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Resumen

La presente investigacion se centra en la implementacién de Modelos de Gestion

de Calidad Total (TQM) en los restaurantes de la parroquia Liguiqui, ubicada en el canton

Manta, provincia de Manabi. El estudio tuvo como objetivo general evaluar el impacto de

la implementacién de TQM en la calidad del servicio ofrecido por estos establecimientos,

identificando los principales desafios y proponiendo estrategias de mejora adaptadas a la

realidad local.

A través de un enfoque cualitativo con apoyo cuantitativo, se realizaron encuestas

y entrevistas a los propietarios de 19 restaurantes, asi como también a sus clientes. Los

resultados evidenciaron que actualmente ninguno de los establecimientos aplica

formalmente modelos de gestién de calidad; sin embargo, existe una alta disposicion a

recibir capacitaciones y adoptar pricticas que mejoren el servicio. Se identificaron
obstéculos por parte de los emprendedores, como el desconocimiento técnico del modelo
TQM, limitaciones econémicas y la falta de acompafiamiento institucional.

Como estrategia clave, se propone establecer alianzas con instituciones académicas,
especialmente con la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, para el desarrollo de

talleres, charlas y programas de vinculacién que permitan introducir progresivamente

practicas del modelo TQM adaptadas al contexto local.

Se concluye que la implementacién del TQM en los restaurantes de Liguiqui es una
oportunidad viable y necesaria para mejorar la calidad del servicio, fortalecer el
emprendimiento gastronémico y contribuir al desarrollo econémico y turistico de la
comunidad.

Palabras clave: Calidad, Restaurantes, Liguiqui, Capacitacién, Emprendedores,

Desarrollo, Economia, (TQM) Gestion de Calidad Total



Abstract

This research focuses on the implemnetation of Total Quality Management (TQM)
models in the restaurants of the Liguiqui parish, located in the Manta canton, Manabi
province. The main objective was to evaluate the impact of TQM implementation on the
quality of service offered by these establishments, identifying key challenges and
proposing improvement strategies adapted to the local context.

Using a qualitative approach supported by quantitative data, surveys and interviews
were conducted with the owners of 19 restaurants, as well as with their customers. The
results revealed that none of the establishments currently apply formal quality management
models; however, there is a high willingness to receive training and adopt practices that
enhance service quality. Several obstacles were identified among entrepreneurs, such as a
lack of technical knowledge about the TQM model, economic limitations, and insufficient
institutional support.

As a key strategy, it is proposed to establish partnerships with academic institutions,
particulary with the Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, to develop workshops,
seminars, and outreach programs that progressively introduce TQM practices adapted to
the local setting.

It is concluded that implementing TQM in the restaurants of Liguiqui is a viable
and necessary opportunity to improve service quality, strengthen gastronomic
entrepreneurship, and contribute to the economic and tourism development of the
community.

Keywords: Quality, Restaurants, Liguiqui, Training, Entrepreneurs,

Development, Economy., (TQM) Totality Quality Management.



Introduccion

Hoy la calidad de servicio ofrecido a los turistas se ha consolidado como uno de los
pilares fundamentales para un desarrollo competitivo en la industria turistica y
gastronomica a nivel global. Segin la Organizacion Mundial del Turismo (2022), los
turistas se enfocan en experiencias auténticas y valiosas, siendo que hoy la gastronomia es
un factor decisivo para elegir destinos turisticos.

Por tanto, los Modelos de Gestion de Calidad Total (TQM) son relevantes como
una herramienta general que permite optimizar los procesos y satisfacer a los clientes
generando un valor sostenible.

En el Ecuador se ha reconocido el potencial del turismo gastronémico como un
punto clave el cual dinamiza la economia local y fortalece la identidad cultural. En la
provincia de Manabi, la cual cuenta con una rica herencia culinaria, siendo este identificada
como un territorio con una gran proyeccion en este 4mbito, no solo por su diversidad en
platos tipicos sino también por su creciente interés en poder posicionarse como un destino
turistico gastronémico. En este contexto se menciona que la mejora de la calidad del
servicio que se ofrece en los restaurantes es fundamental para lograr un reconocimiento no
solo por parte de visitantes nacionales sino también extranjeros.

Dentro de este mismo contexto la parroquia rural de Liguiqui, la cual se encuentra
ubicada en el cantén Manta representa un gran caso emblematico ya que debido a su
cercania con zonas turisticas del gran auge y el contar con restaurantes de fuerte arraigo
familiar. Suele enfrentar grandes retos los cuales se relacionan con la prestacion del servicio
gastronomico; informalidad que existe en los procesos como la escasa capacitacion del
personal sumado a la ausencia de una cultura organizacional las cuales se orientan a la
calidad suelen limitar el potencial de todos estos establecimientos al momento de atraer y

fidelizar clientes. Es por tanto que esta situacién logra evidenciar la gran necesidad que



existe en aplicar enfoques estructurados obre gestion de calidad que puedan adaptarse al

contexto rural permitiendo asi que la profesionalizacién del sector y su gran consolidacion
formen un motor de desarrollo no solo turistico sino también econémico.

Frente a esta realidad surge una pregunta que orienta esta investigacion: {Cémo
influye la implementacion de modelos de gestion de calidad total en la mejora del servicio
en los restaurantes de Liguiqui y cudles son los principales desafios que enfrentan estos
establecimientos para su aplicacién efectiva? Es por ende que a partir de este
cuestionamiento se plantea un objetivo general que es el de valor el impacto de los modelos
TQM en la calidad de servicio de los restaurantes del Liguiqui, donde se identificaran todos
aquellos obstéculos actuales y ademas se proponen estrategias que logran promover su
adopcion.

Para ello es importante mencionar que también se establecieron tres objetivos
especificos donde se identificara a los principales desafios que enfrentan los restaurantes
de Liguiqui en la adopcién de modelos TQM; analizar las estrategias efectivas para
implementar estos modelos en contextos rurales del sector gastronémico y por ultimo
disefiar una propuesta de mejora que promueva la formacion de TQM mediante una alianza
estratégica con la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi con miras de poder posicionar
a Liguiqui y por extensién a Manabi como un gran referente de turismo gastronémico hacia
el afio 2030.

Segiin lo mencionado en funcién de estos objetivos, se plantea una hipétesis en la
que la implementacién de estos modelos de gestion de calidad total indicara positivamente
en la mejora del servicio ofrecido por estos restaurantes, si se logran superar los obstaculos
asociados en la formacion del personal, la estandarizacién de procesos y la resistencia al

cambio organizacional. Esta transformacién podrd ser posible con un acompafiamiento




técnico, de civilizacién y una capacitacion continua que liderar4 instituciones de educacion
superior y actores territoriales comprometidos con el desarrollo local.

El presente estudio se justifica de forma préctica debido a que brinda multiples
soluciones concretas a problemas reales que enfrentan los restaurantes de Liguiqui de
forma que proponen herramientas para poder mejorar su calidad de servicio, a su vez atraer
mayor flujo turistico y por ultimo dinamizar la economia local; de forma teérica porque
aporta gran evidencia empirica sobre la aplicabilidad de los modelos TQM en contextos
rurales poco estudiados en el pais ademds de que amplia de cierta manera el debate
académico sobre la calidad en el sector de servicios y por ultimo de forma metodoldgica
ya que por su enfoque mixto integra no solo la recoleccién de datos cuantitativos y
cualitativos sino que genera una gran visién general sobre las practicas y las percepciones
que generan necesidad en las mejoras en los establecimientos estudiados.

El alcance de la indagacion realizada se centra de forma exclusiva en los
restaurantes de la parroquia Liguiqui considerando sus propietarios, administradores y
trabajadores operativos, los cuales conforman un universo de andlisis. Por tanto, esta
investigacién toma como referencia a 19 establecimientos registrados, garantizando asi la
representatividlad del estudio. Sin embargo, bhay limitaciones que limita a la
implementacién de cambios organizacionales por parte de algunos actores, y la escasez de
recursos econémicos y tecnolégicos en algunos de estos establecimientos, lo que entorpece

el proceso de implementacion de las estrategias sugeridas.



Justificacion

La implementacién de modelos de Gestion de Calidad Total (TQM) en los
restaurantes de Liguiqui es de vital importancia en un contexto donde la competitividad y
la satisfaccién del cliente son factores determinantes para el éxito empresarial. Segun la
Organizacién Mundial del Turismo (2022), la calidad del servicio se ha convertido en un
elemento esencial en la industria gastronémica, impactando directamente en la eleccion del
turista al seleccionar un lugar para comer. En este sentido, los restaurantes de Liguiqui,
ubicados en el cantén Manta, Ecuador, enfrentan el reto de mejorar su oferta de servicios
para atraer a un publico cada vez més exigente.

La teoria del TQM, postulada por autores como Deming (1986) y Juran (1999),
establece que la calidad debe ser un esfuerzo colectivo que involucre a todos los niveles de
la organizacién, desde la alta direccién hasta el personal operativo. En este marco, la
aplicacién de estos modelos en los restaurantes de Liguiqui no solo busca optimizar los
procesos internos y la capacitacion del personal, sino también incrementar la satisfaccion
del cliente, aspecto crucial para la fidelizacién y el desarrollo del sector turistico local. (C.,
2006 Madrid)

Desde el punto de vista practico, la falta de estandares claros y la carencia de
formacién adecuada del personal representan barreras significativas en la implementacion
de estrategias de calidad. Un estudio del ministerio de turismo de Ecuador (2023) revela
que el 65 % de los restaurantes no cuentan como sistema de gestién de calidad
implementado, lo que repercute negativamente en la experiencia del cliente. Ante esta
realidad, es fundamental desarrollar un modelo adaptado a las particularidades del contexto
local, que aborde los desafios especificos que enfrentan estos establecimientos. (Ambato,

2022)



En términos metodologicos, esta investigacion empleara un enfoque mixto que
combinara métodos cuantitativos y cualitativos para promocionar una visién integral sobre
la situacion actual de la calidad del servicio en los restaurantes Liguiqui. Esta metodologia
permitira la recoleccion de datos significativos que, junto con la revisién tedrica, sustentara
la formulacién de estrategias efectivas para la mejora de calidad en el sector gastronémico
(John W. Creswell, 2018)

En conclusion, la justificacion de esta investigacion radica en la necesidad de elevar
los estandares de calidad en los restaurantes de Liguiqui, contribuyendo no solo al
crecimiento econdmico local, sino también a la creacién de experiencias satisfactorias para
los clientes, la adopcién de modelos de TQM se presenta como una estrategia viable para

enfrentar los desafios del sector, garantizando asi un desarrollo sostenible y competitivo en

la industria gastronémica de la region.

Justificacion Practica

La implementacion de modelos de gestion de calidad total (TQM) en los
restaurantes de Liguiqui resulta fundamental para elevar la competitividad del sector
gastron6mico en un entorno marcado por el crecimiento del turismo en la regién. Segin
datos del Ministerio de Turismo de Ecuador (2023), un alto porcentaje de turistas evalda la
calidad del servicio como uno de los factores determinantes en su eleccién de restaurantes,
lo que subraya la necesidad de adoptar enfoques sistematicos hacia la calidad. Esta
investigacién busca ofrecer herramientas précticas y estrategias que permiten a los
restaurantes mejorar la calidad de sus servicios, contribuyendo asi al desarrollo econémico

local y al aumento de la satisfaccion del cliente.



