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GESTION DE LA CALIDAD EN LOS CENTROS GASTRONOMICOS
TRADICIONALES DEL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2021

RESUMEN

La gestion de la calidad en los establecimientos de restauracion comprende acciones
y procedimientos, cuya finalidad es evitar errores especificamente en términos
sobre la calidad del servicio, misma que se evalla con la percepcion y las
expectativas del cliente. Es muy importante en el sistema de gestién de toda
organizacion para garantizar la calidad no sélo del producto y/o servicio sino de los
procesos. Para el presente ensayo, se ha planteado el objetivo de analizar la Gestion
de la calidad en los centros gastronomicos tradicionales del canton La Libertad. El
tipo de estudio que se utilizé fue el descriptivo, debido a su caracteristica de analizar
las variables objeto de investigacion, de la misma manera con los métodos
inductivo, deductivo y analitico, para llegar a la aplicacion de las encuestas y
entrevistas como técnicas de recoleccion de informacion a clientes y propietarios
de este tipo de establecimientos. Finalmente se concluye que, una vez identificados
los indicadores que determinan la gestion de calidad de los centros gastrondmicos
tradicionales en cantdén La Libertad, se encuentran entre los mas importantes:
calidad del servicio, satisfaccion del cliente, calidad en la materia prima y entorno

y seguridad.

Palabras claves: Gestion de calidad, centros gastronémicos, restauracion, calidad

del servicio, satisfaccién del cliente.



ABSTRACT

Quality management in catering establishments includes actions and procedures,
whose purpose is to avoid errors specifically in terms of service quality, which is
evaluated with the perception and expectations of the client. It is very important in
the management system of any organization to guarantee the quality not only of the
product and/or service but also of the processes. For this essay, the objective of
analyzing quality management in the traditional gastronomic centers of the La
Libertad canton has been set. The type of study used was descriptive, due to its
characteristic of analyzing the variables under investigation, in the same way with
inductive, deductive and analytical methods, to reach the application of surveys and
interviews as collection techniques. of information to customers and owners of this
type of establishment. Finally, it is concluded that, once the indicators that
determine the quality management of traditional gastronomic centers in La Libertad
canton have been identified, they are among the most important: quality of service,

customer satisfaction, quality of raw materials and environment and safety. .

Keywords: Quality management, gastronomic centers, restoration, service

quality, customer satisfaction
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INTRODUCCION

La gestién de calidad implica que el servicio y la atencién al cliente, es un aporte
esencial en el desarrollo de los negocios; poner en marcha este indicador, significa
un aporte a las empresas y a los establecimientos de restauracion, que desencadena

en un desarrollo socio econémico tanto en el sector local, nacional e internacional.

En paises como Chile, Colombia, Venezuela, Brasil, entre otros, crean normas
alimentarias, para que estas se ejecuten, es significativo que los organismos de
control de calidad determinan que la inspeccion del envié de los procesos de
alimentos conozcan de las normas regionales de los paises a los que sus miembros
exportan alimentos, ya que en su incumplimiento puede dar lugar a la devolucion
del producto y consecuencias negativas para la poblacion donde va dirigida es
necesario que la gestion de calidad esté implicita en cada uno de los procesos, que
se realiza en la restauracion. (Dhamija, Hammer & Organizacion de las Naciones

Unidas Para la Agricultura y la Alimentacién, 2021).

La restauracion se enfoca en el sector terciario que corresponde a los servicios. Se
la define como la actividad que brinda servicio de comida y bebida. La industria de
restauracion se encuentra en constantes pasos de crecimiento con mira de mejorar
la economia del sector donde se desarrolla. Las empresas que se desarrollan en
restauracion, conjuntamente deben atender necesidades en cuanto a alimentacion,
buscando siempre la satisfaccion de las necesidades de los clientes, y brindar una
alta gestion de calidad, por lo que es esencial cubrir las expectativas que tiene el
cliente (Garcia, Garcia & Gil, 2016).

Los centros gastronémicos han aumentado su produccion con el aumento de la
demanda y le deben su desarrollo a una cadena de aspectos para el abastecimiento
alimentario de la comunidad; estos centros requieren de manera imperativa una
gestion de la calidad, basada en indicadores que aseguren el buen funcionamiento

de la misma.



Es importante la aplicacion de estrategias para mejorar la gestion de la calidad que
contribuyan a satisfacer las necesidades, brindar un buen servicio y fortalecer la
atencion al cliente, sobre todo a los clientes de muchos afios, para de esta manera
fidelizarlos, por lo tanto los centros gastrondmicos deben ser mas competitivos para

captar nuevos nichos de mercado.

Por lo antes expuesto, el estudio consiste en el analisis de la gestion de la calidad
en los centros gastrondmicos tradicionales del cantén La Libertad de la provincia
de Santa Elena. Cabe destacar que, en el presente trabajo de investigacion se realiza
un diagnastico en los locales de alimentos y bebidas, seguido de la revision de los
diferentes indicadores que atribuyen a la calidad en el servicio, destacando que, uno
de los indicadores de la gestion de la calidad incluye la estrategia de implementar y

acondicionar los centros gastronémicos del cantén.

