 6ptimo demuestra la viabilidad de la aplicacion de estandares internacionales
en el sector, estableciendo a este establecimiento como el referente de excelencia contra
el cual deben contrastarse las brechas operativas de los demads negocios analizados. Ver

tabla 18.

Tabla 18
Resultado porcentual de la ficha de observacion, en la cafeteria 1 aroma manabita.
Cafeteria Dimensién Puntaje Porcentaje Porcentaje
por global
dimension
Aroma DIMENSION 1: Calidad comercial ¢ 10 100%
manabita infraestructura (Enfoque: Modelo Q)
DIMENSION 2: Gestion de procesos 10 100% 100%
y operacion (Enfoque: ISO 9001)
DIMENSION 3: Inocuidad y 10 100%
seguridad alimentaria (Enfoque: ISO
22000

Tagua y café dentro de sus dimensiones presenta un comportamiento equilibrado,
pero no suficiente dentro de la dimension 1 sobre la calidad comercial y la dimension 3
inocuidad alimentaria alcanzando un 60% respectivamente Esto puede denotar cierta
reaccion basica en infraestructura y muy basica en seguridad alimentaria. La mayor
brecha se encuentra en la dimension 2 correspondiente a la gestion de procesos, donde el
establecimiento obtiene un 40%, denotando debilidades estructurales en la
estandarizacion diaria de su operacion. Estos datos en su conjunto denotan que tagua y
café opera bajo un modelo de gestion reactivo, dado que cumple estandares pero a la vez
esta confirmando que debe implementar otros protocolos mas exigentes que le permitan
alcanzar la eficiencia operativa hacia niveles de competitividad y seguridad exigidos por
normas internacionales. El desempefio de tagua y café indica que posee un porcentaje
global de cumplimiento del 53.33%, lo que permite identificar a este establecimiento con

un cumplimiento deficiente-bajo. Ver tabla 19.
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Tabla 19
Resultado de la ficha de observacion en cafeteria 2 tagua y café.

Cafeteria Dimension Puntaje Porcentaje Porcentaje
por global
dimension

Taguay caf¢ DIMENSION 1: Calidad comercial 6 60% 53,33%

e infraestructura (Enfoque: Modelo

Q)

DIMENSION 2: Gestion de 4 40%
procesos y operacion (Enfoque:

ISO 9001)

DIMENSION 3: Inocuidad y 6 60%
seguridad alimentaria (Enfoque:

ISO 22000

Por su parte café chonero presenta en la dimension de calidad comercial 40% y
de inocuidad alimentaria 40%, el local se sitia muy por debajo de los estandares que las
dimensionan. la mas baja de la muestra analizada y manifiesta una debilidad estructural
preocupante con un 0% en la dimension 2 gestion de procesos y operacion, donde la
ausencia de cualquier cumplimiento hace evidente la falta de protocolos estandarizados
para el servicio, lo que refleja procesos basados en improvisaciones diarias y no en
procesos regulados y planificados. Esta situacion evidencia un rendimiento muy bajo en
el que no existe el compromiso por parte del establecimiento para poner en marcha un
sistema de gestion que ordene sus procesos, evidenciando una brecha critica en los
sistemas de seguridad alimentaria y de calidad del servicio que si no se intervienen a corto
plazo puede comprometer la experiencia del usuario y la operatividad del negocio en el
futuro. Los resultados alcanzados por café chonero ponen de manifiesto un estado de
fragilidad operativa notable, con un porcentaje de cumplimiento global de tan solo el

26,66%. Ver tabla 20.

Tabla 20
Resultado de la ficha de observacion en cafeteria 3 café chonero.

Cafeteria Dimension Puntaje Porcentaje Porcentaje
por global
dimension

Café chonero DIMENSION 1: Calidad comercial 4 40% 26,66 %

e infraestructura (Enfoque: Modelo

Q)

DIMENSION 2: Gestion de 0 0%
procesos y operacion (Enfoque:

ISO 9001)

DIMENSION 3: Inocuidad y 4 40%

seguridad alimentaria (Enfoque:
ISO 22000
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De Ia revision de las dimensiones que conforman el establecimiento se puede
concluir que sus valores son homogéneos resultando en 60% tanto en calidad comercial
como en inocuidad alimentaria, lo que muestra que algunas practicas basicas ya se
encuentran instauradas en términos de infraestructura y seguridad y aunque estas estan
muy reducidas, todavia no encuentran un camino para conseguir una ejecucion que sea
mucho mas sistematica. Por otro lado, en la dimension 2 de gestion de procesos, el
indicador mas bajo con un 40%, pone de manifiesto una debilidad estable y relativa a la
estandarizacion de las operaciones. Se trata de una situacién intermedia de
funcionamiento operativo que cumple con los requisitos minimos de operaciones pero
que todavia dista del modelo de gestion integral. Las diferencias halladas sugieren que el
local disponga de una arquitectura de base, pero que al mismo tiempo requiere
urgentemente el disefio de procesos que aseguren la consistencia en el servicio y el
cumplimiento de forma estricta de los estandares de calidad. A su vez café real presenta

un resultado total del 53,33%, indicando un nivel de deficiente-bajo. Ver tabla 21.

Tabla 21
Resultado de la ficha de observacion en la cafeteria 4 café real.

Cafeteria Dimension Puntaje Porcentaje Porcentaje
por global
dimension

Café real DIMENSION 1: Calidad 6 60% 53,33%

comercial e infraestructura

(Enfoque: Modelo Q)

DIMENSION 2: Gestion de 4 40%
procesos y operacion (Enfoque:

ISO 9001)

DIMENSION 3: Inocuidad y 6 60%
seguridad alimentaria (Enfoque:

ISO 22000

Café montubio alcanza por otra parte su mayor fortaleza en la dimension 1 calidad
comercial e infraestructura alcanzando un 80% lo que pone de manifiesto una adecuada
gestion de su imagen y de su entorno fisico que resulta atractiva para el cliente. Dicho
resultado se encuentra limitado por el 60% en inocuidad y seguridad alimentaria y de
forma mas critica un 40% en gestion de procesos y operacion. Esta variacion apunta que
aun cuando el local se esfuerza por proyectar una imagen de calidad comercial, su
operatividad interna es inconsistente. La falta de estandarizacion de sus procesos y la
escasa gestion sobre los aspectos técnicos de inocuidad ponen de evidencia que la
experiencia del cliente es desigual y que el negocio no ha integrado en sus procesos

operativos los estandares ISO de manera formal; siendo necesario un sistema de gestion
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de las operaciones que unifique sus esfuerzos operativos con la buena imagen que ya
posee. Café montubio evidencia un porcentaje global de cumplimiento del 60%, lo que le
permite situarse un poco por encima del promedio del grupo pero con brechas de gestion

bastante evidentes, no obstante se sitia aun en un nivel deficiente-bajo. Ver tabla 22.

Tabla 22
Resultado de la ficha de observacion en cafeteria 5 café montubio.

Cafeteria Dimension Puntaje Porcentaje Porcentaje
por global
dimensién

Café montubio DIMENSION 1: Calidad 8 80% 60%

comercial e infraestructura

(Enfoque: Modelo Q)

DIMENSION 2: Gestién de 4 40%
procesos y operacion (Enfoque:

ISO 9001)

DIMENSION 3: Inocuidad y 6 60%
seguridad alimentaria (Enfoque:

ISO 22000

4.3 Analisis estratégico FODA del sector cafetero en Chone

Al recopilar y ordenar la informacion de las observaciones y al cruzarla con las
directrices de normativas globales (ISO 9001, ISO 22000 y el Modelo Q), es posible crear
un esquema de diagnodstico que refleja la postura comercial de la muestra de cafeterias
seleccionadas. No solo se sefialan las falencias operativas en este estudio para la
estrategia, sino que también justifica por qué es imperativo instaurar un sistema de gestion
de la calidad (SGC) para lograr un cambio.
Tabla 23
Matriz FODA

Fortalezas (Internas) Debilidades (Internas)

Buena percepcion estética y ambiente (Modelo Q).  Ausencia total de protocolos
estandarizados (ISO 9001).