Justificacién Teérica

Desde el punto de vista teérico, el TQM se fundamenta en conceptos como la
mejora continua, la satisfaccion del cliente y la participacion de todos los miembros de la
organizacion (Juran, 1999). Estas teorias destacan que la calidad no es un objetivo final,
sino un proceso continuo que involucra a todos los colaboradores en la buisqueda de la
excelencia. En el contexto de Liguiqui, es crucial explorar como estas teorias pueden
aplicarse para abordar las particularidades del sector restaurantero local, donde la cultura

organizacional y el compromiso del personal juegan un papel determinante en la

implementacion efectiva de TQM.
Justificacién Metodolégica

La investigacién adoptara un enfoque metodolégico mixto, que combina métodos
cuantitativos y cualitativos. Esta metodologia permitiria la compilacion de datos relevantes
sobre la percepcion de los clientes y la situacion actual de los restaurantes en cuanto a su
gestion de calidad. La combinacion de encuestas y entrevistas semiestructuradas facilitara
una comprensién profunda de los desafios y oportunidades que enfrentan los
establecimientos en la implementacién de modelos de TQM, esta aproximacién es esencial
para obtener resultados que sean tanto representativos como relevantes para la comunidad

local (John W. Creswell, 2018)

Planteamiento del Problema

La parroquia Liguiqui, ubicada en el cantén Manta, enfrenta una serie de retos
significativos en su sector gastronémico. A pesar de contar con un potencial turistico
considerable, muchos de sus restaurantes carecen de un enfoque sistematico hacia la
calidad del servicio, lo que resulta en experiencias inconsistentes para los clientes. Esto se

traduce en que, segin encuestas preliminares, un 60% de los visitantes consideran que la



calidad del servicio es deficiente (Instituto Nacional de estadisticas y Censos, 2023). La
falta de capacitacion del personal, la ausencia de estandares claros y la limitada inversién
en infraestructura son factores que contribuyen a esta problematica. En consecuencia, surge
la pregunta central: ;Cémo puede la implementacién de modelos de gestion de calidad total
transformar la calidad del servicio en los restaurantes de Liguiqui, y que estrategias pueden

aplicarse para superar los actuales?

Formulacion de Problema

(Cémo influye la implementacién de modelos de gestién de calidad total en la
mejora de la calidad del servicio en los restaurantes de Liguiqui, y cuales son los principales

desafios que enfrentan estos establecimientos en este proceso?

Objeto de la Investigacion

El objeto de esta investigacién es el analisis de la implementacion de modelos de
gestion de calidad total en los restaurantes de la parroquia Liguiqui, centrandose en su

impacto en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Campo de Accién

El campo de accion abarca los restaurantes de Liguiqui, considerando tanto a los
propietarios y gerentes como al personal y los clientes. Esta investigacion se enfocara en
identificar las practicas actuales de gestion de calidad y las percepciones sobre su

efectividad.

Variable Independiente
1a variable independiente sera la implementacion de modelos de gestion de calidad
total, que se medira a través de indicadores como la capacitacion del personal, la definicion

de estandares de servicio y la satisfaccién del cliente.



Variable Dependiente

La variable dependiente sera la calidad del servicio, evaluada mediante encuestas

de satisfaccion del cliente y analisis de la experiencia del consumidor en los restaurantes.

Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacion de modelos de gestion de calidad total en
la calidad del servicio ofrecido por los restaurantes de Liguiqui, identificando los desafios

y proponiendo estrategias para su mejora.

Objetivos Especificos

1. Identificar los desafios que enfrentan los restaurantes de Liguiqui
en la implementacion de modelos TQM.

2. Analizar las estrategias efectivas para la adopcion de TQM en el
sector gastronomico.

3. Elaborar propuesta de mejora basado en modelos TQM

Resultados y Relevancia

Se espera que esta investigacion brinde resultados significativos sobre la situacién
actual de la calidad del servicio en los restaurantes de Liguiqui y proporcione
recomendaciones préacticas para la implantacién de TQM. La relevancia de estos hallazgos
radica en su potencial para contribuir al desarrollo sostenible de la parroquia, mejorando la

competitividad del sector gastronémico y la satisfaccion del cliente.



Capitulo I

1. Marco Teébrico

Para la investigacion presente es necesario definir los conceptos que se entrelazan

con la implementacion de los modelos de gestion de calidad total (TQM) en los restaurantes
de Liguiqui, Manabi — Ecuador, como la calidad puede ser presentada al pablico en este
ambito. Posteriormente, analizaremos como estos enfoques y teorias proporcionan un

marco conceptual para la investigacion practica de TQM en los restaurantes de la zona.

1.1 Definicion y Principios de TQM

Gestion de calidad total (TQM) es una estrategia organizacional que busca mejora
continua en todos los 4mbitos de la empresa, con el objetivo de elevar la satisfaccién del
cliente mediante procesos eficientes.

Segun Evans y Lindsay (2017), TQM pone énfasis en la satisfaccion del cliente, el
compromiso de los empleados, la toma de decisiones basada en datos y la mejora constante.
Para los restaurantes de Liguiqui, esto implica que todos los miembros del equipo, desde
los cocineros hasta los meseros, deben estar enfocados en ofrecer calidad. Ademas, se debe
recurrir a herramientas como el ciclo PDCA (planificar, hacer, verificar, actuar) que facilita
el proceso de mejora continua mediante la evaluacion constante de los procesos y
resultados.

El liderazgo en este proceso proviene de los gerentes y ejecutivos, quienes
supervisan y gestionan los procesos, identificando los errores que deben corregirse y
enfocandose en mejorar la eficiencia general; y a su vez la calidad es un componente
fundamental del propésito de TQM: mejorar la calidad del producto y el valor que se ofrece
a los clientes. La implementacion de este enfoque de gestion puede generar diversos

beneficios para las empresas que deciden adoptarlo. (James R. Evans, 2016)




10
1.1.1 Enfoque en el Cliente

Un principio fundamental de TQM es la orientacion hacia el cliente,
comprendiendo que la satisfaccion del cliente es esencial para el éxito sostenible, (Juran,
1999) subraya la importancia de escuchar la voz del cliente, y como las empresas deben
ajustar sus procesos para cumplir con las expectativas de los consumidores. En el caso de
los restaurantes de Liguiqui, esto implica que las decisiones operativas deben estar
alineadas con las necesidades y deseos de los clientes, desde la calidad de la comida hasta

el servicio recibido.

1.1.2 Liderazgo, Medicion y Control de la Calidad

El liderazgo juega un papel crucial en el éxito de la implementacion de TQM.
(Deming’s, 1986) argumenta que los lideres deben ser los principales defensores de la
calidad, liderando el cambio dentro de la organizacién. En los restaurantes de Liguiqui, el
liderazgo debe involucrar capacitacion continua del personal, la creacion de una cultura
organizacional que valore la mejora constante y la correcta gestion de los recursos.

La implementacién exitosa de TQM requiere una constante medicion del
rendimiento de los procesos. Herramientas estadisticas como diagramas de Pareto, cartas
de control y el analisis de causa raiz son esenciales para identificar dreas de mejora. (C.,
2006 Madrid) enfatiza que la calidad debe ser cuantificada y gestionada para garantizar la
mejora continua.

En los restaurantes de Liguiqui, esto puede implicar el uso de encuestas de
satisfaccion de los clientes, el control de los tiempos de servicio y la evaluacion de la

calidad de los ingredientes y procesos culinarios.
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1.1.3 Mejora Continua, Trabajo en Equipo y Empoderamiento del Personal

El concepto de mejora continua, expresado mediante el ciclo PDCA, es esencial en
TQM. (Ishikawa, 1985) argumenta que la mejora continua debe ser un componente integral
de cultura organizacional, involucrando a todos los miembros del equipo. En los
restaurantes de Liguiqui, esto implica no solo mejorar los procesos en cocina y servicio,
sino también en la gestion administrativa del restaurante, desde la bienvenida de los clientes
hasta la facturacion.

TQM también pone énfasis en la importancia del trabajo en equipo y el

empoderamiento de los empleados a todos los niveles. (Mello, 2015) sostiene que la

implicacion activa de los empleados es crucial para la implementacion exitosa del TQM.

En los restaurantes de Liguiqui, esto implica brindar capacitacién continua al personal y
empoderarlos para que se tome decisiones orientadas a mejorar la calidad y el servicio al
cliente.

Mantener estandares de calidad en el sector gastronémico de Liguiqui es
fundamental para lograr la satisfaccién de cliente y mantener la competitividad en un
mercado altamente dindmico y turistico. La implementacién de préacticas como la gestion
de calidad total (TQM) permitira a los restaurantes ofrecer productos consistentes, mejorar
la eficiencia operativa y fomentar una cultura de mejora continua. Esto no solo
incrementara la rentabilidad de los negocios, sino que también contribuye a la
sostenibilidad del sector gastrondmico en Liguiqui, consolidando la localidad con un

destino gastronémico atractivo para turistas y residentes por igual.
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1.2 Conceptualizacién de la Calidad Total en la Industria Gastronémica.

La calidad es un concepto ampliamente debatido en diversos contextos,
especialmente en el sector de los servicios. Existen multiples definiciones, pero todas
apuntan a la satisfaccion de las expectativas del cliente, la mejora continua y la eficiencia
de los procesos. La calidad total busca aplicar estos principios a todos los niveles de una
organizaci6n, para lograr la excelencia en todos sus aspectos.

Segin (Juran, 1999) la calidad se refiere a la “la adecuacion al uso”, es decir, la
capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente. Juran destaca la importancia de involucrar a toda la organizaci6n en la gestion de
calidad, considerando que la calidad debe ser una responsabilidad compartida por todos los
niveles de la empresa, no solo el 4rea de produccién. Para Juran, la calidad total es un
enfoque que implica la planificacion, control y mejora de la calidad en todas las etapas de
los procesos organizacionales.

Por otro lado, (Deming’s, 1986) define la calidad como “la constancia en la
satisfaccion de las necesidades del cliente”. Segun su enfoque, la mejora continua debe ser
el objetivo central de cualquier organizacion, y esto solo se logra a través de un enfoque
sistematico y un fuerte compromiso de la alta direccion. Deming es reconocido por su
desarrollo del ciclo PDCA (planificar — hacer — verificar - actuar), una herramienta que ha
sido clave en la implementacion de la calidad total, especialmente en el sector de servicios,
donde la integracién constante con el cliente requiere una evaluacién continua de los
procesos.

En el ambito de los servicios, la calidad total se aplica mediante la mejora de todos
los aspectos de la interaccion con el cliente, desde la atencion hasta la entrega del servicio.

Esto implica la estandarizacién de procesos, la capacitacion constante del personal y el
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establecimiento de sistemas de retroalimentacion para medir y ajustar el desempefio en
tiempo real.

Ambos autores, Juran y Deming, mencionan la necesidad de que todos los
miembros de una organizacién se comprometan con la calidad y participen activamente en
su gestion.

