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ABSTRACT: Success in companies lies in achieving their objectives and leading to excellence, one

of the disruptive elements being quality management, and with it, there is the gold R certification for
food and beverage establishments promoted by the Autonomous Government Decentralized from the
Riobamba canton, Ecuador. Maintaining the standard and even reinforcing it is a priority, which is
why the quality model is designed based on a situational diagnosis, evaluation of operational and
management processes, systematic analysis of processes for continuous improvement and taking the
Deming cycle as a reference (plan, do, check and act). The research confirms the need to consolidate

the effects of quality management.

KEY WORDS: good food practices, quality, certification, Deming cycle.

INTRODUCCION.

La concepcidn de la calidad por parte de las empresas hace referencia al desarrollo de procesos que
impliquen la mejora continua hacia la busqueda de resultados favorables para el crecimiento de la
organizacion. Para, Zabala y Vélez, (2020) implica tener una filosofia de trabajo colaborativo que
direccione la actuacion de todos los colaboradores de la empresa a la consecucion de los objetivos.
Promover la calidad dentro de las empresas puede ser un reto constante y laborioso, pero para Pincay
y Parra (2020), si la gestién de la calidad parte de una planeacién organizada como una herramienta
de apoyo que direccione los procesos operativos, esto se convierte en una tarea mas sencilla para los
directivos, ya que facilita la toma de decisiones que permitan incrementar sostenidamente el
rendimiento empresarial.

Ademas de gestionar los procesos de mejor manera, Amaya, et al. (2020) consideran que la calidad
empresarial se enfoca también en el aprovechamiento y el adecuado manejo de los recursos para
optimizar eficientemente el desarrollo de los procesos con la finalidad de reducir costes innecesarios

en la produccién y potenciar mejores resultados en las ventas.
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Por otra parte, Reyes, et al. (2022) consideran que el enfoque en la calidad total de los procesos

empresariales constituye una ventaja competitiva en el mercado; por ende, Martinez y El Kadi, (2019)
sostienen que la adopcidn y el fortalecimiento de este componente influye un cambio de la cultura
organizacional que pone en compromiso de la empresa la practica ética y responsable de sus
funciones. Ademas, Martinez (2021) menciona que es importante invertir en el bienestar del talento
humano que priorice sus necesidades e intereses a fin de promover la mayor eficacia de sus

actividades, dando como resultado un excelente desempefio laboral.

DESARROLLO.

Perseguir el rendimiento empresarial requiere de ideas estratégicas que proyecte las metas que la
organizacion quiere alcanzar; por tanto, de acuerdo a Carrillo, et al. (2018) gestionar la calidad
organizacional conlleva una coyuntura dinamica entre los actores que permita enfocar una vision
colectiva hacia un mismo fin, cuya apertura conduzca a la excelencia del producto o servicio que
satisfaga las expectativas de los clientes, proporcionando asi una rentabilidad elevada en beneficio de
la empresa.

Finalmente, Sanchez y Castro (2005) recalcan, que la calidad constituye una variable de medicion
para las organizaciones que buscan aspectos diferenciadores como ventaja competitiva; por tanto,
Maldonado (2018) define a la calidad en base a la influencia de la imagen corporativa como un
elemento subjetivo que conjuga las expectativas y percepcion de la demanda con respecto a los
productos o servicios ofertados.

Sin duda, para Murrieta, et al. (2020), la gestion de la calidad constituye un marco competitivo en el
mercado, que trae consigo multiples beneficios para la empresa y los actores quienes la conforman;
por ende, se debe considerar que para asegurar el establecimiento de una estrategia de calidad es
necesario conocer este concepto; razon por la cual, para Hernandez, et al. (2018), la calidad implica

una vision innovadora, cuya organizacion oriente la practica de gestion por procesos que integre de



4
manera transversal una planeacion estratégica que induzca acciones especificas que promuevan la

mejora continua en la empresa.