El presente estudio tiene el propésito de buscar posibles soluciones que beneficien
a los locales de los centros gastrondmicos, contribuyendo con el fortalecimiento de
la gestion de calidad a partir del analisis de los principales resultados que a través
de la informacidn proporcionada por los propietarios y clientes de los mencionados
establecimientos se pudo obtener, respecto al servicio que se brinda; a la vez, hacer
énfasis del aporte enorme al desarrollo integral al que contribuye el area
gastrondmica del canton, resaltando que es importante marcar una diferenciacion
con la finalidad de obtener una ventaja competitiva con el buen servicio de sus
colaboradores, no sin dejar de mencionar que este desarrollo implica el progreso de
todos los involucrados.



Planteamiento del Problema

En la provincia de Santa Elena se encuentra el Canton La Libertad, tradicional
balneario y destacado cantdn, célebre y popular sitio, donde regularmente nace el
principal casco comercial de la region, siendo a la vez también, sitio donde se
brindan alimentos y bebidas (A&B) siendo este sumamente variado, todas estas
bondades se debe a encontrarse en una ubicacion privilegiada, acompariada de una
amplia y diversa oferta comercial y gastrondmica que va desde una cabafia, kiosko
fonda o local de comidas répidas hasta restaurantes de comidas especializadas,

cevicherias, marisquerias, cafeterias, y restaurantes tematicos y de especialidad.

Los servicios de alimentos y bebidas brindados en el canton La Libertad, ha
ocasionado en el sector de la gastronomia, recursos que hacen soporte a una
economia sostenible, convirtiéndose en uno de los principales fundamentos para el
desarrollo comercial, turistico, gastronomico, debido a que, desde los inicios del
canton la creciente poblacion, ha dado lugar a nuevos emprendimientos dedicados
a la actividad gastrondmica misma que a la vez genera plazas de trabajo a la

comunidad de la provincia.

El canton La Libertad es el lugar comercial mas importante de la provincia de Santa
Elena, en el ambito comercial y siendo un aspecto complementario el servicio de
restauracion, este a pesar de ser tradicional, no es muy competitivo, no existe mayor
innovacion al momento de brindar el servicio ni los productos que se expenden, por
consiguiente es evidente las falencias relacionadas con la gestién de calidad,
afectando principalmente a la calidad del servicio y consecuentemente a la

satisfaccion de los clientes.

La demanda de servicio de los diferentes establecimientos de restauracion del
canton La Libertad, deberia ser complementaria con las actividades que realizan los
visitantes para que de esta manera se genere la necesidad de realizar otras
actividades como acudir a lugares turisticos que no son muy conocidos por todos

quienes llegan a la ciudad, por lo tanto no son visitados con frecuencia.



Una de las principales causas que ha generado el problema en el que se basa el
presente estudio es el poco conocimiento de los indicadores que determinan la
gestion de calidad en los centros gastrondmicos del canton La Libertad y esto
ocasiona la limitada preocupacion de los propietarios por mejorar los servicios y
por ende la atencidn al cliente. El desconocimiento de la percepcion de los clientes
que acuden a los locales de A&B, respecto a la calidad del servicio, ocasiona que
se ignore las necesidades reales de los consumidores, de tal manera que se dificulta
poder satisfacer las exigencias de los mismos. La ausencia de diagndsticos internos
y externos en estos locales, limita la aplicacion de estrategias orientadas a mejorar

la gestion de la calidad.

Delimitacion de la problematica.

En el cantdn La Libertad se encuentran varios centros gastronémicos tales como;
Abdon Calderdn, Buenaventura Moreno, El Paseo Shopping La Peninsula, El
Malecdn, dentro de ellos funcionan 120 locales de alimentos y bebidas, mismos que
ofrecen un servicio de gastronomia tradicional, a los que acuden los mismos
pobladores y visitantes de la ciudad. Estos centros estan ubicados en diferentes
sectores del canton y son administrados por lo general por sus propietarios, sin

embargo la mayoria de ellos desconocen sobre la gestion de la calidad.



Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion es muy importante porque se llega a la
identificacion de fortalezas y debilidades, en el sector de alimentos y bebidas, lo
gue a la vez permite conocer las posibles medidas para eliminar la intensidad de las
amenazas Y fortalecer las actividades y los procesos para la mejora continda en la

calidad del servicio.

Este estudio es pertinente porque por medio del diagndstico, se va definiendo el
modelo apropiado administrativa y operativamente, ante la necesidad actual de

aspectos tecnoldgicos propios de una eficiente gestion de calidad.

El modelo de gestion es necesario porque los diversos criterios de calidad, son el
factor diferenciador a la hora de posicionar un lugar y convertirlo en su preferido,
en este es preponderante el éxito, la supervivencia o el fracaso, basado en los
factores complementarios, como; las instalaciones, equipos, talento humano,
sistemas tecnoldgicos, debido a que si no se ejecutan planificadamente pueden

causar incluso la quiebra.

Este estudio pretende aplicar un modelo de gestion y no implica mayor inversion

fuera de la ya existente, y que esta al alcance del presupuesto.

Los resultados beneficiaran de manera directa tanto a los propietarios, como al

talento humano, a los clientes y a toda la comunidad.

Formulacién del problema

¢Como es la gestion de calidad en los centros gastronémicos tradicionales en el

canton La Libertad de la Provincia De Santa Elena?



Sistematizacion

¢Qué indicadores determinan la gestion de calidad en los centros gastronémicos del
Canton La Libertad?