Para Juran, esto se logra a través de una cultura organizacional que valore la calidad
en cada decision, mientras que Deming enfatiza la importancia de un liderazgo efectivo
que impulse la mejora continua y el anélisis constante de los procesos. La implementacion
de este enfoque permite no solo mejorar la eficiencia sino también fortalecer la relacion

con los clientes y aumentar la competitividad.

1.3 Modelos de Gestion de Calidad Total Aplicables al Sector Gastronémico

¢ Modelo Deming: El ciclo de Deming o también conocido como PDCA, es
una herramienta clave en la gestion de calidad que promueve la mejora
continua de los procesos dentro de las organizaciones. Este ciclo se basa en
un enfoque sistematico para la identificacién de problemas y Ia
implementacién de soluciones que permitan mejorar la calidad y eficiencia
de los servicios. Lo desarrollé W. Edwards Deming en la década de 1950 y
se ha utilizado en diversas industrias, incluido el sector gastronémico.

1. Plan (Planificar)

La primera fase del ciclo es la planificacion, que consiste en identificar un 4rea de
mejora en los procesos del restaurante. Este paso implica establecer objetivos claros y
medibles, en relacion con la calidad del servicio o del producto. Por ejemplo, un restaurante
puede detectar que el tiempo de espera de los clientes es demasiado largo lo que afecta la

satisfaccion. En esta etapa, el equipo de gestion debe analizar las causas del problema y
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desarrollar un plan de accién para abordarlo, lo que puede incluir la reorganizacién de los

procesos en la cocina o la capacitacion del personal en la atencién del cliente.

2. Do (Hacer)
En la fase de “hacer”, el plan desarrollado en la fase anterior se implementa en un
entorno real. En el caso de los restaurantes, esto implica poner en préctica las
modificaciones propuestas, como ajustar el flujo de trabajo, cambiar la
organizacion del ment o introducir nuevas herramientas tecnolégicas que faciliten
la atencién al cliente. Esta etapa es crucial, ya que se pone a prueba la eficacia de

las soluciones propuestas y se observa como impactan en la operacion del

restaurante.

3. Check (Verificar)

La fase de verificacion se centra en la evaluacién de los resultados obtenidos
después de la implementacion del plan. Durante esta fase se debe medir el impacto de las
acciones realizadas, utilizando herramientas como encuestas de satisfaccién del cliente,
indicadores de desempefio (tiempo de espera, calidad de alimentos, entre otros), y feedback
directo del personal. Si los resultados no son los esperados, es necesario revisar el plan y

ajustar las estrategias para mejorar ain mas.

4. Act (Actuar)

Finalmente, en la fase de “actuar”, las lecciones aprendidas durante las fases
anteriores se utilizan para estandarizar las mejoras exitosas o para realizar ajustes si es
necesario. Si el cambio que implementa ha tenido un impacto positivo en la calidad, este
se debe integrar de manera permanente en los procesos del restaurante, estableciendo

nuevas normativas o procedimientos operativos. En caso de que los resultados no sean los
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esperados, el ciclo vuelve a iniciarse, revisando y reajustando las soluciones para continuar

con el proceso de mejora continua.

1.3.1 Relevancia del Ciclo de Deming en la Mejora Continua de Procesos en

Restaurantes

El ciclo de Deming (PDCA) es fundamental para la mejora continua en la gestién
de calidad de los restaurantes, ya que proporciona un marco estructurado para evaluar y
mejorar constantemente todos los aspectos del negocio. En un entorno altamente
competitivo como el sector gastronémico, donde la satisfaccion del cliente es crucial, este
ciclo permite a los restaurantes adaptarse rapidamente a los cambios en las expectativas de
los consumidores y optimizar sus procesos.

Segin (Deming’s, 1986) el ciclo PDCA es un proceso iterativo que no tiene un fin,
sino que es un proceso continuo de mejora. La aplicacion sistemética de PDCA permite a
los restaurantes no solo solucionar problemas puntuales, sino también implementar un
enfoque proactivo que fomente la innovacion y la adaptacion constante a las necesidades
del mercado.

Al aplicar el ciclo de manera efectiva, los restaurantes pueden mejorar éreas claves
como la calidad del servicio, la gestién de tiempo y la capacitacion del personal, lo que
resulta en una mayor eficiencia operativa y satisfaccion del cliente. A través de la
implementacion del ciclo PDCA, los restaurantes pueden identificar puntos débiles,
establecer soluciones, medir resultados y ajustar los procesos en funcion de la

retroalimentacion obtenida, lo que crea una cultura de calidad constante y sostenible.
e Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

El modelo EFQM (Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad) es un marco

utilizado ampliamente para la evaluacion y mejora de la calidad organizacional. Se
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fundamenta en una serie de criterios de gestion que permiten a las organizaciones
autoevaluarse y desarrollar estrategias de mejora continua. Este modelo se estructura en 9
criterios que se dividen en dos grupos: los facilitadores (que incluyen liderazgo, estrategia,
personas, alianzas, recursos, y procesos) y los resultados (resultados en clientes, resultados
en personas, resultados en la sociedad, y resultados clave del rendimiento). Esta estructura
facilita una visién holistica de los elementos que deben ser optimizados dentro de una
organizacion para alcanzar una gestion excelente.

Para un restaurante, el modelo EFQM puede adaptarse de la siguiente manera,

permitiendo la mejora continua de la calidad del servicio y la eficiencia operativa:

1. Liderazgo

El liderazgo en un restaurante debe estar enfocado en crear una visién clara y
motivadora. Los gerentes deben liderar con el ejemplo, promoviendo un ambiente en
trabajo positivo y centrado en el cliente. Ademas, deben fomentar la cultura de la mejora
continua y la innovacién dentro del equipo (Salazar, 2020). La implicacién de los lideres

en la calidad del servicio y la toma de decisiones estratégicas mejora la moral del personal

y la satisfaccion del cliente.

2. Estrategia

La estrategia de un restaurante debe ser entrada en el cliente y debe considerar
aspectos como el tipo de cocina, la experiencia gastronémica, la innovacion en el ment y
la eficiencia operativa. Las estrategias de marketing, como la personalizacién de ofertas o
la fidelizacion de clientes, son vitales para el éxito del restaurante. La aplicacion de la

estrategia EFQM permite al restaurante tener una direccién clara que se alinea con los

resultados esperados (Salazar, 2020)
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3. Personas

El éxito de un restaurante depende en una gran medida del personal, por lo que la
capacitacion continua y la gestion de la motivacion son fundamentales. La inversion en la
formacion del personal para mejorar tanto sus habilidades técnicas como sus capacidades
de servicio al cliente contribuye a un ambiente de trabajo mas eficiente y a una experiencia
de cliente superior.

Aplicando los principios de EFQM, el restaurante puede enfocarse en el desarrollo

profesional, la motivacion y el bienestar de sus empleados (Field, 2018).
4. Alianzas y recursos

Los proveedores de ingredientes de alta calidad son una de las alianzas clave de un
restaurante. Ademas, la gestién eficiente de recursos como la tecnologia (sistemas de
reservas, software de gestion) y el ambiente (decoracion, iluminacién) contribuye a la
calidad del servicio. Los criterios de EFQM promueven el establecimiento de relaciones

colaborativas con proveedores y una correcta asignacion de recursos para optimizar los

resultados (C., 2006 Madrid)

5. Procesos

Los procesos en un restaurante incluyen en la gestién de la cocina, la preparacion
de alimentos, la atencién al cliente, y la gestién de la experiencia del cliente. Optimizar
estos procesos mediante la estandarizacién de procedimientos, la mejora continua y el uso
de tecnologia (como sistemas de pedidos y pagos eficientes) es clave para garantizar una
alta calidad en el servicio. El modelo EFQM ayuda a los restaurantes a fomentar, analizar

y mejorar sus procesos operativos para lograr una experiencia coherente y eficiente para

los comensales (Parasuraman, 1988)
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6. Resultados en Clientes

El seguimiento de la satisfaccion del cliente es fundamental. Mediante encuestad,
analisis de comentarios en redes sociales o la observacion directa, el restaurante puede
obtener informacion valiosa para realizar mejoras. Un restaurante que aplica EFQM se
enfoca en entender las expectativas del cliente y medir su satisfaccion, asegurando que los

resultados del servicio siempre superen esas expectativas (Field, 2018)

7. Resultados en Personas

La satisfaccién y bienestar del personal también deben medirse. Un restaurante
debe evaluar el clima laboral, el compromiso del equipo y las oportunidades de crecimiento
personal y profesional. Estos resultados son indicadores clave de una organizacion eficiente
y saludable, y la aplicacién del modelo EFQM en este aspecto puede mejorar tanto el

rendimiento del personal como la calidad del servicio ofrecido (Salazar, 2020)

8. Resultados en la Sociedad

Un restaurante que se preocupa por su entorno social puede implementar practicas
sostenibles como el uso de productos locales, la reduccion o desperdicios, o la participacion
de proyectos comunitarios. Aplicando los criterios de EFQM, el restaurante puede asegurar
que sus operaciones no solo sean rentables, sino también responsables y beneficiosas para

la sociedad (Hernandez Sampieri, 2014).
9. Resultados Clave del Rendimiento

Finalmente, los resultados clave del rendimiento en un restaurante se puede mediar
a través de indicadores como ventas, mérgenes de beneficio, costos operativos, tiempos de
servicio y fidelizacién de clientes. Medir estos indicadores de manera constante permite

identificar 4reas de mejora y asegurar la viabilidad a largo plazo del negocio. El modelo
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EFQM proporciona una metodéloga robusta para la mediacién y la mejora continua de

estos resultados (Hernandez Sampieri, 2014)

e Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988,
es una herramienta para medir la calidad del servicio y detectar las diferencias entre las
expectativas de los clientes y sus percepciones. Este modelo se centra en identificar la
brecha entre lo que los consumidores esperan y lo efectivamente experimentan,
proporcionando asi una herramienta para evaluar y mejorar la calidad de diversos sectores,
incluido el de la restauracién. Este modelo incluye cinco dimensiones claves

fundamentales para evaluar la calidad del servicio de cualquier entorno en restaurantes.

1. Fiabilidad

Esta dimensién se refiere a la capacidad del restaurante para ofrecer un servicio
consistente y exacto, cumpliendo con lo prometido. Los clientes esperan que se respeten

los tiempos de entrega, la precision en los pedidos y la coherencia en la calidad de la

comida.
2. Capacidad de Respuesta

Mide la disposicién del restaurante para asistir a los clientes de manera oportuna y
eficiente. En el contexto de un restaurante, esto incluye la rapidez con la que el personal

responde a las solicitudes de los clientes y la atencién inmediata a cualquier inconveniente.
3. Seguridad

Se refiere a la confianza que los clientes tienen en la competencia del restaurante y

la seguridad de que recibirdn un servicio de calidad. En un restaurante, esto abarca aspectos
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como la higiene, la seguridad alimentaria y la profesionalidad del personal, lo que genera

un ambiente seguro y confiable para los comensales.