Adaptabilidad del personal a la atencion directa. Deficiencias criticas en la cadena de
frio y trazabilidad.

Identidad visual robusta en diversas localidades. Gestion operativa empirica.

Oportunidades (Externas) Amenazas (Externas)

Incremento en la necesidad de servicios de alta Competitividad de cadenas de

calidad técnica. suministro con sistemas acreditados.

Potencial para la fidelizacion a través de la Es posible enfrentar sanciones

optimizacion y mejora de procesos. sanitarias debido a la ausencia de
inocuidad.

Potencial para lograr la estandarizacion a nivel Inestabilidad en la experiencia del

internacional. consumidor en el periodo post-

pandemia.
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El cruce estratégico de estas variables muestra que las fortalezas actuales del
sector, basadas principalmente en la estética y la experiencia del ambiente Modelo Q, se
estan aprovechando por la fragilidad de sus procesos operativos. Esta desconexion explica
la paradoja detectada en la investigacion, a saber que los establecimientos con una imagen
comercial aceptable presentan niveles de cumplimiento técnico alarmantemente bajos, lo
que indica que la calidad percibida por el cliente es predominantemente subjetiva y no
estd respaldada por una estructura de gestion de calidad formal. Bajo este contexto la
puesta en practica del SGC, va mas alla de la simple adecuacion procedimental, ya que
permitird transformar las fallas estructurales dentro de sus procesos como una ventajas
competitivas utilizando la normalizacion, la trazabilidad de los procesos, asi como la
capacitacion del capital humano, de tal manera que la imagen del mercado sea coherente
con la calidad técnica del servicio.

De la misma forma, el SGC juega un papel relevante como un medio preventivo
considerando los riesgos del entorno, asi como fortalecedor de la resiliencia que permite
la supervivencia corporativa buscando la adecuacion en la gestion frente a las
inestabilidades del mercado en post-pandemia. Una empresa que incorpora procesos
documentados y protocolos de inocuidad alimentaria rigurosos basados en la norma ISO
22000 obtiene una ventaja competitiva diferencial y se sitlia en una posicion de solvencia
mayor frente a las exigencias normativas y sanitarias, respecto de aquellos que todavia
dependen de la improvisacion y la voluntad del personal. Este analisis FODA indica que
la brecha técnica no es atribuible a la falta de recursos fisicos o financieros, sino que se
debe a una debilidad estratégica por no contar con un modelo de gestion formal. Integrar
estos estandares es el puente que ayuda a alinear la fachada comercial con una verdadera
calidad operacional, asegurando, por un lado la sustentabilidad del negocio y por otro
lado cumplir con las exigencias de un consumidor que se vuelve mas critico y consciente

de su derecho a una alimentacion segura.

4.4 Correlacion cualitativa y triangulacion de resultados

La correlacion entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la satisfaccion
general del cliente evidencian que existe una relacion directa entre el desempeiio
operacional y la percepcion del consumidor en el sector cafetero. Segin los resultados
globales, los establecimientos de nivel Optimo como aroma manabita, poseen la mayor

satisfaccion general con 4,29. Lo cual se sustenta y correlaciona fuertemente con los
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puntajes altos en confiabilidad, con 4,28 y en seguridad con 4,28, lo que demuestra que

la confianza es consecuencia del servicio ayuda a consolidar una propuesta de valor.

En loa locales que presentan dinamicas criticas como café real o tagua y cafg, las
deficiencias puntuales de los bienes tangibles y de la capacidad de respuesta arrastran la
experiencia general a la zona de bajo rendimiento. Aqui, las demoras en la operacion y
las fallas de infraestructura impactan negativamente en la satisfaccion final del
consumidor aunque la empatia o la seguridad del personal intenten compensar. En
establecimientos intermedios como café montubio y café chonero, los pilares de
seguridad 4,15 y 4,08 calidad de la comida actian como amortiguador que sostiene un
indice de satisfaccion favorable 4,11 y 4,06. Asi, la atencion personal genera estabilidad,

pero el mal servicio en agilidad evita que se alcancen niveles 6ptimos de excelencia.

Aroma manabita registr6é una congruencia positiva muy alta, al liderar con 34.84%
de afluencia de clientes y contar con un indice general de satisfaccion que es muy
satisfactorio 4.26, confirmado por la ficha de observacion con un cumplimiento operativo
técnico del 100%. Esto demuestra que la impresion que tiene el cliente es positiva y
también esta respaldada por una base solida ya establecida, con procesos normalizados y

una infraestructura adecuada que la sostiene.

Un andlisis cruzado revela una paradoja operativa en los locales restantes tagua
café o café montubio, debido a que aunque los clientes dieron evaluaciones satisfactorias
en general sobre los establecimientos encuestados 3.98 y 4.08 respectivamente, la ficha
de observacion detecta brechas criticas y un desempefio deficiente: en los niveles del
sistema de gestion de procesos ISO 9001, solo se ha cumplido aproximadamente en un
40%.

La inconsistencia indica que la satisfaccion del consumidor depende de la
amabilidad superficial o de la estética superficial del entorno, disimulando una operacion
estéril sin controles formales y técnicos de calidad. La triangulacion, por lo tanto valida
que los clientes pueden estar mostrando buena disposicion hacia un trato humano, pero
también pone en evidencia fisuras latentes en los procesos externos y vulnerabilidades de
inocuidad de los alimentos que requieren de un protocolo del sistema de gestion de la

calidad (SGC) de manera rutinaria.
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4.4 Discusion de resultados

Los valores de mejor calificacion vinculadas al modelo SERVPEREF se concentran
en la seguridad y la confiabilidad. Esta puntuacion se vincula de forma directa a la funcion
hospitalaria y el servicio gastronémico local. Los clientes sienten que el personal es
amable, respetuoso y que hay confianza en el trato durante su estancia. En el contexto de
la restauracion, el capital humano y la actitud de servicio funcionan como un factor de
soporte ante las fallas operativos. Los usuarios valoran el ir a la cafeteria como una
actividad social en la que tienen un trato seguro. Ademas, esto exige el cumplimiento
basico de la oferta del ment, como lo sefiala (Najul, 2011), quien considera que la funcion
de atencion o servicio al cliente es primordial en cualquier tipo de organizacion, ya que
tiene como objetivo satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores para
aumentar la productividad, ventas y competitividad de la empresa, desde una perspectiva
centrada en el cliente.

Por el contrario, las dimensiones que se encuentran con menor valoracion se
refieren de forma recurrente a la capacidad de respuesta y a los bienes tangibles e
infraestructura. Una puntuacion baja en la capacidad de respuesta, presentando tiempos
de espera prolongados y retrasos en la entrega de pedidos indica una gestion de naturaleza
eminentemente reactiva. Un sistema de gestion de calidad robusto evita que los procesos
internos de gestion operativa fallen ante picos de demanda. La empatia y amabilidad
dependen tnicamente de la actitud del trabajador en el momento del contacto, mientras
que la capacidad de respuesta y tangibles dependen de la ingenieria de procesos,
estandarizacion y la inversion. El cliente de hoy no solo cree que le deben tratar bien,
debe también tener agilidad, eficiencia y optimizacion del tiempo, asi como también tener
instalaciones fisicas y equipos modernos que cumplan con los estandares actuales. La
falta en esta dimension muestra que los establecimientos trabajan empiricamente. Esto se
reafirma con el planteamiento de Crosby (1980), quien hace mencion a un enfoque ciclico
de la gestion de la calidad fundamentada en principios basicos que contribuyen a la
mejora continua, debiendo cumplir con requisitos, lo que les da a las organizaciones metas
y objetivos que son mas claros y medibles, para garantizar la calidad.