¢Coémo es la calidad del servicio percibida por los clientes que acuden a los centros
gastronomicos del Canton La Libertad?

¢Qué estrategias de calidad contribuiran con la gestién de calidad para los centros

gastrondmicos del Canton La Libertad?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General
Analizar la Gestion de la calidad en los centros gastronémicos tradicionales del
cantdn La Libertad de la Provincia de Santa Elena afio 2021.
Objetivos Especificos
Identificar los indicadores que determinan la gestion de calidad de los centros
gastronomicos tradicionales en Canton La Libertad.
Analizar la percepcién de los clientes respecto a la calidad del servicio de los
centros gastrondmicos del Canton La Libertad.
Proponer un modelo de gestion de calidad que contribuyan al fortalecimiento de los

centros gastronomicos del Canton La Libertad.



MARCO CONCEPTUAL

Antecedentes

En el trabajo de investigacion denominado “El sistema de gestion de calidad y la
atencion al cliente en el restaurant el Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro,
2015” (Aleman, 2018):

Manifiesta en su objetivo general, el determinar de qué manera el Sistema de
Gestion de Calidad se relaciona con la atencion al cliente en el restaurant El
Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro en el 2018, utilizando una metodologia
descriptiva correlacional, y un enfoque cuantitativo, misma que determino las
mejoras de la calidad, en relacion con el servicio al cliente y la rotacion del
personal, y obtuvo las siguientes conclusiones; que existe relacion entre el sistema
de gestion de la calidad y la atencion al cliente en los empleados y clientes en el
restaurant, que el nivel del sistema de gestion de la calidad en los empleados es
malo en la devolucidn del servicio, insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes
y la importancia de implementar talleres de planificacion mediante técnicas de
disefio de procedimientos, procesos, manuales para lograr una adecuada atencion al

cliente

La finalidad de este proyecto fue desarrollar una técnica innovadora, para
determinar la gestion de la calidad percibida por los clientes, por medio de una
investigacion tipo descriptiva correlacional, mediante encuestas y la relacion de las
variables recayo en el tipo de recomendacion que emite el cliente satisfecho, porque
asegura sin lugar a dudas lealtad por parte del mismo, indicando a la vez que debe

ir acomparfiada de la disposicion y amabilidad por ayudar a los clientes.

En la tesis denominada “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion
de calidad en el restaurante La Cafeteria En Conecta (Gate Gourmet)” (Marin,

Bayron, & lveth, 2019) menciona que:



Siendo su objetivo, generar una propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad, con metodologia descriptiva, documental, y sus conclusiones
fueron; se genera el mapa de proceso junto a la caracterizacion de cada uno de los
procesos que involucran la actividad economica del Restaurante, Se logra
identificar oportunidades de mejora en el proceso comercial, por lo tanto, se realiza
analisis de diagndstico actual del restaurante en temas de marketing mediante las
5P’s del marketing, Dentro del contexto de Consultoria Organizacional se optd por
la creacion de una matriz de comunicacion la cual establece un formato estandar

base

Si bien es cierto de acuerdo al criterio mencionado se dice que para poder tener una
buena referencia del cliente se debe realizar los diagnosticos, aplicando estrategias
de marketing, procesos de consultoria con los modelos CANVAS, para la buena

gestion de la calidad en los procesos de restauracion.

Bases Tedricas

Gestion de calidad

La Gestion de la Calidad es un proceso que promueve y ejecuta las politicas de
calidad en forma permanente con el objetivo de orientar sus actividades y procesos
hacia niveles expectantes y elevados, para obtener y mantener el nivel de calidad
del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades y exigencias del usuario
o cliente. (Rios, 2009)

La Gestion de Calidad en los establecimientos de alimentos y bebidas evoluciona y
se enfoca con mayor magnitud en la atencion al cliente, por lo tanto es importante
su adaptacion a las exigencias de los consumidores; es asi que genera competencia,

esto implica que el sector de restauracion debe aplicar acciones y estrategias



orientadas a la satisfaccion de los clientes.

La calidad debe ser considerada como un contexto inferior y superior con énfasis
de mantener un juicio de valor, refiriéndose a las actividades a realizarse siendo
estas determinadas por la gestion de la calidad y que tienden superar la actuacion
de manera articulada con el principio de transformacion de un fenémeno
gastronémico de calidad. Bahls, A. A., Krause, R. W., & da Silva Afafia, E., (2019)
(pags. 326 - 327)

La gestion de calidad, en la actualidad es la condicion necesaria para cualquier
estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa, el aumento de exigencia
del consumidor, junto a la competencia de nuevos paises comparativas en costos y
la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones son
algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la

competitividad y la supervivencia de la empresa moderna. (Camison C., 2007: 8)

Segun el autor, lo que en la antigliedad se podia ofrecer, eran productos y servicios
en aquellos tiempos, desde entonces se enfocaron no solo en la calidad sino en su
ubicacion estratégica, la generacidén del valor agregado, y la calidad de los
productos, con una buena gestion de calidad gastronémica. Una nueva caracteristica
de un producto o de una empresa de acuerdo al autor Humberto Gémez S. (2006)

con respecto a lo mencionado anteriormente dice:

“En la actualidad podemos decir que existen una variedad de instrumentos o
métodos que pueden ayudar al desarrollo de aumentar la clientela y mantener a los
clientes pegados a la empresa no tan solo por su sazén o la cantidad de sus
productos, sino a través de la imagen moderna de la empresa, su
acondicionamiento, la imagen de los servidores que contribuyen a la fidelizacion

del cliente”.