4. Empatia

Esta dimensién refleja la capacidad del restaurante para ofrecer un servicio
personalizado, atendiendo las necesidades y preocupaciones individuales de los clientes.
Los empleados deben mostrar una actitud amistosa y tener un enfoque genuino hacia el

bienestar del cliente, creando una atmosfera acogedora y de atencién personalizada.

S. Aspectos Tangibles

Refleja el entorno fisico del restaurante, incluyendo la decoracion, la limpieza, la
comodidad y el estado de las instalaciones. Los aspectos tangibles son cruciales en la
percepcién de la calidad del servicio, ya que un ambiente cuidado y agradable contribuye
significativamente a la experiencia del cliente.

En los restaurantes, estas dimensiones son esenciales para crear una experiencia
memorable y garantizar la satisfaccion del cliente, implementar el modelo SERVQUAL
permite a los gestores identificar areas de mejora y optimizar la calidad del servicio
ofrecido, lo que puede ser un factor clave para la fidelizacion de clientes y el éxito a largo

plazo.

1.3.2 Otras Herramientas de Gestion de Calidad

El Total Quality Management (TQM) (Gestién de Calidad Total) emplea diversas
herramientas y metodologias para mejorar la calidad y eficiencia en las organizaciones.
Ademis del uso del modelo SERVQUAL, existen otros enfoques clave como los diagramas

de Ishikawa y el benchmarking, que son esenciales para el anlisis y la comparacién de

practicas de calidad en la industria gastronémica.



1. Diagrama de Ishikawa

Los diagramas de Ishikawa, también conocidos como diagramas de causa y efecto

0 diagramas de espina de pescado, son una herramienta visual que permite identificar las

causas fundamentales de un problema especifico dentro de un proceso. En el contexto de
la industria gastronémica, estd herramienta se utiliza para analizar posibles fallos en el
servicio o en la produccién de alimentos. El diagrama ayuda a desglosar las posibles causas
en categorias, como personas, procesos, materiales, méquinas, medidas y el entorno,
facilitando una comprensién integral de los factores que afectan la calidad. Esta
metodologia permite que los gerentes de restaurantes identifiquen las 4reas problematicas

y tomen decisiones informadas para mejorar la calidad en la operaci6n diaria.
2. Benchmarking

El benchmarking es otra herramienta importante dentro del TQM que implica la
comparacion de las practicas y el desempefio de una organizacidn con los estindares o
mejores précticas de la industria, o con competidores directos.

En la industria gastronémica, el benchmarking se usa para comparar aspectos como
la calidad del servicio, la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la calidad de los
productos alimenticios. Este proceso permite a los restaurantes identificar atras de mejora
y adoptar mejores préacticas que puedan haber sido implementadas por los lideres del sector.
Ademas, el benchmarking facilita la innovacién al inspirar cambios y mejoras basados en
las experiencias de otros en la misma industria.

Ambas herramientas, son fundamentales para gestionar y mejorar la calidad en los
restaurantes. Mientras los diagramas de Ishikawa permiten una comprension detallada de
los problemas especificos que afectan la calidad, el benchmarking ayuda a establecer metas
de rendimiento con los estindares del sector, lo que facilita la mejora continua y la

competitividad
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1.4 Satisfaccién del Cliente en la Industria de la Hospitalidad.

La satisfaccion del cliente es un concepto de gran relevancia en la industria de la
hospitalidad, ya que se refiere al punto de vista que tiene el cliente sobre la experiencia que
se lleva en la calidad del servicio que ha tenido una empresa (James R. Evans, 2016) Es
por eso por lo que dicha opini6n es significativa para los restaurantes que su enfoque
principal es brindar un servicio de alta calidad para asi lograr potenciar la satisfaccion del
cliente, la fidelidad y rentabilidad.

Mencionando lo anterior se dice que la satisfaccion del cliente puede lograr un
impacto significativo en la rentabilidad de un restaurante u hotel. Segin un estudio
realizado por la orientadora de gestion de restaurantes, Technomic, los restaurantes que
tienen una alta satisfaccién en sus clientes tienden a tener una mayor rentabilidad que

aquellos que tienen una baja satisfaccion del cliente (Technomic, 2018)

1.4.1 Factores que Afectan la Satisfaccion del Cliente en Restaurantes

Los factores mas comunes que suelen afectar la satisfacciéon de un cliente en
restaurantes son multiples y complejos. A continuacion, se presentan los factores
especificos que influyen de manera positiva o negativa en la satisfaccion del cliente en el

contexto de un restaurante:
e (Calidad de los Alimentos

La calidad de los alimentos es una de las causas mas importantes que influye en la
satisfaccion del cliente en los restaurantes. Los clientes esperan recibir alimentos en buen
estado, que estos sean frescos, sabrosos y con buena presentacién, atractivo a la vista
(Kotler Keller, 2016). La condicién en que se encuentre el alimento puede influir en la
satisfaccion del cliente de diversas maneras, como su textura, sabor, presentacién y

temperatura.
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e Servicio

El servicio es otra variable crucial que actta en la satisfaccién del cliente en un
restaurante. Los clientes esperan recibir un servicio amable, atento y eficiente
(Parasuraman, 1988). Este puede influir en el usuario de varias maneras, como la rapidez

de la atenci6n, amabilidad del personal, eficiencia en la toma de pedidos y la resolucién a

problemas que se puedan dar.
e Ambiente

Factor importante que influye en los clientes, debido a que ellos esperan encontrar
un ambiente acogedor, limpio y bien decorado (Kotler Keller, 2016)Este puede actuar en

la satisfacci6n del cliente a través de diversas maneras, como la temperatura, iluminacion,

musica y decoracion.
e Relaciéon Calidad — Precio

Los usuarios buscan que el producto o servicio adquirido refleje una
correspondencia justa entre precio, calidad y satisfaccion (Kotler Keller, 2016)La relacién
calidad — precio puede influir en la satisfaccion del cliente mediante la calidad de los
alimentos, ¢l servicio que le brinden los colaboradores del establecimiento y el ambiente
en relacion con el precio.

Finalmente, podemos decir que la satisfaccion del cliente en restaurantes depende
de una variedad de factores, es esa la razén por la cual los restaurantes que se enfocan en
brindar experiencia de alta calidad en estos aspectos pueden aumentar el agrado del cliente

Yy a su vez permitirse crear una fidelidad y recomendacién a nuevos usuarios.
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1.4.2 La Lealtad del Cliente y La Repeticién de la Visita

Actualmente se vive una constante competencia entre las empresas las cuales son
obligadas a cumplir ciertos requisitos de sus clientes, es decir lograr que estos se encuentren
siempre satisfechos por el servicio o producto que se brinda. Cuando los clientes estan
satisfechos con la experiencia vivida en un restaurante hay mas posibilidades que regresen
a ser uso de sus servicios y que recomienden el lugar a otros (Parasuraman, 1988)En un
estudio realizado por la Asociacion de Restaurantes de los Estados Unidos se pudo
encontrar que los clientes satisfechos constan de un 60% de probabilidad de volver a visitar
un restaurante. (Association National Restaurant, 2019)

La lealtad que tenga un cliente hacia un restaurante puede aumentar la
sostenibilidad de un negocio y a su vez aporta en el proceso de marketing a través de la
recomendacion que dicho usuario haga. En conclusién, se podria decir que la satisfaccion
del cliente es muy importante por su fidelizacién, ya que se traduciria a la repeticién de

visitas al lugar.

1.5 Desafios en la Implementacién de TQM en Restaurantes

1.5.1 Barreras Comunes de la Implementacion de TQM

La aprobacion del Total Quality Management (TQM) en las organizaciones,
particularmente en el sector de servicios, presenta diversas barreras que pueden
obstaculizar su implementacion exitosa. Entre las dificultades més frecuentes se encuentra
en la falta de formacion, la resistencia al cambio y los recursos limitados, estos desafios
han sido ampliamente reconocidos por diversos estudios como factores criticos que

dificultan la implementacién de TQM en empresas de diferentes sectores.
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o Falta de Formacién

Uno de los principales obstéculos para la implementacion efectiva de TQM es la
falta de capacitacion, las organizaciones necesitan que sus empleados estén adecuadamente
entrenados no solo en las herramientas técnicas de calidad, sino también en la filosofia
subyacente del TQM. Sin una comprensién solida de los principios fundamentales de
calidad, como el control de los procesos, la mejora continua y la toma de decisiones basada
en datos, la implementacién de TQM puede resultar ineficaz. La carencia de una formacién
adecuada limita la capacidad de los empleados para aplicar correctamente las metodologias

de TQM, afectando negativamente los resultados y el desempefio general.
e Resistencia al Cambio

La resistencia al cambio es otra barrera significativa en la adopcion de TQM. Los
empleados, especialmente en aquellas empresas con estructura organizacional
consolidadas pueden ver las iniciativas de calidad como una amenaza a sus métodos de
trabajo establecidos. Esta resistencia puede generar incertidumbre, temor al fracaso o a la
creencia de que el sistema previo era adecuado. La oposicion puede provenir tanto de la
alta direccion como de los empleados de nivel operativo, lo que dificulta la implementacion

de nuevas practicas y la adopcién de la filosofia del TQM.
e Recursos Limitados

las limitaciones en recursos financieros y humanos representan una barrera
considerable para implementar un gestor de calidad total de manera efectiva; las pequeiias
y medianas empresas en particular enfrentan dificultades para destinar los recursos
necesarios para capacitar al personal, invertir en nuevas tecnologias o contratar expertos
en calidad. La falta de recursos adecuados puede llevar a una implementacion parcial de

TQM, lo que resulta poco satisfactorios.
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1.5.2 Desafios Comunes en el Sector de Servicios

El sector de servicios enfrenta desafios adicionales en la implementacion de TQM
por la naturaleza intangible de los productos y la interaccion entre empleados y clientes; la
gestion de la calidad en los servicios se visualiza en mantener altos estdndares de calidad
en los productos ofrecidos, y gestionar las relaciones con los clientes y asegurar su
satisfaccion constante, identificados por autores como (Oakland, 2004) que destaca que la
calidad de servicios se ve influenciada por la variabilidad inherente en la prestacion de
estos y por la dependencia de la interaccién humana. Ademas, en el sector de servicios
otras barreras incluyen la falta de compromiso de la alta direccion, la ausencia de palabras
claras y la dificultad de estandarizar los procesos, lo que implica ain maés la

implementacion de TQM.
1.5.3 Desafios Especificos

En el contexto de los restaurantes de Liguiqui, estos se enfrentan a varios desafios
especificos, estos obstdculos incluyen la competencia local, las limitaciones financieras y
la falta de capacitacién del personal, todos influenciados por el entorno socioeconémico y
turistico de la region. La competencia se intensifica debido a la presencia de numerosos
establecimientos similares que ofrecen servicios y productos similares, lo que obliga a los
restaurantes a diferenciarse a través de la calidad, el servicio o la innovacion.