Los valores de la ficha de observacion para proceder a la discusion comprueba de
forma directa la ausencia de procedimientos estandarizados en cocina y atencion, la falta
de registro sistematico de control de calidad, asi como las deficiencias fisicas en la

infraestructura y la manipulacion de alimentos. La triangulacion de esos indicadores
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demuestra que las debilidades sefialadas por los comensales en los elementos tangibles y
en los tiempos de respuesta no son percepciones aisladas, sino el resultado directo de no
operar al margen de un marco normativo de calidad estandarizada. Esta situacion se alinea
con lo expuesto por Chere et al. (2022), quien menciona la importancia de la
estandarizacion con normas internacionales, constituyéndose como requisito ineludible
para cualquier empresa, sin importar lo grande que sea. Por lo tanto la adopcion formal
de los marcos internacionales no solo corrige las fallas técnicas detectadas, sino que se
convierte en la base necesaria para proteger la competitividad y la confianza del mercado
a largo plazo, coincidiendo con lo que plantea Deming (2005), quien argumenta que la
gestion de la calidad, basa su filosofia en la premisa de que la calidad esta determinada

por el sistema y por lo tanto es principalmente una responsabilidad de la direccion.

Por su parte el FODA, del sector cafetero presenta una desconexion critica, ya que
las fortalezas vinculadas a la identidad visual y al ambiente que se sustentan en el modelo
Q quedan anuladas por la debilidad estructural de una gestién empirica, sin protocolos.
Esta discrepancia revela que un atractivo visual asociado a un ambiente, no basta para
garantizar la viabilidad de un negocio, cuando sus cimientos operativos no tienen una
base técnica rigurosa, lo que coloca a los locales en una situacion vulnerable ante las
exigencias normativas y competitivas del mercado actual. Asi como lo expone Madureira
et al. (2024), quien plantea que el analisis FODA se utiliza ampliamente como una
herramienta de diagnostico que tiene por objeto identificar los factores que se asocian al

éxito o al fracaso de una organizacion.

La relacion de las dimensiones del modelo SERVPERF con la satisfaccion del
cliente muestra que existe un vinculo directo entre la excelencia operativa y la percepcion
del consumidor en el sector cafetero. Los resultados indican que a medida que aumentan
las puntuaciones el 4,28 en desempefios ideales como aroma manabita en las dimensiones
de confiabilidad y seguridad, la satisfaccion general crece de manera constante.
Afirmando lo que expone Retief et al. (2025), quien considera que la calidad del servicio
es un componente distinguible de la experiencia del cliente en gastronomia, que sintetiza

aspectos relacionados con los bienes y con el servicio de la oferta.

En cambio, los establecimientos con dinamicas criticas como café real o tagua y
café presentan deficiencias particulares en cuanto a bienes tangibles y la capacidad de

respuesta, volviendo la experiencia general hacia un rendimiento bajo. En este caso, la
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correlacion significa que si existe una mala falla de infraestructura o demoras prolongadas
en las operaciones, se producira algo negativo para aquello que el consumidor realmente

valora, la satisfaccion final.

El poder de la empatia o la reafirmacion por parte del personal busca mitigar estas
fricciones, pero no puede compensarlas plenamente. En el caso de los establecimientos
intermedios como café montubio y café chonero, los pilares de la seguridad 4,15, 4,08 y
la seguridad alimentaria sostienen un indice favorable; por otro lado, una alta correlacion
refleja servicios con baja agilidad, lo que afecta al evitar que se alcance un nivel 6ptimo

de excelencia.

Al profundizar en estas relaciones mediante el analisis cruzado con la observacion
practica, se identifica una paradoja operativa relevante. Si bien aroma manabita muestra
una alta congruencia positiva liderando con un 34,84% de afluencia, un indice de
satisfaccion de 4,26 y un cumplimiento técnico del 100%, los locales restantes evidencian
una desconexion critica. Establecimientos como tagua y café o café montubio obtienen
valoraciones globales satisfactorias en la encuesta 3,98 y 4,08, pero la ficha de
observacion revela que la gestion de procesos ISO 9001 apenas alcanza un 40% de

cumplimiento.

Esta disparidad indica, que en relacion con los principios de calidad operativa, la
satisfaccion reportada por el consumidor suele sustentarse en la amabilidad superficial
del personal o en la estética del entorno, lo cual disimula una operacion empirica,
ineficiente y carente de controles formales. En la practica, esto pone de manifiesto que
los clientes pueden mostrar una alta disposicion y benevolencia ante el trato humano, pero
esta percepcion positiva enmascara fisuras latentes en los procesos internos y
vulnerabilidades en la inocuidad alimentaria. Reafirmando que la calidad no solo aporta
satisfaccion al cliente, sino que también influye en la eficiencia operativa y en la necesaria
generacion de valor que el sector gastronomico debe realizar. Ademas, se presenta como

un factor de rentabilidad. (Simon, 2025)
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CAPITULO V

PROPUESTA

La calidad en las cafeterias debe garantizar la seguridad y calidad de los alimentos
y bebidas que ofrece. Esta propuesta detalla el modelo de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001, para el control de la calidad administrativa y de procesos; que combina
la ISO 22000, garantizando la inocuidad y la trazabilidad de los productos; finalmente la
certificacion Q de Calidad, para elevar la atencion al cliente y la satisfaccion del usuario
final. El concepto de una cafeteria no debe verse como un producto que se vende, sino
como una experiencia que se gestiona. De esta manera, se estandariza desde que se recibe
la materia prima, almacenaje, hasta la preparacion técnica del café y el servicio en mesa.
Alinear los estandares en el dmbito internacional tiene como finalidad eliminar esta
variabilidad, reducir las mermas de operacion y sobre todo blindar el establecimiento
contra riesgos sanitarios. Se pretende garantizar un orden en el trabajo y un producto que
cumpla con la demanda actual. A continuacion, se presenta ese modelo como un
ecosistema de mejora continua, debido a que el control de los procesos y la
profesionalizacion del talento humano, constituyen los elementos que convierten el

cumplimiento normativo en una ventaja competitiva sostenible.

5.1 FODA
Para implementar el desarrollo del SGC, se propone la realizacion de un analisis

FODA, lo que permite sintetizar la situacion de la cafeteria desde una vision integral. Su
puesta en practica permitira determinar con precision qué procesos internos se deben
fortalecer para obtener la mejor practica de la inocuidad alimentaria y de los servicios. A
su vez proporcionara una vision que contribuya a convertir las oportunidades de mejora,
las vulnerabilidades y las amenazas del entorno. Asi, el modelo de gestion serd pertinente
y ajustado a la realidad competitiva de las cafeterias. Para Hernandez et al. (2023), el
analisis FODA es un acréonimo que significa fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Es una herramienta de planificacion estratégica que se utiliza para analizar los
factores internos y externos que pueden afectar el éxito de un proyecto, negocio u
organizacion

Este andlisis puede ayudar a las organizaciones a desarrollar estrategias que
aprovechen sus fortalezas, aborden sus debilidades, aprovechen las oportunidades y
mitiguen las amenazas.

Los pasos para la realizacion consisten en identificar:
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» Fortalezas de la empresa o de uno mismo es el primer paso. ;,Qué se hace bien?

(Qué habilidades se tienen?

> Debilidades es el siguiente paso. ;Qué se hace mal? ;Qué habilidades faltan?

» Oportunidades es el tercer paso. ;Qué oportunidades hay en el mercado? ;Qué
tendencias se estan dando?

» Amenazas es el Gltimo paso. ;Qué amenazas hay en el mercado? ;Qué obstaculos
se presentan?

