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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal disefiar un
manual para mejorar el sistema de produccion de los restaurantes de tercera categoria
en la parroquia Vilcabamba ubicada en la ciudad de Loja. Esta investigacion fue
realizada mediante un exhaustivo andlisis y ejecucién de una metodologia
cuantitativa en conjunto a herramientas metodoldgicas como encuestas y entrevistas
efectuadas a los propietarios de los restaurantes y turistas nacionales e
internacionales. Para el desarrollo de este proceso se optd por un estudio donde se
ejecutd un tipo de muestreo por conveniencia realizado a 110 turistas que permitio
conocer el grado de satisfaccién de servicio que perciben en los restaurantes e
identificar los aspectos mas relevantes en relacion a la necesidad del mercado segln
la competitividad continua del servicio. De esta forma, se pudo detectar y establecer
los puntos favorables y criticos que necesitan atencion para mejorar el proceso de los
establecimientos de restauracion ubicados en tercera categoria, dando como
resultado un disefio de un modelo de cocina para generar productos gastronémicos

aceptables y de calidad.

Palabras claves: identidad cultural, gastronomia, turismo, calidad, manual de

procedimientos.
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Abstract

The main objective of this research work is to design a manual to improve the
production system of the third category restaurants in the Vilcabamba parish located
in the city of Loja. This research was carried out through an exhaustive analysis and
execution of a quantitative methodology in conjunction with methodological tools
such as surveys and interviews carried out with the owners of national and
international restaurants and tourists. For the development of this process, a study
was chosen where a type of convenience sampling was carried out to 110 tourists,
which allowed to know the degree of service satisfaction perceived in the restaurants
and to identify the most relevant aspects in relation to the need of the market
according to the continuous competitiveness of the service. In this way, it was
possible to detect and establish the favorable and critical points that need attention to
improve the process of catering establishments located in the third category,
resulting in a design of a kitchen model to generate acceptable and quality

gastronomic products.

Keywords: cultural identity, gastronomy, tourism, quality, procedures manual.
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Introduccion

En la antiguedad, los primeros asentamientos humanos, para proveer de
alimentos a su tribu aprendieron del arte de cazar, los hombres buscaban la proteina
y las mujeres se dedicaban a la recoleccién de frutos y vegetales. La coccién de los
alimentos comenz6 cuando lograron descubrir el fuego. De tal manera también se
incluyé la conservacion de los alimentos dando paso a un sistema de produccién que
en la actualidad es necesario para la obtencion de un buen manejo de restauracion y
normas de calidad de higiene alimentaria (Boada & L6pez, 2018).

En el Ecuador, los primeros habitantes, para su debida subsistencia se
organizaban en pequefias tribus con el fin de cazar y recolectar alimentos de los
bosques andinos. A medida que paso el tiempo, el sustento de varias comunidades ha
sido el cultivo de yuca, papa, poroto (frejoles) y maiz. Cabe recalcar que el maiz y la
papa contribuyeron a la gastronomia de otras partes del mundo (Jaramillo, 2012).

En el pais por su diversificacion geografica existen diferentes regiones, dando
como resultado que el sistema de produccion agricola se adapte a cada uno de ellos.

En la siguiente tabla se enlista los productos mas caracteristicos de cada region.

Tabla 1. Productos Agricolas Representativos de las Regiones Ecuatorianas

Regiones Productos representativos
Costa Platano, banano, café, cacao
Sierra Papa, cebada, haba, maiz

Amazonia Yuca, naranjilla, maiz
Insular Café, maiz, yuca, platano

Como se ha mencionado en el trabajo de Jaramillo (2012), Ecuador posee
una gastronomia variada y diferente segun la region que se visite; por ejemplo, en la
region costa, se puede identificar como productos gastrondémicos al tigrillo y al
encebollado. En la regién sierra, la fanesca, la cecina, repe y el tamal. En la region

amazénica, el chontacuro. En la regién insular, la langosta es el alimento tipico de



esta region. Estos platos se han mantenido a lo largo de toda la historia (Jaramillo,
2012).

Mapa Gastronomico
del Ecuador

24 PROVINCIAS DE SABOR Y CULTURA

Figura 1. Mapa gastronémico del Ecuador. Tomado del: Ministerio de Turismo,
2018.

El presente trabajo se enfocard en la Region sierra, provincia de Loja en la
parroquia de Vilcabamba, pero antes de hablar de la gastronomia de Vilcabamba es
importante tener una idea clara de la situacion del lugar.

La Parroquia de Vilcabamba cuenta con una poblacion de 5000 habitantes,
ademas es muy conocida por ser considerada como el “Valle de la Longevidad o
Valle Sagrado”, debido a que, cuenta con habitantes que marcan una edad de mas de
100 afos de vida. Esto se debe segun estudios y la informacion que provee el
Municipio de Loja, a que su clima al ser subtropical-seco, se convierte en un
ambiente saludable para sus habitantes puesto a que la temperatura oscila entre 18 y
20 grados centigrados. Temperatura que aporta positivamente al buen
funcionamiento del corazon. En el &mbito turistico ha sido notorio su crecimiento al
encontrar visitantes extranjeros y nacionales. Esta localidad atrae miles de turistas
anualmente a causa de su inigualable belleza natural y la diversidad de festividades
que existen dentro de la zona. Se oferta una gastronomia variada por lo que se puede



encontrar gran nimero de platos tipicos del pais y una oferta internacional que se

debe a la influencia de las nuevas culturas visitantes (Municipio de Loja, 2018).

Antecedentes

Ecuador como pais Latinoamericano no excluyd la implementacion de la
restauracion, explotando la diversidad gastrondmica que sus cuatro regiones, con sus
productos tipicos, puede ofrecer a los turistas. Segln informacion brindada por el
Ministerio de Turismo del Ecuador (2018) se encuentran registrados 16850

establecimientos de alimentos y bebidas como se indica en la siguiente tabla.

Tabla 2. Establecimientos de alimentos y bebidas registrados en Ecuador

Numero de establecimientos Categoria
3410 De Cuarta
7989 De tercera
4015 De segunda
1131 De Primera
35 De Lujo
16580 TOTAL

Tomado de: Distribucion de alimentos a nivel nacional, por Ministerio de Turismo,
2018. Recuperado de: http://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-
09-18-21-11-17/establecimientos-registrados

Los restaurantes que se presentan en la tabla 2 estan divididos por categorias.
La categoria que posee la cantidad méas alta de establecimientos de alimentos y
bebidas es la de tercera, seguida por la de segunda categoria, mientras que son pocos
los locales registrados como restaurantes de lujo en el pais.

La parroquia Vilcabamba tiene antecedentes poco favorables en cuanto a la
industria de la restauracion, es decir, que anteriormente dicha industria no contaba
con un plan de negocio que diera resultados econdmicos positivos para los
inversionistas de la zona. Al contrario, los negociantes percibian Unicamente

inconvenientes en el servicio e imagen de los restaurantes. Los establecimientos



exentos de estas molestias eran Unicamente aquellos que se encontraban dentro de un
establecimiento de alojamiento, debido que sus servicios eran prestados. (Abad,
2011)

La parroquia de Vilcabamba ha experimentado cambios en su entorno,
abriendo las puertas a la demanda turistica como el lugar ideal para descansar,
disfrutando de un ambiente favorable con relacién a su temperatura y paisajes
existentes. Actualmente y gracias a la influencia internacional y desarrollo de la
comunidad con relacion a la actividad turistica, el Municipio de Loja present6 un
proyecto basado en ofertar la gastronomia del lugar dentro de una ruta eco
gastrondmica que involucra 27 restaurantes evaluados, los cuales son nacionales e

internacionales (Municipio de Loja, 2018).

Planteamiento del problema

En el estudio se realiz6 una observacion directa en la parroquia de
Vilcabamba, en la cual se pudo notar el descuido de la actividad turistica por parte de
las autoridades pertinentes. Uno de los resultados del abandono del turismo es la
deficiencia que presentan los establecimientos de alimentos y bebidas en sus
productos gastronomicos, incluso en la inadecuada atencion a sus comensales. Estos
inconvenientes son el resultado de la falta de un sistema de produccion que mejore la
calidad de la oferta gastronomica considerando la demanda de la zona, el motivo de
su ausencia es debido a que los propietarios no gozan de conocimientos
gastronémicos y de sus procesos.

La oferta gastronomica en Vilcabamba es amplia, existen varios restaurantes
en los cuales elegir desde un plato tradicional, hasta un plato mas elaborado de
categoria internacional. Adicional a esto se agrega que no existe informacion
estadistica elaborada en el centro de facilitacion turistica Vilcabamba.

Se ha podido notar también la incorrecta manipulacion de los alimentos ya
gue no existe un sistema de produccion gastrondmico establecido, hecho que afecta
la oferta culinaria del lugar. Es importante tener en cuenta que pueden existir
diferentes factores, tanto informativos como operacionales, que pueden ser causantes
de esta problematica, debido a que la mayor parte de los restaurantes de la tercera
categoria tiene un origen y una administracion empirica, se encuentran en la

necesidad de instruccién y capacitacion.



Por esta razdn, es importante identificar cual es la situacion real de la zona en
relacion con las leyes y uso de los recursos que brinden las entidades
correspondientes a los propietarios de los establecimientos registrados.

Formulacién del problema
¢Como la propuesta de un plan de mejoras para la produccién gastronémica
puede resultar favorable para alcanzar un alto nivel de rentabilidad en los

restaurantes de tercera categoria de la parroquia de Vilcabamba?
Objetivos

Objetivo General
Disefiar un plan de mejoras para la produccion gastronomica de los

restaurantes de tercera categoria en la parroquia Vilcabamba.

Objetivos Especificos
e |dentificar el estado actual del turismo gastronomico en Vilcabamba
mediante entrevistas realizadas en el centro de facilitacion turistica
Vilcabamba
e Analizar el comportamiento de la oferta y demanda del turismo gastronomico
en Vilcabamba mediante el modelo SERVQUAL.
e Propuesta de un plan de mejoras para la produccion gastrondmica en

restaurantes en la parroquia Vilcabamba.



Justificacion

El objetivo principal del proyecto es identificar las probleméticas que
presentan los restaurantes localizados en la parroquia Vilcabamba. Problemas como
la calidad de los productos que ofrecen, el descenso en la calidad de los servicios de
restauracion, ademas de la atencion al cliente.

La restauracion en la parroquia Vilcabamba se notd que los establecimientos
de alimentos y bebidas no cuentan con normas establecidas para llevar a cabo el
proceso de produccién, por ejemplo, los trabajadores no cuentan con uniformes o
una vestimenta formal para atender a los clientes, porque sin importar a la categoria
que pertenezcan se debe de tener un adecuado control en el tema de la vestimenta.
Otro punto a topar es que la manera en la que se realiza el protocolo al momento de
producir y servir los alimentos, la manera en la cual se da este proceso no es el
adecuado, sobre todo para la elaboracion de los mismos.

Los administradores del lugar no cuentan con los conocimientos adecuados
para poder llevar a cabo nuevas técnicas para tener una mejor administracion en el
lugar.

Los comensales no se sentian satisfechos con el servicio, por lo que no se
llenaban sus expectativas, siendo un total desperdicio, y que Vilcabamba si cuenta
con una adecuada infraestructura para cubrir las necesidades de los clientes.

Por lo que la finalidad del presente trabajo de investigacion es proponer un
disefio de manual de procedimientos que permita mejorar el sistema de produccion
de los restaurantes de tercera categoria de la parroquia de Loja. El desarrollo de la
propuesta es importante ya que ayudara a corregir errores como la inadecuada
manipulacién y preparacion de los alimentos, la presentacion de los platos incorrecta
y un servicio al cliente poco satisfactorio. Ademas, el desarrollo turistico de
Vilcabamba se puede ver beneficiado gracias al uso del manual de procedimientos en

relacion al impacto que tenga en los consumidores.



Capitulo |

Marco Tebrico

Slow Food

En Italia en 1986 el periodista y activista social Carlo Petrini, lider6 un
movimiento denominado Slow Food cuyo principio es ir contra el concepto de “Fast
Food”. Irving y Ceriani (2013) mencionaron que el Slow Food apoya el consumo de
la comida saludable, el placer gastronémico y un ritmo de vida lento. Dando paso a
una nueva manera de alimentacion para las generaciones futuras y no solo teniendo
como opcién la comida rapida que hay en la actualidad (siglo XXI).

Existe un contraste notable entre los ideales entre la teoria Slow Food y la de

Fast Food, pudiendo ser vistos a continuacion:

Tabla 3. Ejes Semanticos Fundamentales

Fast Food VS Slow Food
Exigencia practica de alimento Placer del buen comer
Diversion y transgresion Convivialidad y socialidad
Produccion industrial Produccion campesina
Modernidad del presente Tradiciones del pasado
Velocidad Lentitud

Tomado de: Brand on the run: mirada semidtica sobre Slow Food por Gianfranco
Marrone, 2011. Recuperado de:
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1665-
12002011000200004

Slow Food, como concepto es un movimiento que se esta reincorporando a
nivel global. Se lo ha denominado una ideologia cultural (Dumitru, Lema-Blanco,
Kunze, & Garcia-Mira, 2016). Abarca diferentes caracteristicas aparte de las
culturales, tales como ambientales y sociales siendo su prioridad la fuente

alimenticia.



El objetivo principal de Slow Food es el estilo de vida sostenible y el
consumo responsable. En 1986 la Organizacién Mundial de la Salud definio el
concepto de estilo de vida como un enfoque para tener una vida mas amplia con
caracteristicas individuales que ayuden al individuo en factores socioculturales y
personales, a una mejor interaccion en la sociedad adaptdndose a sus nuevas
necesidades.

La filosofia del Slow Food comprende en los cambios de la sociedad entre los
consumidores y pequefias empresas de restauracion para un nuevo sistema de
alimentacion (Dumitru et al., 2016). Para poder dar un valor apropiado a la oferta
gastrondmica, esta teoria tiene como aporte a este proyecto ya que se basa en la
calidad alimentaria y procedimientos que soporten la autenticidad del alimento.

Los encargados de la restauracion de este movimiento llamado Slow Food
han experimentado cambios y caracteristicas necesarias globalmente, como por
ejemplo: (a) conservar la identidad de una comunidad con su pasado ancestral,
resguardando el patrimonio de su cultura; (b) crear empatia con la comunidad de los
que trabajan en el area de restauracion para poder trabajar de forma humilde y
coherente con los valores que los identifiguen y asi mismo llegar a contribuir
significativamente a su comunidad; (c) Ayudar a que el medio ambiente no se vea
afectado y preservar la biodiversidad (Dumitru et al., 2016).

Hay 3 principios basicos sobre esta tendencia de Slow Food para manejar la

produccién alimentaria, las cuales se indicaran en la siguiente tabla.



Tabla 4. Principios Bésicos de Slow Food

BUENO Alimentos frescos pertenecientes a la cultura de la comunidad.

LIMPIO Produccién alimentaria que favorezca al medio ambiente y no
afecte la salud del individuo, ni la calidad de vida animal.

JUSTO Precios accesibles para los consumidores.

Adaptado  de:  Terminologia de  Slow  Food. Recuperado  de:

https://www.slowfood.com/es/quienes-somos/terminologia-de-slow-food/

Estos principios deberian aplicarse por los diferentes beneficios que brinda a
la sociedad, de manera nutricional o asignarlos como un estilo de vida (Slow Food
Tourism, 2017): (a) ayuda a la digestion, ya que promueve la lenta masticacion y
saborear la comida correctamente, (b) la calidad de los productos son mas altos, (c)
fomenta un nuevo estilo de dieta incluyendo frutas y verduras, (d) ayuda a las
relaciones sociales y familiares en compafiia de buenos alimentos, (e) controla el

tiempo de ingesta.

Teoria de Calidad. Ciclo de Deming

De acuerdo con la investigacion realizada por American Society for Quality
Control (Romero & Scherer, 2009) explica que calidad engloba las caracteristicas y
los detalles de un producto o servicio, que deben ser realizados de manera correcta
desde el inicio para asi brindar una total satisfaccién a las exigencias de los
consumidores, esto comprende brindar total seguridad y garantia a los clientes a los

cuales se les ofrece el servicio y asi mismo al personal que esta activo en la empresa.

Al momento de realizar correctamente las actividades desde el primer
momento, segin Deming (1989) se disminuyen las fallas que se podrian presentar en
el transcurso de las labores y de consecuencia el desperdicio de materiales y de los
recursos humanos, teniendo ademas una reduccion de gastos para la empresa. Por
otro lado, el personal refleja una mejor actitud a la hora de realizar sus actividades y

competitividad interna leal entre ellos.


https://www.slowfood.com/es/quienes-somos/terminologia-de-slow-food/

La teoria de calidad, segun Palacios (2012) es “creacion de valor para los
clientes y usuarios” (p.45), es decir que para brindar calidad en productos, servicios
0 bienes a los clientes es necesario realizar un disefio previo en base a las
necesidades que presenta el mercado objetivo, teniendo en consideracion el valor
econémico sin perder el objetivo principal que es la satisfaccion de los

consumidores.

Deming disefié el PDCA que es un proceso, que cuenta con cuatro fases para

mejorar la elaboracion de productos o servicios que ofrecen las empresas:

ACTUAR PLANIFICAR

COMPROBAR DESARROLLAR

Figura 2. Disefio del proceso de Deming por Almeida, Redin, Martin, 2006.

En la figura anterior se muestra el ciclo que Deming recomienda seguir. La
primera fase a realizar es la de planificar la elaboracion de los bienes o servicios,
tomando en cuenta los requerimientos del mercado objetivo, seguida por el
desarrollo que comprende la realizacion del paso anterior. La tercera fase es la de
comprobar que consiste en valorar el desarrollo de los productos disefiados. Y la
altima significa que los resultados obtenidos son evaluados para luego corregir los
errores que se puedan presentar y asi finalmente obtener el producto con la calidad

deseada.
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Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de calidad de servicios fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1988) cuyo objetivo general fue ofrecer una calidad de
servicios que sean satisfactorios al cliente. Mediante este modelo se miden cinco
dimensiones de calidad usando como instrumento un cuestionario para evaluar el
servicio de la cuales son: (a) fiabilidad, (b) capacidad de respuesta, (c) seguridad, (d)
empatia, (e) elementos tangibles (Aiteco consultores, 2018). Con la creacion del
modelo SERVQUAL, Stevens, Knutson y Patton. (1995) adaptaron un instrumento
con las mismas bases de las cinco dimensiones de la calidad del servicio y de esta
manera crean DINESERV.

El modelo SERVQUAL fue disefiado para medir las necesidades de los
clientes basandose en las cinco dimensiones de calidad de servicios segun Aiteco
consultores (2018), ya que espera un de servicio 6ptimo, contrastando la apreciacion
de lo que el cliente generalmente recibe. Los creadores de este modelo sugieren
reducir las diferencias dependiendo de la gestion realizada por las empresas que

ofrecen un servicio.

Debido a esto, relacionando las dos mediciones sobre lo que el cliente espera
recibir de la organizacion y lo que percibe de la misma, para identificar las fortalezas
y debilidades sobre la prestacion de servicios de las empresas a medida que avance la
investigacion. Asi mismo, se pretende facilitar con acciones adecuadas para mejorar

la calidad de servicios.

Confianza |
Servicio

Fiabilidad Percibido

" Percepcidn de la
Responsabilidad calidad del servicio

Garantia Servicio

Esperado
Tangibilidad

Figura 3. Esquema de Modelo SERVQUAL de calidad de servicios por Zeithaml,
Berry y Parasuraman (1988 p.26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p.16)
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El modelo SERVQUAL se basa en un enfoque para evaluar al cliente sobre la
calidad del servicio tales como: (a) definir un servicio de calidad entre las
percepciones y las expectativas que recibe el cliente, de este modo lograr a llegar
cumplir mas las expectativas generadas, (b) sefialar componentes claves que limitan
las expectativas de los consumidores, (c) identificar cinco dimensiones especificas

que ayuden a valorar la calidad del servicio (Aiteco consultores, 2018)

Tabla 5. Las Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fiabilidad Cualidad de realizar un trabajo de forma cuidadosa.

Capacidad de respuesta Mostrar disposicién para resolver problemas o

dudas a los clientes de manera réapida.

Seguridad Tener conocimientos claros con credibilidad
Empatia Atencion individualizada que ofrece los empleados
Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas de la empresa

Adaptado de: Modelo SERVQUAL

Matriz BCG

Es una herramienta visual conocida como “matriz de crecimiento-
participacion”, sus siglas BCG pertenecen a Boston Consulting Group, puesto que su
presidente publico esta metodologia por primera vez en la década de los 70. Esta
matriz se enfoca basicamente en dos principios importantes como: (a) la tasa de
crecimiento de mercado, (b) la participacion en el mercado. Su objetivo es ser un
método de apoyo para la toma de decisiones sobre negocios respecto a las diferentes
Unidades Estratégicas de Negocio. (ISOTools, 2017).