En cuanto a las limitaciones financieras, muchos restaurantes de pequefia escala
tienen dificultades para acceder a créditos o recursos insuficientes para realizar inversiones
en infraestructura, expansion, por iiltimo, la formacion del personal representa una barrera
importante, ya que en muchas ocasiones el personal carece de capacitacion profesional en

4reas claves como la atencion al cliente, cocina especializada o gestion empresarial.
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Este desafio es notable en una region con turismo inestable y economia local, lo
que dificulta la implantacién de estrategias de crecimiento sostenible y la mejora continua

de la calidad del servicio.
1.6 Estrategias de Calidad Total para Restaurantes en Contextos Rurales

1.6.1 Adaptacion de Modelos de TQM a Pequeiias Empresas Gastronomicas.

La implementacion de estrategias de calidad total (TQM) en restaurantes de
pequefia escala en areas rurales como Liguiqui, puede resultar efectiva si se adaptan a las
particularidades del contexto local. Los modelos de TQM, conocidos por su enfoque en la
mejora continua, la satisfaccion del cierre del cliente y la participacion de todos los
miembros de la organizacién, deben ser ajustados para que sean viables y sostenibles en
este tipo de negocios.

Es fundamental simplificar los principios del TQM, dado que muchos restaurantes
pequefios en Liguiqui operan con recursos limitados y equipos reducidos. Esto implica
centrar los esfuerzos en procesos claves, como la calidad del producto y el servicio, en
lugar de intentar aplicar cada componente del modelo en su totalidad.

Por ejemplo, pueden implementarse sistemas de retroalimentacion constante del
cliente, lo que permite detectar 4reas de mejora de manera directa y sin costos elevados.

Ademas, el involucramiento del personal debe ser considerado dentro de sus
capacidades. La capacitacion debe ser préctica y orientada a la solucién de problemas
especificos, ya que sea en la atencion al cliente, en la preparacion de alimentos o en la
gestién del establecimiento. Esto puede implicar el uso de recursos locales, como formar
alianzas con otros negocios de la region o recurrir a programas de capacitacion comunitaria.

Finalmente es importante integrar la gestion de calidad en el dia a dia del restaurante
sin requerir una infraestructura o una inversion tecnoldgica sofisticada. Por ejemplo, se

pueden establecer controles simples para garantizar la frescura de los ingredientes o
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mejorar la comunicaciéon entre los empleados, lo que tiene un impacto directo en la

satisfaccion del cliente.

1.6.2 Capacitacion y Desarrollo del Personal

La capacitacion del personal en los principios de calidad y atencién al cliente es
crucial para mejorar la experiencia del cliente y la calidad percibida en los restaurantes.
(Bitner et al, 2023) destacan que la formacién adecuada de los empleados no solo optimiza

su desempefio, sino que también influye directamente en la satisfaccion del cliente. Un

personal bien capacitado en aspectos como comunicacion efectiva, empatia y conocimiento

del producto tiene un impacto positivo en la percepcion del servicio. Los clientes, al recibir
un trato profesional y atento, tienden a valorar més la calidad de los productos y servicios,
lo que genera una mayor lealtad y recomendaciones.

La capacitacion en calidad y servicio permite a los empleados resolver problemas
de manera mas eficiente, anticipar las necesidades de los clientes y garantizar una
experiencia consistente. Esto no solo mejora la satisfaccion inmediata, sino que también

contribuye a la percepcion de que el restaurante es un lugar confiable y profesional, lo que,

en altima instancia, favorece la reputacion y competitividad del establecimiento.

1.6.3 Implementacion de Estrategias de Mejora Continua

La mejora continua en restaurantes implica aplicar estrategias que optimicen los
procesos y mejoren la calidad del servicio, buscando siempre aumentar la satisfaccion del
cliente. Una estrategia esencial es el monitoreo de la satisfaccion del cliente, que se puede
realizar a través de encuestas, comentarios en linea o interacciones directas, lo que ayuda
a identificar areas de mejoray ajustar los servicios a las expectativas de los clientes (Garcia
& Ramirez, 2019)

Otra estrategia clave es el ajuste de procesos internos, que consiste en revisar y

mejorar los procedimientos operativos basandose en los resultados del monitoreo, como la
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eficiencia, en la cocina, la atencién al cliente y la actualizacién del ment (Lopez &
Sanchez, 2021) Finalmente, la retroalimentacién constante es crucial para mantener la
mejora continua. Fomentar una comunicacién abierta entre empleados y gerentes permite
detectar rdpidamente problemas y aplicar soluciones, promoviendo una cultura de
aprendizaje y adaptacion (Tena & Ruiz, 2018). Estas estrategias garantizan que la calidad

se mantenga y mejore constantemente, lo que contribuye a la fidelizacion de los clientes.

1.7 Importancia de la Gestion de Calidad Total para el Desarrollo Turistico

Local.

1.7.1 El Turismo Gastronémico como Potencial de Desarrollo

El turismo gastrondmico es un campo del turismo que se centra en experiencias y
en aprender sobre la cultura alimentaria local. En el caso de Liguiqui, la gastronomia es la
base de su cultura e identidad y puede ser una fuente potencial de desarrollo turistico en la
zona. Segin (Hall & Sharples, 2003) , el turismo gastronémico es un tipo de turismo que
se centra en experiencias culinarias y en la exploracién de la cultura gastronémica local.
Esto puede incluir la degustacién de tipicos, visitar mercados y ferias gastronémicas, asi
como asistir a seminarios y clases de cocina.

Un enfoque de gestion de calidad total (TQM) puede mejorar la oferta gastron6mica

de Liguiqui de varias maneras:
e Mejorar la Calidad de los Productos Gastronémicos:

Un enfoque de gestion de calidad total que puede ayudar a mejorar la calidad de los
productos gastrondémicos que ofrecen los restaurantes de Liguiqui, aumentando asi la

satisfaccion y fidelidad de los clientes.
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e Diseiiar una Experiencia Gastronémica Unica:

Este enfoque de calidad de gestion total puede ayudar a crear una experiencia

gastronémica tinica y personalizada adaptada a las necesidades y preferencias del cliente.
¢ Fortalecer la Identidad Gastronémica Local:

Un enfoque de calidad de gestion ambiental como este ayuda a fortalecer la
identidad gastrondmica local de Liguiqui y asf fortalecer el sentido de pertenencia y orgullo
de la comunidad local.

En conclusion, el turismo gastronémico es un potencial para el desarrollo del
turismo en Liguiqui, y el uso de un enfoque completo de gestion de la calidad puede
mejorar la oferta gastronémica de la regién. Es importante que los actores locales, incluidos

empresarios, proveedores y comunidad, trabajen para desarrollar una cocina de alta calidad

adaptada a las necesidades y preferencias de los clientes.

1.7.2 Impacto Econémico de la Calidad en el Sector Restaurantero Local

La aplicacién de modelos de gestion de calidad total (TQM) en restaurantes de
Liguiqui puede contribuir significativamente al crecimiento econémico de la comunidad
local y la promocién del turismo sustentable en el cantén Manta. (James R. Evans, 2016)
destacaron la importancia de la calidad para determinar la competitividad y el éxito de
empresas, como los restaurantes.

La implementaci6n de los TQM en los restaurantes de Liguiqui puede mejorar la
lealtad del cliente y mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos, lo que puede
conducir a mejorar la satisfaccion del cliente.

Ademas, los TQM se pueden utilizar para ahorrar dinero y mejorar la eficiencia en
los restaurantes de Liguiqui. (Parasuraman, 1988) afirma que la calidad es un aspecto

fundamental que puede reducir costos y mejorar la eficiencia en un negocio.
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La implementacién de los TQM en restaurantes de Liguiqui puede contribuir a la
economia local, creando empleos y generando ingreso. El desarrollo econémico y social
de las comunidades locales est4 muy influenciado por el turismo. Como se afirma en el
informe de desarrollo humano PNUD para 2019.

El uso de los modelos de gestion de calidad total en la zona de Liguiqui puede
promover el turismo sustentable en el cantén Manta, promoviendo la cultura e identidad

local, al mismo tiempo que preserva el medio ambiente y los recursos naturales de la zona.

Finalmente, la instalacién de estos modelos puede tener un impacto significativo en el

desarrollo econémico de la comunidad y promocién del turismo en el cantén Manta.




Capitulo I1

2. Marco Metodolbgico

Este capitulo detalla el enfoque metodolégico, métodos, técnicas, instrumentos y
procedimientos de recoleccion y andlisis de datos necesarios para cumplir con los objetivos
planteados en la investigacion sobre la implementacién de modelos de gestion de calidad

total (TQM), en los restaurantes de Liguiqui. La metodologia aqui presentada responde a

la necesidad de evaluar los desafios y estrategias que favorezcan la aplicacion de TQM en

un contexto turistico y gastronémico rural como el de la parroquia de Liguiqui, canton

Manta.

2.1 Enfoque Metodolégico

El proceso investigativo llevado a cabo adopta un enfoque cuantitativo y
descriptivo. Segun (Hernandez Sampieri et al, 2014) el enfoque cuantitativo permite
analizar datos numéricos y estadisticos para obtener patrones que identifican las practicas
y percepciones en los restaurantes. El caracter descriptivo, por su parte, tiene como objetivo
principal caracterizar las condiciones actuales en las que operan estos establecimientos, asi
como su nivel de implementacién de TQM y los factores que obstaculizan o favorecen

dicha adopcién (Barrantes, 2013).

2.2 Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo no experimental y transversal. Segiin (Creswell, 2014) en una
investigacién no experimental el investigador no manipula las variables, sino que observa
los fenémenos tal y como se presentan en su contexto natural, permitiendo un analisis
realista y sin alteraciones. Al ser un estudio transversal, se realiza una sola recopilacién de
datos en un momento especifico, lo cual resulta adecuado para analizar la situacién actual

de los restaurantes de Liguiqui en cuanto a la implementacién de TQM.
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2.3 Métodos y Técnicas de Investigacion

Para este estudio emplearon los siguientes métodos y técnicas:

* Método analitico: Este método facilita el analisis detallado de las practicas
actuales de gestion en los restaurantes y la identificacién de sus desafios
especificos. A través del método analitico, se desglosan los componentes de
la gestion de calidad para comprender la aplicacion de cada uno en el
contexto particular de Liguiqui (Tamayo, 2018)

 Método Descriptivo: este método permite una descripcion exhaustiva de las
caracteristicas y condiciones de cada restaurante de la parroquia, aportando
una comprensién completa de los niveles de calidad y la percepcion de los

gerentes y trabajadores en torno a TQM (Hernandez Sampieri, 2014)

2.4 Técnicas de Recoleccion de Datos.

La técnica principal de recoleccion de datos es la encuesta, dirigida a los
propietarios, trabajadores y clientes de los restaurantes en Liguiqui. La encuesta permite
recoger datos cuantitativos relacionados con las practicas de calidad, los obsticulos
percibidos y el conocimiento de los modelos de TQM. Esta técnica es apropiada en
investigaciones de naturaleza descriptiva, ya que facilita la obtencién de informacion

precisa y directa de los sujetos involucrados en el fenmeno de estudio (Barrantes, 2013)

2.5 Instrumentos de Investigacion

El principal instrumento de recoleccion de datos es un cuestionario estructurado,
disefiado especificamente para evaluar las variables independientes y dependientes de la
investigacion. El cuestionario contiene preguntas cerradas en escala Likert de cinco puntos,
lo que permite cuantificar las respuestas y analizar estadisticamente la percepcion sobre

TQM en los restaurantes.