Para llevar a cabo el desarrollo del SGC, se propone realizar un analisis FODA
enfocado estrictamente en los controles de inocuidad alimentaria y la calidad en el
servicio. Con esta herramienta se logra una evaluacion certera de la situacion operativa
de la cafeteria desde una vision integral. La aplicacion detectara qué procesos internos
desde la manipulacion de alimentos hasta la entrega del producto deben reforzarse para
eliminar riesgos sanitarios y para que el cliente viva una mejor experiencia. Esta también
habilitara una mirada estratégica para transformar las vulnerabilidades que se presenta, el
grafico a continuacion detallas aspectos a considerar que pueden generarse en el contexto

cafetero al momento de elaborar el FODA.

Grafico 2
FODA
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5.2 PESTEL
Para completar el diagndstico estratégico se busca incorporar el analisis PESTEL,

que permite el estudio y seguimiento de los factores macro ambientales que afectan
directamente el funcionamiento de la cafeteria. En el contexto de este modelo de gestion
de calidad, el PESTEL tendra como funcion principal poder anticipar las amenazas del
entorno y a su vez contribuir para el fortalecimiento de la matriz FODA. El sistema sera
capaz de prevenir o adaptarse a diferentes tendencias y externalidades que afecten a la
viabilidad del establecimiento, alineando sus procesos de calidad internos acordes con las
demandas del mercado y la normativa.

A su vez para Mercado (2022), el analisis PESTEL se refiere a un método que las
personas especializadas en mercadotecnia emplean para estudiar y monitorear los factores
de macro ambientes que influyen en una organizacién. Con el fin de terminar el
diagnostico estratégico se le incorpora el andlisis PESTEL el cual permite hacer un
estudio y seguimiento de los factores macro ambientales que inciden de forma directa en
el funcionamiento y la sostenibilidad de la cafeteria. A nivel pais. En el marco de este
modelo de gestion de calidad, el ejercicio PESTEL tiene como objetivo anticipar
amenazas desde el entorno y fortalecer la matriz FODA. Asi, el sistema previene o adopta
las tendencias externas. Alinea los procesos de inocuidad y calidad del servicio a las
exigencias del mercado ecuatoriano y del marco regulatorio vigente. Al ser obligatorias
las normativas de control sanitario que establece la Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), deberan contar con el permiso de
funcionamiento y cumplir con las buenas practicas de manipulacion (BPM).

El costo y la capacidad de gasto del consumidor dependen del panorama
economico nacional. La tendencia al alza de precios de materias primas vitales como el
grano de café, lacteos o insumos importados, impactan en los margenes de ganancia. Esta
situacion requiere una gestion de calidad que busque el control eficiente de mermas y la
mejor compra posible, sin comprometer la inocuidad ni la calidad final del producto y en

funcidn de la frecuencia de consumo del cliente.

Por su parte la modernidad tecnologica en el pais ha cambiado el concepto de
servicio en la gastronomia. La cafeteria debe incorporar sistemas informaticos para
atencion al cliente por medio de pagos digitales y codigos QR y el uso recurrente de
plataformas de delivery. La adopcion de software en la nube para la gestion de inventarios

y el monitoreo automatizado de temperaturas en refrigeracion garantiza en términos de
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calidad interna la inocuidad alimentaria, reduce errores humanos y agiliza la respuesta

operativa en picos de demanda.

Grafico 3
PESTEL
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5.3 CAME
Asimismo la estrategia en la gestion demanda herramientas que ayuden no s6lo a

diagnosticar la situacion actual de la organizacion, sino también a pasar a la accion para
la mejora continua. En esta linea el analisis CAME se presenta como la secuela 1dgica del
modelo FODA, como un primer paso que permita la correccion de debilidades, la lucha
contra las amenazas, el mantenimiento de las fortalezas y la explotacion de las
oportunidades. Palacios et al. (2024), describen que el nombre del analisis CAME
viene de las iniciales corregir, afrontar, mantener y explotar, tras realizar el analisis
FODA en una organizacion y obtener fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas;
contribuyen a la toma de decisiones para emprender acciones para tratar cada una de
ellas.

Otro aspecto es mantener los elementos fuertes existentes, incluyendo las areas
fuertes de la cafeteria, la fidelidad del cliente y la calidad del producto, garantizando que
tales atributos sean constantes, ya que son elementos que generan valor y reputacion en

el mercado local. Ademas, se busca aprovechar las posibilidades ambientales a través de
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la publicidad en redes sociales, la disponibilidad de servicio por domicilio y
colaboraciones con proveedores locales, con esto el negocio amplia su ambito y mejora

su posicion en la ciudad.
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5.4 Ciclo deming

Una vez diagnosticada la situacion que presentan las cafeterias por medio de las
herramientas FODA y PESTEL, se procede a estructurar la realizacion del SGC
inocuidad alimentaria con el ciclo PHVA: planear, hacer, verificar, actuar. Este método
de mejora continua transforma los hallazgos estratégicos en procedimientos operativos
estandarizados. De esta forma, se asegura que toda accidon desde que recibe la materia
prima hasta cuando atiende al cliente en la mesa, cumple con una maxima higiene,

eficacia y servicio. A continuacion, se describen las etapas para su aplicacion.

Tabla 24
Ciclo de Deming planear, hacer, verificar, actuar PDCA
Planear Los datos que se generen en la empresa deben almacenarse en bases
de datos que tengan un orden légico de los procesos
Hacer Es importante que los datos estén en bases de datos autorizadas que
permitan una interaccion con las distintas unidades o departamentos.
Verificar Los datos numéricos deben ser analizados para comprender la realidad

del negocio y poder discernir si la empresa esté llevando sus procesos
adecuadamente.
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Actuar El conocimiento adquirido lleva a una necesaria determinacion, la
cual dependera de lo que la empresa se proponga lograr.

Nota: Elaboracion propia con datos tomados de Deming & Medina (1989).
5.5 Principios de calidad

La implementacion de un SGC se basa en la adopcion de principios de gestion que
garantizan la seguridad, la calidad y la uniformidad de la oferta alimentaria de la cafeteria.
Este modelo incorpora de manera entrelazada la ISO 9001, que permite la administracion
y los procesos eficaces de la empresa; la ISO 22000, que proporciona el rigor necesario
para la inocuidad y la total trazabilidad de los productos; y la Q de Calidad, que hara que
el servicio prestado cumpla con los estandares de calidad que hoy en dia exige el cliente.
Al adoptar estos principios transversalmente, la propuesta garantiza que cada actividad
operativa, desde la estricta seleccion de los insumos hasta la entrega final de alimentos y
bebidas, responda a un esquema técnico, de trabajo y prevencion. De este modo, los
principios de calidad se transforman en las pautas operativas que guiaran al personal hacia
la mejora continua, convirtiendo la seguridad alimentaria y la satisfaccion del consumidor

en los ejes no negociables de la cultura organizacional.

5.6 Enfoque al cliente

Bhaumik et al. (2021), consideran que el principio de enfoque al cliente indica que
las organizaciones deben entender las necesidades y expectativas de los usuarios para
lograr su satisfaccion. En servicios como cafeterias, esto implica evaluar constantemente

la percepcion del cliente y adaptar los productos y la atencion al mercado objetivo.

» Implementar encuestas periddicas de satisfaccion del cliente.
» Registrar quejas y sugerencias para hacer mejoras continuas.
» Personal capacitado para atender con amabilidad y conocimiento de los productos.

» Ofrecer productos consistentes en calidad y presentacion.

5.7. Liderazgo

Por otra parte Nwachukwu et al. (2024), consideran que el liderazgo es clave para la
implementacion exitosa de cualquier SGC, ya que establece la vision, objetivos y el
compromiso necesario para que toda la organizacion trabaje en torno a la calidad. Por lo

que es importante:

» Definir claramente roles y responsabilidades dentro de la cafeteria.