Esta matriz se la representa mediante 4 graficos en 4 celdas diferentes con

dos ejes: (a) vertical, (b) horizontal.
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Alto
crecimiento
en el
mercado L]

Bajo
crecimiento . .
en el

mercado

Alta participacion en el mercado Baja participacion en el mercado

Figura 4. Matriz de Crecimiento-Participacion de BCG. Adaptado de: La matriz BCG
para formular la estrategia por 1SOTools, 2017. Recuperado de:

https://www.isotools.orq/2017/11/09/estrategia-matriz-bca/

Las celdas de la matriz se componen por: (a) estrella, es uno de los
componentes mas importantes de las celdas, ya que las estrellas son generadoras de
alto crecimiento y participacion en el mercado por lo que ingresa efectivo, pasan a
ser prioridad para la organizacion, (b) interrogante, representa un alto crecimiento
con una cuota baja en el mercado pero con grandes expectativas, puesto a que
consume capital, si esta es gestionada de manera adecuada puede lograr a ser una
estrella 0 en otras ocasiones una pérdida para la empresa, (c) vaca, es una de las
unidades estratégicas con mayor rentabilidad y potencial obteniendo muchos
beneficios de ella, la vaca y la estrella trabajan conjuntamente, ya que la ventaja de
la vaca es poder invertir en productos estrella que favorezcan su crecimiento y
conservar la cuota de mercado actual, (d) perro, este Ultimo simbolo representa
aquellos productos o servicios que no merece invertir, suelen tener un crecimiento y

participacion lento en el mercado, o en otro caso genera pérdidas. (ISOTools, 2017)

Es necesario hacer un analisis exhaustivo de los productos o servicios de la
empresa para dividirlos de forma correcta y tomar en cuenta si se merece invertir en

ellos.
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Tabla 6. Ventajas y Desventajas de la Matriz BCG

VENTAJAS DESVENTAJAS

Categoriza los productos. Las celdas son limitadas, por lo que puede

haber confusiones.

Brinda informacién directa. No hay informacién externa, asi como la
matriz FODA

Sirve como base para un posterior analisis La rentabilidad no solo depende de la

en el futuro. participacion y crecimiento en el mercado.

Adaptado de: La matriz BCG para formular la estrategia por 1SOTools, 2017.
Recuperado de: https://www.isotools.org/2017/11/09/estrategia-matriz-bcg/

HACCP

El sistema HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) o sistema
de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control cuenta con un objetivo
principal, que es detectar los peligros presentes en los alimentos, como pueden ser la
presencia de microorganismo, por otro lado, el sistema HACCP implementa un
sistema de control el cual previene los riesgos que podrian presentar los viveres y de
esta manera asegurar la inocuidad de los alimentos y el bienestar de los seres
humanos. Otra ventaja que goza este sistema es que, gracias a su facilidad al
emplearse, puede ser utilizado ya sea por las industrias que, por los artesanos (Paz &
Gomez, 2012).

El sistema HACCP es conocido internacionalmente por su sistema de
prevencion, como se habia mencionado anteriormente, este sistema involucra una
serie de maniobras, las cuales deben ser aplicadas por quienes mantienen contacto
con los alimentos antes de llegar al consumidor final. La correcta manipulacion vy el
procesamiento de los alimentos forman parte del sistema de prevencion, asi mismo
como las condiciones adecuadas del medio de transporte y el almacenamiento de los
viveres. Todos estos pasos son necesarios para asegurar el bienestar de los

consumidores.
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Para garantizar la salud de la poblacion mundial, la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO) y la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) han pedido a los paises que implementen un sistema que
ayude a prevenir y a detectar posibles riesgos para la salud los cuales sean causados
por los alimentos, esto conlleva una mayor vigilancia en los procesos de elaboracion
de los productos alimenticios y una buena practica de higiene para quienes
manipulan maquinarias de produccién o directamente la comida que luego sera

proporcionada a los consumidores (Montes & Col, 2005).

Aplicar una correcta gestion de higiene asegura mayor calidad en los
productos y servicios finales que una organizacion ofrece a sus clientes. Existen
varias propuestas de gestion de calidad y una de ellas esta formada por los siguientes
elementos: (a) practicas correctas de higiene aplicadas al proceso de elaboracion, (b)
existencia y cumplimiento de programas para el control de plagas, (c) ejecucion del
plan de limpieza y desinfeccidn, (d) seleccion de proveedores y examen de materias
primas, (e) control de la temperatura, (f) plan de mantenimiento, (g) trazabilidad
(Cruz, 2006).

Marco Referencial

La evaluacion de la calidad en el servicio: caso de estudio “Restaurant Familiar
Los Fresnos” en México. Modelo SERVQUAL.

En el transcurso del tiempo se han desarrollado factores importantes como la
tecnologia (Lopez & Solis, 2014), el acceso a la informacion, nuevas recetas, asi
mismo se han observado las expectativas del cliente ya que estas influyen en el
desarrollo de la industria gastronémica. Por este motivo, los negocios de restauracion
tienen que adaptarse a las peticiones de cada época, para manejar la lealtad y
fidelizacion de los comensales con estrategias que sean de atraccion para estos.

En 1998, Keisir menciona que vivir una experiencia culinaria se da mediante
la oferta de los restaurantes hacia los comensales, pueden ser en estos casos tangibles
e intangibles, uno es mas dificil que mejorar que el otro; por ejemplo, los tangibles
son los alimentos que se pueden mejorar con nuevos metodos y recetas, los

intangibles es la parte del servicio que requiere de mayor importancia.
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Las expectativas y las percepciones son los indicadores principales para
poder medir la calidad de los servicios que se oferten en cualquier sitio (Keisir,
1998), por lo que adaptar la metodologia SERVQUAL al sistema de restauracion es
brindar conocimientos sobre el servicio real ofertado, permitiendo saber si llegan a

cumplir con las expectativas de los clientes.

En esta investigacién se aplica este método para la evaluacién de los
servicios de calidad en el sistema de restauracion, llegar a la conclusién si los
servicios ofertados cumplen con las expectativas que los clientes exigen dentro del
servicio de restauracion. En este caso se tomd como muestra de estudio los
comensales del Restaurant Los Fresnos, ya que los clientes son aquellos que usan el
servicio y pueden con mas prediccion dar a conocer el valor que tiene el servicio y

asi mismo el punto de vista del lugar.

Los resultados del anélisis que incluyen los servicios ofertados por este
negocio se muestran que no cumplen con las expectativas de los comensales. La cifra
de la brecha global incrementa a -0,4721 lo que se refleja es que la calidad del
servicio de este local esta por debajo de las expectativas de los clientes. El resultado
de este es mejorar los elementos tangibles e intangibles en el lugar para ofrecer

mayor comodidad a los clientes.

Expectativas del cliente (Restaurante ideal) Percepciones del cliente (Los Fresnos) BRECHA

Dimensiones X . Dimensiones X s /GAP

Aspectos Tangibles 6.8331 04143 Aspectos Tangibles 61338 1.0947 pEEIEREE

Confiabilidad 6.9038  0.3035 Confiabilidad 6.5200 0.7299  -0.3837

Respuesta (ante las demandas del 66058 0.60pp Respuesta (ante las demandas del
cliente) cliente)

Garantias (aseguramiento o Garantias (aseguramiento o

6.1896  0.9020 EEUEI

6.8708  0.3566 6.3292 0.8421 mRUETV)

cumplimiento] cumplimiento]

Empatia 6.8275  0.4430 Empatia 6.0650  1.0862 EEEIN{¥A]
Precio 1.5625  0.6254 Precio 19500 0.7196  -0.3875
Satisfaccion 69703  0.1788 Satisfaccion 61719  0.6864 EEEINEEE

Media global de las expectativas de los 6.0077 Media global de las percepciones de los

35 atributos 35 atributos 9.6256 04721

Figura 5. Cuadro resumen de las expectativas vs percepciones. Adaptado de: La
evaluacion de la calidad en el servicio: caso de estudio “Restaurant Familiar Los

Fresnos” por Lopez & Solis, 2014.
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Lépez & Solis (2014) estudiaron con el pasar del tiempo, la industria de la
restauracion ha evolucionado en consecuencia a los aspectos econémicos, social y
cultural, por lo tanto, el enfoque de la calidad de servicio ha sido determinante para
lograr un impacto positivo en los clientes, con ello incrementar el nimero de
comensales y mantener la fidelizacion de los mismos. Sin embargo, como aspectos
principales para mejorar en el restaurante Los Fresnos, son los medios tangibles tales
como las instalaciones fisicas, equipos y personal para mantener esa calidad de
confianza, ya que es la primera percepcion de los clientes al buscar el lugar adecuado
que brinde una experiencia agradable.

Modelo SERVQUAL. Analisis de las expectativas y percepciones, en Puerto
Ordaz-Venezuela.

En diferentes partes del mundo se ha optado por el uso de nuevas
herramientas de mejora para la calidad del servicio y estos a su vez mejorar los
resultados de las ventas de cada empresa. Es asi que las empresas se han adaptado a
un continuo proceso de crecimiento en el mercado, la cual es la calidad de servicio,
dado a qué medida que el tiempo ha transcurrido se ha convertido en un valor de
empatia fundamental el poder reflejar a los clientes el producto o servicio que se
ofrece para cumplir con sus expectativas, debido a que es un aspecto intangible
dentro del servicio de la restauracion (Morillo, 2007).

Un servicio de calidad segun Jauregui (2002) citado por Santa Maria (2007),
es quien logra expresarle al cliente “usted nos interesa y le cumplimos”. Cuya forma
se interpreta por ser puntual, directa, eficiente y donde el personal es amable
mostrando interés por el cliente, cumpliendo con las expectativas para con los
mismos. Esto conlleva a que el cliente se sienta satisfecho con los servicios que el
restaurante ofrece. Ademas, esto genera una experiencia diferenciadora al momento
de visitar y disfrutar del lugar favoreciendo a diferentes aspectos y en principal a
involucrar emocionalmente al cliente con la marca.

Dentro de un caso expuesto, se encuentra Makumba Pizza-Café que es un
restaurante de comida rapida cuya funcidn principal es la venta de pizza. Se inicio en
el afio 2010, en Puerto Ordaz, utilizando dos métodos de servicio: para llevar y
puesto en mesa. Se analiz6 un promedio mensual de clientes entre 1200 a 1400, por

lo tanto, aproximadamente el 10% de comensales piden para llevar y el 90% requiere
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del servicio en mesa. Este analisis fue hecho mediante el modelo ServQual, creado
por Zeithami, Parasuraman y Berry (1988). Se comparé las diferencias entre las
expectativas y las percepciones de los clientes por la calidad de servicio.

Brechas a nivel de indicadores entre las expectativas de los clientes de
Makumba Pizza-Café sobre la calidad del servicio de los restaurantes de comida
rapida y sus percepciones hacia el restaurante Makumba Pizza-Café

X (Media) L X (Media)
INDICADORES PERCEPCION EXPECTATIVA HACIA
HACIA MAKUMBA Absoluta Relativa RESTAURANTES DE
PIZZA-CAFE COMIDA RAPIDA
TANGIBILIDAD
Apariencia de de equipos. 432 0.46 228 3.86
Apariencia de instalaciones. 442 0.08 0.39 434
Apariencia del personal. 4.1 -0.34 1.7 445
Apariencia de materiales asociados a servicio. 421 013 017 434
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Rapidez y agilidad en el servicio. 437 -0.06 -0.28 443
Disposicion de ayuda del personal. 426 0.10 05 436
Atencidn del personal. 4.30 0.03 047 427
Comunicacion. 4.06 0.01 0.06 4.05
FIABILIDAD
Responsabilidad. 4.14 0.23 147 437
Interés en resolver problemas. 422 0.02 -0.11 424
Manera de prestar el servicio. 444 -0.04 -0.22 448
Oportunidad del senicio. 4.36 014 0.72 422
SEGURIDAD
Confianza en el personal. 439 0.03 017 4.36
Seguridad en los procesos. 458 o1 0.56 447
Cortesia del personal, 4.38 0.03 017 44
Conocimiento del personal. 437 -0.06 -0.28 431
EMPATIA
Tipo de atencion. 4.22 0.13 0.67 4.09
Horarios de frabajo. 423 0.16 -0.78 4.39
Cuido de intereses. 4.26 0.04 0.22 4.22
Comprension del cliente. 427 0.07 0.33 4.20

Figura 6. Cuadro de las brechas de indicadores entre las expectativas de los clientes
y sus percepciones. Adaptado de: Calidad del Servicio en los Restaurantes de
Comida Rapida en Puerto Ordaz, Venezuela. Caso: Makumba Pizza- Café por
Ramirez, 2013.

De acuerdo con estos resultados se puede definir que hay un déficit de
calidad, dado a que la percepcion de los clientes no es lo suficientemente alta para
poder cumplir con las expectativas de los mismos, a todo esto Makumba Pizza-Café

propone un servicio con rapidez y eficiente, dispuestos a cooperar con el cliente, sin
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embargo, no es lo que reciben los clientes como servicio de comida rapida puesto a
que el tiempo y la forma de manejar cada proceso no se rige al objetivo principal del
servicio ofertado.

Se pudo identificar una diferencia entre la percepcion de los clientes en
Makumba Pizza-Café y la expectativa hacia restaurantes de comida rapida, como
resultado se indicd que la percepcion de los clientes con respecto a la atencion que
reciben es mayor a lo que perciben en un restaurante de comida rapida. Ademas, se
puede establecer que uno de los factores mas importantes en relacién a la expectativa
de los clientes con respecto a la capacidad de respuesta en los restaurantes de comida
rapida, esta caracterizada por la agilidad del servicio, puesto a que, es el motivo
principal por el cual se acude, la reduccion del tiempo de espera, seguido por
factores complementarios a la experiencia como la habilidad de colaboracion,
atencion y comunicacion del personal

Realizando el andlisis completo de los resultados obtenidos sobre las
dimensiones de la calidad de servicio en Makumba Pizza-Café, estos superan las
expectativas de los clientes a diferencia de los restaurantes de comida rapida,
afirmando que se obtiene un exceso de calidad, es decir, es impecable la calidad de
servicio en Makumba Pizza-Café, considerando todos los puntos expuestos por el
modelo SERVQUAL.

Evaluacion Y Analisis De Eficacia Y Eficiencia En Restaurantes. Caso:

Restaurante Especializado En Comida Internacional.

Ramos, Segura, Alain, & Catala (2011) mencionan que la calidad esta
relacionada de forma directa a las caracteristicas complementarias que satisfacen una
necesidad y genera un valor agregado al mismo. Es decir, mientras mas se reduzcan
los defectos que se pueden reflejar en un producto o servicio, mayor sera la respuesta
de fidelidad del cliente. De esta forma el cliente pasa por desapercibido los pequefios
detalles que se puedan presentar y se logra con ello una satisfaccion de este. Desde
un punto de vista internacional, las empresas de manufactura se enfocan
generalmente en generar un nivel de calidad en el producto para de esta forma poder
encasillar en la mente de los consumidores.

En este caso, el restaurante maneja una pequefia area de almacenaje donde
guardan las mercancias y un administrador, que sélo realiza las funciones de recoger

las informaciones y dirigir los procesos claves, que son los que se desarrollan en él.
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Se denomina como un restaurante especializado en carne de res, con parrilla, plancha
y servicio a la americana o plateado, ademas de brindar comida internacional. Las
instalaciones estan conformadas por un amplio salén y una terraza techada. Esta
compuesto por 10 mesas y estas con una capacidad de 60 plazas distribuidas de
forma organizada y Optima, aprovechando al méximo los espacios disponibles.
Cuenta con un bar, cocina y parrilla. (Ramos, Segura, Alain, & Catala, 2011)

En este restaurante los problemas que mas afectan la satisfaccion del cliente,
segun la opinién de los mismos, se hallan en el circulo de los alimentos y, en
especifico, en la interrogante que relaciona la variedad de la oferta.

Estudios realizados por la Universidad del Bio-Bio demuestran que el
restaurante brinda un servicio de alta calidad, que provoca que los clientes muestren
una preferencia sobre el mismo, pues repiten su visita, lo que en gran medida permite
mantener elevados niveles de ventas. Por otra parte, se pudo corroborar que la mayor
deficiencia se encuentra en la variedad de productos que el establecimiento ofrece.

Se realizé una Matriz BCG modificada para medir el indice de presentacion
(Ip), este indice se obtiene de la relacion entre el nimero de dias que esta presente el
producto y el total de productos expuestos a la venta, contra el margen bruto de
ganancia (MBG), el mismo representa las utilidades como resultado de la relacion de

ingresos y gastos (Ramos, Segura, Alain, & Catala, 2011).

Bistoc do Pechuga do Pollo
Bistoc do Cardo Grilkh

Fiote do pescado Grild
Fioto de ros Grlle

Fieto do ros al estio Chateaubriand
Camarones Grilld

:
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>
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Mixto de Camarones y Pescado

Mixto de Langosta y Camarones

Table 1. Bistec de Cerdo Grillé

Table 2. Pechuga de Pollo Grilké(250gr)
« Table 3. Bistoc do Res Grild
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TenNID
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Figura 7. Matriz BCG por Universidad del Bio-Bio. Adaptado de:
Evaluacion y andlisis de eficacia y eficiencia en restaurantes. Caso:
restaurante especializado en comida internacional por Ramos, Segura,
Gonzélez, Alonso, 2012.

Los resultados realizados por Ramos, Segura, Gonzélez, Alonso (2012), la
matriz indica que dentro de los productos estrellas se destacan la Langosta Grillé 4-5

y el Céctel de Camarones, entre otros, y sobre ellos hay que mantener una inversion
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constante, tienen un elevado indice de popularidad y le aportan al restaurante amplio
margen de ganancia, por lo que se recomienda mantener sobre ellos normas rigidas
de calidad y poner a prueba la elasticidad de los precios, tratando de no afectar la

demanda de estos. (Ramos, Segura, Alain, & Catala, 2011)

Por otro lado, quedan como productos incognitos el Filete de res al estilo
Chateaubriand, los Camarones Grillé y la Langosta Grillé (7-8); los mismos
presentan un alto MBG y un bajo Ip, por lo cual se puede efectuar una mayor
publicidad y promocion de los mismos o bajar el precio de venta si el MBG es muy
alto jugando con la elasticidad de la demanda. En el caso del primero de ellos, puede
analizarse la posibilidad de incorporar una breve descripcion de este en la carta, ya
que por su nombre no pueden identificar las caracteristicas de éste o, de lo contrario,
seria el dependiente el encargado de Ilamar la atencion sobre el producto (Ramos,
Segura, Alain, & Catala, 2011).

Segun la investigacion realizada por los autores del anélisis, a pesar de que
existen dificultades en la poca variedad en la oferta, como item peor valorado, la
implementacion de la matriz BCG y una investigacion de mercado emitieron como
resultado que los clientes salen en su mayoria satisfechos, con un incremento de un
92% al 99%.

Marco Conceptual
Slow Food

Slow Food, como concepto es un nuevo movimiento que se esta incorporando a
nivel global. Se lo ha denominado una ideologia cultural (Dumitru, Lema-Blanco,
Kunze, & Garcia-Mira, 2016).

Fast Food

The Cassel Food Dictionary define el término «Fast Food» como la comida
preparada que se puede llevar caliente de los establecimientos y restaurantes, que
puede ser consumida inmediatamente o de platos precocinados que se venden en
supermercados o tiendas de alimentacion y que solamente hay que recalentar antes
de servirlos. (Allison, 1990)
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SERVQUAL

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad
del Servicio, herramienta desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry
desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing Science Institute y
validado a Ameérica Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo
Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. (Wigodski J, 2003)

Servicios de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de
servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econémica
esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para

consumo (Ministerio de Turismo, 2018).
Calidad

“La calidad se relaciona mas bien con las exigencias de los consumidores con

respecto a la satisfaccion de sus necesidades” (Normas ISO 9000, 2015, parr. 4).
Corredor turistico

Es un espacio homogeéneo, en el que por la cercana distancia de los atractivos y
servicios se llega a una natural complementariedad. Por lo general, se agrega que
rutas troncales efectivizan su integracion y la jerarquia de los atractivos y productos
determinan el rango de convocatoria de dicho espacio. Por lo general, son integrados
por Comarcas Turisticas (OMT, 2018).
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Marco Legal

En el reglamento turistico de alimentos y bebidas. Segun el acuerdo Ministerial
No. 2018, a cual garantiza el cumplimiento de los siguientes articulos:

Art.5.- Derechos del usuario o consumidor. - los usuarios del establecimiento
turistico de alimentos y bebidas tendréan los siguientes derechos:

a) Recibir lo servicios acordes en naturaleza y calidad a la
clasificacion y categoria otorgada;

b) Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de
alimentos y bebidas y los precios de acuerdo a lo determinado en
la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor.

c) Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento.

d) Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos y
bebidas;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen
estado, con una correcta higiene, sin signos de deterioro,
accesibles para todas las personas y en correcto funcionamiento;
Y,

f) Comunicar las quejas al establecimiento de bebidas, a traves del

libro de reclamos.