2.6 Poblacion y Muestra

La poblacion del estudio estd constituida por los 19 restaurantes registrados en la
parroquia de Liguiqui. Debido a la pequefia cantidad de establecimientos, se opto por
trabajar con el universo poblacional completo (N = 19). Segun (Barrantes, 2013) en
investigaciones con poblaciones pequefias, se recomienda trabajar en el total de la
poblacién para garantizar la representatividad de los datos y evitar sesgos derivados de una

muestra incompleta.

2.7 Procedimiento de Recoleccion de Datos

El procedimiento de recoleccion de datos se realizé en las siguientes fases;

|. Disefio del Cuestionario: Se elaboré un cuestionario estructurado
basado en los principios de TQM y en investigaciones previas sobre
gestion de calidad en el sector gastronémico.
Validacién del Cuestionario: Expertos en gestion de calidad y
metodologia de investigacion sometieron al instrumento a un proceso
de validacion para asegurar la coherencia y pertinencia de las preguntas.
Aplicacion del Cuestionario: Los cuestionarios fueron aplicados en
una unica visita a cada restaurante, previa coordinaciéon con los
propietarios o gerentes de cada establecimiento, garantizando una

respuesta completa y fiel a las practicas y percepciones actuales.

2.8 Analisis de Datos

El anélisis de los datos recolectados se efectué mediante técnicas estadisticas
descriptivas, utilizando frecuencias y medidas de tendencia central par a interpretar las
respuestas obtenidas. Este andlisis permite observar patrones y relaciones entre las

practicas de gestion de calidad y los desafios que enfrentan los restaurantes de Liguiqui.
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Para ello, se utilizé el software estadistico SPSS, que facilita el procesamiento de datos

cuantitativos y la presentacion de los resultados en graficos y tablas (Field, 2018)



Capitulo III

3 Resultados y Discusion

El presente capitulo muestra los resultados y la discusion acerca de los modelos de

gestion de calidad que se utilizan en los restaurantes de Liguiqui.

3.1 Analisis e Interpretacion de los Resultados

En este apartado se exponen los resultados de una encuesta disefiada para evaluar
el conocimiento de los emprendedores en el servicio de alimentos y bebidas sobre la
implementacién de modelos de gestién de calidad total, al levantar dicha informacién no
cuentan con un dominio del tema.

Pregunta 1

<Nombres del Restaurante?

Tabla 1 Resultados de encuesta, Nombres de Restaurante

Nombres del Restaurante
Kiosko Katty

Caida del sol
Restaurante El Pulpo
Restaurante El Cacique
Restaurante Las Balsillas
La mesa

Kiosko El Acuario
Marimar

Orillas del mar

Posa mar

Kiosko jeikol

Kiosko 2

La paloma

Kiosko de Gema

Kiosko El Bony

Kiosko Mar Azul
Cabaiia Las Bandejas Marineras
Caminito

Kiosko 1

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta
la cual corresponde a los nombres de restaurantes.




37

Interpretacion de los Resultados Pregunta 1

El analisis efectuado tiene como objetivo determinar el nivel de conocimiento sobre
los modelos de gestion de calidad y ademas si implementan alguno de estos en los
restaurantes de Liguiqui. En el estudio, considera la muestra 19 restaurantes con nombres
debidamente registrados y una gran diversidad en su estructura organizativa € identidad
comercial.

Pregunta 2 ;Rol en el restaurante?

Tabla 2 Resultados de encuestas, Rol en el restavrante

Rol en el restaurante Persona Encuestada Porcentaje
Propietario i 13 68%
Gerente 4 21%
Otro 2 11%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta la cual corresponde al
rol en el restaurante.

Figura 1: Resultado de encuesta, Rol de restaurante

= Propietario
= Gerente
= Otro

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos de la encuesta la cual corresponde al
rol en el restaurante.



Interpretacion de los Resultados Pregunta 2

La mayoria de las encuestas fueron respondidas por los propietarios /68%),

seguidos por gerentes (21%) y otros cargos (11%). Este resultado indica que la informacion

recolectada proviene en su mayoria de personas con poder de decision, lo que garantiza la

validez de los datos respecto a la implementacion de sistemas de gestion de calidad.

Pregunta 3 ;Numeros de empleados?

Tabla 3 Resultados de encuesta, Nimeros de empleados

Numero de empleados Persona Encuestada Poncentaje_
Menos de 5 13 68%

Entre 50 10 6 32%
Mas de 10 = 0 0%4
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la encuesta, que corresponden al nimero de
empleados en los restaurantes.

Figura 2 Resultados de encuesta, Numero de empleados

s 0%

a Menos de 5
= Entre 5010
= Mas de 10

Nota: Este grafico muestra los resultados de la encuesta, que corresponden al namero de
empleados en los restaurantes.
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Interpretacién de los Resultados Pregunta 3

La mayoria de los restaurantes encuestados (68%) cuenta con menos de cinco
empleados, y el 32% tiene entre cinco y diez. Ninguno supera los diez trabajadores, lo que
indica que se trata principalmente de pequefios negocios, en su mayoria familiares, con
recursos limitados para implementar sistemas formales de gestion de calidad y un equipo
de trabajo estructurado.
Pregunta 4

(Antigiiedad del restaurante en el mercado?

Tabla 4 Resultado de encuesta, Antigiiedad del restaurante

Antigiiedad del restaurante Personas Encuestadas Porcentaje

Menos de 1 afio 0 0%
De 1 a 3 afios 16 84%
Mas de 3 afios 3 16%
Total 19 100%

Nota: Estd tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta, la cual corresponde a la
antigiiedad del restaurante en el mercado.

Figura 3 Resultado de encuesta, Antigiiedad del restaurante

lMﬂ\GdG‘ib
= De 123 afos
» Mas de 3 afios

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos de la encuesta la antigtiedad de los
restaurantes
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 4

El 84% de los restaurantes encuestados tiene entre 1 y 3 afios de funcionamiento,
mientras que solo el 16% supera los 3 afios en el mercado. No se registraron negocios con
menos de un afio de antigiiedad. Esto evidencia que la mayoria de los establecimientos son
relativamente nuevos, lo cual puede influir positivamente en su disposicién a adoptar
practicas de gestion de calidad como parte de su proceso de consolidacion.

Pregunta 5

¢Ha oido hablar previamente sobre el concepto de Gestion de Calidad Total (TQM)?

Tabla 5 Resultado de encuesta, Concepto de gestion de calidad total.

Concepto TQM Personas Encuestadas  Porcentaje
Si 8 42%
No 11 58%
Total 19 100%

Nota: esta tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta, la cual corresponde ha
oido previamente sobre el concepto de Gestion de Calidad Total (TQM).

Figura 4 Resultados de encuesta, Concepto de Gestion de Calidad Total (TOM).

a Si
a No

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos de la encuesta sobre si ha oido hablar
previamente sobre el concepto Gestién de Calidad Total (TQM).
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 5

El 42% de los encuestados manifesté haber oido hablar sobre la gestién de calidad
total (TQM), mientras que el 58% no tiene conocimiento previo del concepto. Este
resultado refleja una limitada familiaridad con el enfoque TQM en los restaurantes de
Liguiqui, lo que evidencia la necesidad de capacitacién y sensibilizacion sobre sistemas
integrales de calidad en el sector.

Pregunta 6

¢Considera que el TQM es relevante para mejorar la calidad de servicio en su
restaurante?

Tabla 6 Resultado de encuesta, TOM es relevante para la mejora de la calidad del

servicio.
Relevancia de TQM  Personas Encuestadas Porcentaje
Muy relevante 5 26%
Algo relevante 11 58%
Poco relevante 3 16%
- Nada relevante 0 0%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta, la cual corresponde la
relevancia de TQM para mejorar la calidad del servicio en su restaurante.

Figura 5 Resultados de encuesta, relevancia de TOM para mejorar la calidad
del servicio en su restaurante.

0%

» Muy relevants
= Algo relevante
s Poco relevante

Nota: Este grafico muestra lc_:s resultados obtenidos en la encuesta sobre la relevancia de
TQM para la mejora del servicio.
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 6

El 84% de los encuestados considera que la gestion de calidad total (TQM) es
relevante para mejorar la calidad del servicio en su restaurante, siendo un 26% quienes la
califican como muy relevante y un 58% como algo relevante. Solo el 16% la percibe como
poco relevante y nadie la considera irrelevante. Estos resultados reflejan una percepeion
mayoritariamente positiva sobre la importancia del TQM para el sector restaurantero en
Liguiqui.
Pregunta 7

¢Qué nivel de conocimiento considera que tiene sobre los principios de TQM?

Tabla 7 Resultado de encuesta, nivel de conocimiento de los principios de TOM.

Nivel de conocimiento  Personas Encuestadas  Porcentaje

Avanzado 2 10%
Intermedio 2 11%
Basico 7 37%
Ninguno 8 42%
Total 19  100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el nivel de
conocimiento de los principios de TQM.

Figura 6 Resultados de encuesta, nivel de conocimiento sobre los principios de TOM.
|‘ » Avanzado
u Intermedio

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre los principios de
TQM.




Interpretacion de los Resultados Pregunta 7

E142% de los encuestados indico no tener ningiin conocimiento sobre los principios
de la gestion de calidad total (TQM), mientras que el 37% posee un conocimiento bésico.
Solo un 11% y un 10% cuentan con conocimientos intermedios y avanzados
respectivamente. Estos resultados evidencian que la mayoria de los restaurantes en
Liguiqui presentan un nivel bajo de conocimiento sobre los principios de TQM, lo que
subraya la necesidad de implementar programas de formacién especificos para fortalecer
esta area.
Pregunta 8

.Con que frecuencia evalua la satisfaccién de sus clientes?

Tabla 8 Resultados de encuesta, frecuencia con la que evaliia al cliente.

Frecuencia de satisfaccion Personas Encuestadas Porcentaje

Siempre 37%

A veces 42%

Rara vez 21%

Nunca 0%

Total 19 100%
Nota: esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la frecuencia con la
que evalda al cliente.

Figura 7 Resultados de encuesta, frecuencia con la que evalia al cliente.
0%

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la frecuencia
con la que se evalia al cliente.




Interpretacién de los Resultados Pregunta 8

El137% de los encuestados afirma evaluar siempre la satisfaccion de sus clientes, el
42% lo hace a veces, y el 21% rara vez. Ningin restaurante indico no hacerlo nunca. Estos
resultados muestran que, si bien existe una tendencia positiva hacia la evaluacién del
cliente, aun un porcentaje significativo no lo realiza de forma constante, lo que limita la
mejora continua del servicio basada en retroalimentacion directa.
Pregunta 9

¢Aplica alguna politica formal de gestion de calidad en su restaurante?

Tabla 9 Resultado de encuesta, aplicacion de politica formal de calidad en su
restaurante.

Politica formal Personas Encuestadas  Porcentaje
Si 5 26%

S—No 14 74%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos sobre la aplicacion formal de una
politica de calidad en su restaurante.