» Fomentar reuniones periddicas de planificacion y revision de calidad.
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» La gerencia debe demostrar compromiso implementando politicas de calidad

claras.

5.8. Politica de calidad

La politica de calidad de la organizacion se refiere al compromiso formal de la
organizacion de proporcionar un servicio de calidad combinado con el compromiso de
una mejora constante. Para medir la efectividad de la propuesta desde la optica del
consumidor SERVPERF sera el modelo de medicion. A diferencia de otros métodos, este
modelo permite medir la calidad del servicio utilizando solamente las percepciones del
cliente luego de la experiencia de consumo. En este caso no existira una brecha de
subjetividad ya que se medira el desempefio real de la cafeteria. Bajo esta forma se
determinara la calidad de servicio con sus dimensiones, como fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, que cumplan con la normativa Q de Calidad.
La utilizacion de SERVPERF proporciona a la organizacion un indicador claro y validado
sobre las valoraciones que el cliente hace del servicio que recibe. De esta manera, la
cafeteria no solo se asegura de cumplir con exigencias técnicas y de inocuidad; también

se ocupa de potenciar la experiencia humana continuamente.

Tabla 25
Dimensiones del modelo SERVPERF, calidad de la comida y satisfaccion general
No. Dimensiones
1 Tangibilidad
2 Confiabilidad
3 Capacidad de respuesta
4 Seguridad
5 Empatia
6 Calidad de la comida
7 Satisfaccion general

A su vez se presenta el diseflo de la ficha técnica correspondiente al indicador de
satisfaccion del cliente bajo el disefio y enfoque operativo y de servicio del departamento
de meseros. Este instrumento metodologico tiene como objetivo primordial cuantificar y
evaluar el nivel de satisfaccion percibida por los usuarios con respecto al servicio y
calidad adquirida. Sirve como un mecanismo de control cuantitativo de aplicacion
mensual que estd fundamentado en la opinion de los clientes. EI NPS calcula la
satisfaccion del cliente mediante la formula NM/N, donde M son los clientes satisfechos
y N los clientes atendidos. En resumen, la implementacion de este indicador no solamente

permite medir con precision la eficacia y el funcionamiento del servicio, sino que ademas
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proporciona a la institucion un instrumento analitico que permite identificar
oportunidades, homogeneizar criterios y optimizar continuamente la calidad del servicio,

detalles en la tabla 26.

Tabla 26
Indice de satisfaccion del cliente
Departamento Mesero
Nombre del Satisfaccion del cliente
indicador
Codigo
Definicion, Se cuantifica el nivel de satisfaccion
objetivo del cliente en relacion con el servicio,
la calidad y la satisfaccion adquirida.
Tipo de  Financiero O Operativos X Gestion O
indicador
Periodicidad Mensual
Fuente de Clientes
informacion
Enfoque de Cuantitativo
medida
Indices Numerador
Denominador

Clientes satisfechos Total, clientes atendidos
Fuente de datos Atencion a clientes Atencion a clientes
Férmula

Clientes satisfechos
Satisfaccion clientes = x100
Total clientes atendidos
Aplicacion Satisfaccion clientes =------------ x100
Respuesta= %

Interpretacion

Nota. Indice de satisfaccion del cliente. Tomado de Cevallos et al. (2025)

Por otra parte la ficha técnica del indicador de productividad del empleado en base
a las tareas, estructurado especificamente bajo el enfoque operativo del departamento de
cocina. Este instrumento metodologico tiene como objetivo primordial cuantificar el
rendimiento del personal de cocina en funcion del desempefio y cumplimiento de las
actividades asignadas durante un periodo mensual. Para su medicion cuantitativa, el
modelo utiliza una fuente de informacion proveniente del encargado de cocina y se
calcula mediante una formula matematica que relaciona el numero de tareas cumplidas

frente al total de tareas asignadas, expresado en porcentaje. De este modo, la
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implementacion de este indicador operativo dota a la organizacion de un mecanismo de

control indispensable para evaluar la eficiencia individual y colectiva, permitiendo

optimizar los procesos internos y asegurar un rendimiento 6ptimo en la produccion

gastronomica, detalles a continuacion.

Tabla 27
Indicador de productividad del empleado en base a las tareas
Departamento Cocina
Nombre  del Productividad del empleado en base a
indicador tareas
Cadigo
Definicion, La productividad de los trabajadores se
objetivo cuantifica en funcion del desempefio
de las tareas o actividades asignadas
durante un periodo especifico.
Tipo de  Financiero I OperativosX Gestion [
indicador
Periodicidad Mensual
Fuente de Encargado de cocina
informacion
Enfoque de Cuantitativo
medida
Indices Numerador Denominador

Fuente de datos

Estado de resultados Encargado de cocina

Formula
Tareas cumplidas
Productividad del empleado = x100
Tareas asignadas
Aplicacion Productividad empleado =------------ x100
Respuesta= %
Interpretacion

Nota. Indicador de productividad del empleado en base a las tareas. Tomado de Cevallos et al.

(2025)

5.9 Estructura de responsabilidades
Los integrantes de la organizacion deben asumir responsabilidades que son

especificas, para asegurar el correcto funcionamiento del SGC.

Tabla 28

Matriz de responsabilidades del SGC

Cargo Responsabilidades dentro del SGC
Dirigir y supervisar el SGC; analizar resultados de indices; aprobar planes
Administrador de mejora y asegurar la existencia de los recursos necesarios.




68

Jefe de servicio al Regulacion de la calidad del servicio; aseguramiento del cumplimiento de
cliente los protocolos de atencion; coordinacién de la implementacion del
instrumento SERVPERF y presentacion de informes al gestor.

Jefe de produccion Consiste en supervisar los procesos productivos; regularizar los costos de
las recetas; minimizar el desperdicio y garantizar el cumplimiento de los
estandares de calidad en la preparacion.

Personal operativo; Ejecutar los procesos de acuerdo con los procedimientos establecidos.

cocineros y meseros. Cumplir con los protocolos para el cuidado y manejo de alimentos.
Catalogar correctamente los pedidos y los tiempos de servicio. Exponer
irregularidades o fallos en el proceso. Participar en capacitaciones de
calidad. Contribuir activamente a la mejora continua a través de
sugerencias y el cumplimiento de normas.

5.10 Gestion de la inocuidad alimentaria (ISO 22000)

» La seguridad del consumidor y el blindaje del establecimiento contra riesgos
bioldgicos, quimicos y fisicos son garantizados a través de los programas de
prerrequisitos (PPR), bajo la norma ISO 22000. La inocuidad se gestiona a partir
de controles preventivos que son sistematicos y que estdn soportados por la
documentacion descrita:

» Plan de control de plagas, se realizaran seguimientos preventivos mensuales a
través de registros de inspeccion, se garantizard la hermeticidad de las
instalaciones y se utilizaran métodos no contaminantes que eviten la presencia de
vectores en las zonas de almacenaje y preparacion.

» Los planes de limpieza y desinfeccion son protocolos establecidos en donde se
definen los responsables del manejo y los productos quimicos autorizados. Estos
protocolos establecen ademas frecuencias diarias, semanales y mensuales.

» Manejo de la cadena de frio, consiste en la implementacion de un sistema de
medicion de temperaturas de recepcion, almacenamiento y exhibicion. Se
establece que el rango de seguridad es muy estricto refrigeracion: 0°C a 4°C y se
registran todos los dias.

» La cafeteria debe tener un control de proveedores, se debe hacer la evaluacion
técnica obligatoria para que haya trazabilidad de los productos. Para lograr esto,
la cafeteria tiene un formato de aprobacion de proveedores donde se verifica el
registro sanitario vigente. Se evalta también la calidad microbioldgica de insumos
alimentarios. Se realiza el rechazo automatico de cualquier recepcion que no
cumpla las especificaciones de empaque, sellado o caducidad.