En este caso, Tapia & Otiz (2020) analizan la calidad desde cuatro criterios adaptados con el ciclo de
Deming (planear, hacer, verificar y actuar), cuya investigacion presenta concepciones necesarias para
idear un modelo de gestion de calidad para establecimientos de alimentos y bebidas con certificacion
R dorada de la ciudad de Riobamba, a fin de conocer si la aplicacion de procesos de mejora continua
optimiza la calidad del servicio.

La investigacion parte del criterio de ocho restaurantes catalogados con la denominacion de R dorada
por parte de la Direccion de Turismo de la ciudad, mismos que se evaluaron con relacion a las
dimensiones descritas a continuacion:

e Dimension planificar.

Segun Suérez y Zefa (2022), lo consideran como un componente esencial de toda empresa que
acrecienta la productividad de la misma mediante una idénea gestion de los procesos, talento humano
y recursos disponibles. En este sentido, conforme al objeto de estudio, se indagé las acciones de las
empresas de alimentos y bebidas referente a su planeacion continua, la participacion que desempefian
el talento humano que la conforma, el establecimiento de acciones, y los procesos en relacion a
eventualidades de impacto global (COVID 19), donde se describe a continuacién los criterios de

actuacion de los empresarios gastronomicos referente a este indicador.

Tabla 1. Plan. Posee plan de mejora continua.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 1 12,5 12,5 12,5
2 1 12,5 12,5 25,0
3 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Ortiz, (2021).
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Tabla 2. Participacion. Todo el personal participa del plan de mejora continua.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 25,0 25,0 25,0
3 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Tabla 3. Acciones. Planifica acciones para la nueva normalidad post COVID 19.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 2 1 12,5 12,5 12,5
3 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Tabla 4. Protocolos. Planificacion de protocolos de atencién al cliente post COVID 19.

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 12,5 12,5 12,5
3 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Anélisis.

Es necesario precisar, que para obtener el reconocimiento R dorada, la DITUR proporciona jornadas
académicas direccionadas a la gestion de la calidad y la mejora; por ello, en los resultados se
evidencia que 7 de 8 establecimientos cumplen con la posesion de un plan de accién; sin embargo,
es necesario reconocer si el mencionado documento esta en correspondencia de una planificacion
solida con base en un estudio minucioso previo de los procesos tanto internos como externos; caso
contrario, solo se concebiria como letra muerta sin efecto favorable alguno. Del mismo modo, es
necesario destacar, que no todo el personal esta involucrado en el proceso, y esto puede ser por

diversas razones como la rotacion de personal, contratos por temporadas, o por falta de motivacion
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al cliente interno, convirtiendose en una debilidad en la consecucion de objetivos empresariales y

empoderamiento en su ejecucion; por otra parte, frente a la realidad de la pandemia del COVID-19,
los locales estan tomando acciones para salvaguardar la salud de sus colaboradores aunque no todos
tengan claro exactamente los medios para conseguirlo; por lo cual, a nivel del Comité de
Operaciones de Emergencia (COE) cantonal, se han disefiado insumos que permitan esclarecer las
dudas de los gestores, por lo que se reflejan las acciones con el 87,5% de cumplimiento en estos
parametros.

e Dimension hacer.

En relacién a este indicador, Montesinos, et al. (2020) exponen, que es sumamente importante la
participacion de los responsables y del personal laboral, cuyo compromiso involucre la practica
profesional y ética de sus funciones, a fin de aportar eficientemente el desarrollo de las mismas, ya
que la actuacion colaborativa permite la correcta realizacion de las tareas planeadas en el plan de
accion y su desarrollo eficiente hacia la consecucion de la mejora continua. Es asi, que conforme al
objeto de estudio, se indagd las acciones de las empresas de alimentos y bebidas referente al proceso
de actuacién, donde se consideré la relacion de las empresas con el cliente interno y externo, y su
papel de desempefio con las necesidades de los proveedores, la atencion al cliente, y las buenas
practicas laborales, mismas que se describen a continuacion:

Tabla 5. Proveedores. Seleccion de proveedores, recepcion y almacenamiento de alimentos e

insumos.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 2 1 12,5 12,5 12,5
3 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Fuente: Tapia & Otiz, (2021).
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produccién post COVID 19.