Art.6.- Obligaciones del usuario o consumidor. - los usuarios del
establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran las siguientes
obligaciones:

a) Cancelar el valor del servicio recibido;

b) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional
de Turismo o los Gobiernos Autonomos Descentralizados;
municipales o metropolitanos las irregularidades identificadas en
los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas; v,

c) Cumplir con las normas y politicas del establecimiento;

d) Respetar, cuidar y dar buen uso a las instalaciones del

establecimiento.
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Art.7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de

alimentos y bebidas. - los prestadores de servicios turisticos de alimentos y

bebidas gozaran de los siguientes derechos y obligaciones:

a)
b)

c)

d)

9)

h)

)
k)

Percibir el pago por los servicios ofertados;

Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa
vigente;

Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la
prestacion de sus servicios;

Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de
Funcionamiento;

Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la
Ley Organica de Defensa del Consumidor;

Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia
Unica Anual de Funcionamiento;

Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico
otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo donde constara la
tipologia y clasificacion del establecimiento, la cual va expuesta
en un lugar visible al publico en general;

Respetar 'y cumplir los lineamientos establecidos para
alimentacion y otras normas, determinadas por la Autoridad
Sanitaria Nacional o quien ejerza sus funciones;

Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su
capacitacion, formacion profesional o que posea certificacion de
competencias laborales para ofertar el servicio de alimentos y
bebidas;

Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;
Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del
menu pudiendo estar o no desglosado en el precio final;

Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina
en estados Optimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o

rayaduras;

m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y demas

normativa aplicable al sector;
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a)

Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales
establecidos para el efecto, a los establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas que no cuenten con los permisos pertinentes;
Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en condiciones de limpieza y
funcionamiento;

Utilizar mecanismos de desinfeccion para las instalaciones e
implementos de cocina;

Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento;
Garantizar la no acumulacion de olores dentro del
establecimiento;

Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;

Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;
Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las
normas bésicas de convivencia y la normativa correspondiente; sin
perjuicio que el cliente mantenga la obligacion de pago por su
consumo;

Cumplir con los tributos o impuestos segun lo dispuesto en la
normativa pertinente; v,

Comunicard la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Auténomos Descentralizados, la transferencia de dominio y/o
modificacion de la informacién con la que fue registrado el

establecimiento dentro de los treinta dias de producida.

Art.18.- Categorizacion. - los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas se categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de

acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la

siguiente manera:

Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza,
siendo (2) dos tazas la mayor categoria y (1) una taza la menor

categoria;
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b) Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres,
(2) dos, y (1) un tenedor, siendo (5) tenedores la mayor categoria
y (1) un tenedor la menor categoria;

c) Los bares y discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos, y (1)
una copa siendo (3) tres copas la mayor categoria y (1) una copa la
menor categoria; y,

d) Los establecimientos mdviles, plazas de comida y servicio de

catering se categorizardn como categoria Unica.

Art.20.- Del sistema de puntuacion. - cada establecimiento turistico de
alimentos y bebidas es categorizado con requisitos que son ponderados, para

determinar su categorizacion de acuerdo al presente reglamento.

Art.21.- Del puntaje para categorizacion. - los requisitos establecidos para
cada clasificacion, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo al tipo

de requisito, considerando los siguientes parametros:

v/ Requisitos de buenas préacticas 6 puntos
v/ Requisitos de servicios 4 puntos
v/ Requisitos de infraestructura 2 puntos

Art.22.- Formula de calculo.- para obtener el nivel de cumplimiento

requerido por cada categoria se aplicara las siguientes formulas de calculo:

Puntaje obtenido x 100
Puntaje total

= Puntaje de cumplimiente categoria

Donde:

Puntaje obtenido.- sumatoria del total de puntos obtenidos, respecto a los

requisitos establecidos en los anexos del presente reglamento.

Puntaje total.- total de puntos posibles que un establecimiento puede obtener

respecto a los requisitos establecidos en los anexos del presente reglamento.

En caso que el puntaje obtenido de la categoria contenga nimeros decimales

superiores a cinco décimas, se considerara el puntaje inmediato superior
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a) Para cafeterias

Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria 2 tazas Mayor o igual a 71 puntos
Categoria 1 taza Entre 40 y 70 puntos

b) Para restaurantes

Establecimientos Nivel de cumplimiento requerido
Categoria 5 tenedores Mayor o igual a 91 puntos
Categoria 4 tenedores Entre 81 y 90 puntos
Categoria 3 tenedores Entre 80y 71 puntos
Categoria 2 tenedores Entre 70 y 61 puntos

Categoria 1 tenedor Entre 60 y 40 puntos

c) Para bares y discotecas

Establecimientos Nivel de cumplimiento requerido
Categoria 3 copas Mayor o igual a 81 puntos
Categoria 2 copas Entre 80 y 71 puntos
Categoria 1 copa Entre 70 y 40 puntos

En el Reglamento Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control

Sanitario se resaltan los siguientes articulos:

Art. 4.- Son controles sanitarios especificos los que se ejercen sobre: a)
Produccion 0 fabricacion, preparacion, manipulacion,
almacenamiento, transporte, distribucion, importacion, exportacion,
comercializacion, dispensacion, expendio, uso y consumo de los

siguientes productos: - Alimentos, bebidas y aditivos alimentarios. -
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Medicamentos en general. - Medicamentos homeopaéticos. - Productos
bioldgicos. - Productos naturales procesados de uso medicinal. -
Dispositivos médicos. - Productos dentales. - Cosméticos. - Productos
higiénicos. - Reactivos bioquimicos y de diagnostico. - Plaguicidas; v,
b) Ubicacién, construccion, instalaciones, equipos, maquinarias,
personal y funcionamiento de los establecimientos que se describen en
el Art. 20 del presente reglamento. Estos controles se realizaran con
inspecciones periddicas y de conformidad con lo dispuesto en los
reglamentos especificos dictados por la autoridad sanitaria nacional.

Art. 5.- El organismo encargado del control y vigilancia sanitaria es el
Ministerio de Salud Publica y lo realizara a través de sus diferentes
dependencias técnicas competentes. El control del expendio de
alimentos y bebidas en la via publica lo realizara en coordinacion con
las municipalidades.

Art. 6.- El permiso de funcionamiento es el documento otorgado por la
autoridad sanitaria nacional a los establecimientos sujetos a control y
vigilancia sanitaria que cumplen con todos los requisitos para su
funcionamiento, establecidos en la Ley Organica de Salud, este

reglamento y los demas reglamentos especificos.

Art. 14.- Los Permisos de Funcionamiento, se renovaran anualmente, para lo
cual hasta el 15 de julio de cada afio, se presentara en la instancia competente los
requisitos establecidos en el Capitulo Il del presente Reglamento, y el pago del
derecho por los servicios correspondientes. La Autoridad Sanitaria Nacional
dispondra del plazo de hasta sesenta dias contados a partir de la entrega de los

requisitos antes referidos, para la emision del respectivo permiso de funcionamiento.
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Capitulo2. Metodologia de la investigacion

Enfoque de investigacion

El objetivo de este trabajo de titulacion es plantear un plan de mejoras para
fortalecer el sistema de produccion en los restaurantes en la parroquia de
Vilcabamba. En la presente investigacion el enfoque que se ha aplicado es de tipo
mixto: cuantitativa y cualitativa. Segin para Malhotra et al. (2008) el enfoque
cuantitativo es usado para cuantificar datos que luego se usaran para realizar un
analisis estadistico, mientras que el enfoque cualitativo proporciona conocimientos y

comprension del entorno del problema.

El presente estudio, con la utilizacion del enfoque cuantitativo, analizara los
servicios que ofrecen los restaurantes en la parroquia del canton Loja. Dicho estudio
se basara en los datos numeéricos recopilados mediante encuestas efectuadas, tanto a
los propietarios de los restaurantes, como a los turistas nacionales e internacionales.
Por otro lado, se utilizo el enfoque cualitativo para examinar la situacion actual de
los restaurantes de tercera categoria de la parroquia Vilcabamba a través de
entrevistas realizadas a los encargados de los establecimientos de alimentos y
bebidas.

Tipo de investigacion

La investigacion del presente trabajo de titulacion es exploratoria y
descriptiva; investigacion exploratoria, para en su funcion profundizar el tema de los
servicios que ofrecen los establecimientos de alimentos y bebidas en la parroquia
Vilcabamba; e investigacion descriptiva, para conocer mas acerca de los gustos y

preferencias de los turistas.

Tipo de muestreo

Para el presente proyecto se optd por un tipo de muestreo el cual corresponde
a un estudio por conveniencia. Segun Hernandez, (2010) “el procedimiento no es

mecanico ni se basa en férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de
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toma de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde

luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion”.
Metodologia utilizada
Herramientas

Para establecer el nivel de conocimiento gastronémico y los sistemas de
seguridad de los establecimientos de alimentos y bebidas, el proyecto, realizara
fichas de observacion directa con las que se podrad evaluar los diferentes locales
situados en el corredor turistico de Vilcabamba. Ademas, el método mencionado
facilitara, también la informacion acerca del servicio brindado por los restaurantes a

los turistas que visitan la parroquia.

Las fichas se realizaran en las fechas veinticuatro y veinticinco de noviembre, en
los dias sabado y domingo respectivamente. Estas fechas fueron seleccionadas ya
que en el canton de Loja se llevd a cabo el Festival de Artes; motivo por el que la

parroquia acogié mas turistas de lo que suele recibir.

Para la elaboracion de las fichas de observacion las variables utilizadas fueron las

siguientes:
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Tabla 7. Check List para la Observacion de los Restaurantes. Parte 1

VARIABLES TIPO

Personal y calidad de servicio  Educacion y cortesia de los empleados
Ordenes sin errores
Empleados bien entrenados
Precision en la cuenta
Autoridad para resolver problemas

Cristaleria

Productos ofrecidos Calidad de la comida
Numero de platos

Variedad y calidad de los productos

Local Disefio de interior
lluminacion
Climatizacién
Disefio de interior
Bafios
Mesas Y sillas

Limpieza
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Tabla 8. Check List para la Observacion de los Restaurantes. Parte 2

Seguridad Alarmas
Sefiales de precaucion
Salidas de emergencia

Extintores

La calificacion de las variables a medir serd mediante la escala de Likert que
permite evaluar las opiniones de las personas, para este caso los niveles seran de 0 a
5, indicando que O es la carencia de las variables mientras que de 1 a5 es el grado
de conformidad de acuerdo a la percepcion de los clientes.

Encuestas

Segun Quispe y Sanchez (2011) las encuestas son consideradas herramientas
de recaudacion de datos, que sirven para proporcionar informacién de caracter
importante al estudio. Es decir que la herramienta, a traves de una serie de preguntas
previamente elaboradas, recopila informacion para analizar la situacion en la que la

investigacion se encuentra.

Para la elaboracion de las encuestas el presente trabajo se usdé como
referencia el barémetro turistico de la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil y
el modelo de cuestionario SERVQUAL y seran completadas los dias 11, 12 y 13 de
enero del 2019, estos dias fue elegido ya que la parroquia acoge a una gran cantidad
de turistas los fines de semanas. Los horarios en los que se efectuaron las encuestas
fueron de 10:00 am a 14:00 pm y de 17:00 pm a 20:00 pm, horarios de mayor

afluencia en los restaurantes.
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Tabla 9. Encuestas para Recoleccion de Datos de los Restaurantes. Parte 1

VARIABLES TIPO

Demogréfico Establecimiento

Edad
Nacionalidad
Sexo

Entorno del establecimiento Decoracion
lluminacién
Temperatura
Percepcion de la musica
Ruidos y sonidos
Mesas Y sillas
Accesibilidad y movilidad
Estados de los bafios
Servicio wifi
Comodidad y confort
Limpieza

Servicio Personal atendio con amabilidad

Personal capacitado
El personal resolvié inquietudes y quejas
Apariencia y pulcritud del personal

Buen estado de la vajilla
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Fue claro el men(

Rapidez en los pedidos

Tabla 10. Encuestas para Recoleccion de Datos de los Restaurantes. Parte 2

Alimento Buena presentacion del plato

Buen Sabor
Aroma agradable
Buena textura
Cantidad de la porcion
Higiene y sanidad
Calidad vs precio

Tiempo del comensal Tiempo para realizar el pedido
Tiempo para recibir el pedido
Tiempo que demord en comer

Tiempo para recibir la factura

Adaptado de: Herramienta metodoldgica para calificar la calidad del servicio por

Barémetro turistico de la carrera de turismo de la UCSG, 2018.
Entrevistas

De acuerdo a Diaz, Torruco, Martinez y Valera (2013) la entrevista es una
técnica de investigacion cualitativa para obtener datos, la cual, se obtiene gracias a
una conversacion con un tema y parametros previamente planteados, evitando de
esta manera una charla con datos irrelevantes. Esta técnica de investigacion cuenta
con la posibilidad de aclarar dudas, debido a que, proporciona datos mas completos
dando paso a respuesta con un grado de utilidad. Los formatos de las entrevistas se
basan en la teoria de Deming en la que se enfoca en realizar preguntas mediante los

cuatro principios: a) Planificar, b) desarrollar, c) actuar y d) verificar.
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Para esto se elaboré una entrevista a la Directora de Turismo de Vilcabamba,

Ing. Ariana Ambuludi, en compafiia de su asistente la Ing. Diana Toledo.

Tabla 11. Entrevista Dirigida para el Junta Parroquial de Vilcabamba

¢Quién es el encargado del corredor turistico de
Vilcabamba?

¢Qué planes tienen para promover el turismo en

Vilcabamba?
PLANIFICAR
¢Cuanto es el presupuesto que se maneja para la actividad
gastrondmica en Vilcabamba?
¢Existen rutas turisticas que promueva la oferta
gastronomica de Vilcabamba?
¢Colmo han desarrollado la oferta gastronémica en
HACER Vilcabamba?
¢Han desarrollado alguna promocion para la oferta
gastronomica en Vilcabamba?
¢Existe alguna asociacion que se encargue del sector
VERIFICAR restaurantero en Vilcabamba?
¢Quién esta a cargo de la actividad gastronémica de
Vilcabamba?
(Como la comunidad ha actuado en la oferta
ACTUAR gastronomica en Vilcabamba?

¢Se ofrecen capacitaciones o seminarios para los duefios y

personal de restaurantes?

¢Qué entidades publicas o privadas apoyan al municipio

de Vilcabamba para que se fomente el turismo?
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Capitulo 3.

Analisis y Discusion

Para realizar el anélisis, se efectuaron encuestas a los turistas extranjeros y

nacionales, quienes hayan consumido en los 5 restaurantes de tercera categoria

ubicados en el corredor turistico de la parroquia de Vilcabamba que se encuentra en

las calles Sucre, Diego Vaca de Vega, Av. Loja y Luis Fernando de la Vega.

Se efectuaron las encuestas los dias 11, 12 y 13 de enero del 2019, de 10:00

am a 14:00 pm y de 17:00 pm a 20:00 pm en cinco restaurantes del corredor turistico

pertenecientes a la tercera categoria segun el catastro del ministerio de turismo.

Tabla 12. Lista de restaurantes en la parroquia Vilcabamba. Segun Catastro Nacional 2017

Nombre Comercial Clasificacion Categoria Parroquia
LAYSECA'S CAFETERIA SEGUNDA VILCABAMBA
TIMOTHY'S CAFETERIA SEGUNDA VILCABAMBA
SHANTA'S RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
VILCABAMBA JUICE RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
FACTORY

MAMMA SILVIA RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
UNITED FALAFEL CAFE RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
LA TERRAZA DELICIOUS RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
FOOD

PURA VIDA RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
LAS ORQUIDEAS RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
AGAVE BLU RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
MURANO RESTAURANTE TERCERA VILCABAMBA
EL ATILLO RESTAURANTE CUARTA  VILCABAMBA
PEKING RESTAURANTE CUARTA  VILCABAMBA
ESQUINA LA RESTAURANTE CUARTA  VILCABAMBA
NATURAL YOGURT CAFETERIA CUARTA  VILCABAMBA
MEXIBAMBA RESTAURANTE CUARTA  VILCABAMBA

Ademas, para obtener mayor informacidn sobre la realidad de los restaurantes

de Vilcabamba se realizaron entrevistas, al GAD y a los duefios de los

establecimientos de alimentos y bebidas del lugar, asi mismo se practicaron

herramientas de observacion a los locales.
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Andlisis de la entrevista a la entidad publica de la parroquia Vilcabamba

Segun la entrevista realizada a la Directora de Turismo de Vilcabamba,
Ariana Ambuludi, el turismo del cantdn Loja esta bajo la direccion del sefior Diego
Castro quien a su vez cuenta con la ayuda de diferentes técnicos ubicados en las
parroquias pertenecientes a este cantdn. Vilcabamba, como parroquia lojana, en la
actualidad, esta bajo el cargo de la antes mencionada autoridad, la Ing. Ambuludi,
quien brinda informacion turistica sobre la parroquia en conjunto con la Lcda. Diana
Toledo. Pero alrededor de 10 meses atras el turismo de la parroquia Vilcabamba

estaba bajo el mando de Paola Ruiz, antes directora de turismo.

Con la entrevista realizada se pudo conocer el estado actual del turismo
gastronomico en Vilcabamba, el cual se concentra en las calles Sucre, Diego Vaca de
Vega, Av. Loja y Luis Fernando de la Vega. Vias que, segun la directora de turismo
del sector, representan el corredor turistico de Vilcabamba. La informacion brindada
por la autoridad de turismo de la parroquia, pudo ser confirmada, ya que se verifico

mayor concentracion de turistas en la zona antes mencionada.

De acuerdo al catastro de establecimientos de alimentos y bebidas del 2017,
facilitado por el Ministerio de Turismo, en la parroquia de Vilcabamba se encuentran
registrados 18 locales de comida, de los que segun la Ing. Arianna Ambuludi, los
restaurantes que forman parte del producto turistico de Vilcabamba son los
siguientes: a) La terraza, b) La Esquina, ¢) Pura Vida, d) Juice Factory, e) United
Falafel Organization (UFO), f) Agave Blue, y g) Lay Seca’s, restaurantes que segun
el catastro del Ministerio de Turismo pertenecen a la segunda, tercera y cuarta

categoria de restaurantes.

Sin embargo la actividad turistica gastronémica en la parroquia lojana ha
manifestado un continuo decaimiento, por lo tanto los establecimientos de alimentos
y bebidas no pueden especializarse en un tipo de comida ya que el resultado seria el
fracaso de muchos de los locales, por esta razdn los restaurantes tienen cierta
similitud en su oferta gastronémica, la mayoria de los restaurantes ofrecen los
mismos platos tipicos, como el churrasco, ademas de los platos gourmet o platos a la
carta que poseen en su oferta. En el corredor turistico gastronomico de Vilcabamba

el dnico restaurante que cuenta con una oferta gastrondmica diferente es United
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Falafel Organization, establecimiento que brinda platos de especialidad turca y
arabe.

Con respecto a la promocién turistica gastrondémica del canton, la directora
comento que la actividad turistica de la parroquia ha sido un poco descuidada ya que
ha habido una serie de cambios en la direccion de los departamentos de turismo,
estos cambios se han realizado por problemas en cuanto a ideologias que cada uno de
los representantes tenian; ideologias que no se consolidaron a lo largo del cargo. A
parte de los problemas mencionados se debe recalcar que el departamento turistico

de Loja posee una agenda anual a la cual le brindan prioridad.

A pesar de que el lugar ha contado con su propia Junta Parroquial,
Vilcabamba ha sufrido un notable retraso en cuanto a infraestructuras y plantas
turisticas, con establecimientos y actividades sin regularizar, como el camping, lo

gue representa una amenaza, principalmente para los turistas.

En conclusion, actualmente Vilcabamba dispone una direccién enfocada al
turismo en general y no se especializa en los diferentes sectores de la actividad
turistica. Por otro lado, la actual directora estd buscando reestablecer el turismo en
Vilcabamba enfocandose, en primer lugar a la inspeccion de atractivos turisticos
siguiendo con las plantas turisticas, alojamiento y restaurantes, para poder elaborar
un proyecto para la realizacion de un producto turistico que promocione a la

parroquia Vilcabamba.
Observacion

Durante el transcurso de la investigacion se realizaron salidas de campo a la
parroquia de Loja, Vilcabamba, para obtener informacion relevante sobre la
situacion de los restaurantes de tercera categoria de la localidad, a través de la

herramienta de observacion, como el check list.