» Implementar estrategias desde la deteccion de los peligros y puntos criticos de

control; esto vincula a la coccion técnica que garantiza el punto de inocuidad
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térmica para la eliminacion de patégenos; asi como al almacenamiento de lacteos
y sus derivados.

» Cada punto critico de control debe contar con procedimientos de vigilancia y
acciones correctivas.

» La gestion de los alérgenos busca ofrecer un protocolo de actuacion ante el uso de
insumos con potencial alergénico.

» Evitar contaminacion cruzada, la creacion de zonas y utensilios de colores permite
evitar la contaminaciéon cruzada de estos productos y su manipulacion en
condiciones Optimas para asegurar la seguridad alimentaria de todos los colectivos

de consumidores.

5.11 Compromiso de las personas

Karyamsetty y Magd (2020), consideran que el compromiso del personal con los
sistemas de calidad influye directamente en el éxito de un SGC, ya que los empleados
operan los procesos diarios que impactan la satisfaccion del cliente. La literatura cientifica
resalta que la capacitacion continua y la motivacion del personal estan relacionadas con
mejores resultados organizacionales por ende es fundamental:

» Capacitar al personal sobre normas de higiene, servicio y preparacion de
alimentos.
» Incentivar sugerencias de mejora por parte de los colaboradores.

» Fomentar la responsabilidad individual y de equipo en la calidad del servicio.

5.12. Enfoque a procesos

Candido y Camango (2023), consideran que gestionar actividades relacionadas
como procesos interrelacionados permite obtener resultados predecibles y eficaces.
ISO 9001 y estudios sobre TQM establecen que un enfoque de procesos ayuda a mejorar
la eficiencia y la calidad en empresas de servicio.

» Documentar los procesos principales: compra de insumos, almacenamiento,
preparacion de bebidas y alimentos, servicio al cliente.

» Establecer controles de calidad en cada etapa del proceso.

» Revisar y optimizar procesos para reducir errores o desperdicios.

La tabla que se presenta a continuacion estd relacionada con el instrumento
estructurado para la evaluacion y control del SGC. Este conjunto de criterios y preguntas
considera dimensiones estratégicas, operativas y de evaluacion del desempefio para dar

cuenta de los procesos.
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Tabla 29
Criterios a evaluar
Criterio Pregunta Autor
Liderazgo (La alta direccion asume responsabilidad en la Altamirano et al. (2023)
implementacién y mejora del SGC?
(La gerencia promueve una cultura organizacional Altamirano et al. (2023)
orientada a la calidad?
(Se comunican eficazmente las politicas y Altamirano et al. (2023)
objetivos de calidad al personal?
Planeacion (La organizacion cuenta con objetivos de calidad
establecidos? Lujén y Silva (2022)
(Se identifican riesgos que puedan afectar la Lujan y Silva (2022)
calidad del servicio?
(Se desarrollan planes de mejora continua? Lujén y Silva (2022)
Procesos (Se seleccionan proveedores en funcion de (Parra, 2024)
operativos - criterios de calidad?
Compra (Se evalia el desempeiio de los proveedores? (Parra, 2024)
(Se documentan los procesos de compra? (Parra, 2024)
Procesos (Se inspeccionan los productos al momento de la  (Rigdon, 2014)
operativos - _recepcion?
Recepcion (Se verifican condiciones de calidad en los
productos recibidos? (Rigdon, 2014)
(Se registran productos no conformes? (Henseler, 2016)
Procesos (Los productos se almacenan en condiciones Anchecta et al. (2016)
operativos - adecuadas?
Almacén (Se aplica el método FIFO en inventarios? Anchecta et al. (2016)
(Se controlan las entradas y salidas de productos?
Anchecta et al. (2016)
Procesos (Se siguen procedimientos estandarizados en la Kaur y Solomon (2025)
operativos —  preparacion de alimentos?
Produccién
. Se controla la higiene en el proceso productivo?  Kaur y Solomon (2025)
(Se controlan tiempos y temperaturas de Azouza y Masaud
preparacion? (2023)
Procesos [E1 personal brinda atencion amable al cliente? Mieles et al. (2019)
operativos - ;El servicio se entrega en el tiempo esperado? Avila et al. (2022)
Servicio .Se gestionan adecuadamente las quejas de los Osejos y Merino (2020)
clientes?
Evaluacion (Se analizan indicadores de gestion Maldonado y Martinez
del administrativa? (2024)
desempefio -  ;Se aplican acciones correctivas ante fallas? Maldonado y Martinez
Area (2024)
administrativ  ; Se realizan evaluaciones periddicas del SGC? Maldonado y Martinez
a (2024)
Evaluacion . Se evalua el desempeiio del personal operativo?  (Merchan, 2025)
del [ Se supervisa el cumplimiento de procesos? (Merchan, 2025)
C!esempeﬁo - ¢{Se capacita continuamente al personal? Carvalho et al. (2024)
Area
operativa
Evaluacion (Las areas de apoyo contribuyen al cumplimiento ~ Aybas et al. (2016)
del del SGC?
desempefio - _;Se mide la eficiencia de los procesos de apoyo?  Bahrami et al. (2016)
Areas de (Se implementan mejoras en procesos de apoyo? Aybas et al. (2016)

apoyo
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5.13. Mejora

Tomic y Brkic (2018), estiman que la mejora continua es uno de los pilares de
los sistemas ISO 9001 y de la gestion de calidad total. La evidencia cientifica sugiere que
la implementacion de mejoras continuas potencia la habilidad de la organizacion para
ajustarse al mercado y a las preferencias del cliente, lo que resulta beneficioso:

» Establecer un sistema de indicadores de rendimiento que incluya: tiempo de
atencion, grado de satisfaccion y errores en las érdenes de compra.

» Realizar una revision periddica de los resultados e implementar medidas
correctivas pertinentes.

» Implementar innovaciones en la oferta de menu o servicios basadas en la

retroalimentacion del cliente.
5.14. Toma de decisiones basada en la evidencia

Grima et al. (2011), sefialan que las decisiones deben sustentarse en datos reales
y no en intuiciones: la recopilacion y analisis de informacién mejora la toma de decisiones
en la gestion del SGC y evita sesgos subjetivos.
» Registrar ventas, inventarios y feedback del cliente de manera sistematica.
» Realizar un andlisis de los datos con el objetivo de optimizar la eficiencia y la
satisfaccion.
» Emplear instrumentos sencillos de control y medicion, tales como hojas de calculo

o software de administracion de cafeterias.

5.15. Gestion de las relaciones

Du et al. (2023), consideran que las relaciones con proveedores, clientes y otras
partes interesadas son fundamentales para un SGC eficiente. Segtn el ISO 9001, resulta
importante gestionar estas relaciones para garantizar la calidad de los materiales y

servicios proporcionados. Por lo tanto consideran:

» Seleccionar proveedores confiables y medir su desempefio periodicamente.

» Mantener comunicacion constante con clientes a través de redes sociales y
encuestas.

» Fomentar relaciones de cooperacion con otros establecimientos o asociaciones

locales de cafeteria.
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CONCLUSION

El diagnostico de la percepcion de la calidad del servicio determinado a través de
la encuesta basada en el modelo SERVPERF, pone de manifiesto una gran disparidad
entre la calificacion asignada por el usuario y el servicio recibido. La importante
concentracion demografica joven-adulta entre 18 a 25 afos, siendo las mujeres quienes
mas frecuentan las cafeterias, Las dimensiones de capacidad de respuesta y elementos
tangibles, son las mas vulnerables o peor valoradas en varios locales como en tagua y café
o café real. Esto se explica por deficiencias criticas y recurrentes en los tiempos de espera,
la agilidad del personal y las condiciones fisicas, lo que indica que la falta de protocolos

de atencion al cliente afecta de forma negativa a la experiencia global del usuario.