La calidad de un producto o servicio, ha ido evolucionando en todos los aspectos,
que para ser ofertado debe pasar por pruebas y exigencias establecidas, de acuerdo
al tipo de organizacion que la regula, creando normas y estandares para la calidad,

esto lo menciona la Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO.

Lo anteriormente mencionado, es parte de un indicador que provoca calidad en el
servicio, este desarrollo socioecondmico viene acompafiado con la calidad del
producto ofertado, ademas de un analisis poco profundo del producto, que debe ser
de alta calidad o con un lugar reconocido en el mercado, que se venda solo y que

acompafado de un buen servicio al cliente, se vuelvan la imagen de la empresa.



MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

La investigacién es de tipo descriptiva, misma que contribuyé con el
descubrimiento de los diferentes componentes de la realidad, en este caso la
gestion de la calidad de servicio brindada por los centros gastronomicos
tradicionales del canton La Libertad, y por otra parte en la atencién al cliente en
los diferentes locales con la intervencion de los actores claves, la poblacion
y las entrevistas realizadas a los propietarios de los centros, asi como las
encuestas dirigidas a los clientes.

El método Inductivo, permitié conocer de qué manera se desarrolla el tema de la
propuesta basada en la gestion de la calidad en los centros gastrondémicos
tradicionales del canton La Libertad, en concreto se da soluciones a la problemética

planteada.

El método Deductivo aport6 al desarrollo de la problematica con instrumentos que
ratificaron con excelencia a la calidad de gestion en los centros gastronémicos del
canton La Libertad, donde se estudié cuidadosamente la atencién al cliente, dando

pautas y requerimientos para mejorar y brindar calidad a la ciudadania.

Paoblacion

La poblacion objeto de estudio, se la tomo del cantdn La Libertad, especificamente
los locales gastrondmicos tradicionales. La unidad de analisis comprende 4 centros
gastronémicos, considerando una poblacion de estudio aproximadamente de 120
propietarios de los locales en funcionamiento, ademas forman parte de la poblacion

los clientes de estos establecimientos.



Muestra

Como parte representativa de la poblacion de estudio se tomé el 47% de los
propietarios de los locales de comida que equivale a 56, asi como también a 383

clientes, cuyo célculo se realizo a partir de la férmula que en las siguientes lineas se

detalla.
Formula:
72 % p*xqx*n
n=————
eZ
B 1,962 * 0.5 * 0.5 * 120
"= 0.052
n=56
Simbologia:
NC = Nivel de confianza
p = Probabilidad de aceptacion
q Probabilidad de no aceptacion
z = Valorz (desviacion Z)
Poblacién Muestra Instrumento
Propietarios 120 56 Entrevistas
Clientes Desconocida 383 Encuestas

Tabla 1 Tamafio de la muestra

Entrevista

Esta técnica esta basada en un interrogatorio verbal, entre dos personas, se formulan
preguntas, y se realiza un proceso de intercambio de ideas entre los propietarios de
los diversos locales de los centros gastronémicos y el entrevistador, acogiéndose a

una serie de opiniones y respuestas que ayudan a alcanzar los objetivos.



Encuesta

La técnica de recoleccién de informacion fue una serie de interrogantes escritas
que fueron contestadas por los encuestados, y que por medio de ellas se recopild
informacion datos generales, opiniones y sugerencias que ayudan a alcanzar los

objetivos planteados.

Estas respuestas permitieron obtener informacion del personal, y a la vez valorar

las condiciones de aspectos directos e indirectos de todos los actores involucrados.

ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis de Resultados de entrevista

¢Coémo considera la atencion al cliente de su restaurante?

En cuanto a la calidad en el servicio enfocada a la atencion al cliente, los
propietarios manifiestan menos del 20% era excelente, sobre todo la atencién de
parte de los meseros, y méas del 70% manifiesta que es buena, y que estan dispuestos

a aplicar un proceso que mejore su calidad y fidelice mas clientes.

¢Qué aspectos considera importantes, para brindar una atencion adecuada al
cliente?

En cuanto a las respuestas proporcionadas por los propietarios, casi el 95% de los
mismos, opinan que lo mas importante al momento de brindar el servicio es la
calidad, mientras que para otros es la satisfaccion al cliente al momento de percibir
el servicio, por lo gque es importante tomar en cuenta las opiniones de los

propietarios, debido a que estan dispuestos a escuchar la propuesta.



¢Piensa que para que una persona prefiera un restaurante solo basta con tener un
buen menu o servicio?

A esta interrogante los propietarios manifestaron que; la comodidad también es
importante en el lugar, es importante también es el espacio para sus automdviles,
de igual manera que el area donde se encuentre, debido a que los clientes prefieren
también lugares donde puedan hacer sus compras alrededor. Los encuestados
manifestaron también que el entorno del lugar en mucho de los casos los ayuda a
decidir. Esto va acompafado de la seguridad que se brinde y tener un momento

placentero al disfrutar de sus alimentos solo o con su familia.

¢Qué aspectos considera usted que influye al momento que una persona escoja
determinado restaurante?