Después de analizar los resultados de la observacion a los restaurantes (a) La
Terraza, (b) Agave Blue, (¢) Mama Pancha, (d) Juice Factory y (e) United Falafel
Organization, se descifré que los establecimientos antes mencionados no cuentan
con una jerarquia organizacional, ademéas los colaboradores de cada uno de los
restaurantes obtuvieron sus conocimientos de manera practica, es decir que no son

profesionales en el area gastronémica ni turistica.
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Por lo que se refiere a los establecimientos se notdé que, sus nombres no
representan la identidad cultural de la localidad, la decoracion no esta acorde con el
nombre, ni con el tipo de comida que ofertan los locales antes mencionados. Por otra
parte, todos ellos cuentan con mesas Y sillas en buen estado. Asimismo, los bafios se
encontraban en un estado aceptable, pero no gozan con el suficiente espacio para la
comodidad de los turistas. En cuanto a la limpieza y el estado de paredes y pisos de
las instalaciones, no se encontr6 falla alguna, ya que el cuidado por parte de los

trabajadores es constante.

Durante la observacion se pudo conocer que a pesar de que los trabajadores,
sobre todo los meseros, demuestra amabilidad y disponibilidad para los turistas no
conocen sobre la correcta manera de brindar atencion, para asi conseguir ofrecer una
experiencia unica a los comensales. A pesar de ello, en la mayoria de los restaurantes
brindan atenciébn moderadamente répida, pero lamentablemente, a causa de la falta

del sistema de produccion, la presentacion de los platos no es su mayor ventaja.

Finalmente, se pudo observar que los restaurantes gozan de seguridad, no
porque cuenten con personal para la misma, sino porque la localidad regala
seguridad tanto a los residentes como a los turistas. Al interior de los
establecimientos se noto la presencia de sefiales basicas de seguridad como aquellas
que indican la salida y donde se encuentran los extintores. La presencia de estas

sefialéticas brinda mayor sensacion de seguridad a los clientes.
Analisis de las entrevistas a los restaurantes

En el recorrido realizado en el corredor turistico de Vilcabamba que se
encuentra ubicado en el parque central de la parroquia, se entrevistd a varios
restaurantes como: (a) La Terraza, (b) Agave Blue, (¢) Mama Pancha, (d) Juice

Factory y (e) United Falafel Organization

Cada restaurante tiene su especialidad gastrondémica, asimismo se ofrecen
platos tipicos del Ecuador como, Churrasco y Bistec en La Terraza, Locro de papas
en Agave Blue, Churrasco se hace presente también y el Sudado de Pescado en
Mama Pancha, en Juice Factory se ofrecen humitas, tamales y jugos naturales,
productos que no ofrece el restaurante United Falafel Organization, pues ofrece

comida turca y arabe.
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Los proveedores que llegan a la localidad son Pronaca, Coca Cola,
Cerveceria Nacional y Alpina. Se cuenta con Supermaxi como un establecimiento
para la adquisicion de herramientas de trabajo como los recipientes plasticos y para
productos no perecibles. Ademas, para obtener los vegetales y legumbres los duefios
de los restaurantes tienen su propio huerto o realizan sus compras al por mayor en el

mercado de Vilcabamba.

Tabla 13. Lista de Proveedores con los Respectivos Productos que Ofrecen

Proveedores Productos
PRONACA Proteinas
COCA-COLA Gaseosas, té, jugos
CERVECERIA NACIONAL Bebidas Alcohdlicas
ALPINA Aguas, lacteos
MERCADO Vegetales
HUERTOS Vegetales, frutas

En cuanto al almacenaje de sus productos se pudo observar que, en La
Terraza, dividen las proteinas en congelacion y las verduras en refrigeracion; en
Agave Blue no cuentan con un conocimiento de bodega y almacenaje de sus
productos, ya que se pudo notar que no tienen un orden y clasificacion de sus
alimentos perecibles y no perecibles; en Mama Pancha su cocina es tradicional a los
hogares de esta parroquia, no tienen conocimientos del sistema turistico vy
gastronémico, en United Falafel Organization y Juice Factory informaron que
almacenan pocos productos vegetales y frutas en refrigeracion ya cuentan con
huertos en el interior de su restaurante, ademas dieron a conocer que almacenan las
proteinas en congelacion. Por lo tanto, en estos restaurantes no se cuenta con un chef
profesional que cumpla con los conocimientos basicos del sistema de produccion en

restaurantes.

La estructura organizacional en los restaurantes de tercera categoria se ve
afectada ya que no existe una jerarquia profesional como: gerente general,

administrador, jefe de cocina 0 meseros, quienes se acoplen a un protocolo de
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servicio para que exista liderazgo, comunicacion y atencion hacia el servicio al
cliente. Cabe recalcar que los locales no cuentan con cajas registradoras, equipos que
mejorarian la administracion de los mismos, y ademas, a pesar de la cordialidad y
disponibilidad de los meseros de cada uno de los restaurantes, los colaboradores no
son capacitados para que sigan un protocolo establecido. También se pudo notar que
no cumplen con las normas HACCP, por lo cual no tienen conocimientos de los
mismos. Desconocen sobre como llevar un control de calidad e higiene de los
alimentos, asi mismo de quien los manipula. Ademéas, se observd que las
instalaciones y condiciones de cada restaurante no alcanzan los estandares de las
normas HACCP.

Analisis de encuestas a turistas que consumieron en los restaurantes en la

parroquia Vilcabamba
Informacion general

La variable de la informacidn general de cada uno de los encuestados es un
punto importante para conocer el perfil del encuestado. La informacion general se
divide en diferentes subvariables, como: (a) nombres de establecimiento, restaurante

en el que el comensal realizo la encuesta, (b) edad, (c) nacionalidad y (d) sexo.

Los resultados de las subvariables estan especificados en las figuras y tablas a

continuacion.

Nombre de establecimiento

ESTABLECIMIENTOS

Ufo

Mama Pancha

La terraza

Juice Factory

Agave Blu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 8. Restaurantes mayormente visitados por los turistas
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En base a los resultados que se obtuvieron de las encuestas realizadas, se verifico
que los restaurantes mayormente frecuentados son:
° La Terraza con el 36%

° Agave Blue con el 23%

A ellos les siguen:

° Juice Factory cuenta con el 18% de visitas
° Mama Pancha con el 14%
° United Falafel Organization con el 9%.

Durante la salida de campo se pudo conocer que los restaurantes no cuentan con un

nombre apropiado para representar la identidad cultural de la parroquia.
Edad

Tabla 14. Rango Promedio de Edades de los Turistas que Visitan Vilcabamba

Edades Resultados Porcentaje
21 anos a 30 anos 16 14%
31 anos a 40 anos 19 17%
41 afos a 50 afios 27 25%
51 anos a 60 anos 34 31%
61 anos a 70 anos 14 13%
Total 110 100%

Del total de los encuestados se logrd conocer que el 31% de ellos se
encuentran entre los 51 a 60 afios de edad, el 25% de 41 a 50 afios, el 17% de 31 a 40
afios, 14% de 21 a 30 afios y el 13% de 61 a 70 afios.

Estos resultados indican que el mas alto porcentaje de turistas que

visitan Vilcabamba son adultos, en su gran mayoria jubilados extranjeros.
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Nacionalidad

NACIONALIDAD

IT
FR
ES
EE.UU
EC 54%

DE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 9. Nacionalidad de los turistas que visitan los restaurantes

De las 110 encuestas efectuadas el 57% de ellas se realizé a turistas
nacionales mientras que el 43% fueron realizadas a turistas extranjeros.
Especificamente las encuestas fueron realizadas a extranjeros provenientes de Italia,

Francia, Espafia, Estados Unidos, Alemania, Canada y Argentina.

Con la visita a los restaurantes se observd que las personas que
mayormente visitan la ciudad longeva provienen de Estados Unidos quienes

representan el 24% de los encuestados.
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Sexo

Tabla 15. Sexo de los Turistas Encuestados

Sexo Resultados Porcentaje
Femenino 56 51%
Masculino 54 49%

Total 110 100%

Del total de las encuestas realizadas se obtuvo como resultado que el 51% de los
turistas que visitan la parroquia Vilcabamba son de sexo femenino mientras que el

49% son de sexo masculino.
Ambiente y el entorno del establecimiento

La presente la variable evalla el entorno y ambiente de los restaurantes,
que a su vez esta conformada por 11 subvariables como: (a) decoracion, (b)
iluminacion, (c) climatizacion al interior del restaurante, (d) percepcion de la masica,
(e) contaminacién auditiva al interior del restaurante, (f) mesas y sillas, (g)
accesibilidad y movilidad, (h) bafio, (i) wifi, (j) comodidad y confort y (k) limpieza.
Estas subvariables se calificaron bajo el sistema de la escala de Likert, cuya
calificacion va de 1 a 5; donde 1 representa la insatisfaccion de los clientes y 5 indica
la satisfaccion total de los comensales, por este motivo al momento de realizar el
andlisis de cada subvariable se opté por seleccionar los valores 5 y 4, es decir las
calificaciones excelente y bueno, para asi conocer la calidad de los servicios que

cada establecimiento de alimentos y bebidas ofrece.
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Decoracion

Tabla 16. Calificacion de la Decoracion de los Restaurantes

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 95% 55% 40%
Agave Blue 80% 72% 8%
Juice Factory 40% 30% 10%
Mama Pancha 0% 13% -13%
Ufo 100% 80% 20%

La tabla 16 muestra los resultados obtenidos relativos a la decoracion de
los restaurantes. Se puede notar que los restaurante La Terraza, Agave Blue y United
Falafel Organitazion (Ufo) tienen un alto porcentaje en la percepcion, superando asi
las expectativas de los turistas con el 40%, 8% y el 20% respectivamente en el nivel
de satisfaccion. Mientras que los restaurantes que deben mejorar su decoracion son
Mama Pancha ya que el nivel de satisfaccion es negativo y Juice Factory, a pesar de
haber superado las expectativas de sus comensales deben trabajar mas en la

decoracion del establecimiento.

En conclusidn, todos los restaurantes han superado sus expectativas sin embargo, los
niveles de satisfaccion no son buenos porque no se genera una expectativa sobre los
restaurantes. Debido a esto, los establecimientos deben trabajar en el tema de
comunicacion. Ademas, mediante la visita realizada a los establecimientos se
observé que, la mayoria de los locales no presentan una armonia entre la decoracion
y la oferta gastronémica, factor que contribuiria en convertir los locales mas

atractivos.
lluminacion

Tabla 17. Calificacion de la lluminacion

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 95% 78% 18%
Agave Blue 68% 60% 8%
Juice Factory 30% 35% -5%
Mama Pancha 27% 23% 4%
Ufo 100% 70% 30%
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Los niveles de satisfaccion respecto a la iluminacion de los restaurantes La
Terraza, Agave Blue y Ufo fueron positivos ya que la expectativa de estos
restaurantes presenta un porcentaje superior a la media, es decir superior al 50% de
los encuestados. Mientras que Juice Factory presenta un nivel de satisfaccion
negativo debido a que la percepcion que recibieron sus clientes no superd las
expectativas. Mama Pancha obtuvo un porcentaje poco favorable, debido a que la
minoria de sus clientes percibié que la iluminacion del establecimiento era la

adecuada para el servicio de alimentos y bebidas.
Climatizacion al interior del restaurante

Tabla 18. Calificacion de la climatizacion al interior del restaurante

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 93% 78% 15%
Agave Blue 80% 76% 4%
Juice Factory 85% 84% 1%
Mama Pancha 67% 60% 7%
Ufo 100% 100% -

La tabla muestra los resultados de las 110 encuestas, las cuales
proporcionaron un nivel de satisfaccion favorable, concerniente a la climatizacion o
temperatura, de la mayoria de los establecimientos. Establecimientos como: a)La
Terraza y b)Mama Pancha, se puedo observar, que deben de trabajar en comunicar a
través de medios de marketing sobre la posible experiencia que los clientes pudiesen
tener dentro del restaurante pero enfocados en la climatizacion de tal manera que su

expectativa pueda mejorar en una futura aplicacion de una encuesta de satisfaccion.
Percepcion de la musica

Tabla 19. Calificacion de la Percepcion de la Musica

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 93% 55% 38%
Agave Blue 68% 60% 8%
Juice Factory 60% 65% -5%
Mama Pancha 0% 13% -13%
Ufo 80% 80% 100%

El establecimiento La Terraza presenta un porcentaje alto en la

percepcion de la muasica mientras que la expectativa de sus comensales es

46



relativamente bajo por lo que lleva a obtener un resultado de satisfaccién con un
porcentaje bajo. Con la visita al establecimiento se pudo conocer que los géneros de
masica por el que el local opta son el pop y jazz, los mismos son estilos de musica
adecuados para restaurantes y ademas aportan con una mayor satisfaccion a la

experiencia brindada al cliente.

Los restaurantes Agave Blue y Ufo obtuvieron un nivel de satisfaccion
del 8% y 100%, a pesar de ello deben trabajar ain en el aspecto de la mdsica para
asi llegar a satisfacer al total de sus clientes. Cabe recalcar que en dichos
establecimientos han preferido orientarse por un solo género musical, ya sea el jazz o
el pop. Por otro lado, los restaurantes restantes, al no usar el tipo de misica adecuado

para restaurantes, se encuentran por debajo de la calificacion promedio.
Contaminacion auditiva al interior del restaurante

Tabla 20. Calificacion de la contaminacion auditiva al interior del restaurante

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 80% 68% 13%
Agave Blue 40% 36% 4%
Juice Factory 80% 75% 5%
Mama Pancha 53% 47% 7%
Ufo 70% 33% 37%

Los resultado que la tabla 20 brinda, demuestra que la contaminacion
auditiva al interior de los restaurantes La Terraza, Juice Factory y Ufo es minima a
de tal manera que se puede llevar a cabo una percepcion satisfactoria sobre calidad
del servicio ofertado y complaciendo a los turistas. Mientras que Agave Blue y

Mama Pancha deben mejorar esta variable.

Los locales de alimentos y bebidas gozan de una ubicacion que brinda
tranquilidad a los comensales durante su permanencia, ademas suma positivamente
en la obtencién de una experiencia agradable. Sin embargo todos los restaurantes

deben seguir trabajando para seguir mejorando las expectativas de los turistas.
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Estado de las mesas y sillas

Tabla 21. Calificacion de las Mesas y Sillas de los Restaurantes

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 93% 80% 13%
Agave Blue 56% 50% 6%
Juice Factory 85% 70% 15%
Mama Pancha 27% 40% -13%
Ufo 60% 50% 10%

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas el restaurante que
bridé mayor conformidad fue La Terraza cuyas mesas Yy sillas brindaron un nivel de
satisfaccion del 13%. A pesar de su valoracion cabe recalcar que, después de la visita
realizada a los respectivos restaurantes se observé que las sillas que se encontraban
fuera del local no coincidian con aquellas que estaban ubicadas en el interior. Asi
mismo en los demés restaurantes, que no obstante sus mesas Yy sillas se encontraban
en buen estado, no concordaban la mayoria de ellas, como por ejemplo en el
restaurante Mama Pancha la percepcion de los clientes no supero la expectativa de
los mismos y por ese motivo se observa que el nivel de satisfaccion es negativo en

esta variable.
Estado de los barios

Tabla 22. Calificacion de los Baros de los Restaurantes

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 65% 65% 100%
Agave Blue 20% 16% 4%
Juice Factory 90% 40% 50%
Mama Pancha 13% 33% -20%
Ufo 70% 60% 10%

Los porcentajes, que muestra la tabla 22, de la subvariable referida a los
bafios de los restaurantes visitados indican que la mayoria de los establecimientos
superaron las expectativas de los clientes. El establecimiento Mama pancha obtuvo
un porcentaje poco satisfactoria, esto se debe a que el espacio proporcionado a los

bafios no es suficiente.
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Limpieza

Tabla 23. Calificacion de la limpieza de los restaurantes

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 65% 65% 0%
Agave Blue 80% 75% 5%
Juice Factory 100% 95% 5%
Mama Pancha 73% 60% 13%
Ufo 100% 90% 10%

La tabla 23 muestra los porcentajes de satisfaccion de los
establecimientos respecto a la limpieza de los mismos, es decir que los restaurantes
cumplen y superan lo esperado por los turistas, sin embargo, como se ha podido
notar en las variables anteriores los propietarios de los restaurantes deben trabajar en
un método comunicativo para asi mejorar la expectativa de los turistas que los

visitan.
Accesibilidad y movilidad

Tabla 24. Calificacion de la Accesibilidad y Movilidad de los Restaurantes

% Percepcion % Expectativa Nivel de
satisfaccion
La Terraza 98% 78% 20%
Agave Blue 72% 60% 12%
Juice Factory 55% 50% 5%
Mama Pancha 53% 40% 13%
Ufo 80% 70% 10%

La tabla 24 muestra los porcentajes de satisfaccion que los restaurantes
obtuvieron por parte de los comensales respecto a la accesibilidad y movilidad en los
establecimientos. Los restaurantes con mayor porcentaje de expectativa y percepcion
son: a) La terraza, b) Agave Blue y c) Ufo los cuales, como se pudo observar en las
visitas realizadas, si cumplen con esta variable. Se puede afadir que el restaurante
Agave Blue a pesar de que haya conseguido superar las expectativas de los turistas,
las mesas dentro del local no estaban debidamente posicionadas para facilitar la
movilidad de los clientes. Con respecto a los restaurantes Mama Pancha y Juice
Factory, a pesar de haber superado las expectativas de sus comensales, deben
mejorar la accesibilidad y movilidad para asi brindar una mejor experiencia a los

turistas que los visitan.
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Servicio Wifi

Tabla 25. Calificacion del Wifi de los Restaurantes

% Percepcion

La Terraza 0%
Agave Blue 0%
Juice Factory 15%
Mama Pancha 0%
Ufo 70%

La tabla 25 indica la inconformidad que los turistas tuvieron respecto al
internet inalambrico que brindan los establecimientos. Dado que el servicio wifi no
es un requisito esencial para los restaurantes de tercera categoria se lo agregd
Unicamente en las encuestas, ya que es una variable que genera un valor agregado y
mejora el servicio de calidad ofertado para los clientes. Al realizar las visitas a los
establecimiento de alimentos y bebidas en Vilcabamba se pudo notar que los
restaurante investigados que posee el servicio de internet inalambrico son: a) Juice
Factory, el cual no goza de un buen servicio ya que solo el 15% de los encuestados
en el establecimiento indico que es bueno, y b) Ufo, que es el Unico restaurante que
informa que brinda el servicio de wifi, por ello el 70% de sus encuestados indico que
el servicio es bueno. Por otro lado Agave Blue goza de este servicio, pero a su vez
no comunica a los turistas de ello. No obstante, la parroquia se caracterice por ser un
lugar de relajacidn es importante proporcionar internet, ya que sus visitas, aungque no

sean la mayoria, son personas extranjeras. Comodidad y confort

Tabla 26. Calificacion de la Comodidad y Confort de los Restaurantes

% Percepcion

La Terraza 98%
Agave Blue 84%
Juice Factory 90%
Mama Pancha 47%
Ufo 100%

La comodidad y confort de los restaurantes de Vilcabamba fueron
calificadas por la gran mayoria de los encuestados como excelente. Esta evaluacion
representa la satisfaccion de los turistas durante su permanencia en los
establecimientos. El Unico restaurante que solo el 47% de sus encuestados calificé la

comodidad y confort como bueno fue Mama Pancha.
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En el transcurso de la investigacion se pudo observar que uno de los
motivos por los que los establecimientos obtuvieron una buena calificacion es dado
por el conocimiento del idioma ingles por parte del personal de la mayoria de los
restaurantes, a pesar de que el idioma lo hayan aprendido de manera empirica es un

factor que ayuda a brindar confort a los turistas extranjeros.
Servicios en los restaurantes

La presente variable evalGa el servicio prestado por los restaurantes, la
evaluacion se realiz6 mediante una valoracién de si 'y no. La variable del servicio se
divide en diferentes subvariables como: (a) la amabilidad del personal, (b) las
capacidades del personal para atender, (c) capacidad del personal para resolver
inquietudes y quejas, (d) apariencia y pulcritud del personal, (e) estado de la vajilla,
(f) claridad del mend y (g) la rapidez de los pedidos.

Amabilidad del personal

PERSONAL LO ATENDIO CON
AMABILIDAD
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Figura 10. Resultado de la amabilidad del personal en los restaurantes

En esta figura se observa que la atencion, por parte del personal de los
establecimientos, es brindad con amabilidad. ElI 65% de los encuestados respondi
positivamente a la pregunta. EI 60% de los turistas respondié que en Agave Blue

recibié una atencion amable mientras que el 40% respondié negativamente. Con la
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visita realizada se analiz6 el comportamiento de los colaboradores y se observé que
en ocasiones de alta demanda el personal no presta la debida atencion a los clientes.

Por otro lado se encuentra Juice Factory con un 65% de respuestas positivas
y los establecimientos con mayor porcentaje positivo son Mama Pancha con el 80%
si y Ufo con el 70%. En los ultimos establecimientos se verifico una atencién con

mayor empatia.