A través de fichas de observacion se confirma que existe una marcada diferencia
operativay un funcionamiento empirico generalizado, revelando una desconexion critica
donde la eficiencia técnica interna no se encuentra en concordancia con la imagen
comercial. Establecimientos como Aroma Manabita, que presentan un estandar ideal, la
mayor parte del bloque intermedio y critico presenta serios vacios estructurales en la
gestion de procesos, control de cadena de frio y falta de protocolos normalizados, lo que

causa una alta variabilidad en la calidad del servicio.

Se estructur6é un modelo de gestion integral bajo el ciclo PHVA tomando como
referencia las normas ISO 9001:2015 e ISO 22000:2018, el modelo Q de Calidad y
herramientas estratégicas como FODA, PESTEL y CAME. El sistema proporcion6 una
serie de recomendaciones preventivas en materia de manipulacion de alimentos,
trazabilidad y control de riesgos operativos que estan vinculados al tipo de satisfaccion

del cliente.

Se implemento el proceso de socializacion del sistema de gestion de calidad para
las cafeterias contemporaneas del canton Chone, mediante la realizacion de un taller
dirigido a propietarios, gerentes y personal operativo, con el fin de promover la adopcion
de buenas practicas y mejorar la calidad del servicio en el sector, logrando transmitir con
¢xito las directrices del sistema de gestion de calidad, generando un compromiso
institucional hacia la estandarizacion, los actores del sector mostraron alta receptividad

para adoptar buenas practicas.
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Este es un estudio que presenta limitaciones temporales y espaciales, en tanto que
se realiz6 en un solo momento y en una limitada muestra de cinco cafeterias del canton

Chone, por lo que se restringe la generalizacion de los resultados ha dicho lugar.

La puesta en funcionamiento de este sistema de gestion intenta que la gastronomia
local sea uno de los hitos mas importantes en la historia de Chone. La adopcion formal
de estos estandares técnicos de calidad es el unico camino cierto hacia la eliminacion de
la improvisacion en las operaciones, la profesionalizacion del servicio y el aseguramiento
de la sostenibilidad y competitividad a largo plazo en las cafeterias contemporaneas del

canton Chone.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que los establecimientos que obtuvieron el nivel de gestion
deficiente-bajo pasen de ejercer procesos operativos improvisados a la formalizacion y
sistematizacion de los mismos. Implementando obligatoriamente un SGC, que garantice

la homogeneidad del servicio.

Se recomienda a los duefios de las cafeterias llevar a cabo la adopcion progresiva
de normas internacionales como Q de calidad, ISO 9001:2015 e ISO 22000:2018 ya que

el cumplimiento normativo esta vinculado al grado de satisfaccion de los clientes.

Se sugiere implementar un plan de formacion permanente que incluya técnicas de
elaboracion de alimentos y protocolos de servicio, basado en el modelo SERVPEREF. El
personal operativo tiene que ser entrenado como primer filtro de control de calidad y que

conozca de la aplicacion de la politica de calidad de la empresa.

Se sugiere realizar cortes mensuales de medicion de satisfaccion del cliente y de
productividad del empleado y con base a los resultados efectuar el fortalecimiento de los

nudos criticos para que el negocio no se vea afectado ante el cambio en el mercado.

Fomentar una cultura de mejora continua implementando el ciclo PHVA: planear,
hacer, verificar y actuar. Esta metodologia asegurara que las debilidades detectadas con
el CAME no se repitan con fallas operativas. Al menos, uno de los sectores podria
evolucionar al ritmo que se demanda hoy en dia por parte del consumidor como la rapidez,

consistencia e innovacion.
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ANEXOS
Anexo 1

Encuesta a usuarios

CUESTIONARIO BASADO EN EL MODELO SERVPERF

Instrucciones
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Marque con una (X) la opcion que mejor refleja su nivel de acuerdo con cada

afirmacion.

Dimensiones 1 2En [3Nide |4 De 5
Totalme |desacuelacuerd |[acuerd |Totalm
nte en rdo onien [0 ente de
desacuer desacue acuerd
do rdo 0

Bienes tangibles

1 (La cafeteria tiene suficiente disponibilidad de
asientos, modernos y en excelente estado?

2 ¢La infraestructura de la cafeteria es agradable
y atractiva?

3 (El personal esté bien uniformado y pulcro?

4 ¢El ment es facil de leer y comprender, posee
adaptaciones en caso de ser necesario para
poblacion con necesidades educativas diversas?

5 ¢(Los cubiertos y servilletas son apropiados y
de buena calidad?

Confiabilidad

6 (Se busca atender las necesidades y
requerimientos de los clientes de forma efectiva?

7 (El servicio es consistente y confiable?

8 ¢Las facturas son correctas y presentan
precios razonables?

9 (Los pedidos se entregan con precision, en
tiempo breve y segun lo solicitado?

Capacidad de respuesta

10 ;Se genera una comunicacion fluida y clara
entre el cliente y el personal de servicio?

11 ;Hay personal adicional disponible durante
las horas pico?

12 ;El servicio es rapido y puntual?

13 ¢El personal esta dispuesto a ayudar y atender
solicitudes especiales?

Seguridad
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14 ;Me siento en confianza al hacer mi pedido al
personal?

15 (Me siento seguro en las transacciones
financieras que se realizan?

16 ;Los empleados siempre son amables?

17 Los empleados saben como responder a mis
preguntas y buscar soluciones?

Empatia

18 ;Los empleados muestran interés en conocer
mis preferencias?

19 ;Los empleados me hacen sentir comodo?

20 ;Los empleados son comprensivos y
proporcionan calma si algo sale mal?

21 ;Los empleados priorizan el bienestar del
cliente?

Calidad de la comida

22 ;La presentacion de los alimentos y bebidas
de la cafeteria fue satisfactorio(a) para mi?

23 (La variedad de oferta en el menu supera mis
expectativas?

24 ;Los productos que ofrecen son de buena
calidad?

25 (Tengo confianza al consumir los alimentos y
las bebidas de la cafeteria?

Satisfaccion general del cliente

26 (En general, estoy feliz con mi experiencia en
el café?

27 ;Regresaria al café en el futuro?

28 (Considero que la calidad de los productos y
la atencion recibida justifican el precio pagado?




Anexo 2

Ficha de observacion
FICHA DE OBSERVACION: CALIDAD EN CAFETERIAS

Modelos: Marca Q de Calidad Turistica | ISO 9001:2015 | ISO 22000:2018

Establecimiento:

DIMENSION 1: Calidad Comercial e Infraestructura (Enfoque: Modelo Q)
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Fecha: //2026

Evalua la tangibilidad del servicio, el confort y la atencion directa al cliente.

NO

Criterio de Evaluacion / Indicador

Cumple

No
Cumple

Observaciones

Exterior ¢ Identidad: La fachada, accesos y letreros se
mantienen limpios, cuentan con buena iluminacion y estan
libres de barreras arquitectonicas.

Confort del Ambiente: El ambiente estd climatizado
(temperatura), la musica ambiental es la adecuada y laj
iluminacion es la correcta.

Estado del Mobiliario: Las mesas, sillas y barras se
encuentran  limpias,  equilibradas y  ubicadas
funcionalmente.

Informacion al Cliente: La carta/meni es legible,
transparente con los precios y advierte sobre alérgenos.

5

Imagen del Personal: El personal lleva puesto el uniforme

de la empresa, limpio, planchado y con identificacion.