Tabla 6. BPM. Existe control de Buenas Practicas de Manufactura (BPM) en losprocesos de

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 2 1 12,5 12,5 12,5
3 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Tabla 7. Control. Control de los procesos de servicio al cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 2 2 25,0 25,0 25,0
3 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0
Fuente: Tapia & Otiz, (2021).
Tabla 8. Post venta. Aplica servicio postventa.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 25,0 25,0 25,0
3 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Tabla 9. Fidelizacion. Mantiene procesos de fidelizacion de clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 3 37,5 37,5 37,5
3 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).




Anélisis.

Las buenas practicas de manufactura es uno de los principales objetivos de cumplimiento para la
obtencion del reconocimiento, y una vez aplicado por los beneficios que esto presenta, se sigue
desarrollando constantemente en todos los restaurantes, y mas aun en la temporalidad actual; sin
embargo, es preciso mejorar constantemente los estandares en cuanto a la inocuidad alimentaria en
toda la cadena de valor, puesto que se ha evidenciado que su cumplimiento se fija mayoritariamente
en el saldn o area de servicio, y no es minucioso en el area de produccion alimentaria.

Es destacable la importancia que los establecimientos ofrecen al cuidado de la materia prima con
una adecuada seleccién y control de proveedores, asi como la minuciosidad en la recepcién y
almacenamiento, lo cual es importante en el aseguramiento de la calidad alimentaria.

En cuanto al servicio, no todos evidencian mantener un proceso como tal, lo cual se convierte en
una debilidad, puesto que no se tienen estandarizados los tiempos de produccién asi como tampoco
los puntos de control (PC) ni puntos criticos de control (PCC), promoviéndose la desorganizacién
que incurre en fallas en la prestacion del servicio.

Otro de los procesos clave es la fidelizacién del cliente, méas aun solo el 75% aplica servicio post
venta categorizado como una estrategia que promueve los efectos de fidelizacion, recomendacion y
regreso del cliente.

e Dimension verificar.

Segun Gutiérrez, et al. (2019) es la clave para comprobar si dichas acciones planteadas en el proceso
de planificacién cumplen a cabalidad con el propésito definido mediante una valoracion de los
resultados obtenidos conforme a las acciones tomadas, con la finalidad de comprobar su eficiencia o
plantear acciones de mejora que permitan un mejor desemperio.

Con base a lo expuesto, se formularon varias interrogantes para determinar el proceso de verificacion

que tienen cada una de las empresas de alimentos y bedidas de la ciudad de Riobamba con distincion
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de R dorada, en la cual se consideraron los criterios de actuacion conforme a los sistemas de

documentacion y retroalimentacion e identificacion de los roblemas del sistema productivo, mismos
que se detallan a continuacion:

Tabla 10. Evaluacion. Mantiene un sistema de evaluacion de procesos documentada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2 25,0 25,0 25,0
2 3 37,5 37,5 62,5
3 3 37,5 37,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Tabla 11. Debilidades. Identifica posibles fuentes de debilidad o error en el sistema productivo.

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
\Valido 1 1 12,5 12,5 12,5
2 2 25,0 25,0 37,5
3 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).
Anélisis.