Personal capacitado
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Figura 11. Resultado del personal capacitado en los restaurantes

La figura que representa los resultados de la subdimension concerniente
al personal capacitado, donde indica que el restaurante Agave Blue posee un
personal calificado en la atencion al cliente, esta opinién fue dada por el 76% de los
encuestados, sin embargo, durante la visita realizada a los establecimientos se

presencid un trato poco profesional por parte del mesero.

Otro restaurante que obtuvo un alto porcentaje positivo fue el
establecimiento United Falafel Organization. Por el contrario, segin los resultados
de los encuestados, Juice Factory tiene un 60% de negacion que aseguran gque no

estan capacitados para dar un buen servicio a sus comensales.

A pesar de los resultados se puede afirmar que los meseros de la mayoria

de los restaurantes, no obstante, desconozcan del protocolo adecuado para atender a
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un cliente, tratan de crear empatia para asi brindar la mejor experiencia de sus

locales.

Capacidad para resolver inquietudes y quejas

PERSONAL RESOLVIO INQUIETUDES Y
QUEJAS
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Figura 12. Resultado de la capacidad de resolver inquietudes y quejas en los

restaurantes

En la presente figura se puede visualizar la capacidad del personal para
resolver inquietudes. Agave Blue, segun los encuestados, cuenta con un personal
apto para resolver inquietudes y quejas, el 80% de los turistas expresd su
conformidad. EIl segundo restaurante con un alto porcentaje de aceptacion fue Mama
Pancha con un 73%, seguido por United Falafel Organization con un 70%, La

Terraza con un 68% Y, por ultimo, Juice Factory con un 67%.

De acuerdo con los resultados de las encuestas todos los establecimientos
cuentan con personal que puede resolver inquietudes que se presenten en sus

trabajos.
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Apariencia y pulcritud del personal
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Figura 13. Resultado de la apariencia del personal en los restaurantes

Los resultados de las encuestas efectuadas dan a conocer que el 73% de las
personas concuerdan que en Mama Pancha el personal tiene una buena apariencia y
pulcritud, seguido por restaurante United Falafel Organization con el 60% de los
turistas que afirman la correcta apariencia de los trabajadores, mientras que el
restaurante con menos respuestas afirmativas fue Juice Factory, el resultado indica
que el 65% de los encuestados observaron una mala apariencia y pulcritud del

personal.
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Estado de la vajilla

BUEN ESTADO DE LA VAJILLA
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Figura 14. Resultado del buen estado de la vajilla

La figura analiza el estado de las vajillas de los restaurantes. Los turistas
encuestados respondieron que las vajillas en mejor estado se encuentran en el
restaurante United Falafel Organization que cuentan con el 80% de conformidad. El
restaurante Agave Blue es el segundo en la lista con un 72% de aceptacién, mientras
que en La Terraza, Juice Factory y Mama Pancha existe un pequefio porcentaje de
diferencia entre sus respuestas afirmativas. Con los resultados presentados, los
restaurantes, Ultimamente mencionados, deben tener mayor atencion al momento de
elegir las vajillas y cristaleria en las que serviran sus productos, para obtener una

mejor calidad en la presentacion de los platos.
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Comprension del menu

FUE CLARO EL MENU
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Figura 15. Resultado de la comprensién del menu en los restaurantes

Los porcentajes presentados en la figura indican el restaurante que posee el
mend con mayor claridad para los turistas. United Falafel Organization es el
establecimiento con el ment mas claro representado por el 80%, seguido por los
restaurantes La terraza, Agave Blue y Mama Pancha con el 60% de aceptacion por
los encuestados y Juice Factory cuenta con un 55% de respuestas afirmativas.

Con la visita de los locales se verificd que los restaurantes cuentan con los
menus con una buena presentacion, ademas tienen sus platos descritos, también en

inglés para facilitar el conocimiento de los productos a los turistas extranjeros.
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Rapidez en los pedidos
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Figura 16. Resultado de la rapidez en los pedidos

De las encuestas realizadas se obtuvo resultados indicando que en United
Falafel Organization el 70% de los comensales respondieron con un si en cuanto a la
rapidez en los pedidos, seguido por Mama Pancha con el 67%, Agave Blue con el
64%, La Terraza con el 60% Yy por ultimo Juice Factory con el 55%. Segun los

resultados de las encuestas los pedidos son entregados a los clientes con una

considerable rapidez.
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Alimentos ofertados

La presente variable evalla los alimentos ofertados por los restaurantes, la
evaluacion se realizd mediante una valoracién de si y no. La variable de los
alimentos se divide en diferentes subvariables como: (a) la presentacion del plato, (b)
el sabor, (c) el aroma de los platos, (d) la textura, (e) cantidad de la porcion, (f)
higiene y sanidad y (g) la relacion entre la calidad vs el precio.

Presentacion de los platos
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Figura 17. Resultado de la presentacion del plato

Los porcentajes representados en el grafico indica que el 80% de los
comensales del restaurante Mama Pancha afirmaron que el establecimiento cuenta
con una buena presentacion de los platos que ofertan, seguido por Agave Blue con
un 72%, luego por United Falafel Organization y Juice Factory con un 70% de

conformidad y por Gltimo se encuentra el restaurante La Terraza con un 63%.
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Sabor de los alimentos
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Figura 18. Resultado del sabor de los alimentos

Segun los resultados de las encuestas realizadas, United Falafel Organization
(UFO) es el restaurante con un 90% de clientes, quienes afirman que el lugar posee
gustosos platos. Agave Blue y Mama Pancha obtuvieron el 76% y 73% por el sabor
de los platos elaborados. Mientras que Juice Factory cuenta con un 60% de

afirmacion por los comensales.
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Aroma agradable

AROMA AGRADABLE
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Figura 19. Resultado del aroma de los restaurantes

De las encuestas realizadas a los turistas se consiguieron resultados positivos,
alrededor del 70%, para Agave Blue y Juice Factory que, segun los comensales,
estos establecimientos gozan con un aroma agradable en su interior. Los restaurantes
La Terraza, Mama Pancha y United Falafel Organization obtuvieron un porcentaje

afirmativo que fluctua entre el 68% y el 60%.

Los resultados informan que existe un aroma agradable dentro y fuera de las

instalaciones de los restaurantes visitados.
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Textura de los productos
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Figura 20. Resultado de la textura de los productos

El restaurante Ufo, el 80% de los encuestados afirmaron que si tiene una
buena textura sus platos. Mientras que el restaurante Agave Blue tiene un 56% de

afirmacion.

Cantidad de porcion esperada

CANTIDAD DE LA PORCION
ESPERADA
90% 80
800/: 70/23 %
70% 57
60% %
50% £
40% 27
30% % 20
20% i’
10%
0%
&3’ > > O $ > O
&
F

Figura 21. Resultado de la cantidad de porcién esperada
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El resultado de las encuestas indica que el 80% en el restaurante Ufo si
obtuvieron la cantidad de la porcidn esperada. Mientras que en La terraza con un
58%.

Higiene y sanidad

HIGIENE Y SANIDAD

90% 80

80% v 70
70% i
60%

50%

40% 30
30% 20 &
20% 2

10%

0%

&
Ny

Figura 22. Resultado de la higiene y salud

Se obtuvo como resultado para saber si cumplen con la higiene y sanidad del
establecimiento. Teniendo Mama Pancha con un 80%, UFO y La Terraza con el

70%, Juice Factory con el 65% y Agave Blue con un 64%.
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Calidad VS Precio

RELACION ENTRE CALIDAD VS PRECIO
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Figura 23. Resultado de la relacién entre calidad vs precio

En esta figura se resalta la relacion entre la calidad de producto y el precio
del mismo. Como resultado tenemos que en Ufo existe un 80% de relacién, mientras

que en La Terraza cuenta con un 58% de relacion.
Tiempo del comensal

La presente variable evalta el tiempo del comensal de los restaurantes, que a
su vez esta conformada por subvariables tales como: (a) tiempo de espera para
realizar el pedido, (b) tiempo de espera para que traigan su pedido, (c) tiempo que se
demord en comer dentro del restaurante y (d) tiempo de espera para recibir la

factura.
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Tiempo de espera para realizar el pedido

TIEMPO PARA REALIZAREL PEDIDO
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Figura 24. Resultado del tiempo de espera para realizar el pedido

Los porcentajes ilustrados muestran el tiempo de espera para realizar los pedidos en
los establecimientos de alimentos y bebidas. EIl restaurante con mayor tiempo de
espera es Mama Pancha, donde el 35% de los turistas que consumieron en el
restaurante informaron que esperaron de 6 a 15 minutos. A pesar de ello los

restaurantes brindan una rapida atencion al cliente.
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Tiempo de espera para recibir el pedido

TIEMPO QUE LE TRAIGAN EL PEDIDO
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Figura 25. Resultado del tiempo de espera para recibir el pedido

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas el restaurante
Agave Blue cuenta con el 72% de los turistas quienes afirman que el tiempo de
espera para obtener sus pedidos es de 16 a 30 minutos. En los restaurantes La
Terraza, Juice Factory, Mama Pancha y Ufo tienen un tiempo de espera de 6 a 15

minutos.
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Tiempo que se demord en comer dentro del restaurante

TIEMPO DE ESTADIA EN EL RESTAURANTE
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Figura 26. Resultado del tiempo que el comensal transcurrié dentro del restaurante

Segin la figura en Agave Blue el 76% de los turistas transcurren
aproximadamente de 16 minutos a 30 minutos dentro del restaurante. Mientras que el
55% de los clientes pasan de 6 a 15 min en Juice Factory.

Tiempo de espera para recibir la factura

TIEMPO PARA RECIBIR LA FACTURA
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Figura 27. Resultado del Tiempo de espera para recibir la factura

Los porcentajes obtenidos en el presente grafico muestran el tiempo que

demoran los meseros de cada restaurante en entregar la factura. El restaurante con
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mayor tiempo de espera es Agave Blue el cual cuenta con el 60% que indica que
debe esperar de 16 a 30 minutos. En los otros establecimientos el tiempo de espera

oscila entre 6 minutos a 15 minutos.
Discusion

De los resultados obtenidos de la entrevista realizada a la directora de turismo
de la parroquia Vilcabamba, Ariana Ambuludi, quien asegur6 que el turismo en la
parroquia lojana ha sufrido una decaida y que por tal motivo los restaurantes se han
visto en la obligacién de ofertar una gastronomia mucho mas amplia alejada de la
identidad cultural gastronémica de la localidad, por esas razones en los
establecimientos de alimentos y bebidas visitados se encontraron comidas mexicana,

arabe e italiana como en United Falafel Org (Ufo), Agave Blue y La Terraza.

A mas de entrevistar al GAD de Vilcabamba, se entrevistaron a los
encargados de los restaurantes de tercera categoria. Con la entrevista se pudo deducir
que los establecimientos no cuentan con un sistema de produccion establecido, ni
con funciones delegadas a cada cargo, por lo tanto, se rigen segun las politicas de los
locales. Por este motivo, tanto los propietarios como la direccién de turismo de
Vilcabamba consideran oportuno establecer un sistema de produccién adecuado para
elaborar de manera correcta los platos ofertados. Por otro lado, dentro de los
resultados adquiridos se pudo verificar la falta de personal administrativo que se
encargue de diferentes funciones tales como (a) contabilidad del establecimiento, (b)
seleccion del personal, (c) control de inventarios, (d) realizacién de inventario, (e)
elaboracién de horarios del personal y (f) control de las actividades del local. A pesar
de que los establecimientos cuentan con meseros, quienes la mayoria del tiempo
atienden con amabilidad y disponibilidad para resolver cualquier inquietud, ellos no
estan debidamente capacitados para ejercer un protocolo con el cual garanticen una

correcta atencion al cliente.

Como dato adicional se puede mencionar que de los restaurantes registrados
en el catastro gastronémico de Vilcabamba, son pocos los locales que ofertan platos
tipicos, esto por el decaimiento del turismo, como fue mencionado anteriormente, y
por el mismo motivo se verificO que no existe ninguna persona encargada de la
supervision de la actividad gastronémica, quien exija las adecuaciones pertinentes a

los restaurantes.
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En un muestro por conveniencia y para tener un mejor criterio, se visitaron
los restaurantes que gozan de mayor flujo de personas, para poder realizar las
encuestas, las cuales confirmaron la necesidad que tienen los restaurantes de un
manual de procedimientos. Ademas, las encuestas demostraron que a pesar de que
los turistas se muestran conformes con la atencién de los restaurantes investigados,
estos, aplicando un plan de mejoras, pueden llegar a ofrecer un mejor servicio,

aumentando las visitas y de consecuencia su rentabilidad.

En cuanto al entorno y ambiente de los restaurantes, se establecié que tienen
gran aceptacion por parte de los comensales, sin embargo, se not6 la falta de
conocimiento sobre las mejoras que cada uno de ellos necesita. Mejoras como la
decoracion que los restaurantes, deberian estar de acuerdo al menu que ofrece, es

decir que debe que cada establecimiento debe brindar una experiencia particular.

Con la salida de campo para la investigacion, se comprob6 que tanto los
trabajadores, como los encargados de la cocina y los meseros que a su vez realizaban
la actividad de cajero, no han recibido la capacitacion necesaria para realizar sus
labores. Los restaurantes cuentan con cocineros que han aprendido su oficio de
manera empirica, es decir que no han sido preparados académicamente para
desenvolverse en su area de trabajo. Asimismo los meseros no han realizado ningin
tipo de capacitacion sobre la atencion al cliente, a pesar de ello los colaboradores

realizan sus actividades con el mayor esmero.

Como factor adicional los comensales comentaron que las facilidades que
brinde el local son realmente importantes para el confort y la disposicion de espera
por los alimentos, factores como el aseo y buena condicion de los bafios e
instalaciones y el WIFI. En cuanto al ultimo factor no todos los restaurantes
contaban con una red y los que tenian no informaban de su existencia, es decir, no

existia sefialética.

Por esta razon, se puede vincular el potencial de la presente gestion para
mejorar los procesos implementados en los restaurantes evaluados y de esta forma
desarrollar estrategias que, bajo la experiencia y requerimientos del mercado,

permitan evolucionar el servicio.
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Andlisis FODA
Fortalezas

Las fortalezas encontradas en los restaurantes del corredor turistico de
Vilcabamba fueron las siguientes: (a) Estos locales se encuentran estratégicamente
ubicados en el centro de Vilcabamba, donde pernocta el turismo gastronémico, (b)
cada restaurante se especializa en diferentes tipos de comida tales como: comida
italiana, mexicana, arabe-turca, comida rapida y comida ecuatoriana, (c) los platos
ofertados en los restaurantes generan una experiencia gastronémica para crear
fidelizacion en los turistas, (d) la percepcién de la masica y la limpieza de los locales
son factores que generan empatia entre el consumidor y el restaurante, (e) la
comodidad y confort les permite mantener una estadia agradable en el restaurante, (f)
los empleados de los restaurantes tienen conocimiento del idioma de inglés, (g) los
restaurantes cuentan con las sefialéticas de emergencia adecuadas en idioma espafiol
e inglés para que los turistas extranjeros tengan conocimientos ante cualquier
catastrofe, (h) las percepciones de los turistas satisfacen con las necesidades del

servicio ofertado.
Debilidades

Las debilidades que se presentaron en los establecimientos fueron los
siguientes puntos: (a) los empleados de los restaurantes no son capacitados para
realizar sus labores tales como; en el servicio al cliente, produccion de los alimentos,
funciones administrativas, por lo tanto su aprendizaje es empirico, (b) existe una
deficiencia en la gerencia, ya que en cada restaurante no se encuentra la persona
capaz de mantener el orden y liderazgo necesario, (c) los restaurantes no cuentan con
nombres que reflejen su identidad cultural, que los distinga de la variedad cultural
existente en la localidad, (d) no existe motivacién laboral por parte de los empleados,
(e) cuentan con horarios muy limitados, (f) las expectativas de los turistas fueron

bajas en los analisis realizados.
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Oportunidades

Las ventajas externas alrededor de los establecimientos fueron las siguientes:
(a) no hay mucha competencia entre los restaurantes, ya que no manejan en su
mayoria la misma linea de especialidades y no tienen la misma calidad en sus
productos, (b) los proveedores llegan facilmente a la localidad para surtir bebidas,
viveres y proteinas a los restaurantes, (c) los feriados de carnaval y fiestas patronales
de la parroquia llegan a ser la temporada con mayor poder adquisitivo, ya que hay
mayor demanda de turistas, (d) la estructura y patrimonio cultural de Vilcabamba es
atractiva para los turistas extranjeros, (e) comunicar de manera adecuada para

mejorar las expectativas de los clientes.
Amenazas

Las falencias externas dirigidas directamente a los establecimientos de
alimento y bebidas mas relevantes son: (a) la Direccion de Turismo Distrito
Vilcabamba, a menudo cambia de autoridad competente a cargo de la Direccion, (b)
no existe seguridad para los restaurantes, debido a que hay muchas personas que no
son consideradas turistas (vendedores extranjeros ambulantes), (c) los servicios
publicos en algunos restaurantes no estan adecuadamente ubicados a la vista de los
comensales, (d) carece de presupuesto municipal para invertir en el turismo

gastronomico de la parroquia.
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Capitulo 4.

Propuesta

Las herramientas utilizadas a lo largo de este trabajo de investigacion
descriptiva, recopila informacion fundamental para la elaboracién de una propuesta
de mejora de los restaurantes de la parroquia Vilcabamba a través de un sistema de
produccion en el cual esta detallado en 6 pasos. El beneficio de tener un sistema es
mejorar la calidad de los alimentos ofertados, ayuda a tener un mejor control
administrativo del restaurante, y atender al comensal de la manera adecuada, estos

puntos clave buscan satisfacer a la demanda con los productos ofertados.

Durante la aplicacion de las diferentes herramientas para la recoleccion de
datos de primer orden, se pudo notar que la parroquia Vilcabamba posee un gran
potencial de crecimiento en el ambito de alimentos y bebidas, se notd que ciertos
restaurantes poseen oferta gastrondémica local, es decir que aportan con la identidad
cultural gastrondmica de la provincia de Loja y region Sierra del pais, por ello se
propone en este trabajo algunas implementaciones para la mejora de la oferta
gastronomica en este sector, tales como: (a) movimientos gastronomicos; (b)
procesos; (c) tendencias gastrondmicas y (d) mejoras de calidad de servicio. Por lo
tanto, es necesario la creacion de un disefio previo a las necesidades sugeridas por el

mercado objetivo.

Antiguamente, la imagen de los restaurantes con sus cocineros preparando los
platos en un lugar de trabajo, higiénicamente no recomendable sigue dando de qué
hablar hasta la actualidad. Muchas de las personas no se arriesgan a comer en un
lugar que no luzca impecable. En la época de la monarquia, los banquetes eran
preparados por cocineros sin sus respectivos uniformes, las normas de higiene no
eran parte de los habitos corrientes. Consecuencia de esto, la aparicion de roedores y

animales rastreros eran evidentes.

Fue entonces que Auguste Escoffier (Lifeder, s.f.) cambio la rutinaria y
descuidada preparacion de los alimentos en un arte culinario. Se encargd de
establecer nuevas normas a seguir, para todo aquel que quisiera ser nombrado un

gran cocinero. Seguido, establecié una normativa de higiene para el area de cocina.
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Escoffier desarrollo técnicas para la elaboracion y presentacion de los platos. Dejo
un gran legado de conocimientos durante toda su carrera mediante manuales, revistas

y libros respectivamente.

Auguste Escoffier fue un visionario que dejo un gran impacto positivo en el
mundo gastrondmico. Su dedicacién y pasion por el arte culinario, lo llevo a ser la
figura mas importante en aquella época. Su legado se ve reflejado en sus manuales,

libros y revistas con el objetivo de compartir sus conocimientos.

Uno de los aportes de Escoffier (Lifeder, s.f.) Es que hizo més eficiente,
facilitd y mejor6 en muchos aspectos de la alta cocina. La sencillez en la preparacién
de sus platos lo caracteriz6, al cambiar las disefiadas guarniciones por sutiles

preparaciones en base de vegetales y emplatados simples.

Cambio paradigmas en la estructura del equipo de cocina, reorganizo al
personal en cuadrillas lideradas por un jefe, esto logro que el proceso de preparacion
de los alimentos sea mas rapido y eficiente. Este cambio positivo conllevo a que el
funcionamiento de la cocina sea agil y los platos llegaran a la mesa del comensal

manteniendo la calidad del mismo.

La higiene era el mayor de los problemas dentro del area de produccion, por
lo que desarrollo normas de manipulacion y preparacion de los alimentos. Asi
mismo, opto por disefiar uniformes para el personal del restaurante, promoviendo la

buena convivencia y pulcritud del equipo de trabajo.

Al mejorar la apariencia, también decidié hacer un cambio y optar por la
vajilla, cristaleria, cuberteria y manteleria, ya que considero que mejoraba la

experiencia gastronomica y el gusto de los alimentos.