DIMENSION 2: Gestion de Procesos y Operacion (Enfoque: ISO 9001)
Evalua la estandarizacion del servicio, el orden operativo y el enfoque en el cliente

NO

Criterio de Evaluacion / Indicador

Cumple

No
Cumple

Observaciones

Protocolo de Servicio: Se puede observar una secuencia
estandarizada de atencion (bienvenida, correcta toma de
pedido y correcta despedida).

Tiempos de Espera: La espera el tiempo que se tarda el
restaurante en servir las bebidas/alimentos es Optima y
razonable.

Estandarizacion del Producto: Las bebidas (café) y
alimentos son uniformes en sabor, temperatura, vajilla y
presentacion.

Mecanismos de Feedback: Las instalaciones exhiben
canales visibles para la evaluacion de la satisfaccion del
cliente (codigo QR, buzon o encuestas).

10

Mantenimiento Operativo: Las herramientas criticas de
trabajo (maquina de espresso, molinos, vitrinas, cajas)

funcionan sin fallas visibles.

DIMENSION 3: Inocuidad y Seguridad Alimentaria (Enfoque: ISO 22000)
Verifica las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y la prevencion

de riesgos sanitarios.

NO

Criterio de Evaluacion / Indicador

Cumple

No
Cumple

Observaciones




11

Higiene del Personal: Los trabajadores del local usan
mallas para el cabello, tienen ufias cortas sin esmalte y no
portan joyas ni relojes en barra.

93

12

Prevencion de Contaminacion: Se presenta el constante
lavado de manos, asi como el uso de utensilios
diferenciados que evitan contaminaciones cruzadas.

13

Control de Cadena de Frio: Las vitrinas refrigeradas y
los congeladores tienen termdémetros que marcan
temperaturas correctas menores o iguales a 4 grados
centigrados.

14

Gestion de Desechos: El area de preparacion cuenta con
basureros con tapa, pedal, bolsa plastica y no presentan|
signo de saturacion.

15

Higienizacion de Areas y Baiios: Las estaciones de
trabajo y los sanitarios de clientes se encuentran limpios,

desinfectados y con insumos de higiene.
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Anexo 3
Libro de codigos
Pregunta Codigo de |Opcion de respuesta Escala
la pregunta
1 (Cual es su género? SEX 1 Hombre Nominal
2 Mujer
2 (Cuantos afios tiene? ED <18 Ordinal
18 -25
26 - 35
36 —45
46 - 55
> 55
3 ;Cual es el nivel de ES 1.- Escuela secundaria Ordinal
educacion més alto que ha 2.- Titulo de licenciatura
completado? 3.- Titulo de maestria
4.- Titulo de doctorado
4 Seleccione la cafeteria a CAF 1 Aroma manabita INominal
evaluar 2 Taguay café
3 Café chonero
4 Café real
5 Café montubio
5 (La cafeteria tiene BT 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
suficiente disponibilidad de 2 En desacuerdo
asientos, modernos y en 3 Ni de acuerdo ni en
excelente estado? desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
6 ;La infraestructura de la BT 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
cafeteria es agradable y 2 En desacuerdo
atractiva?. 3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
7 (El personal esta bien BT 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
uniformado y pulcro?. 2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
8 (El menu es facil de leery BT 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal

comprender, posee
adaptaciones en caso de ser
necesario para poblacion con
necesidades educativas
diversas?.

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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9 ;Los cubiertos y servilletas |BT 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
son apropiados y de buena 2 En desacuerdo
calidad?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
10 ¢Se busca atender las CONF 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
necesidades y requerimientos 2 En desacuerdo
de los clientes de forma 3 Ni de acuerdo ni en
efectiva?. desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
11 ¢El servicio es consistente |[CONF 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
y confiable?. 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
12 ¢Las facturas son correctas [CONF 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
y presentan 2 En desacuerdo
precios razonables?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
13 ¢Los pedidos se entregan |CONF 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
con precision, en tiempo 2 En desacuerdo
breve y segun lo solicitado? 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
14 ;Se genera una CAP_RES |1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal
comunicacion fluida y clara 2 En desacuerdo
entre el cliente y el personal 3 Ni de acuerdo ni en
de servicio? desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
15 (Hay personal adicional |CAP_RES |1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal
disponible durante las horas 2 En desacuerdo
pico?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
16 (El servicio esrapidoy  |CAP_ RES |1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal

puntual?.

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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17 (El personal esta dispuesto [CAP_ RES |1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal
a ayudary atender solicitudes 2 En desacuerdo
especiales?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
18 {Me siento en confianza al |SEG 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
hacer mi pedido al personal? 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
19 (Me siento seguro en las |SEG 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
transacciones financieras que 2 En desacuerdo
se realizan?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
20 ;Los empleados siempre |SEG 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
son amables? 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

S Totalmente de acuerdo
21 Los empleados saben SEG 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
como responder a mis 2 En desacuerdo
preguntas y buscar 3 Ni de acuerdo ni en
soluciones?. desacuerdo

4 De acuerdo

S Totalmente de acuerdo
22 ;Los empleados muestran [EMP 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
interés en conocer mis 2 En desacuerdo
preferencias? 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

S Totalmente de acuerdo
23 ;Los empleados me hacen [EMP 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
sentir comodo? 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

S Totalmente de acuerdo
24 ;Los empleados son EMP 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal

comprensivos y proporcionan
calma si algo sale mal?.

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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25 ;Los empleados priorizan [EMP 1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
el bienestar del cliente? 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
26 (La presentacion de los  |[CAL_COM|1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
alimentos y bebidas de la 2 En desacuerdo
cafeteria fue satisfactorio(a) 3 Ni de acuerdo ni en
para mi?. desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
27 (La variedad de oferta en |[CAL COM|1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal
el menu supera mis 2 En desacuerdo
expectativas?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
28 (Los productos que CAL_COM|1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
ofrecen son de buena 2 En desacuerdo
calidad?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
29 ;Tengo confianza al CAL_COM|1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
consumir los alimentos y las 2 En desacuerdo
bebidas de la cafeteria?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
30 (En general, estoy feliz SAT GEN_[1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal
con mi experiencia en el CLIEN 2 En desacuerdo
café?. 3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
31 ;Regresaria al caf¢é enel |SAT GEN_ |1 Totalmente en desacuerdo  |Ordinal
futuro?. CLIEN 2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
32 ;Considero que la calidad |[SAT GEN |1 Totalmente en desacuerdo |Ordinal

de los productos y la atencion
recibida justifican el precio
pagado?.

CLIEN

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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Anexo 4

Implementacion de ficha de observacion
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Anexo 4
Triptico sistema de gestion de calidad

O se basa en
: 4 . ysino en la
gTips' de gestion para A . - Buscamos

itu cafeteria

E -\‘

i« Mide lo invisible: No asumas que todo va

! bien; usa encuestas rapidas (QR) para
capturar la satisfaccion real del cliente.

¢ « Estandariza lo basico: Crea manuales

(SOPs) breves con fotos pera tarees Nenestar emocional del
repetitivas; si el proceso es simple, el =

© personal lo cumplira. liente conviven en

I« Latécnica es tu escudo: Aunque el cliente ~

¢ valore mas el trato, la normativa perfecta armonia”.
(ISO/APPCC) &3 lo que protege la

registro escrito de una falla, esa falla
: volverd s ocurrir.
i » Personal como aliados: Involucra a tu
€quipo en la creacion de los procesos: si
I elios los disefan, los respetaran mas.
¢ « Feedback constante: Dedica 10 minutos
I semanales a revisar qué salio mal y como
corregirio inmediatamente.

“El sistema no esta terminado; s'srm DE

::Ndono con “?.a oplnion ;o GESTION DE
clientes y aprendiza)

del equipo. La excelencia es CALIDAD

constante.”
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En el contexto de la gestion
gastronémica y operativa. su definicién
se puede desglosar en los sigulentes

pllares fundamentales:

Anexo 5
Proceso de socializacion del sistema de gestion de calidad.
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