Figura 8 Resultado de encuesta, aplicacion de politica formal de calidad en su
restaurante

uSi
= No

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos sobre la aplicacion formal de una
politica en su restaurante
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 9

Solo el 26% de los encuestados indico aplicar alguna politica formal de gestion de
calidad en su restaurante, mientras que el 74% no lo hace. Este resultado refleja una baja
implementacion de politicas estructuradas, lo que surgiere de que la mayoria de los
establecimientos opera din un enfoque sistemético en calidad, representando una
oportunidad clave para fomentar la formalizacién y mejora continua en el sector.

Pregunta 10

(Implementa procesos para la mejora continua en el servicio y la atencién al cliente?

Tabla 10 Resultados de encuesta, implementacion de procesos para la mejora
continua en el servicio y la atencién al cliente

Implementacién de Procesos Personas Encuestadas Porcentaje

Siempre 8 42%

A veces 9 47%

Rara vez 2 11%
Nunca 0 0%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el si se
implementa procesos de mejora continua en el servicio y atencién al cliente.

Figura 9 Resultados de encuesta, implementacion de procesos para la mejora
continua en el servicio y la atencion al cliente

0%

u Sempre
= Aveces
= Rara ve2

Nota: Esté grafico muestra los resultados obtenidos sobre la implementacion de procesos
para la mejora continua en el servicio y atencion al cliente.
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 10

El 42% de los encuestados sefiala que siempre implementa procesos de mejora
continua en el servicio y la atencién al cliente, mientras que el 47% lo a veces y el 11%
rara vez. Ningun restaurante indico no hacerlo nunca, estos resultados reflejan una actitud
generalmente favorable hacia la mejora continua, aunque atin se requiere fortalecer la
consistencia y formalizacién de estas practicas para lograr un imparto sostenido en la
calidad del servicio.
Pregunta 11

En cuanto al control de calidad en la preparacién de alimentos, ;Cual es el nivel de
importancia que le da?

Tabla 11 Resultados de encuesta, nivel de importancia que le dan a la calidad de
la preparacion de alimentos.

Control de Calidad Personas Encuestadas Porcentaje
Muy alto 8 42%
Alto 11 58%
Medio 0 0%
Bajo 0 0%
Ninguna 0 0%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el nivel de
importancia que le dan a la calidad de la preparacion de alimentos.

Figura 10 Resultado de encuesta, nivel de importancia que le dan a la calidad de
la preparacion de alimentos

0% 0% 0%

Nota: Este grafico muestra los resultados de la encuesta sobre la importancia de la
calidad de la preparacion de alimentos.
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 11

El 100% de los encuestados considera que el control de calidad en la preparacion
de alimentos es de alta o muy alta importancia, con un 58% que lo califica como alto y un
42% como muy alto. Este resultado demuestra una fuerte conciencia sobre la calidad en
los procesos culinarios, lo cual es fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente y
la seguridad alimentaria en los restaurantes de Liguiqui.

Pregunta 12

¢Cuiles considera que son los principales obstaculos para implementar TQM en su
restaurante?

Tabla 12 Resultados de encuesta, cudles son los principales obstdculos para
implementar TOM en su restaurante.

Principales Obstaculos Personas Encuestadas  Porcentaje
Falta de recursos financieros 12 63%
Falta de capacitacion del personal 3 16%
Resistencia al cambio 1 5%
Limitaciones en infraestructura 2 11%
Otro 1 5%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos de la encuesta sobre los principales
obsticulos para implementar TQM en su restaurante.

Figura 11 Resultados de encuesta, cudles son los principales obstaculos para
implementar TOM en su restaurante.

= Falta de recursos financieros
» Falta de capacitacion del

= Resistencia al cambo

s Limitaciones en

miraestructura
s Owo

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos de la encuesta sobre los principales
obstaculos para implementar TQM en su restaurante.
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Interpretacién de los Resultados Pregunta 12

Los principales obstdculos identificados para implementar la gestion de calidad
(TQM) en los restaurantes de Liguiqui son la falta de recursos financieros 63%, seguida
por la falta de capacitacion del personal 16%, limitaciones en infraestructura 11% y
resistencia al cambio 5%y el otro 5% menciono otros factores. Estos resultados evidencian
que las restricciones econémicas son la principal barrera, seguidas por factores
estructurales y humanos, lo que resalta la necesidad de apoyo externo, formacion y
estrategias adaptadas a las condiciones locales.
Pregunta 13

(Considera que la implementacién de TQM incrementaria los costos operativos de su
restaurante?

Tabla 13 Resultados de la encuesta, implementacion de TOM incrementaria los
costos operativos de su restaurante.

Implementacion de TQM Personas Encuestadas Porcentaje
Si, significativamente 7 37%
Si, pero moderadamente 7 37%
No, seria asequible 1 5%
No estoy seguro 4 21%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la incrementacién
de los costos en su restaurante al implementar TQM

Figura 12 Resultados de la encuesta, implementacion de TOM incrementaria los
costos operativos de su restaurante.

a Si, significativaments
_ w Si, pero moderadamente
= No, seria asequible

» No estoy seguro

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la
incrementacion de los costos en su restaurante al implementar TQM
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 13

El 74% de los encuestados considera que la implementacion de TQM incrementa
los costos operativos, ya sea de forma significativa 37% o moderada 37%, y solo un 5%
cree que seria asequible, mientras que el 21% no esta segura. Estos resultados reflejan
una percepcion general de que TQM implica una carga econémica, lo cual puede limitar
su adopcién si no se acompaiia de apoyo técnico o financiero adecuado.
Pregunta 14

;Cudl de las siguientes areas considera que necesita mejora en su restaurante?

Tabla 14 Resultados de la encuesta, cual drea considera que necesita mejora en
su restaurante

Mejoramiento de dareas Personas Encuestadas Porcentajes
Atencién al cliente 3 16%
Calidad en preparacion de alimentos 1 5%
Limpieza e higiene 1 5%
Ambiente y decoracién 7 37%
Otro 7 37%

Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre cual area considera
que necesita mejora en su restaurante.

Figura 13 Resultados de la encuesta, cual drea considera que necesita mejora en

Su restaurante.
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Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el area que
necesita mejora en su restaurante.




Interpretacion de los Resultados Pregunta 14

El 37% de los encuestados considera que el ambiente y la decoracién es el drea
que mas necesita mejora en su restaurante, seguido por atencion al cliente 16%, calidad
en la preparacion de alimentos 5% y limpieza e higiene 5%, otro 37% sefialo otras areas
no especificadas. Estos resultados indican que, ms alla de los aspectos operativos, existe
preocupacion por la experiencia general del cliente, clave para fortalecer la
competitividad del sector.

Pregunta 15

Si se le ofreciera capacitacién gratuita sobre TQM, zestaria interesado en participar?

Tabla 15 Resultados de encuesta, interesados en participar en capacitacion
gratuita.

Capacitacion Gratuita Personas Encuestadas Porcentaje
Si 19 100%
No 0 0%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el interés que
tendrian en participar en capacitaciones gratuitas.

Figura 14 Resultados de encuesta, interesados en participar en capacitacion
gratuita.
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Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre el interés que
tendrian en participar en capacitaciones gratuitas.



Interpretacién de los Resultados Pregunta 15

El 100% de los encuestados de los encuestados manifestd estar interesados
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en

recibir capacitacion gratuita sobre TQM, lo que evidencia una actitud altamente receptiva

hacia el aprendizaje y la mejora continua. Este resultado representa una oportunidad clave

para impulsar procesos de formacion que fortalezcan la gestion de la calidad en los

restaurantes de Liguiqui.
Pregunta 16

(Considera que la implementacién de TQM podria mejorar la competitividad de su
restaurante?

Tabla 16 Resultados de encuesta, consideran que la implementacion de TOM
podria mejorar la competitividad de su restaurante.

Mejorar Competitividad Personas Encuestadas Porcentaje
Definitivamente si 7 37%
Posiblemente si 12 63%
No tendria efecto 0 0%

No mejoraria la competitividad 0 0%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la mejora en
competitividad al implementar TQM.

Figura 15 Resultados de encuesta, consideran que la implementacion de TOM
podria mejorar la competitividad de su restaurante.

0% 0%

u Definvamente si
u Posiblemente si
u No tendria efecto

u No mejoraria fa

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la mejora en
competitividad al implementar TQM.
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Interpretacion de los Resultados Pregunta 16

El 100% de los encuestados considera que la implementacién de TQM podria
mejorar la competitividad de su restaurante, siendo un 37% quienes respondieron
“definitivamente si” y un 63% “posiblemente si”. Reflejando como resultado una
percepcion positiva generalizada sobre el impacto del TQM en el desempeiio comercial, lo
que refuerza su potencial como herramienta estratégica en el sector gastronémico de
Liguiqui.
Pregunta 17

¢Estaria dispuesto a asignar un presupuesto para implementar un sistema de calidad en su
restaurante?

Tabla 17 Resultados de encuesta, disposicién al asignar un presupuesto para
implementar un sistema de calidad en su restaurante.

Asignacion de presupuesto Personas Encuestadas Porcentaje
Si 18 95%
No 1 5%
Total 19 100%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la disposicién que
tendrian al asignar un presupuesto para implementar un sistema de calidad en su
restaurante.

Figura 16 Resultados de encuesta, disposicion al asignar un presupuesto para
implementar un sistema de calidad en su restaurante

u Si
n No

Nota: Este grafico muestra los resultados obtenidos en la encuesta sobre la disposicion

que tendrian al asignar un presupuesto para implementar un sistema de calidad en su
restaurante.
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Interpretacién de los Resultados Pregunta 17
El 95% de los resultados encuestados indico estar dispuesto a asignar un
presupuesto para implementar un sistema de calidad en su restaurante, mientras que
solo el 5% no lo estd. Este resultado demuestra una alta disposicién a invertir en la

mejora de la calidad, lo cual es un factor favorable para la adopci6n de précticas

formales como el TQM en los restaurantes de Liguiqui.
3.2 Propuesta

Propuesta de Proyecto de Vinculacién para la Implementacion de TQM en
Restaurantes de Liguiqui

Durante nuestra visita en el sector de Liguiqui, con el objetivo de realizar un
diagndstico sobre la calidad en la prestacién de servicios gastron6micos, Nos propusimos
evaluar la posible implementacion de modelos de gestion de calidad (TQM). Esta iniciativa
surgié porque el GAD Municipal sostiene constantemente que realiza capacitaciones y
charlas para fortalecer el sector turistico y gastronémico de la zona.

Sin embargo, al llegar al territorio a realizar observaciones directas en campo,
constatamos una realidad distinta. A pesar del discurso institucional sobre la formacién
continua y el apoyo al desarrollo local, evidenciamos que los establecimientos de alimentos
y bebidas, especificamente los restaurantes no aplican los principios fundamentales de
TQM. No existen procesos estandarizados, los controles de calidad son escasos o
inexistentes, y el enfoque hacia la mejora continua es limitado o nulo.

En este contexto, como parte de nuestro compromiso académico y profesional con
el desarrollo territorial, presentaremos una propuesta de proyecto de vinculacién con la
comunidad, orientada especificamente a la implementacion del modelo de Gestion de

Calidad Total en los restaurantes de Liguiqui.
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* E142% de los emprendedores no tiene conocimiento alguno de los

principios de TQM y solo el 10% los maneja a nivel avanzado.

e El 74% percibe que la implementacién de TQM incrementaria

significativa o moderadamente sus costos operativos.

de mejora.

TQM

El 37% identifica el ambiente y la decoracién como area prioritaria

E1100% esta dispuesto a participar en capacitacién gratuita sobre

Problema: Bajo nivel de conocimiento y resistencia perciba al costo, que impide

la adopci6n de practicas TQM en los restaurantes de Liguiqui.

Objetivo 3: Disefiar e implementar una propuesta de mejora basada en TQM

aprovechando recursos de la ULEAM y del GAD Municipal de Manta.

3.3 Matriz del Plan de Accién

conocimiento.

Actividad Responsable Recursos Plazo Indl:::;ltzr de Financiamiento
. Presentacién de | Autoras. Los 19 gerentes; | Mes 1 19 restaurantes; Financiado de
los resultados de un representante 100% asistencia, | forma compartida:
la investigacion. del GAD actas de acuerdo | ULEAM (logistica
Municipal; lider para la y certificaci6n,
del proyecto de elaboraci6n del autoras y
vinculacién de taller de restaurantes
la carrera. sensibilizaciony | (levantamiento de
disefio del informacién y
contenido colaboracién en la
modular. logistica).

. Diagnostico Universidad | Aula ULEAM; |Mes2 | 19 restaurantes Financiado por
participativo. (Departament | material inscritos;90% ULEAM (recursos
Taller de o de Gestién | didactico; participacion. propios de
sensibilizacion de Calidad) y | equipo vinculacion) y
sobre TQM. GAD Manta. | facilitador. apoyo logistico del
Identificacion de GAD Manta.
brechas de
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. Disefio de
contenido
modular.
Moédulos;
principios TQM,
PDCA,
SERVQUAL,
EFQM.

Casos practicos
adaptados a
Liguiqui.

Equipo de
vinculacion
ULEAM.

Expertos
ULEAM;
bibliografia
TQM; software
e-learning.

Contenidos
validados por
comité académico

Financiado con
fondos de
proyectos internos
de investigacion
ULEAM.

. Capacitacion y
acompafiamiento
Curso presencial
y virtual.
Sesiones
practicas en cada
restaurante.

Tutores
ULEAM +
técnicos
GAD

Salén GAD;
plataformas
virtuales; kit de
herramientas
TQM.

100% de
asistencia; 80%
de aprobacion de
modulo

Co-financiamiento
ULEAM (personal
académico) + GAD

(infraestructura).
Apoyo tecnio del
GAD parroquial.

. Implementacién
de pilotos
Aplicacion del
ciclo PDCA en
“restaurante
ejemplo™.
Ajustes de
decoracion y
Procesos.

Emprendedor
es
seleccionados

Insumos
ULEAM-GAD;
micro
subvencion
municipal.

Informe de
resultados con
reduccion de
tiempos de
servicio > 20%

Microfondos no
reembolsables

gestionados por el
GAD Manta

(Programa de
Fortalecimiento

Productivo Local).

. Monitoreo y
evaluacion
Encuestas post-
curso
(SERVQUAL).
Reuniones de
feedback.

ULEAM
(investigador
€es)

Instrumentos de
medicion;
software
estadistico.

Incremento de
satisfaccion > 1
punto en escala
SERVQUAL

Financiado por el
proyecto de
investigacion
institucional
(Fondo ULEAM).

. Sistematizacion y
escalamiento
Documento de
buenas practicas.
Presentacion a
autoridades
municipales.

Informe final;
disefio grafico
editorial.

Aprobacion de
proyecto
municipal para
replicacion

Financiado por el
GAD Manta
(publicacién) y
ULEAM (asesoria
académica).




Conclusiones

Se culmina que en Liguiqui enfrentan grandes retos estructurales y operativos los
cuales dificultan la implementacion efectiva de modelos de gestion de calidad total. Entre
los cuales destacan la falta de capacitacion formal de personal, la escasa cultura
organizacional que se enfocan en la mejora continua y la ausencia de estandares claros para
poder evaluar la calidad de servicio lo que provoca que estos obstaculos limiten la
eficiencia interna de los establecimientos adem4s de que impactan de forma negativa en
experiencia del cliente reduciendo asi su satisfaccion y fidelidad por tanto es importante
reconocer que la mejora de la calidad no solo depende de una buena voluntad de los
propietarios sino también de una incorporacién progresiva de los modelos de gestion
adaptados al contexto local.

Se determino que a partir del analisis realizado se identificaron actores locales que
muestran una disposicién favorable hacia un aprendizaje y una mejora, lo que representa
un punto de vista positivo para poder implementar las estrategias de calidad total aun
cuando el nivel de conocimiento técnico sobre TQM es limitado la mayoria de los
encuestados logran reconocer la utilidad de este modelo de gestion y estan abiertos a recibir
la informacion, evidenciando asi que més alld de los recursos materiales existe un capital
humano con una voluntad de cambio lo que genera estrategias que se deben disefiar bajo
principios de simplicidad y aplicabilidad en un bajo costo donde se consideran las
realidades econdémicas, sociales y culturales de esta parroquia sin perder de vista las
necesidad que existe de fortalecer de forma progresiva la formalizacion de los procesos
internos.

En resumen las principales contribuciones de esta investigacion se basan en la

formulacién de una propuesta basada en alianza entre los restaurantes de Liguiqui y la

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi las cuales se orientan al desarrollo de




capacitaciones, asesorias y eventos formativos en gestion de calidad, son de esta iniciativa
no solo responde a una necesidad de formacién detectada en el diagnostico, sino que
ademas articula el conocimiento académico con la realidad territorial, por ende la
implementacién de manera sostenida fortalecer las capacidades del sector gastronémico
potenciando a Manabi como un destino emergente en el turismo gastronémico con miras

de un posicionamientos nacional e internacional en un mediano plazo para el afio 2030.



Recomendaciones

Se recomienda que los gobiernos auténomos descentralizados locales, instituciones
educativas y demds gremios del sector turistico generen programas formativos que emitan
al personal que labora en los restaurantes de la zona local de Liguiqui a que tengan
capacitaciones continuas abordando temas claves como la atencién al cliente, manejo
higiénico de alimentos, procesos estandarizados de cocina y cultura organizacional donde
a través de esta formacion modular y contextualizada se puede cerrar la brecha que existe
entre las exigencias del mercado turistico y la capacidad operativa de estos
establecimientos garantizando asi un servicio més profesional y competitivo centrado en el
cliente.

Se sugiere que los propietarios de los restaurantes inicien con aplicaciones basicas
de herramientas de TQM como el ciclo PDCA, encuestas de satisfaccion, bitdcoras de
control de procesos y listas de verificacion estandares. Este conjunto de herramientas se
puede adaptar de forma sencilla sin requerir de una gran inversion, permitiendo asi mejorar
la organizacion interna y monitorear el desempefio de los empleados tomando decisiones
basadas en evidencia. La clave de estos procesos simples pero constantes es el poder
promover una cultura que fomente la mejora continta evolucionando el sistema de gestién
integral de calidad.

Finalmente se recomienda concretar el convenio de colaboracién entre los
restaurantes de la parroquia y la Universidad contemplando asi el desarrollo de un plan de
formacién anual en gestion de calidad total realizando conferencias, asesorias practicas y
pasantias estudiantiles en los establecimientos gastrondmicos de la zona para que asi esta
alianza no solo visualice una politica de largo plazo sino que mejore la presentacion de
servicios y transforme a este lugar como referente regional del turismo gastronémico

ademds de que en esta propuesta se puede involucrar entidades como el Ministerio de



Turismo, para fortalecer el impacto y proyectarlo al afio mencionado con una politica

territorial que puede impulsar el desarrollo turistico sostenible de la provincia.
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Anexos

Universidad Laica "Eloy Alfaro" de Manabi
Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades
Carrera de Hospitalidad y Hoteleria
Cuestionario sobre la Implementacion de Modelos de Gestion de Calidad Total (TQM) en
Restaurantes de Liguiqui

Instrucciones:

A continuacion, se presentan varias preguntas sobre las pricticas de gestion de calidad y sus

percepciones respecto a la implementaciéon de TQM en su restaurante. Por favor, responda

cada pregunta seleccionando la opcién que mejor represente su opinion. Todas las respuestas
serin confidenciales y utilizadas exclusivamente con fines de investigacion.

Seccion 1: Datos Generales

1.Nombre del restaurante:

2.Rol en el restaurante:

Propietario
Gerente
Otro (especifique):
3.Niimero de empleados:
Menos de 5
Entre 5y 10
Mas de 10

4.Antigiiedad del restaurante en el mercado:

Menos de 1 afio



De 1 a 3 ailos

Mas de 3 afios
Seccién 2: Conocimiento y Percepei6n sobre TQM
S ¢Ha oido hablar previamente sobre el concepto de Gestion de Calidad Total (TQM)?
Si
No
6. ;Considera que el TQM es relevante para mejorar la calidad de servicio en su
restaurante?
Muy relevante
Algo relevante
Poco relevante

Nada relevante
7. ;Qué nivel de conocimiento considera que tiene sobre los principios de TQM?

Avanzado
Intermedio
Basico
Ninguno
Seccién 3: Practicas Actuales de Gestion de Calidad
8. ;Con qué frecuencia evalaa la satisfaccién de sus clientes?
Siempre
A veces
Rara vez

Nunca



. 2
9. (Aplica alguna politica formal de gestion de calidad en su restaurante

Si

No

: i ici encion al cliente?
10. ;Implementa procesos para la mejora continua en el servicio y Ia at:

Siempre
A veces
Rara vez
Nunca
11.En cuanto al control de calidad en la preparacién de alimentos, ;cul es el nivel de
importancia que le da?
Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Ninguno

Seccién 4: Obsticulos y Desafios en la Implementacién de TOM

12 ;Cudles considera que son los principales obsticulos para implementar TQM en su

restaurante? (Seleccione todos los que apliquen)
Falta de recursos financieros
Falta de capacitacion del personal
Resistencia al cambio

Limitaciones en infraestructura




Oftro (especifique): ___————

13. ; Considera que la implementacién de TQM incrementaria los costos operativos de su
restaurante?
Si, significativamente
Si, pero moderadamente
No, seria asequible

No estoy seguro

14. ;Cuil de las siguientes dreas considera que necesita mejora en su restaurante?

Atencién al cliente
Calidad en la preparacion de alimentos
Limpieza e higiene
Ambiente y decoracion

Otro (especifique):

Seccién 5: Opini6n sobre la Posible Implementacién de TQM

15.Si se le ofreciera capacitacién gratuita sobre TQM, ;estaria interesado en participar?

Si
No

16. ;Considera que la implementacién de TQM podria mejorar la competitividad d
e su

restaurante?
Definitivamente s{
Posiblemente si

No tendria efecto



No mejoraria la competitividad
i idad en
i n sistema de calida
17. ;Estaria dispuesto a asignar un presupuesto para implementar u

Su restaurante?

Si

Imagen 3 Restaurante “LAS BALSILLAS” Imagen 4 Restaurante “El Puipo”