También fue disefiador de las cocinas de los cruceros de “Hamburg-Amerika
Lines”. Tiempo después fue solicitado como apoyo para inaugurar las cocinas

imperiales y elabor6 el menu del reconocido “Titanic”.

Para que mejore la oferta gastronémica de la parroquia Vilcabamba, un
sistema de produccion gastrondmica es la solucién adecuada, lo cual ayudara al
desarrollo turistico de la parroquia, como por ejemplo, Auguste Escoffier y su

implementacién de la brigada de cocina para la produccién gastronémica que
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buscaba la especializacién de cada uno de sus cocineros dentro de cada area;
implementar un disefio de cocina para agilizar el proceso de produccion

gastronémica que sea ordenado
Ciclo de Deming

En la actualidad, las empresas diariamente se encuentran en un ambito
competitivo, por lo que a menudo ocurren cambios constantes para llegar a la
satisfaccion del cliente. La calidad y mejora de los procesos se convierten en pieza
clave para trabajar dia a dia para cumplir las necesidades de los clientes. Con el
proposito de incrementar la demanda, a bajo coste y que los requerimientos sean

satisfactorios para el publico.

Los restaurantes de tercera categoria de la parroquia Vilcabamba necesitan
gestionar sus funciones y procedimientos con el fin de obtener grandes resultados,
mediante la implementacion de herramientas que permitan estructurar la gestion y

mejora continua de los establecimientos.

El ciclo de Deming o PDCA, mas conocida como el sistema de mejora
continua, siendo su autor Edwards Deming, tiene como objetivo principal la
autoevaluacién, mediante un analisis realizado de las fallas existentes y areas en las
que debe actuar. Se compone de 4 etapas ciclicas, es decir que una vez terminada la
etapa final, se debe regresar a la primera etapa, y a su vez repetir el ciclo de nuevo.
De esta manera, las organizaciones se podran replantear los problemas corregidos

para seguir evaluando e incorporando nuevas mejoras.

Las etapas que forman el ciclo de Deming son las siguientes: (a) planificar,
en esta fase se trabaja en la identificacion de los problemas que se deben mejorar,
fijando los objetivos a alcanzar mediante el uso de herramientas o tecnologias que
lleguen a la solucion del mismo, (b) desarrollar, en esta fase se pone en practica las
posibles soluciones a los problemas ya identificados, mediante acciones de prueba
antes de realizar los cambios de mejora definitivos, (c) comprobar, esta parte del
ciclo se verifica si la mejora implementada dio resultados positivos, (d) actuar, en
esta etapa final se compara si el resultado y los objetivos marcados en la primera fase

fueron positivos, asi se da paso para implementar las mejoras de forma definitiva, en

73



tal caso de no cumplir con la expectativa deseada, se decidira si seguir realizando

nuevas correcciones o desecharlas.

Aplicando esta teoria, los restaurantes de tercera categoria de la parroquia
Vilcabamba proponen una sistematica para la produccion de los alimentos y un
servicio adecuado que ayudard de manera positiva, y que este sea un ciclo que se

cumpla constantemente, incluso para poder evaluar las fallas que se presenten.

1. Proveedores- materia prima
2. Diseno de cocina-

BACK OF
THE |Ereiieys-

HOUSE o

4. Protocolo de servicio
5. Dineserv expectativa
6. Dineserv perspectiva

Figura 28. Sistema de produccion aplicado a los restaurantes de la parroquia

Vilcabamba

74



Slow Food

Hoy en dia, la tendencia Fast Food ha tomado posicionamiento dentro del
mercado gastrondmico, ya que la sociedad y la vida cotidiana de los mismos han
creado una rutina mas veloz lo que conlleva a una pérdida de los habitos alimenticios
saludables que se debe de tener a la hora una comida. Precisamente, para lograr
combatir este comportamiento se ha retomado el estilo Slow Food, la cual permite la
valoracion del gusto gastrondmico, la calidad de los alimentos, el comer bien, y el
modo de preparacion.

Para este proyecto se propone la tendencia gastronémica Slow Food, teniendo
en cuenta las visitas realizadas a los restaurantes de la parroquia Vilcabamba, este
sector turistico ha perdido valor sobre su identidad cultural gastronomica teniendo
puntos a favor como los alimentos locales, los métodos de produccion tradicionales
siguiendo los conocimientos ancestrales a lo largo del tiempo. Cabe recalcar, segln
los resultados obtenidos de las encuestas, el rango de edades de los turistas que
visitan el sector, son de 40 hasta los 70 afos, esto quiere decir que son personas que
buscan relajacion, comodidad y placer del buen comer en un ambiente agradable que
le permita la satisfaccion del gusto gastronomico.

Con esta modalidad gastrondémica en la parroquia Vilcabamba, mediante los
principios basicos de Slow Food, el objetivo es favorecer a los restaurantes una
alimentacion buena, limpia y justa. Buena porque permite llegar al paladar de los
comensales, limpia para que los productos no afecten la salud de los consumidores y
justa para que se ofrezca al publico con precios accesibles y tengan la rentabilidad
justa. Incluso mejora el ingreso generado por ventas debido que este modelo
incentiva la estacionalidad de las personas dentro de un restaurante de pasar a ser un
restaurante de servicio de modelo Fast Food a un tipo de comida casual, de la cual
los consumidores puedan estar dentro del establecimiento en un promedio de 45
minutos a 1 hora, degustando de los placeres gastrondmicos de la manera adecuada
aceptando la identidad cultural de la provincia de Loja.

Para fomentar la identidad gastrondmica en la parroquia Vilcabamba se debe
incluir los siguientes platos tradicionales: (a) repe, (b) tamales, (c) caldo de gallina

criolla, (d) locro de papas, (€) churrasco.
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Proveedores

Para la modalidad Slow Food, se entiende que para salvaguardar la
produccion alimentaria y concientizar la cultura gastrondémica, los proveedores
deben ser directamente de los huertos locales de la comunidad y el mercado de
Vilcabamba, para que la materia prima se mantenga fresca, y en buena condicion. De
esta manera, el patrimonio alimentario local va a generar oportunidades econémicas
para la comunidad, y asi fortalecer la identidad cultural gastronémica de la parroquia

Vilcabamba.
Almacenamiento de los alimentos

El almacenamiento en los restaurantes de Vilcabamba debe asegurar una
temperatura adecuada al tipo de materia prima para prevenir una reproduccion de

bacterias durante el tiempo de almacenamiento.

Los alimentos potencialmente peligrosos se deben mantener adecuadamente
refrigerados (a 5°C o0 menos) o calientes (60 °C o0 mas) para evitar que el desarrollo
de microorganismos. Las temperaturas entre los 5°C y los 60°C se conocen como la
“zona de peligro de temperatura”, donde los microorganismos se multiplican

rapidamente.

Las temperaturas de 5°C o menores son suficientemente frias para retrasar o
reducir el crecimiento de los microorganismos, y en temperaturas mayores a 60°C,

los microorganismos que causan enfermedades empiezan a morir.

La principal regla para el almacenamiento, son los principios PEPS (lo
primero que entra es lo primero que sale) o PCPS (préximo a caducar primero en
salir) dependiendo del producto, se aplica para asegurar que las entregas mas
antiguas se usen antes que las entregas mas nuevas; para esto se debe considerar los
siguientes lineamientos: (a) colocar fecha a todos los productos al momento de
recibirlos, (b) almacenar el producto nuevo detrds del producto viejo, (c) los
alimentos se deben almacenar a una distancia minima del suelo de 15 centimetros,
separado de las paredes y lejos de cualquier tuberia con goteras, (d) controlar los
alimentos todos los dias y deseche aquellos que estén en mal estado o contaminados,
(e) guardar los limpiadores, desinfectantes y otros productos quimicos téxicos lejos

de los alimentos, (f) las Unicas mercaderias que pueden estar descubiertas sobre el
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mostrador son aquellas que estén envasadas individualmente y que no contengan

ningun ingrediente potencialmente peligroso.

Disefio de cocina
El disefio de cocina de los restaurants de la parroquia Vilcabamba no esta

debidamente estructurado, ya que debe seguir sistema de produccion para asi
llegar a un producto gastrondmico final de calidad y tener como resultado final
un nivel de satisfaccion del 100% (donde las expectativas y perspectivas sean
iguales).
Mediante el siguiente grafico se puede observar un disefio de cocina para
restaurantes de tercera categoria en la parroquia Vilcabamba en el canton Loja.
1. Almacenamiento de materias primas.
2. Lavado de materias primas y lavado de platos (horarios de atencion al

cliente).

Preparacion (Mise en place) de materias primas: cocina fria.

Congelacion.

Elaboracion de platos a la carta: cocina caliente.

o g k& w

Emplatado y entrega.

OFICINA

Figura 29. Disefio de Cocina
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Para seguir un orden dentro de la cocina es necesario implementar un
sistema de produccion. Como primer paso se encuentra, (a) almacenamiento de
los productos, se dividen en congelacion, refrigeracion, economato y bodega. (b),
tenemos el lavado de materias primas y lavado de platos, en esta area se
procederd a dos acciones previo a la apertura al pablico, se preparara los
alimentos, y durante la atencion al publico, el lavado de la vajilla, cuberteria y
cristaleria. (c) esta la zona de preparacion, donde se prepara el mise en place para
el cocinero. Cuarto, la zona de congelacion, lugar donde se almacena las
proteinas (-18 o -26 grados centigrados). (d) se encuentra la zona de coccion
donde se transforman las materias primas del mise en place en platillos
gastrondémicos para ser consumidos por clientes. (e) el area de emplatado y
entrega, se monta el plato bajo el formato de presentacion pre establecido por
el restaurante para cada plato gastronomico a ser puesto en la mesa del

consumidor final.

Disefio de comedor

La primera impresion dentro de un restaurante es la decoracion, siempre sera
la mas importante ya que es la expectativa del cliente de cémo sera atendido y la
calidad de la comida. Mediante la observacion dirigida a los restaurantes del
corredor turistico de Vilcabamba, se observd que la propuesta gastrondmica es
clasica, en base a lo tradicional con productos locales, por lo que la decoracion es el
estilo rustico, esto se vincula con su identidad cultural y ambiente rural. Sin

embargo, cada restaurante conlleva una tematica segun la especialidad de la comida.

La iluminacién es un punto clave para la decoracion del restaurante. Como se
pudo notar en los niveles de satisfaccion de los restaurantes; es por ello que este
trabajo de titulacion propone utilizar luz calida regulable para mejorar la calidad el
servicio gastrondmico. Otra opcidén seria utilizar lamparas antideslumbrantes,

suspendidas a una distancia de 75 cm, que crearan un ambiente intimo y calido.

El mobiliario es otro aspecto de mayor importancia para la decoracion de los
establecimientos de alimentos y bebidas. Segun el estilo rustico de los restaurantes

de Vilcabamba, se debe tener muebles de madera para mantener: a) una imagen
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familiar, b) durabilidad del mobiliario, ¢) adaptacion a nuevas tendencias de disefio

de interiores para restaurantes.

La manteleria deber ir a acorde al estilo decorativo de cada restaurante. Se
trata de elegir elementos visibles siguiendo la linea de ambientacion. Los manteles
de tela, pueden ser una opcion para cubrir las mesas o individuales estampados para
el estilo rustico de los restaurantes de Vilcabamba. Se puede jugar con la diversidad
de disefios y medidas para las mesas.

La pintura también forma parte de la decoracion, el juego de colores del
disefio del comedor es fundamental para identificar y sincronizar la tematica del
restaurante con su estilo gastronémico. Es recomendable utilizar colores neutrales
que generen calidez y de tonalidades claras, de esta manera generara esa sensacion
de amplitud y luminosidad en el establecimiento. Sin embargo, si el lugar es amplio,
se puede jugar con colores frios y mas opacos, con la ventaja de la luz natural del

paisaje de Vilcabamba.

Esquema organizacional

Administrador
certificado

Cajero
certificado

Salonero Ayudante de
polivalente cocina

Chef de cocina

Figura 30. Esquema organizacional de un restaurante

Mediante la herramienta de recoleccion de datos, se pudo observar que en los

restaurantes no existe una estructura organizacional para mantener un orden laboral y
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definir funciones para cada puesto de trabajo. Para estos restaurantes en la parroquia
Vilcabamba es necesario que se contrate los siguientes cargos:

El administrador certificado o cajero certificado, pueden compartir funciones
como: (a) definir los presupuestos para cada puesto de trabajo, (b) supervisar y
realizar los horarios del personal, (c) controlar los reportes diarios de inventarios y
compras, (d) manejar los estados financieros del restaurante, (e) disefiar el marketing
y la promocion del local, (f) supervisar a todo el personal de trabajo, (g) comunicar
todo al duefio del restaurante, (h) tener conocimientos de todas las areas de trabajo,
(i) conocer la carta/mend del local, (j) manejar la caja chica al iniciar la jornada, (k)
emitir las facturas del consumidor, (I) lleva un registro diario de las ventas, (m)

realiza el cuadre de caja al cierre.

El Salonero polivalente tiene responsabilidades como: (a) enviar las
comandas al chef, (b) supervisar que los pedidos salgan correctamente y no demoren,
(d) mantener al cliente satisfecho durante su estadia, (e) aconsejar al cliente sobre sus

productos.

El Chef de cocina cumple con las respectivas funciones como: (a) se encarga
del control del personal, (b) disefiar el menu, (c) solicitar los insumos de la materia
prima, (d) realizar los horarios de la brigada de cocina, (e) vigilar los horarios de
entrada y salida del personal de cocina, (f) evitar los desperdicios indebidos, (g)
controlar que las comandas salgan a tiempo, (h) dar de baja los productos en mal

estado, (i) cuidar las instalaciones y equipos de cocina.

El ayudante de cocina también tiene responsabilidades que abarca lo
siguiente: (a) estar bajo las ordenes del Chef, (b) recibir la materia prima y
almacenar de manera adecuada, (c) porcionar las proteinas como indigue el Chef, (d)

limpiar la cocina, (e) preparar las salsas, (f) despachar las érdenes.

Receta estandar

La receta estandar es un listado de los ingredientes de un plato en especifico
con sus respectivas porciones. Es un formato ideal para llevar el control de la materia
prima, manejar los costos unitarios y calcular los costos totales de los platos, y asi

determinar el precio de venta de los platos para obtener la ganancia de los mismos.
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Como modelo se va a desarrollar un plato tipico a nivel nacional y de mayor

venta al pablico, el Churrasco.

Tabla 27. Receta Estandar del Churrasco

RECETA ESTANDAR
RECETA: CHURRASCO PORCION: 4
INGREDIENTES CANTIDAD | Gr/MI COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
S S
CARNE LOMO FINO 800 | gr 0.012 9.75
S S
ARROZ 1|lb 0.500 0.50
S S
TOMATE 0.5|1b 0.200 0.10
S S
PIMIENTO 1|un 0.100 0.10
S S
CEBOLLA 0.5|1b 0.200 0.10
S S
HUEVOS 8|un 0.038 0.30
S S
PAPAS 1|lb 0.250 0.25
S S
LECHUGA 1|un 0.250 0.25
S
TOTAL|11.35
S
MARGEN DE PERDIDA | 33%|3.75
S
COSTO INDIRECTO| 5% |0.57
S
MANO DE OBRA | 10%|1.14
S
COSTO POR PORCION | 4.20
S
MARGEN DE UTILIDAD 100% | 4.20
S
PVP POR PORCION | 8.40

En esta tabla, se puede observar que el precio de venta por porcién seria de

$8,40, tomando en cuenta que la receta estandar realizada es para 4 porciones. La

utilidad de la elaboracion de este plato ecuatoriano seria de $4,20. Se recomienda

seguir este modelo de receta estandar para controlar el costo y precio de venta de los
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productos ofertados en cada restaurante y el procedimiento para la elaboracién del

plato. A continuacidn las siguientes figuras:

Figura 31. Mise en place

En la figura 31 se muestra los ingredientes, en el mise en place, los cuales seran

utilizados para la elaboracién del Churrasco.

Figura 32. Presentacion final del churrasco.

En esta figura, se puede apreciar como podria ser la presentacién final para el
churrasco
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Manual de procedimientos para el sistema de produccién

Introduccion

Los restaurantes de la Parroquia Vilcabamba estan ubicados dentro del
corredor turistico de la localidad, siendo el centro principal del turismo. Ofrece una
variedad de oferta gastrondmica de comida como: mexicana, italiana, turca-arabe,
ecuatoriana. Estos restaurantes siguen el movimiento Slow Food, ya que su principal
oferta gastrondmica son platos elaborados con productos frescos de sus propios
huertos tradicionales. Al tener gran variedad de opciones los comensales pueden
optar por sus platillos favoritos. Es evidente que los precios aumentan un poco en
comparacion con los restaurantes Fast Food. Sin embargo, las opciones que se
ofrecen en los establecimientos son de gran demanda, por su sazon y su ambiente
muy acogedor.

Dentro de la cocina existen equipos que no cuentan con mucha tecnologia,
solo cuentan con lo basico para las actividades del dia a dia. Mientras que su sistema
de produccién no sigue el proceso adecuado, lo que provoca cierta congestion al
momento de entregar los platos al mesero, y este a su vez al comensal. Es necesario
la innovacion en todo negocio, pues esto puede llevar al éxito, con un sistema de

produccién y equipos de punta para todos los futuros establecimientos.

Areas de cocina
Para el mejor desempefio dentro de una cocina es necesario dividirla por
zonas 0 secciones gque permitan la facilidad de trabajo y el desenvolvimiento de los

empleados.

Zona de almacenamiento
En esta area se llegan, comprueban y almacenan las distintas materias primas.
La materia prima se puede mantener organizada en una estanteria en la esquina de la

cocina, reemplazando la refrigeradora por una estanteria.

Zona de preparacion
Cortar, lavar, trocear, picar los alimentos. En donde los ingredientes deberian

estar almacenados en bandejas de acero inoxidable, ya que estas son mas faciles de
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limpiar y asi evitar la contaminacion de alimentos. En esta zona se debe tener

equipos como: (a) mesa de trabajo de acero inoxidable, (b) tablas de picar.

Zona de coccion

En esta zona se preparan la mayoria de los platos con necesidad de calor. Esta
Zona iria en medio de la zona de preparacion y de Emplatado. Se incluyen equipos
como: (a) estufas, (b) plancha o parrilla, (c) freidoras.

Zona de emplatado y entrega
Es la zona intermedia entre la cocina y la sala de comedor, donde se realizan

las Gltimas operaciones a los alimentos antes del servicio al cliente.

Zona de plonge

Es el lugar donde se lavan y almacenan todos los elementos que forman el
utillaje y bateria de cocina. En esta ocasion esta zona dentro del restaurante no
necesitaria ningun ajuste. Puede haber dos fregadores como: (a) fregadero para

vajillas, (b) fregadero para ollas.

HACCP

Las normas HACCP estan relacionadas con el movimiento Slow Food para
garantizar inocuidad de los alimentos y evitar enfermedades que afecten la salud de
los clientes. Este sistema de control identifica los peligros potenciales en los
procesos de produccion de los restaurantes asegurando las condiciones de calidad de
la materia prima y del establecimiento.

Durante las entrevistas realizadas a los duefios de los restaurantes en
Vilcabamba, se concluyd que no tienen conocimientos de dicha normativa, ninguno
de ellos ha estudiado en Gastronomia, por lo que al incluir las normas HACCP les va
a permitir confianza con los clientes, compromiso con la inocuidad de la produccion

y mejora de la calidad alimentaria.
Principio 1: Identificar Peligros

Dentro de los restaurantes de la parroquia Vilcabamba se pudo observar

algunos puntos de peligro en la cocina siendo el lugar de mayor control alimentario.

Al visitar los restaurantes se observd que no existe un fregadero adecuado

para la operacion de los establecimientos de alimentos y bebidas ya que son de tipo
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casero, la forma de lavado de los platos es mezclando agua con jabén, para lo cual,
no es recomendable sumergir los platos en agua y jabon, ya que la desinfeccion sea
ineficaz y lenta. El fregadero, debe de limpiarse siempre que se ensucie, diariamente

desinfectarlo de manera adecuada.

Los mesones deben lavarse siempre con agua caliente y vinagre antes de
preparar los alimentos, incluso después de haber preparado comida, sobre todo si es

mariscos o verduras sin lavar.

En algunos restaurantes el equipo para la coccion de los alimentos es en
cocinas caseras de 4 o 6 hornillas, estos equipos tienen que ser reemplazados por
cocinas industriales de acero inoxidable, ya que permite la coccion de manera eficaz
siendo mas rapida y la limpieza de este equipo sea mas factible. No cuentan con
campana extractora en la mayoria de los establecimientos, y los que poseen este
artefacto no le dan el mantenimiento adecuado, esto con el tiempo, la grasa se
acumula en la campana de extraccion y en su filtro. Esta grasa, si no se limpia, puede
producir goteos sobre los alimentos que se cocinan, por tanto, deben limpiarse y

desinfectarse con periodicidad.