La utilizacién de evaluacion de procesos es uno de los puntos méas importantes en la consecucion de
objetivos empresariales; sin embargo, el 25% de los establecimientos no mantiene un registro
documentado, con lo cual es imposible conocer el estado actual del restaurante. Es necesario sefialar,
que el restante 75% de locales mantienen el sistema activo, pero no es aceptable su nivel de
ejecucion, pues la mayor categoria ofrecida es la de cumplimiento parcial, lo cual muestra una fuerte
debilidad. Por otra parte, no todas las debilidades en los procesos son evidentes, por loque la
identificacion de las mismas se desarrolla en un 62,5%, lo cual debe ser urgentemente analizado por

los gestores, puesto que puede desembocar en un problema mayor.
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e Dimension actuar.

Este componente se constituye como el Gltimo proceso de actuacion del ciclo de Deming, que de
acuerdo con Rojas & Contreras (2021), termina de evaluar el proceso, ya implementado, midiendo el
grado de éxito; de esta manera, se podran adoptar nuevas ideas para la continua mejora del proceso
(p. 15).

Por consiguiente, el desarrollo de este proceso permite orientar la toma las decisiones sustanciales
para adecuar los cambios pertinentes a las actividades de operacion de la organizacion. En este caso
de estudio, se determina los siguientes criterios: la evaluacion de los resultados de las empresas
conforme a su plan de accion, la identificacion de los puntos de mejora, y el establecimiento de
programas 0 proyectos que promuevan el ejercicio de las buenas practicas que mejoren la
productividad de los procesos organizacionales, mismos que conforme a un monitoreo y control
riguroso busque alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

Tabla 12. Plan de accién. Ajusta el plan de accion de acuerdo a los resultados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  vélido acumulado
Valido 1 1 12,5 12,5 12,5
2 1 12,5 12,5 25,0
3 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Tabla 13. Mejora-quejas. Identifica los puntos de mejora mediante el sistema de quejas y

reclamos.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 12,5 12,5 12,5
2 2 25,0 25,0 37,5
3 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Fuente: Tapia & Otiz, (2021).
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Tabla 14. Manual-BPM. Ejecuta los procesos productivos mediante un manual de buenaspracticas

alimentarias.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 12,5 12,5 12,5
3 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: Tapia & Otiz, (2021).

Anélisis.

El plan de accidn requiere actualizaciones, dependiendo de las necesidades y protocolos de cada
establecimiento, y esto esta en correspondencia de evaluaciones periodicas y sus resultados; sin
embargo, solo el 75% lo aplica y con respetables criterios de mejora, pues su cumplimiento es
moderado; asi mismo, se evidencian las acciones sobre el sistema de quejas y reclamos con un
indicador muy bajo de aplicacion, lo que repercute en la necesidad de mejoras en este proceso,
puesto que la toma de decisiones no esta encaminada correctamente, considerando que el criterio de
los clientes representa un amplio porcentaje de objetividad respecto a lo que el gerente o
colaboradores sienten o piensan de la prestacion del servicio. Es destacable y plausible, que el
manejo de manuales de BPM se ha convertido en un insumo de total aplicacion en 7 de los 8
restaurantes analizados, lo cual promueve la mejora de los procesos en cuanto al aseguramiento de
la inocuidad alimentaria.

En conclusién, 7 de los 8 establecimientos cumplen con un plan de accidn; sin embargo, no todo el
personal esta absolutamente involucrado en el proceso; es decir, los actores no son participes
directos de la construccion de la herramienta, por lo cual es muy probable,e que no cumpla su rol
efectivo; por tanto, es evidente la necesidad del manejo de herramientas de control de gestién y
procesos para regular la mejora continua después de la obtencion del reconocimiento de calidad,

pues no todos los restaurantes tienen las mismas necesidades ni se direccionan a la calidad total de
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manera uniforme, teniendo en cuenta, que mientras unos restaurantes se preocupan de los procesos

productivos para que los platillos sean de mejor calidad, otros se direccionan a buscar la calidad
desde la presentacion de espacios y el servicio al cliente; asi mismo, hay quienes documentan de
manera ordenada los procesos evolutivos y de mejora, y quienes deciden aplicarlo sin registros como
se evidencia con apenas el 37,5% de los restaurantes que lo hacen pero de manera basica.

Se debe tomar en consideracion la mejora continua como una filosofia empresarial con la aplicacion
de sistemas de gestion, pues no solamente se logra la reduccion de defectos sino el empoderamiento
del personal para el cumplimiento de un objetivo comun, conseguir la calidad total como equipo
para ser gratificados con la satisfaccion del cliente mediante los comentarios positivos o de mejora
como una sola empresa productiva.

Los procesos de mejora continua constituyen los indicadores clave para efectivizar planes de gestion
de la calidad en cada una de las fases de la cadena de valor; por lo cual, es necesario determinar las
estrategias mas idoneas que parten de una evaluacion frecuente de procesos y su posterior toma de
decisiones.

Con base a los resultados analizados, se consolida la formulacion de un plan de accién que permita
vincular estrategias que sean adaptables a las necesidades de las empresas de alimentacion y bebidas
de la ciudad de Riobamba con la distincion R dorada para contribuir con la mejora continua de sus

actividades.



13

Tabla 15 Plan estratégico R dorada.

PERSPECTIVA/ OBJETIVO PROGRAMA INDICADOR ACTIVIDADES RESPONSABLE
ESTRATEGIA
Del cliente * Obtener fidelizacion de | « Capacitar al cliente | * Porcentaje de la | Matriz de seguimiento de Gerente

Programa de fidelizacién

los clientes mediante un
servicio de calidad

* Atraer y mantener la

cartera  de clientes
mediante  recompensas
por la compra de
productos

interno para mejorar la
atencion y el servicio

*Premiar las compras
consecutivas con vales de
descuento o promociones

satisfaccién de los
clientes externos por la
satisfaccién de los
servicios adquiridos

* Porcentaje de clientes de
compras habituales

clientes
Manejo y resolucion de
conflictos
* Recompensas o
descuentos por fidelidad

administrativo

Interna o de procesos
Redefinir planeacion de
los procesos operativos
hacia la consecucién de la
calidad total

* Garantizar el correcto
funcionamiento de los
procesos operativos del
establecimiento

e Estandarizaciéon de
procesos
*Establecimiento de un
manual de funciones

* Mejoras en los procesos
de operativos

e Incremento de Ia
produccion y ventas

Definicion de los roles
Planteamiento de
estrategias empresariales
Planteamiento de
acciones de mejora

Gerente
administrativo

De los recursos
Optimizacion de los
recursos e innovacion
tecnoldgica

* Establecimiento de
matrices de seguimiento
para controlar el uso
adecuado de los recursos
*  Incorporacion  de
plataformas virtuales que
permitan promocionar los
productos y servicios

¢ Implementaciéon de
fichas técnicas de
cumplimiento.

* Programa de publicidad
de marketing digital

. Disminucién de
pérdidas econdmicas

* Porcentaje de visitas y
seguidores de las
plataformas virtuales

*Disefio de formularios
de evaluacion y control
Informes de resultados y
acciones de mejoras
* Analisis de la
competencia
Disefio de contenidos
Creacién de spots
publicitarios

Gerente
administrativo

Fuente: Los autores (2021).




14
CONCLUSIONES.

Se concluye, que la implementacion de los modelos de calidad en las empresas permite asegurar la
correcta gestion de los procesos internos, ademas de promover la mejora continua, que proyecte una
imagen positiva de la organizacion donde plasme estandares altos con base a las buenas practicas
laborales que promuevan un sistema colaborativo.

La gestion de la calidad consolida un marco competitivo en el entorno, que desde la
responsabilidad directiva, coadyuve acciones que garanticen la eficiencia del desarrollo de los
procesos, el manejo adecuado de los recursos, asi como también, satisfaga las necesidades de los
clientes internos y externos con la finalidad de promover una cultura organizacional proactiva en
cumplimiento con los objetivos empresariales.
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