En la presente pregunta los entrevistados contestaron que el sabor y calidad en la
comida son determinantes definitivamente, y la base de esto es su materia prima, al
momento de escoger el lugar donde servirse los alientos estas variables son las que

priman.

¢Qué aspectos del servicio al cliente piensa que son mas importantes para un
negocio de este tipo?

Los aspectos mas relevantes para el propietario al momento de recibir el servicio al
cliente son: ofrecer siempre un excelente servicio al cliente, con la mejor calidad

posible y buscar maneras de que la gente siempre salga satisfecha del restaurant.

¢Qué le parece una buena gestion de la calidad en su restaurante?

Los encuestados manifestaron que; no solo se trata de mejorar con las
capacitacion al personal, sino que entre las mas relevantes tenemos; servicio al
cliente, calidad en la materia prima, entorno y seguridad, como también aunque
no tan relevantes con las anteriores tenemos; la aplicacién de normas de calidad,
las buenas practicas de manufactura y demas reglamentos y normas que pone el

gobierno nacional.



Analisis de Resultados de la Encuesta

¢Depende de la calidad del servicio su decision de compra?

@ 2 Munca

@ b Pocas veces

& . Muchas veces
@ d. Siempre

@ = Frecusntements
& Siempre

Figura 1 Calidad de Servicio

La encuesta realizada a los clientes de los diferentes centros gastronémicos, da
como resultado a que depende la calidad del servicio su decisién de compra el
28,2% equivalente a 109 encuestados manifiestan que la calidad en lo principal en

un restaurante, el de 38,3% muchas veces es lo que busca el cliente.

¢Considera satisfactorio la atencién al cliente por parte del colaborador?

@ | De acuerdo

@ b Deszcuerdo

@ c. Totalmente de acuerdo

@ d. Totalmente en desacuerdo
@ Totalmente de acusrdo

@ D= acuerdo

Figura 2 Satisfactorio la atencion al cliente por parte del colaborador

Analizando la encuestas se determina que un 35, 7% de los encuestados indican que
estan en total acuerdo que el colaborador debe de brindar un servicio satisfactorio
al cliente, mientras que un 28,9% no estan satisfecho con la atencién y un 26, 1%

indica que esté de acuerdo con la atencion brindada.



¢Cuadl es el nivel de satisfaccién con el servicio que brindan el restaurante?

® - Muy insatisfecho
® b msatisfecho

@ ¢ Idiferente

® | satisfecho

Figura 3 El nivel de satisfaccion con el servicio que brindan el restaurante

El 34,5% de los encuestados esta Insatisfecho con la atencion brindad mientras que
un 25,5% estd muy insatisfecho, y un 24 % muy insatisfecho, es lo que se analiza

de la encuesta.

¢Como se siente con la decoracién y ambiente del Restaurante?

® a. Muy msatisfecho
. ® b. Insatisfecho
38,4% ’ © Indiferente

Figura 4 La decoracion y ambiente del Restaurante

El 38,4% de los encuestados esta Insatisfecho con la decoracion y ambiente del
restaurante mientras que un 29,1% esta muy insatisfecho, y un 17 % indiferente, es

lo que se analiza de la encuesta.



¢Cudl es el motivo por el cual usted prefiere consumir en este restaurante?

@ =z Excelente senvicio

@ b variedad de productos

@ c. Precios hajos

@ d. L3 ubicacion de |a restaurante
@ E:celente senvicio

@ ‘ariedad de productos

Figura 5 Motivos por el cual prefiere consumir en este restaurante
El 49,9% indican que por la variedad de productos consumirian en el restaurantes,
mientras que un 24,4% por el servicio, el 13,4% por los bajos precios y el 11,3%

por la ubicacion.

¢El alimento que recibié cumplié con la calidad descrita en el mend. ?

a. Muy insatisfecho
b. Insatisfecho
c. Indiferente

Figura 6 El alimento que recibié cumplio con la calidad descrita en el menu

El 39,4% de los encuestados esta Insatisfecho con la El alimento que recibié no
cumpli6 con la calidad descrita en el menU mientras que un 31,2% esta muy

insatisfecho, y un 17 % muy indiferente, es lo que se analiza de la encuesta.



¢Considera Usted importante, la seguridad que ofrece el Restaurante a los
clientes?

@ 3. Si muy importante

@b Si

@ c. No

@ d. Mo lo considero importante
@ Siempre

Figura 7 La importante, la seguridad que ofrece el Restaurante a los clientes

Se puede analizar que el 61,7% indica que la es Muy importante ver la seguridad
en los restaurantes, el 20% indica que si se debe considerar este indicador, y el 9%

no lo considera importante.

¢Considera que las promociones son necesaria, para la venta y para que el
restaurante sea conocido?

@ 3. TolaimEniE en desacuendo

@ o.Ml o2 3oUsTDa nl2n sesacusndo
B c Totaiments e acusrda

@ d. Desacuends

@ =. D& acuando

@ Ce acusrdo

@ Tolaments de acusrdo

@ Cesacusrdo

Figura 8 Las promociones son necesaria, para la venta y para que el restaurante
sea conocido

El 34% indica que esta totalmente de acuerdo a que se debe de dar promociones

son necesarias para incrementar las ventas y que se dé a conocer el restaurante.



MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Diagnostico

La presentacion de un modelo de gestion de la calidad, siendo considerado un
conjunto de procesos, procedimientos y decisiones directivas, tiene como fin
desarrollar su mision misma que debe estar centrada en el cliente, y a lograr su
satisfaccion, para esto se realizd un diagnostico basado en una indagacion en el
canton La Libertad, a clientes y propietarios, lo que dio lugar a la preparacién de
una estrategia que considere las mejoras de los locales de los centros gastronémicos
objeto de estudio de la presente investigacion, incrementando asi, el desarrollo

social-econdmico del canton.

Se busca un mejor servicio y atencién al comprador que reflejado en la concurrencia
masiva de clientes hacia los sitios de preferencia, para direccionar a dichos puntos
tiene que crearse una linea de tacticas claras como tienen que ser adicionalmente a
los indicadores, acompafiado de una impecable imagen del local, para asi cumplir

también con la mision y vision del mismo.

La puesta en marcha del Modelo de Gestion de Calidad, permitira alcanzar los
resultados de la organizacion, y fortaleciendo también el conocimiento
especializado del personal, mismo que después van a ser transmitidas a sus
sucesores, la puesta en marcha de la presente propuesta, con el desarrollo de los

centros gastronémico y de la comunidad del cantén y la provincia en general.

Cada proceso implica un cambio, mismo que robustecera el sector gastronémico,
realizando una fusion entre los recursos que tiene el cliente para sentirse bien
atendido y los que tiene la organizacion con sus diferentes panificaciones y
programas, en conjunto todos los procesos y se brinde un servicio de calidad

integral.



Objetivo

Plantear Modelo de Gestion de calidad basado en los elementos del Circulo de
Deming para mejorar los procesos de los centros gastronomicos del Canton La
Libertad.

Desarrollo

Mediante las mejoras de la calidad, es posible incrementar la productividad de las
empresas, asi mismo evalla la calidad, mediante cuatro acciones que son;
Planificar, hacer, comprobar y actuar, y estas acciones deben ser criticas. Calidad
es transformar las necesidades de los usuarios en caracteristicas medibles para
adaptarlos a un producto y que este cubra sus expectativas y a la vez que el cliente
esta dispuesto a pagar. (Deming, 1898)

Gestion de la calidad segin William Edwards Deming

Esto se dio en 1900 a 1993, asentd las principales bases en lo referente al control
estadistico de calidad, y dio paso a las catorce aportaciones que se cita a

continuacion:

-Crear constancia con el Unico propdsito de mejorar el producto y el servicio con el
fin de ser competitivos.

-Adoptar una nueva filosofia debido a que en esta nueva era econdmica y los
diferentes retos, deben incluir responsabilidad e incluir cargos de liderazgo para
cambiar

-Dejar de depender de la supervisién para lograr la calidad total, eliminando la
inspeccion e incorporando en el producto la calidad incluyendo el proceso de
postventa.

-Practica de hacer negocios en base al precio, minimizando el costo total, con la
tendencia a monopolizar a un solo proveedor estableciendo asi la relacién a largo

plazo de lealtad y confianza.



-Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicios, con miras a la
reduccion de costos

-Actualizacion basada en el aprovechamiento de la materia prima

-Implementar el liderazgo, para mejorar el trabajo de las personas

-Eliminar el temor de los trabajadores para lograr eficiencia

-Romper barreras interdepartamentales para que el disefio, ventas y produccion
trabajen en equipo

-Trabajar baso cero defectos obteniendo asi, nuevos niveles de productividad.
-Eliminar los estandares de trabajo y la gestion de objetivos

-Eliminar barreras que privan al trabajador de sus derechos y que privan al personal
de direccion y de los mandos medios

-Conseguir la transformacion involucrando a todos a trabajar por la calidad.
(Deming, 1898)

Para las Normas 1SO 9001, (2015) el ciclo de Deming es un requisito 6ptimo para
todas las empresas, incrementa la satisfaccion de los clientes y promueve una
mejora en los procesos organizacionales, crea confianza en los productos y

Servicios.

Uno de los objetivos declarados de la Norma 1SO 9001:2015 es favorecer que la
organizacion aumente la satisfaccion del cliente. Esto se logra mediante
la evaluacion continua y sistematica de si el producto o servicio que proporciona la
organizacion cumple con los requisitos y expectativas de sus clientes a lo largo de
su ciclo de vida. La estrategia adecuada es crear un método sistematico que evalue
las percepciones de los clientes sobre el grado en que se han cumplido sus

necesidades y expectativas.

Conocido como ciclo “Planificar, hacer, verificar y actual” (P.H.V.A.), es una
herramienta para la mejorar continua, estd conformada por cuatro pasos: planificar,
hacer, verificar y actuar. (Deming, 1989). Busca conseguir un objetivo, en primer
lugar se debe planificar, después realizar todas la acciones planteadas, a


http://www.calidad-gestion.com.ar/servicios/consultoria-iso-9001-2015.html

continuacion verificar si se estd cumpliendo con las ideas correctivas y finalmente

adjuntar los cambios con el objetivos de no volver a cometeros.

Gréfico 1. Circulo de Deming

* Administracion

* Requisitos del cliente o Satisfaccion

Figura 9 Deming 1989

El presente Modelo de Gestion para restaurantes contiene aspectos que no son
tomados en cuenta por los propietarios, pero que contribuyen a la generacion de
recursos, convirtiéndose en uno de los principales fundamentos para el desarrollo
comercial, gastronémico, debido a que, tanto los establecimientos tradicionales
como los nuevos, han significado desarrollo para la comunidad, generando también

plazas de trabajo, beneficiando asi a la comunidad peninsular.

Esta propuesta de modelo de gestion de calidad, beneficiara directamente a los
propietarios, evaluando las condiciones laborales de los propietarios y trabajadores,

para mejorar su desempefio, y asi mismo ser remunerados de manera equitativa.

La aplicacion de este modelo de gestion, se dio luego de la investigacion a los
diferentes locales de los centros de restauracion del cantdon La Libertad.

Analisis Situacional

Aspectos internos



Los locales de los Centros de restauracion del Canton La Libertad, consideran la
atencion al cliente, pero con un factor diferenciador que se otorgan en el momento
de entrar a competir y colocarse de un destino, donde es preponderante y
determinante el triunfo, supervivencia o fracaso de los mismos. De alli que la
instalacion, equipamiento, dotacién, ingenio humano, sistemas administrativos -
operativos, son obsoletos y de bastante bajo grado técnico, tienen la posibilidad de

impedir un correcto posicionamiento en la mente del consumidor.

La calidad de servicio brindada afecta también a las ganancias, pero esto se debe a
la calidad del producto, y no se toma en cuenta lo que se vende, sino que forman

parte del progreso local, personal, socioeconémico y empresarial.

Muchas localidades han progresado o han surgido por medio de brindar servicios
complementarios, como el alojamiento, la transportacion, expendio de alimentos,

artesanias, entre otros.
Aspectos externos

El canton objeto de estudio, se lo considera un polo de desarrollo econémico, de la
provincia de Santa Elena, con sus diferentes negocios para la distribucion y ventas

de los productos de consumo humano.

El perfil de los visitantes en su mayoria es de negocios, quienes en su actividad
diaria o semanal aprovechan para recorrer el lugar y disfrutan de la gastronomia de
la zona, y la mayoria de ellos prefiere disfrutar de los platos tipicos, populares, que

brindan su agradable sabor a precios muy accesibles.

Los restaurantes del canton a traves de una buena gestion de calidad, atencion y
servicio al cliente, aportarian al desarrollo turistico y socioeconémico como

también a la incrementacion de la visita de turistas nacionales.
Restaurantes del canton La Libertad

Los sitios de alojamiento del canton La Libertad, recopilan informacion de los
usuarios del segmento de alimentos y bebidas, ademas de que muchos de ellos son
anexos a los hoteles, hostales y pensiones. Esto es porque existen ademas su



clasificacion y categorias como también la creacion de una base de datos con
informacion completa de los establecimientos que ayude al desarrollo turistico, La
Libertad cuenta con 95.942 habitantes y en la Direccion Provincial de Turismo
registran 56 locales para brindar un servicio y atencién al cliente, mientras que en

las otras dependencias no cuenta con ese tipo de informacion.

La importancia de conocer la cantidad de locales de los centros gastronémicos, es
muy valiosa, porque direcciona a locales y visitantes, hacia los sitios de su
preferencia, esto es para verificar también en qué condiciones se esté trabajando,
dando asi la posibilidad de que se preste un servicio y que sea de calidad. Existe
también un sinnimero de locales de comidas rapidas, asi como también los bares,
mini restaurantes, con las mismas caracteristicas y productos que un restaurante

brinda a sus comensales.
OPORTUNIDADES

FORTALEZAS Poca regulacion en preparacion
de alimentos.
- Materia Prima.
- Alta demanda de producto.
- Variedad de alimentos y bebidas
- Solicitar locales adecuados.
al gusto.
- Solicitar préstamos.
- Ubicacion de locales.
- Aumentar la cultura de comer en
- Nobleza del personal.
restaurantes.
- Precios accesibles.
- Cambios de temporada.
- Actividad comercial.

DEBILIDADES / AMENAZAS

- Espacio reducido. - Aumento de competencia.

- Capacitacion a propietarios. - Fendmenos naturales.

- Implementacién del local. - Inflacion.

- Imagen del personal. - Competencia desleal.

- Caducidad de productos. - Control de plagas.

- Inconsistencia en el servicio. - Poco apoyo de autoridades y de
- Mal ambiente de trabajo empresas privadas.

- Capacitacion en primeros auxilios, seguridad - Inversién extranjera.

industrial y normas. K

~

4

Figura 10 Restaurantes del cant6n La Libertad.



Por medio del FODA, se aprecia aspectos donde se puede mejorar la gestion de la

calidad, y donde se fusionan los indicadores, como capacitacion, seguridad

alimentaria, imagen del negocio, y aplicar las normas y estandares de calidad.

La misién y la vision de los negocios, debe ser calidad acompafiada de una nueva

imagen del local, del personal y sobre todo de su infraestructura.

FACTORES FORTALEZA DEBILIDADES
Materia Prima. Espacio reducido.
Variedad de alimentos y bebidas | Capacitacion a propietarios y
al gusto. empleados.
Ubicacion de locales. Imagen del personal.
Precios accesibles. Falta de atencion.
Actividad comercial. Caducidad de productos.
TERNOS Inconsistencia en el servicio.
Mal ambiente de trabajo
EXTERNOS Mala aplicacién de normas.

Seguridad

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

Poca regulacion de
preparacion de alimentos.
Alta demanda de producto.
Solicitar locales adecuados.
Solicitar préstamos.

Cambios de temporada.

F1, O2 capacitar en servicio y

atencion.

F2, O1 aplicar normas de

calidad.
F3, O3 mejoramiento de locales.

F4, O5 promocion y publicidad
del canton.

F5, O4 inversion para el negocio.

D1, O3 creacién de nuevos

locales.
D6, O2 abrir plazas de trabajo.
D4, O5 fidelizar al cliente.

D5, O1 control con los

proveedores.




AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Aumento de competencia.
Fendmenos naturales.
Inflacién en productos.
Competencia desleal.
Difamacion.

Control de plagas.

Poco apoyo de autoridades y
empresas privadas.

Inseguridad

F1, A3 variedad en proveedores.

F2, A5 establecer precios y

exhibirlos.

F3, A4 mejor atencién de

autoridades.

F4, Al crear una base de datos

para control.

F5, A6 aumentar la publicidad de
los restaurantes y patios de

comida.

D1, A7 elaboracién de

cronograma de limpieza.

D2, A8 ejecutar plan de

capacitacion.

D6, A5 cursos de motivacion al

personal.

D9 Contratar empresa de

seguridad.

Figura 11 FODA Estratégico

Las principales estrategias, resultado del anélisis FODA tenemos:

- F2, O1 aplicar normas de calidad.

- D4, O5 fidelizar al cliente.

- F2, A5 establecer precios y exhibirlos

Por lo que se debe prestar atencion en cuanto al Modelo de gestion propuesto aplicar

estas estrategias enlazadas con los indicadores de gestion proporcionados por las

respuestas obtenidas en el levantamiento de informacion con clientes.




Conclusiones

Una vez identificados los indicadores que determinan la gestion de calidad de los
centros gastrondmicos tradicionales en Canton La Libertad, se encuentran entre los
mas importantes: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, calidad en la materia
prima y entorno y seguridad. Por lo tanto, en los establecimientos de restauracion
es importante considerar estos indicadores para lograr la gestion de la calidad total,

es decir que exista la mejora continua en todos los procesos de estos negocios.

Se analizé la calidad del servicio percibido por los clientes, resultando que, lo que
prevalece es la atencion, calidad del producto, variedad, y sabor. Es evidente que
para mejorar la calidad, se debe fortalecer el vinculo del personal de los
establecimientos de restauracion, de los centros gastronémicos, con el usuario del

servicio.

Se identifico como los elementos de la Gestion de calidad de servicio a los cuatro
elementos del circulo de calidad de Deming que son: planificar, hacer, actuar y
verificar. Esto implica en todo momento dentro del proceso administrativo
considerar las exigencias actuales del cliente y la satisfaccion que recibe por los

servicios ofrecidos por los centros gastronémicos del Cantén La Libertad.



Recomendaciones

Mejorar los procesos en base a la los indicadores que determinan la gestion de
calidad: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, calidad en la materia prima y
entorno y seguridad. Para lograr la dindmica de estos indicadores se debe contar
con el compromiso de todos los integrantes que conforman los centros

gastrondmicos desde el propietario, administrador y colaboradores.

Se recomienda que en los centros gastrondmicos se prioricen la atencion al cliente,
variedad de platos y sabor de los alimentos, como los aspectos mas importantes al
momento de brindar el servicio. Cabe recalcar que la calidad prima al momento de
percibir el servicio, por lo tanto se debe formular medidas especificas de servicio
que sean transmitidas al personal para su cumplimiento; esta calidad debe estar

acompafada de confort y seguridad.

Aplicar el modelo de Deming y adaptarlo a los diferentes locales de expendio de
alimentos para que se vaya implementando la cultura de brindar un excelente
servicio, considerando las exigencias actuales del cliente y la satisfaccion que
recibe por los servicios ofrecidos por los centros gastronomicos del cantén La
Libertad.
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Entrevista

ENTEEVISTA DIRIGIDA A DUENOS DE RESTAURANTES
DEL CANTON LA LIEERTAD

LpsE
Tema: GESTION DE LA CALIDAD EN LOS CENTROS GASTRONOMICOS
TRADICTONALES DEL CANTON LA LIBERTAD.

Objetive del instrumento: Identificar los factares que incidsn en el proceso del restaarante.

Nombre del
entrevistado.-

Fecha de entrevista -
1. ;Como considera la atencion al cliente de su restanrante?

2. ;Qué aspectos considera importantes para brindar una atencion adecuada al
clienfe?

3. ;A TRAVES DE QQUE MEDIOS evalian la atencion al cliente?

4. ;Piensa que para que una persons prefiera on restaurante solo basta con tener un
buen menn o servicio, o Que aspectos cree que hagan que una Persona escoja
determinado restauramnte?



Fotos

:u-j-}'-!"".'

*‘:T' AN T
q,‘ 'ﬂ»T" "! 7'

PATIO DE COMIDA ABDON CALDERON



EL PASEO SHOPPING LA PENINSULA



Cuadro de los nombres de los centros gastrondmicos

N' | LUGAR LOCAL | PROPIETARIO
1 | PATIO DE COMIDA ABDON CALDERON | 35 35
2 | BUENAVENTURA MORENO 35 35
3 | EL PASEO SHOPPING LA PENINSULA 25 25
4 | EL MALECON 25 25
TOTAL 120
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