Se observo que en la cocina de estos establecimientos que los trapos son de
ropa vieja. Los trapos y estropajos son un lugar donde las bacterias se multiplican, si
se mantienes humedos, puede albergar bacterias que pueden multiplicarse, por tanto,
son una forma de transmitir las bacterias de un alimento a otro. Los trapos deben de
lavarse con frecuencia o, por el contrario, usar toallas de papel desechables de

cocina.

Por otro lado, las tablas de cortar que utilizan, la mayoria de estos son de
madera, las cuales generan moho, donde las bacterias se hacen presente y llega a
contaminar los alimentos. En el mejor de los casos, lo mas recomendable es disponer
de una tabla de plastico o silicona para cada alimento que vaya a manipularse y
dividirlas por color. Las tablas pueden albergar bacterias, por lo tanto, deben lavar y

desinfectarse entre usos. De esta manera se evitara la contaminacién cruzada.

El piso de la cocina de los establecimientos, se pudo observar que pasa todo
el tiempo mojado. El piso debe ser el factor mas importante dentro de la cocina.

Todos los empleados deben llevar zapatos antideslizantes, ya que en la mayoria de
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los casos se puede encontrar el suelo con agua o alguna sustancia liquida, por lo
tanto, los zapatos especiales que se usa en la cocina los protegen de resbalarse y

previene lesiones en los empleados.

Se notd del mal almacenamiento de viveres y materia prima dentro de los
restaurantes. No cuentan con secciones separados para cada alimento. Todo producto
debe ir bien almacenado con sellos de producto y fecha de entrada para evitar el
estancamiento que pueda tener un producto guardado sin ninguna etiqueta que pueda
indicar el momento que fue guardada. Siempre es importante tener nuestro
almacenamiento limpio libre de bacterias 0 moho que se pueda provocar por falta de
circulacion de aire o aguas estancadas que puede ser provocado por otro producto.
Recordar que el almacenamiento debe de estar controlado por cada empleado y
supervisado por el Chef Principal, para asi evitar que productos no tengan la salida

de stocks y la empresa no sufra perdidas de ganancias.
Principio 2: Identificar los Puntos de Control Critico

Los puntos de control critico (PCC) en los restaurantes de Vilcabamba no
estan debidamente inspeccionados por los duefios de los mismos. En esta fase se
aplican medidas de control que puedan reducir los riesgos o peligros a niveles
aceptables. Se ha divido este principio en cinco etapas donde debe de existir un

control.
Etapa 1. Compray transporte

Los proveedores que llegan a la localidad de Vilcabamba, tiene que cumplir
con los parametros de higiene y calidad de los productos solicitados por el gerente de
cada restaurante y rechazarlos en caso de que no tenga lugar de procedencia o
pasados de la fecha de caducidad. La Importancia de los productos alimenticios debe
de cumplir con frescura, limpieza y envases sin golpes, ni abolladuras. La cadena de
frio y congelado se debe de mantener en el transporte que vienen los productos tiene
que permanecer en bolsa especiales isotermas y guardarlos en el mismo momento

que llegan al establecimiento.
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Etapa 2. Almacenamiento

En esta etapa, los establecimientos de la parroquia no mantienen un orden
establecido para cada producto. La despensa debe estar en un lugar fresco, seco y
ventilado, la limpieza debe ser diariamente para evitar insectos o roedores que
contaminen los alimentos. Deben de revisar constantemente el estado de los envases
en donde estan los productos perecibles y no perecibles. Los envases deben de tener
el etiquetado de peso/cantidad/medida, fecha de elaboracion y expiracion.
Comprobar diariamente que la temperatura de la nevera sea 0°C-5°C y la del
congelador sea -17°C. |La forma de almacenamiento de los productos tanto de la
refrigeradora como del congelador, deben de tener divisiones entre cada uno de los
productos y estar cubiertos con papel plastico. Recordar que una vez ya sacado el
producto del congelador no se puede volver a congelar, los productos tampoco

pueden tener contacto con el sol.
Etapa 3. Manipulacion y cocinado

La brigada de cocina de los restaurantes de Vilcabamba, tienen
conocimientos basicos de manipulacion de los alimentos, sin embargo, es necesario
saber que tienen que lavarse las manos antes de manipular los alimentos, incluso
cuando se cambia de crudo a cocinado. De igual forma, se deben lavar los utensilios
cuando se pasa de crudo a cocinado. La comida ya elaborada, nunca debe de
conservarse en la refrigeradora por mas de dos dias. Los utensilios de la cocina,

incluido la tabla de cortar, su material tiene que ser facil de limpiar y desinfectar.
Etapa 4. Limpieza

La limpieza de los restaurantes en Vilcabamba se ve reflejada a simple vista,
ya que la parte del comedor se puede observar la pulcritud de las mesas y sillas.
Mientras tanto en la cocina se pudo observar que el fregadero contiene residuos de
comidas y los mesones estan sucios. Por esta razon, los restaurantes deben tener dos
fregaderos, uno para la limpieza de la vajilla y otro para el lavado de los alimentos
aptos para la operacion de la cocina de tipo industrial. Los utensilios de cocina y
vajilla y cuberteria se deben de guardar en un lugar protegido de la suciedad e
insectos. La campana extractora se debe de limpiar todos los dias, para evitar que

caigan gotas de grasa al momento de la pre-elaboracién de los productos. Y la
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trampa de grasa debe limpiarse una vez a la semana. La cocina se limpiard con
vinagre para quitar la grasa. No se usara productos quimicos que puedan afectar los
alimentos. Los productos de limpieza se almacenan alejados de los alimentos
perecibles y no perecibles. El armario de la despensa y la refrigeradora deben de
limpiarse de forma regular. La refrigeradora se debe limpiar méximo pasando dos
dias y el congelador se debe limpiar tres veces a la semana. EI mesdn de la cocina se

mantiene limpia y seca.
Etapa 5. Eliminacion de residuos

El tacho de basura que tienen en los restaurantes es de tipo casero. Estos
tachos deben ser grandes, con tapa y color verde. La basura debe estar alejada del
area de elaboracion y almacenamiento, ya que puede contaminar a los alimentos. Se

debe sacar del establecimiento cada hora.
Principio 3: Establecer los limites criticos

Como se detalld en el principio anterior, todo lo referente a temperatura,
humedad, actividad acuosa, conservadores. Ademas de caracteristicas sensoriales

como la textura, aroma de los productos.
Principio 4: Establecer un sistema de vigilancia de los PCC

En este principio, dentro de los restaurantes de Vilcabamba se integrara un
sistema de monitoreo de los puntos criticos de control mediante observaciones

programadas por parte del personal autorizado del restaurante.

Para establecer un plan de monitoreo debe realizarse con la frecuencia
necesaria para que estas acciones estén bajo control del equipo HACCP. Para cada

monitoreo se debe identificar lo siguiente:
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Tabla 28. Sistema de Monitoreo de los Puntos Criticos

¢ Qué se va a monitorear? Los equipos de cocina y los productos

alimenticios.

¢ Como se va a monitorear?  Mediante un registro por escrito.

¢Cuando se va a monitorear? Todos los dias habra un control de

seguimiento.

¢;Donde se va a monitorear? Se va a monitorear en la cocina,

especificamente los equipos y los alimentos.

¢Quién va a monitorear? El chef principal, el Gerente General o el

personal designado.

Principio 5: Establecer las acciones correctoras

Este principio menciona que debe establecerse medidas correctivas para que
los puntos criticos de control se lleven a cabo. El personal capacitado dentro del
restaurante debe tener los conocimientos necesarios para tomar estas acciones
correctivas y reducir las fallas que existen los establecimientos de alimentos y

bebidas. Mediante el monitoreo de los PCC se podré restaurar estas acciones.
Principio 6: Establecer un sistema de verificacion

En este principio se podra constatar el cumplimiento del Plan HACCP con
validaciones de personal entrenado en el tema dentro de los restaurantes de

Vilcabamba.
Principio 7: Crear un sistema de documentacion

En este altimo principio, el personal del restaurante manejara un sistema

documental de registros y archivos sobre la implementacion del Plan HACCP.
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Tabla 29. Sistema Documental de Registros y Archivos

Titulo del formulario
Nombre y lugar de la empresa
Fecha y hora

Identificacion del producto (tipo, tamafio del empaque, linea de procesamiento y
cddigo del producto)

Limites criticos
Firma o iniciales del operador
Firma o iniciales de la persona que revisa la documentacion

Fecha de revision

Protocolo de servicio

Teniendo en cuenta las visitas realizadas a los establecimientos de alimentos
y bebidas de la parroquia Vilcabamba, se constatdé que el personal de servicio no
maneja un protocolo de atencién al cliente. Por esta razon, se disefié una tabla

siguiendo los pasos como deberia ser tratado el comensal.
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Tabla 30. Pasos del Protocolo de Servicios. Parte 1

# PASO

DESARROLLO

El cliente llega al

restaurante

Acompanando al cliente

Recomendando las

especialidades

Ofrecer bebidas,

recomendando aperitivos

Tomando la orden de
bebidas

Llevando las bebidas

Tomando la orden de

Platos

Llevando correctamente la

orden

Revisando la Mesa y
Preguntando satisfaccion
del cliente en alimentos y

bebidas

recibe al comensal con una sonrisa

dias”

El “hosts”

diciendo “buenos “buenas tardes” ‘“buenas
noches”; y le pregunta al cliente si requiere una mesa

segun el namero de personas que lo acomparian.

El mesero de cada area da la bienvenida a los

comensales saludandolos “buenos dias” “buenas
tardes” “buenas noches”, se presenta con su nombre y

los ubica en la mesa.

Una vez servidas las bebidas a los comensales, el
mesero debera recomendar los platos de la carta y

especiales, haciendo venta sugestiva.

El mesero ofrece las bebidas intentando hacer una

buena venta de jugos, café, y aperitivos

Si el comensal esta indeciso, el mesero regresa en 2

minutos.

El mesero llevara las bebidas a la mesa y dira
“disfrute su bebida”

El mesero tomara la orden de platos fuertes y pondra

los cubiertos apropiados segun la orden.

El mesero llevara todos los alimentos de acuerdo a la
orden tomada. Se sirve por la derecha y se retira por

la izquierda.

El mesero preguntara al cliente si los alimentos y
bebidas son de su agrado y ofrecera bebida adicional
cuando 2/3 partes de la bebida estén vacias. Retirara

de la mesa los platos sucios.
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Tabla 31. Pasos del Protocolo de Servicios. Parte 2

10 Ofreciendo servicio

11

12

13

14

de postres 'y
congelados

El comensal pide la

cuenta

Despedida del

comensal

Remontando la

mesa

Recordar

Después de tres minutos de revisar la mesa, retirar los

platos sucios, recomendaremos algun postre.

El mesero debera de estar atento al comensal cuando haga
el llamado final para el pago. ElI mesero llevard la cuenta 'y
ofrecerd las formas de pago (efectivo o tarjeta debito /

crédito).

El mesero entrega el Boucher o vuelto (segun la forma de
pago) y agradece por la, deseandole un buen dia y

esperandolo volver a ver pronto.

Una vez que el cliente se haya ido, dejaremos la mesa
limpia (bajo los estandares establecidos) y lista para

nuestro préximo comensal.

Todo el personal debe usar uniformes impecables. La
cortesia, la eficiencia y la anticipacion a las necesidades,
son los elementos méas importantes para la completa

satisfaccion del comensal.

Uniforme de los meseros

En los restaurantes del corredor turistico de Vilcabamba. EI personal de

servicio no cuenta con uniformes especializados que los identifiquen como

empleados del establecimiento. El uniforme es una herramienta esencial de

marketing que sirve como imagen del restaurante, y como herramienta de trabajo que

facilite su entorno laboral. Por tal motivo, se debe incorporar un uniforme adecuado

como elemento primordial que acompafie al equipo de trabajo.

Independientemente del disefio del uniforme, es ideal que la ropa sea cobmoda

y préactica, para que el equipo sienta comodidad y frescura. Se puede usar telas, ya

sea de algoddn o poliéster, y asi también el uniforme sea duradero al mismo tiempo.
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En la préctica, es recomendable que los delantales incluyan bolsillos o
compartimientos para facilitar el trabajo, puedan llevar libretas o equipos méviles

que sean usados estrictamente para la actividad laboral.

El material de calidad de los informes deberia estar confeccionado por telas
que sean resistentes a las manchas y evitar las arrugas. Es aconsejable evitar el color
blanco, principalmente en las mangas, ya que es el lugar donde resalta la suciedad.
Los zapatos tienen que ser antideslizantes y de buen soporte, especialmente si la
jornada de trabajo es larga. El equipo de cocina debe tener un uniforme especial de
seguridad para evitar peligros, ya sea inflamables o tdxicos, y utilizar accesorios que
los protejan de accidentes laborales a los que se encuentran expuestos como el
derrame de aceite caliente. Es necesario el uso de gorros para cubrir el cabello y
guantes. Siguiendo estos puntos claves, la apariencia del personal debe generar
confianza con los clientes. El objetivo es proyectar profesionalidad y mantener la

buena imagen del establecimiento.
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Normas de Higiene del Personal
Cdémo y Cuéndo Lavarse las manos

Durante la entrevista al personal autorizado, se constaté que la brigada de
cocina que manipulan alimentos mantiene la higiene personal. Por lo tanto se deberia

mencionar en que situaciones deben lavarse las manos.

Tabla 32. Normas de lavado de manos del personal

1 Cada 40 minutos.

2 Al usar el bafo.

3 Al manipular alimentos crudos (antes y despues).

4 Después de tocarse la cara o el cabello.

5 Al estornudar, toser o usar un pafiuelo de papel o tela.

6 Fumar, comer, beber o masticar chicle.

7 Manejar productos quimicos que puedan afectar la seguridad de los

alimentos.

8 Sacar basura o desechos.

9 Tocar la ropa o delantal.

10  Tocar cualquier otra cosa que pueda contaminar las manos, como equipo no

esterilizado, superficies de trabajo o limpiones.

Esta practica es una pieza fundamental, ya que la falta de higiene es la causa

principal de contaminacion en los alimentos. Por esta razon, el manipulador de los
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alimentos o la persona que esta directamente involucrada con la materia prima debe
seguir estas reglas basicas de higiene para evitar enfermedades transmitidas por los
alimentos.

z,Cémo lavarse las manos?

jLavese las manos solo cuando estén visiblemente sucias! Si no, utilice la solucién alcohdlica
i6n de todo el p) 40-60 segundos
Mojese las manos con agua; mmbp&udﬂnmm qulnmd-lum
Jabon suficiente para cubrir
muwaum.
Frotese la palma de la mano derecha Frotese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de

contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos una mano con la palma de la mano
e entrelazados; opuesta, agarrdndose los dedos;

a /% /% Eﬁ

Frotese con un movimiento de Frotese la punta de los dedos de la Enjuaguese las manos con agua;
rotacion el mano derecha contra la palma de la

atrapéndolo con la palma de la mano izquierda, un

mano derecha y de rotacién y viceversa

" & /% a0

Séquese con una toalla desechable; Sirvase de la toalla para cerrar el grifo; Sus Mmanos son seguras.

$ Organizacion Seguridad del Paciente | SAVE LIVES

Z Mundial de 12 Salud | e s s s o sresoos was ssvns Clean Your Hands

Figura 33. Pasos para el lavado de manos. Tomado de: La Organizacion Mundial de
la Salud.
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Costos de equipos necesarios para produccion gastronémica

Con el fin de que los restaurantes de la Parroquia Vilcabamba se conviertan
en algo innovador, debe contar con utensilios y equipos de tecnologia de punta que
ayude a facilitar el trabajo de la brigada de cocina. Es importante que estos equipos
sean de acero inoxidable para que la limpieza sea mucho méas facil y no haya
contaminacién cruzada con los alimentos. Para esto, se cotizd en varias casas

comerciales como Ibea y Fritega.

Tabla 33. Cotizacion de Equipos en Ibea

Equipos Precio

Cocinetas 2 hornillas ASBER quemador de 3000BTU 305X813X800 $621
MM.

Base en acero inoxidable para cocinas. $342
Plancha asadora ASBER 610X813X300 MM/48000 BTU. $970
Mesa de trabajo tipo gabinete y lavadero. $1150
Griferia de piso con mezclador cuello 8” FISHER. $135
Mesa refrigerada 2 puertas FAGOR 230V 50/60hz. $1800
Mesa preparacion ensaladas FAGOR 1 230V 60HZ 135X70X105. $2510
Licuadora industrial digital. $600
Tabla de picar 12x18x1 amarillo legacy. $42
TOTAL $8170
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Tabla 34. Cotizacién de equipos en Fritega

Equipos Precio
Cocinetas 2 quemadores econémicos. $350
Cocina 3 quemadores econémicos. $450
Plancha eléctrica lisa de 220V M 73X46X24 $380
Mesa c/pared acero inox p/corredizas $780
Lavadero 2.00 F-R 2 pozos centrales americano $873,60
Mesa fria 900X700X850 vidrio recto 2 puertas herméticas $1394,63
Licuadora industrial de 4lts $568,51
Tabla de corte 50X35X2CM blanca $28
TOTAL $4824.74

Costos de personal para la produccion gastronomica

Tal como se menciona en el esquema organizacional, se requiere de una estructura

para que haya funciones para cada area de trabajo.

Tabla 35. Costos del Personal Segun Ministerio del Trabajo

Administrador certificado $400,22
Cajero certificado $397,47
Chef de cocina $398,65
Ayudante de cocina $396,29
Salonero polivalente $397,08
TOTAL $1989.71
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Costo aproximado de inversién para la produccion gastronémica

Tabla 36. Costo aproximado de inversion

Responsable Costo
Personal $1989.71
Equipos de cocina $8170
Mobiliario $3000
Vajillas y cristaleria $1400

Manteleria

TOTAL

$70 x 10 mesas

$14629,71
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Conclusiones

a) El beneficio de la tendencia Slow Food permite disfrutar de la comida, crear

identidad cultural y desarrollar una experiencia gastronémica, de la cual el
precio no sea un factor determinante al momento de elegir un restaurante sino
generar un arte culinario. Asimismo, la experiencia gastrondémica debe incluir

el disfrute del entorno el servicio que ofrece el establecimiento.

b) Al aplicar teorias de administracion enfocadas al &rea de turismo, como el

ciclo de Deming, este sistema ayudara de manera positiva a incrementar las
ventas de los restaurantes, cumpliendo los objetivos planteados por la Junta
Parroquial de Vilcabamba, en el cual la Lic. Ariana Ambuludi mencioné que
deseaba crear un manual para aumentar la oferta turistica, siendo la
gastronomia uno de los principales ejes del incremento de la actividad
turistica en la parroquia Vilcabamba.

El disefio de cocina es una herramienta que ayudara en la optimizacion de los
costos operativos y la forma de operar de los restaurantes. Se necesita disefiar
un modelo de cocina para generar productos gastrondmicos aceptables y de
calidad. Por lo tanto, se debe adquirir los equipos adecuados para el
almacenamiento de materia prima de forma adecuada con el mantenimiento

correcto.

d) Un protocolo de servicio es necesario para estar a las oOrdenes de los

comensales y recomendarles que producto de la carta puede adquirir. Es
relevante mencionar que el equipo de trabajo usara uniformes para
identificarlos como marca de cada restaurante y mejorar la apariencia de los

mismos.
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Recomendaciones

Con el propoésito de mejorar cada una de las falencias encontradas en el
analisis de los restaurantes de tercera categoria de Vilcabamba se deberia tomar en
cuenta:

a) La Junta Parroquial de Vilcabamba deberia dictar charlas de capacitacion
intensiva de produccion gastrondmica a los diferentes restaurantes del
corredor turistico, en areas de servicio, administracion y produccion usando
este trabajo de investigacion como modelo de guia referente.

b) Es importante recomendar que, se debe definir una estructura organizacional
en cada restaurante, para que cada personal sepa cuales son sus funciones
laborales y especificas, dejando constancia que se esta cumpliendo las
especificaciones establecidas después de esta investigacion realizada.

c) Tener proveedores de maquinaria industrial del area de cocina cerca para
obtener equipos de calidad, siendo mas factible el trabajo de produccion
gastronomica.

d) Contratar personal capacitado para la administracion de los restaurantes. Sin
embargo, es recomendable el uso de cajas registradoras profesionales, con
este equipo se podrd conocer con exactitud cuales son los platos de mayor
acogida. Por esta razon, es de vital importancia realizar un seguimiento
continuo de los requerimientos y procesos fijados en este trabajo, brindando
un material diferenciador para incrementar la productividad de los
restaurantes.

e) Es conveniente contratar a profesionales en disefio de interiores para mejorar
el estilo y decoracion de los restaurantes. La apariencia de los
establecimientos es fundamental para incrementar la demanda turistica.

f) Los nombres de los restaurantes deben ser pertinentes y acorde, ya que lo
primero que el cliente se fija.

g) Hacer una pagina web para promocionar el sector de alimentos y bebidas de

la parroquia Vilcabamba.
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Apéndice A. Encuesta a los turistas de la Parroquia Vilcabamba

Herramienta Metodoldgica para calificar la calidad del servicio/ Encuesta-HM-CS-
EC-13.4

I-Informacion general de la hueca y del comensal

1 | Nombre de establecimiento:

2 | Fechay hora:

3 | Edad:

4 | Nacionalidad:

5 | Sexo: masculino femenino

II-Entorno y ambiente del establecimiento

6 | Decoracion 1 2 3 4 5
7 | lluminacion 1 2 3 4 5
8 | Temperatura 1 2 3 4 5
9 | Percepcion de la musica 1 2 3 4 5
10 | Ruidos y sonidos 1 2 3 4 5
11 | Mesas y sillas 1 2 3 4 5
12 | Accesibilidad y movilidad 1 2 3 4 5
13 | Bafios 1 2 3 4 5
14 | Wifi 1 2 3 4 5
15 | Comodidad y confort 1 2 3 4 5
16 | Limpieza y orden 1 2 3 4 5
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I11-Servicio

18 | EI personal lo atendi6 con | Si no
amabilidad

19 | El personal estd en capacidades | si no
para atenderlo

20 | El personal resolvié inquietudes y | si no
quejas

21 | Apariencia y pulcritud del personal | si no

22 | Buen estado de la vajilla si no

23 | Fue claro el menu si no

24 | Rapidez en los pedidos si no

IV-alimento

25 | Buena presentacion del plato Si no

26 | Buen sabor Si no

27 | Aroma agradable Si no

28 | Buena textura Si no

29 | Cantidad de la porcion esperada Si no

30 | Higiene y sanidad Si no

31 | Relacion entre calidad vs precio Si no

V-Tiempo del comensal

33 | Tiempo de espera para realizar el | 1min a|6min | 16min a | 31mi | Mas

pedido 5min a 30min n ajde
15mi lhor | 1hor
n a a
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34 | Tiempo de espera para que le | Imin 6min | 16min 31mi | Mas
traigan su pedido 5min a 30min n ajde
15mi lhor | 1hor
n a a
35 | Tiempo que se demoré en comer | 1min 6min | 16min 31mi | Mas
dentro del restaurante 5min a 30min n ajde
15mi lhor | 1hor
n a a
36 | Tiempo de espera para recibir la | 1min 6min | 16min 31mi | Mas
factura 5min a 30min n ajde
15mi lhor | 1hor
n a a
VI-Otros aspectos a considerar
37 | ¢Qué alimento y bebida consumio
en el restaurante?
38 | ¢Considera que el establecimiento, | si no

aporta de manera turistica, cultural

y econdmica?
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Apéndice B. Preguntas para la entrevista a los propietarios de los restaurantes
de tercera categoria en la Parroquia Vilcabamba
1. Nombre del establecimiento

2. ¢Qué tipo de menu ofrece?
Platos tipicos si/ no
Cuantos platos tipicos

Cantidad de platos tipicos que vende

3. ¢Quiénes son sus proveedores?
A quien compra las proteinas
A quien compra las verduras

A quien compra las bebidas

4. Como almacena los productos
Por colores:
Congelacion:

Refrigeracion:

5. ¢Cuéanto personal de servicio tiene en su brigada?

El chef tiene titulo profesional

6. Cuentan con una estructura organizacional
Gerente general
Administrador
Jefe de cocina

Capitan de meseros
7. Cuentan con cajas registradora
SAM 4

Notas de ventas

8. Cuentan con receta estandar
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9.

10.

11.

Cumplen con las normas del HCCP?
Manipulan los alimentos correctamente
Cada cuanto se lavan las manos

Cuentan con lavabos para las manos

La cocina cuenta con pisos de arcilla o pintura 3M plastica
Equipos industriales

Personal de cocina
Zapatos antideslizantes
Uniformes

Mandiles

Redecillas

Guantes

Ufas

Accesorios de belleza

Heridas
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Apéndice C. Preguntas para entrevista al GAD de Vilcabamba

PLANIFICAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

¢Quién es el encargado del corredor turistico de
Vilcabamba?

¢Qué planes tienen para promover el turismo en
Vilcabamba?

¢Cuanto es el presupuesto que se maneja para la
actividad gastronémica en Vilcabamba?

¢Existe rutas turisticas que promueva la oferta

gastrondmica de Vilcabamba?

¢Como han desarrollado la oferta gastrondmica en
Vilcabamba?

¢Han desarrollado alguna promocion para la oferta

gastronomica en Vilcabamba?

¢Existe alguna asociacion que se encargue del sector

restaurantero en Vilcabamba?

¢Quién estd a cargo de la actividad gastrondmica de

Vilcabamba?

¢Como la comunidad ha actuado en la oferta

gastronémica en Vilcabamba?

¢Se ofrece capacitaciones o seminarios para los duefios y

personal de restaurantes?

¢Qué entidades publicas o privadas apoyan al municipio

de Vilcabamba para que se fomente el turismo?
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Apéndice D. Check list para la observacion de los restaurantes de tercera

categoria

1= MUY MALO / 2= MALO / 3= REGULAR / 4= BUENO / 5= EXCELENTE

Mantenimiento

CALIFICACION

Nombre del establecimiento:

Ne | CATEGORIA

1 Calidad de

servicio

2 Personal de

servicio

3 Productos

ITEM
Ordenes sin errores

Precision en la cuenta

Fiabilidad

Autoridad para resolver

problemas

Educacion y cortesia de los

empleados
Empleados bien entrenados

Responsabilidad de los

empleados
Actitud calida y amigable

Calidad de la comida

112

DETALLE 1 2 3 4

Aceptacion de

precio

Calidad de

producto



ofrecidos

Variedad y calidad de los

productos

Legibilidad del menu

Local

Iluminacién

Muebles

Mesas

Sillas

Climatizacion

Equipos de animacion y

visualizacion

Infraestructura

Disefio de interior

Tematica

Decoraciones

Pantallas

Limpieza

Bafios

Pisos del restaurante

Sillas

Mesas

Seguridad

Alarmas

Sefiales de precaucién

Salidas de Emergencia

Extintores
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Apéndice F. Anexo D del Reglamento de alimentos y bebidas-acuerdo 2018 053

ANEXO D. REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS — RESTAURANTES

No.

REQUISITOS

CUMPLE

NO
CUMPLE

Tener acceso universal el establecimiento e instalaciones, con
facilidades para el uso de personas con discapacidad. (En caso de
establecimientos existentes contar con ayudas técnicas o servicio
personalizado que haya aprobado el curso de atencién al turista
con discapacidades emitido por la autoridad competente.

Contar con manejo de desperdicios en contenedores con tapa,
identificados por tipo de desperdicio.

Contar con sistema de iluminacion de emergencia.

Identificar y sefalizar las zonas de evacuacion, puntos de
encuentro, salidas de emergencia, extintores y mangueras segun
las disposiciones de la autoridad competente.

Debe contar con el siguiente equipamiento en areas de prepara

cion de ali

mentos:

a. Dispensador de jabdn con este elemento disponible.

b. Dispensador de toallas de mano desechables con este
elemento disponible.

c. Dispensador de desinfectante con este elemento disponible.

Contar con suministro de agua permanente en el establecimiento.

Debe contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso (no se
permite el uso de madera, no oxidadas), deben ser de material de
facil limpieza.

La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y
a una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y
15 cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso.

10

Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo permitido en el
establecimiento.

11

Debe contar con sumideros en areas de preparaciéon de alimentos.

12

Debe contar con un equipo que garantice la extraccion de humos y
olores de la zona de coccion.

12

Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento
con el marco legal vigente.

Nota: se exceptua para los establecimientos que compartan bafios

14

Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya precio con
impuestos, exhibidos al publico y legibles.
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Contar con personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uso

15 ) Ittt s S o
de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias.

16 Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortas,
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.

17 El personal del establecimiento debe usar protector para el
cabello.

18 Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido basico,
segun lo establecido en este reglamento.

19 Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de bafos y/o
baterias sanitarias.

20 Los horarios de atencién del establecimiento deben estar
exhibidos en un lugar visible al consumidor.

21 Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos para
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.
Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en &ptimas

22 |condiciones (que no estén rotas, despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).

23 | Contar con un registro documental de control de plagas.

o4 Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de
produccion (puede aplicar el uso de moquetas antideslizantes).
Todas las areas de almacenamiento deben mantenerse limpias, y

25 |protegidas contra ingreso de roedores, animales y personas
ajenas al servicio.

6 Deben contar con trampa de grasa en el area de produccién y
area de lavado de vajilla.

El personal que manipula alimentos de manera directa e indirecta
debe contar con un certificado médico actualizado que le habilita

27 . . iy k
poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo requerido por la
autoridad competente.

28 Debe contar con un informativo del correcto lavado de manos en el
area de produccion.

29 Debe exhibir en un lugar visible al consumidor el numero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

30 Focos y lamparas de techo en areas de produccion deben aislarse
con protectores en caso de rotura.

Las superficies donde se preparan los alimentos son de materiales

31 |de facil limpieza y lavables, resistentes a la corrosion, sin dafios
evidentes. Esta prohibido el uso de madera y ceramica.

32 |Contar con salida(s) de emergencia identificadas y habilitadas.

33 | Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica.

Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario

34 |[de atencion a proveedores y que no interfiera con la hora de alto
transito de los clientes.

35 | El personal de servicio conoce el detalle del contenido de la carta.

36 El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los
platos que ofrece el establecimiento.

37 Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del agua y
energia eléctrica en el establecimiento.

38 Contar con un registro quincenal de limpieza profunda del

establecimiento turistico
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Apéndice G. Anexo D1 del Reglamento de alimentos y bebidas-acuerdo 2018

05
ANEXO D.1. REQUISITOS DE CATEGORIZACION PARA RESTAURANTES
SI1/NO TIPO DE
No. REQUISITOS CUMPLE PUNTAJE REQUISITO
Cuenta con entrada de consumidores
1 independiente de la del personal de servicio. 2 Infragstiuctura
> Cuenta con guardarropa y/o percheros para los 4 Servicio
consumidores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera,
3 independiente del comedor del restaurante. ‘ Infraestructura
4 | Cuenta con zona especifica para bar. 2 Infraestructura
5 Quenta con calefaccién y/o aire acondicionado en a Servicio
area de comedor.
6 | Cuenta con menu en idioma extranjero. 4 Servicio
Cuenta con mend de vinos nacionales e
7 |importados, vinos EsSpuUmMosos, licores, 4 Servicio
aguardientes y cervezas.
8 |Cuenta con cava de vinos. 4 Servicio
Cuenta con jefe de comedor con conocimientos -
9 de un idioma extranjero. 4 Servicio
Cuenta con somellier o persona con capacidad de -
10 explicar el menu de vinos y licores. A Servicio
11 Cue_nta con parqueaQero. propio o confratado, y/o 4 Servicio
servicio de valet parking.
Cuenta con mecanismos informativos que
12 |contengan advertencias de alimentos que 4 Servicio
generan intolerancias o alergias.
13 | Cuenta con servicio de reserva de mesa. 4 Servicio
Cuenta con anfitrion para recepcion de -
14 consumidores. 4 Servicio
15 | Cuenta con una péliza de responsabilidad civil. 4 Servicio
Cuenta con un instrumento para que los
16 |consumidores puedan valorar la satisfaccion del 4 Servicio
servicio prestado.
Cuenta con un listado de comparnias de taxis de la
17 |zona ylo aplicaciones moviles para otorgar el 4 Servicio
servicio de taxi.
Cuenta con personal de seguridad capacitado y .y
18 certificado debidamente identificado. 4 Servicio
Los bafios de hombres y mujeres cuentan con -
19 cambiadores para bebés en los dos géneros. 9 Servicio
Cuenta con letreros que promuevan el uso
20 |eficiente del agua y energia eléctrica en el 4 Servicio
establecimiento.
Cuenta con un 10% minimo del personal que
21 acredita el nivel A2 (nivel basico) de conocimiento 4 Servicio
de un idioma extranjero de acuerdo al Marco Srvic
Comun Europeo para las lenguas.
Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos
22 |independientes para personal de servicio. Este 2 Infraestructura
lugar debe estar iluminado, ventilado y limpio.
Cuenta con sistema computarizado de .
23 | facturacion. 4 Servicio
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Cuenta con un proceso de almacenamiento e

24 [identificacion de productos o utiliza el manejo de 6 BPM
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.

25 | Cuenta con un plan de registro de temperaturas. 6 BPM

26 Cuenta con sistemas de purificacion de agua en 6 BPM
areas de preparacion de alimentos.

57 Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo 4 Servicio
de energia eléctrica en caso de necesitarlo.
En el area de produccion, cuenta al menos con un

28 |lavadero exclusivamente para manos y otro para 6 BPM
vajilla y menaje de cocina.
Cuenta con un Licenciado en Gastronomia

29 |debidamente reconocido por la autoridad 4 Servicio
competente.

30 Cuenta con cert_|f|ca0|on de BPM o HACCP por 6 BPM
una empresa calificada.

31 |Cuenta con area de pescaderia. 6 BPM

32 | Cuenta con area de carniceria. ] BPM

33 | Cuenta cen area de panaderia o pasteleria. 6 BPM

34 Cue_-nta con area separada de cocina caliente y 6 BPM
cocina fria.

35 | Cuenta con camaras de refrigeracion, 6 BPM

36 | Cuenta con camaras de congelacion. 6 BPM
Cuenta con facilidades de pago electronico

37 | (transferencia, pay pal, tarjeta de débito/ crédito 4 Servicio
y/o dinero electronico).
Debe contar con instrumentos de control de
acidez del aceite.

38 ) B 6 BPM
Respetando los parametros del ARCSA en relacion de
uso del aceite

39 | Cuenta con un plan maestro de limpieza. 6 BPM
Las areas de servicio cuentan con sistemas de

40 |ventilacidn natural y/o forzada que permita el flujo 4 Servicio
del aire y la no acumulacion de olores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual

41 |podra instalarse un bar independiente del 4 Servicio

comedor del restaurante

118

= =<



| pPresidencia __Plan Nacional ®

ol Repntion * Pty e e—=SENESCYT

° Secretaria Nackonal de Educaciin Superor
) Ciencia. Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Maldonado Maldonado Cindy Michelle, con C.C: # 0927472373 'y
Sarmiento Peralta Lisbeth Lorena con C.C: # 0921237053 autoras del trabajo de
titulacion: Propuesta de plan de mejoras para la produccion gastronémica de
los restaurantes de tercera categoria en la parroquia de Vilcabamba previo a la
obtencion del titulo de INGENIERO/A EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS en la Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion publica

respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacién, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, a los 18 dias del mes de marzo del afio 2019

Nombre: Maldonado Maldonado Cindy Michelle

C.C: 0927472373

Nombre: Sarmiento Peralta Lisbeth Lorena

C.C: 0921237053



. .
| presidencia Plan Nacional ©

ol B * fe s Eneda & __SENESCYT

° ) Secretaria Nackonal de Educaciin Superior.
- Ciencia, Tecnologia ¢ Inmovacitn

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

TEMA Y SUBTEMA: Propuesta de plan de mejoras para la producmon_ gastronomica de
los restaurantes de tercera categoria en la parroquia de Vilcabamba

AUTOR(ES) gérr]gl)t/a Michelle Maldonado Maldonado y Lisbeth Lorena Sarmiento

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) | Econ. Luis Fernando Alban Alafia, Mgs.

INSTITUCION: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

FACULTAD: Facultad de Especialidades Empresariales

CARRERA: Carrera de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

TITULO OBTENIDO: Ingeniero/a en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

FECHA DE Guayaquil, a los 18 dias del No. DE 98 DAGINES

PUBLICACION: mes de marzo del afio 2019 PAGINAS: bag

AREAS TEMATICAS: Sistema de produccion, Slow Food, ciclo de Deming

PALABRAS CLAVE/ . A . .

KEYWORDS- Turismo, Slow Food, identidad cultural, gastronomia, calidad

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal disefiar un manual para mejorar el

sistema de produccion de los restaurantes de tercera categoria en la parroquia Vilcabamba ubicada en
Loja. Investigacion que fue realizada mediante un exhaustivo analisis y ejecucién de una metodologia
cuantitativa en conjunto a herramientas metodoldgicas como encuestas y entrevistas efectuadas a los
propietarios de los restaurantes y turistas nacionales e internacionales. Para el desarrollo de este proceso se
optd por un estudio donde se ejecutd un tipo de muestreo no probabilistico realizado a 110 turistas que
permitiran conocer el grado de satisfaccion de servicio que perciben en los restaurantes e identificar los
aspectos mas relevantes en relacion a la necesidad del mercado segun la competitividad continua del
servicio. De esta forma se podran detectar y establecer los puntos favorables y criticos que necesitan

atencién para mejorar el proceso de los establecimientos de restauracion ubicados en tercera categoria.

ADJUNTO PDF: X sl [ 1NO
CONTACTO CON Teléfono: E-mail:
AUTOR/ES: +593-980735678 Cindy.michelle@outlook.com
+593-989643699 Lis 90@msn.com
CONTACTO CON LA Nombre: Salazar Raymond Maria Belén
INSTITUCION Teléfono: +593-4-2206950 ext. 5049
E-mail: maria.salazar02@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos): |



mailto:Cindy.michelle@outlook.com
mailto:Lis_90@msn.com

Plan Nacional ¢

lnmvxbngm .>SENESCYT

) Ciencia, Tecnclogia ¢ Ivnovx-en

de la Repablica
del Ecuador

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):




	Índice de Tablas
	Índice de Figuras
	Índice de Apéndices
	Introducción
	Antecedentes
	Planteamiento del problema
	Formulación del problema
	Objetivos
	Objetivo General
	Objetivos Específicos

	Justificación

	Capítulo I
	Marco Teórico
	Slow Food
	Teoría de Calidad. Ciclo de Deming
	Modelo SERVQUAL
	Matriz BCG
	HACCP

	Marco Referencial
	La evaluación de la calidad en el servicio: caso de estudio “Restaurant Familiar Los Fresnos” en México. Modelo SERVQUAL.
	Modelo SERVQUAL. Análisis de las expectativas y percepciones, en Puerto Ordaz-Venezuela.
	Evaluación Y Análisis De Eficacia Y Eficiencia En Restaurantes. Caso: Restaurante Especializado En Comida Internacional.

	Marco Conceptual
	Slow Food
	Fast Food
	SERVQUAL
	Servicios de alimentos y bebidas
	Calidad

	Marco Legal

	Capitulo2. Metodología de la investigación
	Enfoque de investigación
	Tipo de investigación
	Tipo de muestreo
	Metodología utilizada
	Herramientas
	Encuestas
	Entrevistas


	Capítulo 3.
	Análisis y Discusión
	Análisis de la entrevista a la entidad pública de la parroquia Vilcabamba
	Observación
	Análisis de las entrevistas a los restaurantes
	Análisis de encuestas a turistas que consumieron en los restaurantes en la parroquia Vilcabamba
	Información general
	Nombre de establecimiento
	Edad
	Nacionalidad
	Sexo

	Ambiente y el entorno del establecimiento
	Decoración
	Iluminación
	Climatización al interior del restaurante
	Percepción de la música
	Contaminación auditiva  al interior del restaurante
	Estado de las mesas y sillas
	Estado de los baños
	Limpieza
	Accesibilidad y movilidad
	Servicio Wifi

	Servicios en los restaurantes
	Amabilidad del personal
	Personal capacitado
	Capacidad para resolver inquietudes y quejas
	Apariencia y pulcritud del personal
	Estado de la vajilla
	Comprensión del menú
	Rapidez en los pedidos
	Alimentos ofertados
	Presentación de los platos
	Sabor de los alimentos
	Aroma agradable
	Textura de los productos
	Cantidad de porción esperada
	Calidad VS Precio
	Tiempo del comensal
	Tiempo de espera para realizar el pedido
	Tiempo de espera para recibir el pedido
	Tiempo que se demoró en comer dentro del restaurante
	Tiempo de espera para recibir la factura


	Discusión
	Análisis FODA
	Fortalezas
	Debilidades
	Oportunidades
	Amenazas


	Capítulo 4.
	Propuesta
	Ciclo de Deming
	Slow Food
	Proveedores
	Almacenamiento de los alimentos
	Diseño de cocina
	Diseño de comedor
	Esquema organizacional
	Receta estándar
	Manual de procedimientos para el sistema de producción
	Introducción
	Áreas de cocina
	Zona de almacenamiento
	Zona de preparación
	Zona de cocción
	Zona de emplatado y entrega
	Zona de plonge

	HACCP
	Protocolo de servicio
	Uniforme de los meseros
	Normas de Higiene del Personal  Cómo y Cuándo Lavarse las manos

	Costos de equipos necesarios para producción gastronómica
	Costos de personal para la producción gastronómica
	Costo aproximado de inversión para la producción gastronómica
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias


