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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo disefiar un Manual de Buenas Practicas
(BMP) para mejorar la calidad de los servicios en los emprendimientos
gastrondémicos de la ciudad de Calceta. La metodologia consto de tres fases: la
primera implicé la evaluacion de atributos de servicio a través de 196 encuestas a
visitantes, revelando problemas en calidad, higiene e inocuidad alimentaria. Los
datos se analizaron con el programa SPSS version 23. La segunda fase diagnostico
la gestion de seguridad en la preparacion de alimentos en los emprendimientos de
Calceta, identificando peligros y no conformidades mediante 53 encuestas a
propietarios de restaurantes y una guia de observacion. Se evidencié que no se
aplicaban las Buenas Préacticas de Manufactura (BPM) y que existia
desconocimiento sobre procesos para garantizar la seguridad alimentaria. En la
Gltima fase, se desarroll6 un BMP que integrd procesos de seguridad alimentaria
con el objetivo de establecer estandares en los restaurantes de Calceta,
previniendo la contaminaciéon cruzada y garantizando la seguridad en la
preparacion, almacenamiento y servicio de alimentos. Los puntos criticos y peligros
identificados en el diagnostico requirieron establecer limites criticos de control,
justificando la necesidad de implementar el manual propuesto. Este BMP se
presenta como una herramienta integral para mejorar la calidad y seguridad
alimentaria, fomentar practicas responsables y asegurar un entorno alimentario
mas saludable y confiable en la ciudad.

PALABRAS CLAVE

Manual de buenas practicas, calidad de los servicios, emprendimientos
gastronémicos, seguridad alimentaria.
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ABSTRACT

This research aimed to design a Good Practices Manual (GPM) to enhance the
quality of services in gastronomic ventures in the city of Calceta. The methodology
consisted of three phases: the first involved the assessment of service attributes
through 196 surveys with visitors, revealing issues in quality, hygiene, and food
safety. The data were analyzed using the SPSS version 23 software. The second
phase diagnosed safety management in food preparation in Calceta's ventures,
identifying hazards and non-conformities through 53 surveys with restaurant owners
and an observation guide. It was evident that Good Manufacturing Practices (GMP)
were not applied, and there was a lack of awareness regarding processes to ensure
food safety. In the final phase, a GPM was developed that integrated food safety
processes with the goal of establishing standards in Calceta's restaurants,
preventing cross-contamination, and ensuring safety in the preparation, storage,
and service of food. The critical points and hazards identified in the diagnosis
required the establishment of critical control limits, justifying the need to implement
the proposed manual. This GPM is presented as a comprehensive tool to improve
food quality and safety, promote responsible practices, and ensure a healthier and
more reliable food environment in the city.

KEY WORDS

Good practices manual, quality of services, gastronomic entrepreneurship, Food
safety.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El servicio de alimentos y bebidas prestado a través de los restaurantes, es de
especial importancia para el desarrollo de la actividad turistica en Ecuador. A lo
largo de la historia, la humanidad ha perfeccionado los alimentos aprovechando
todos los recursos del mundo. En la actualidad, el hombre ha podido mejorar sus
platillos, tanto en sabor como en preparacion, gracias a la experiencia, pero también

al conocimiento obtenido a través de la investigacion (Holguin, 2022).

“Las organizaciones (...) deben entender con la mayor precision posible lo que los
huéspedes esperan de la experiencia del servicio” (Crick y Spencer, 2011, p.466).
La investigacion de la gastronomia es importante al permitir comprender la forma
de generar conocimiento sobre la elaboracién de alimentos y sus complejidades,
para ello, es necesario comprender los principios de los alimentos, tanto fisicos y
quimicos, también tenemos que basarnos es sus culturas e historias (Staff, 2022).

La calidad se consideraba una ventaja competitiva, pero hoy en dia es ademas una
condicion necesaria para obtener la aceptacion del mercado (Mendocilla et al.,
2021). De hecho, varios estudios previos han demostrado que la calidad, y mas
concretamente la calidad del servicio, tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion

del cliente y la imagen de la empresa.

Los clientes de hoy tienen una fuerte orientacion al valor buscando calidad y un
resultado que supere el precio que han pagado por un producto o servicio
(Thielemann et al., 2018). La variedad y la calidad de la comida, el servicio, el precio
y el ambiente suelen ser el foco principal de los restaurantes (Bichler, et al., 2021).

El interés por la calidad del servicio ha aumentado en la literatura de gestion de
marketing, siendo un factor clave para desarrollar ventajas competitivas y garantizar
la supervivencia empresarial en un entorno cada vez mas cambiante. La calidad en
los servicios de alimentacion se ha vuelto esencial, y las nuevas formas

metodolégicas de determinar la calidad del servicio permiten una mejor



representacion de los procesos de servicio y ayudan a aumentar las visitas (Bichler,
et al., 2021).

Ecuador es un pais con una alta mega diversidad bioldgica, cultural, paisajistica,
“‘donde su gastronomia constituye uno de los elementos de estrecha afinidad con
el sector del turismo” (Garcia et al., 2022, p.75). Las experiencias gastronémicas
representan un componente crucial del turismo, contribuyendo a los gastos
turisticos y la satisfaccion general de viajar (McKercher et al., 2008). En este
contexto, las dimensiones de calidad se aceptan como clave para lograr ventajas

competitivas en los servicios de alimentos.

Los restaurantes de comidas tipicas en el Ecuador en la actualidad son
demandados por turistas locales y extranjeros, sin embargo, se evidencia malas
practicas en las manipulaciones de los alimentos, inadecuados procedimientos de
preparacion de la comida tipica y mala imagen al publico, que conlleva a una

deficiente calidad del servicio gastronémico (Alvarez et al., 2020).

En la provincia de Manabi la gastronomia se considera privilegiada con la existencia
de una gran cantidad de sitios que ponen a disposicion de los clientes las bondades
culinarias” (Garcia et al., 2022, p.75). Pese al reconocimiento de la comida tipica
manabita por sus habitantes, existe falta de personal capacitado y especializado,
los nuevos emprendimientos y pequefias empresas no cuentan con empleados

capacitados (Gonzalez, 2015).

En esta perspectiva es indispensable, la capacitacion tedrica y practica en las
técnicas culinarias cumpliendo con los principios de Higiene y Seguridad
Alimentaria que permitan diversificar y elevar la calidad alimenticia de los
destinatarios a quienes se sirve, de modo que se brinden alimentos que tengan mas

consistencia nutricional (Campoverde, 2013).

Por otra parte, en el canton Bolivar se evidencia la ausencia sobre el control que
debe ejercer la autoridad competente en la aplicacién de las normas de Buenas
Practicas de calidad en los servicios gastronomicos. Estas malas practicas no
garantizan un buen desenvolvimiento en la preparacion de alimentos, lo que

conlleva a que pueden causar problemas de salud a los consumidores.



En la actualidad (post COVID-19) la falta de financiamiento es una de las causas
de mayor fracaso en el emprendimiento turistico. En el contexto local, las entidades
de financiamiento son muy escasas lo que no permite el acceso a financiamiento
por lo que los negocios fracasan en poco tiempo (Macias, 2021). De manera
simultdnea, los ingresos econdmicos para emprendedores y propietarios de
establecimientos de comida tradicional se ven limitados debido a las restricciones

sanitarias.

En el territorio los emprendedores gastrondmicos requieren de una accién conjunta
y focalizada entre varios actores locales, publicos y privados para crear un entorno
regional que sea favorable a la actividad emprendedora en general (y en particular
a las micro y pequefias empresas) donde se pueda utilizar de manera eficiente y
sostenible los recursos gastronémicos y el dinamismo de las actividades turisticas

en el territorio.

El servicio que ofrecen los emprendimientos gastronomicos del cantén Bolivar
deben direccionarse al mercado objetivo, que es un consumidor que cada dia es
mas exigente, hecho que obliga a ofrecer servicios de mejor calidad, que respondan
a las necesidades de turistas nacionales y extranjeros, garantizando la calidad

sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas.

Por lo que el problema cientifico derivado de la situacion problematica planteada se
expresa de la forma siguiente: ¢ Como el disefio de un manual de buenas practicas
permite la mejora de la calidad de los servicios en los emprendimientos

gastrondémicos de la ciudad de Calceta?



1.2 JUSTIFICACION

1.2.1 JUSTIFICACION TEORICA

En esta investigacion se ha realizado una investigacion bibliografica exhaustiva a
través de bibliotecas virtuales y documentos oficiales normativos, articulos y tesis.
Por tanto, el proceso de investigacion tedrica aporta mas conocimiento basado en
el tema de la gastronomia y el emprendimiento. Contextualiza el tema de las
buenas practicas para la calidad de los servicios gastrondmicos, se analizan los
preceptos tedricos que representan los procedimientos minimos exigidos en el

mercado nacional e internacional en cuanto a higiene y manipulacion de alimentos.

1.2.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacion contextualiza antecedentes para la elaboracion de manuales de
buenas practicas en los servicios de alimentos (Oliva del Cid, 2011; Salgado y
Castro, 2007; Monroy y Urcadiz, 2019; Viera et al., 2019; Marin, 2020; Galan, 2022).
Se ajusta a los métodos ya utilizados para estas propuestas, es por ello que se
empleé como técnica de recoleccion de datos a través de una auditoria de
diagndstico que verificd el cumplimiento de requisitos de buenas practicas en la
manipulacion y conservacion de alimentos. Se estableci6 como metodologia un
estudio de campo, la recoleccién de datos se efectué mediante un cuestionario tipo
pre auditoria, en la cual participaron un nimero significativo de emprendedores
gastrondémicos del territorio que estaban involucrados directamente en el proceso
de prestacion de servicios de alimentos y bebidas. Por tanto, el proceso de
investigacion tedrica aporta mas conocimiento basado en el tema de la gastronomia

y el emprendimiento.

1.2.3 JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion brinda a los emprendedores de los restaurantes de
alimentos y bebidas del canton Bolivar un Manual de buenas practicas, a través del
desarrollo de métodos factibles en su aplicacion que relaciona, orienta y aporta un

conjunto de procedimientos basicos en los procesos gastrondmicos, se puntualizan



los principios de organizacion y responsabilidades que deben cumplirse en todas
las etapas, lo que permitirdA mejorar la prestacion de sus servicios, estar
comprometidos con la calidad y, por lo tanto, contar con mas clientes satisfechos.
De esta forma, se contribuye a lograr que los negocios gastrondmicos sean
competitivos y sostenibles y que el servicio de calidad sea un sello que lo distingan

de sus competidores.

1.2.4 JUSTIFICACION LEGAL

En Ecuador los establecimientos que realicen actividades de elaboracion,
envasado, almacenamiento y distribucion de alimentos para consumo humano
deben cumplir con normas de vigilancia y control sanitario. Es por ello, que la
Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), es la
entidad encargada de otorgar el Permiso de Funcionamiento para negocios
turisticos y de controlar y vigilar las condiciones higiénico — sanitarias de los

productos de uso y consumo humano.

Por otra parte, la Ley de Turismo del Registro Oficial 733-2002 establece un control
y regulacién permanente a todos los establecimientos que ofrezcan servicios de
alimentacioén. Especificamente, en el Art. 5 “establece las actividades turisticas, y
en el literal b) define el servicio de alimentos y bebidas como actividades de
prestacion de servicios gastronémicos, cuya actividad econdmica esta relacionada
con la produccion, servicio y venta de alimentos para consumo”. Por tanto, esta
base legal vela por el cumplimiento de los principios basicos y practicas generales
de higiene que garantizan que los alimentos se fabriquen en condiciones sanitarias

adecuadas para disminuir los riesgos inherentes a la produccién y consumo.



1.3 OBJETIVO

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de buenas précticas para la mejora de la calidad de los servicios
en los emprendimientos gastrondémicos de la ciudad de Calceta.

1.3.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

1. Realizar una evaluaciéon de los atributos del servicio de alimentos en los
emprendimientos gastronomicos (demanda).

2. Diagnosticar la gestion de la seguridad en la elaboracion de alimentos en
emprendimientos de Calceta, cantén Bolivar (oferta).

3. Elaborar un Manual de Buenas practicas integrando todos los procesos.

1.4 IDEA A DEFENDER

Si se disefia un manual de Buenas Précticas, entonces es posible mejorar la calidad

de los servicios en los emprendimientos gastrondmicos de la ciudad de Calceta.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene una revision bibliografica pertinente con las teméaticas
bases que sustentan la actual investigacion desde sus dos variables que
corresponden a los Manuales de buenas practicas, como variable independiente,
por un lado y, por otro lado, en referencia a la variable dependiente que concierne

la calidad de los servicios gastrondmicos en los emprendimientos turisticos.

El camino seguido para su construccion se sintetiza en un hilo conductor que se

presenta en la ilustracion 2.1:

Gestion de la Calidad de

Calidad de servicio en el servicio en establecimientos

Ecuador gastronémicos
Servicio, definicionesy Medicién de la calidad del
caracteristicas servicio
Calidad del servicio, definiciones Certificacion de la calidad de
y elementos servicio en establecimientos

Buenas Practicas en los
restaurantes. Definicionesy
clasificacion

Calidad del servicio,
caracteristicas y requisitos

s ) s y

Manuales de buenas practicas

Modelo Calidad del servicio o e BT

llustracion 2. 1 Hilo conductor de la Investigacion

Fuente: Elaboracién propia

2.1. CALIDAD DE SERVICIO EN EL ECUADOR

Este capitulo desarrolla un marco de investigacion que tiene como objetivo tratar
los diversos antecedentes histéricos y conceptos de la calidad del servicio y los
constructos de satisfaccion del cliente. En este trabajo se desarrollara como el
servicio gastrondmico puede generar una ventaja competitiva duradera a través de
los Manuales de buenas practicas con el objetivo de brindar un producto y servicio
de alta calidad, que permita generar rentabilidad y ser competitivo a nivel nacional,

destacando y promoviendo la gastronomia ecuatoriana.



Ademas, el estudio se centra en validar las dimensiones del modelo SERQUAL,

como dispositivo de medicion en el servicio de calidad.

Ecuador es un pais que tiene una amplia variedad de climas, suelos, productos y
culturas en una estratégica ubicacion geogréfica de América del Sur, distribuida en
4 regiones: Costa, Andes, Amazonia e Islas Galapagos; donde se puede destacar
una gran biodiversidad y una distinguida gastronomia, factores determinantes que
evidencian sus potencialidades como un Destino Turistico y Gastronomico por
excelencia. El Ecuador es un potencial atractivo turistico para el mercado
internacional para “resaltar el turismo cultural; este tipo de turismo se explica por el
deseo del viajero en ponerse en contacto con otras culturas, aprender costumbres
e intercambiar cualquier acto que lleve a un enriquecimiento cultural” (Solano et al.,
2017, p. 495). Dentro de tipo de turismo se encuentra el turismo gastronémico, en
este caso la motivacién del turista el poder conocer y disfrutar los platos tipicos de

las regiones que se visita (Gonzalez y Toller, 2010).

Segun un estudio del Global Entrepreneurship Monitor (GEM, 2019) Ecuador
mantiene una de las tasas de emprendimiento mas altas en la regién equivalente a
un TEA de 36,9%, sin embargo, 8 de cada 10 emprendedores fracasan antes de
los 3 afios. Por otra parte, el MINTUR (2020) resalta que el sector de servicios en
alimentos y comidas muestra un 80% de negocios registrados en el catastro del
Ministerio de Turismo, siendo esta tipologia de servicio la mas frecuente y
caracterizada ademas por pequefias y micro empresas. Por lo que, contar con una
buena ubicacién y personal con conocimientos en gastronomia; generaria utilidad
suficiente para desarrollar emprendimientos e incluso innovar para mejorar a largo
plazo (Solano et al., 2017, p. 495).

2.2. SERVICIOS, DEFINICIONES Y CARACTERISTICAS

El diccionario de la Real Academia Espafiola define el término "servicio" como
derivado del vocablo latino "servitium", relacionado con servir y servicio doméstico,
incluso refiriendose a un conjunto de sirvientes o criados. Sin embargo, en un
contexto mas amplio, un servicio se caracteriza por ser cualquier acto, actividad o

experiencia que una entidad puede ofrecer a otra, siendo de naturaleza intangible



y sin resultar en la propiedad de un objeto, pero generando valor para el

destinatario.

“‘Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
cuantitativas o cualitativas que acompafa a la prestacion principal (Berry y Brown,
1989, p.32). En este sentido Uribe (2011) enfatizdé que “un servicio es un conjunto
de beneficios que un cliente espera ademas del producto de servicio basico debido
a su precio, reputacion del mismo” (p. 78). Es una actividad directa o indirecta que
no produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion

entre el consumidor y el proveedor.

Los servicios son “actividades intangibles, no almacenables, y perecederas”
(Solano et al., 2017, p. 497). Desde esta perspectiva, el servicio es un sector
econémico compuesto por industrias cuyo producto es intangible. En resumen, el
servicio “es la energia y la fuerza que toda organizacién necesita, no solo para
guedarse quieta, sino también para iniciar un rapido ascenso a un nivel superior,
generando mas impulso en la medida en que avanzan hacia esa meta” (Tschohl
,2008, p.7).

La satisfaccion del cliente “depende del desempeno percibido de un producto en la
entrega de valor en relacion con las expectativas de los compradores” (Bowen
2008, p. 303). Siguiendo este enfoque, la satisfaccion del cliente debe derivarse de
la brecha entre el valor entregado y las expectativas (Thielemann et al., 2018).
Varios estudios han indicado que cuando se superan las expectativas del cliente,
es mas probable que el cliente regrese y se lo cuente a otras personas, creando

publicidad de boca en boca y fidelizacion.

Kotler y Keller (2012) manifiestan que “las percepciones de valor aumentan con la
calidad y el servicio, pero decrecen con el precio. La satisfaccion es una actitud
como el juicio después de un acto de compra. Por su parte, Wu y Liang (2009)
descubrieron que el entorno fisico es uno de los principales contribuyentes a la
satisfaccion de los huéspedes. Asimismo, Heung y Gu (2012) confirmaron la
relacion positiva entre el ambiente del restaurante y la satisfaccion del cliente. Para
Kotler y Keller (2012) la satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del

rendimiento percibido de un producto en relacion con las expectativas” (p.57).
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Es por esto que las decisiones y comportamientos de compra de los clientes
dependen principalmente de la evaluacion satisfactoria de sus experiencias
afectivas generales (con el producto/servicio) y el desempefio de los atributos. Los
servicios se caracterizan por ser intangibles (no pueden inventariarse) y
heterogéneos (Solano et al., 2017, p. 496). Ademas, son perecederos, “no pueden

devolverse ni revenderse” (Zeithaml y Berry, 2010, p.332).

La gastronomia puede ser un factor clave en la eleccion del destino. El turismo
culinario o turismo gastronémico es el término adoptado mas popularmente para
describir una forma de turismo que enfatiza significativamente una relacion entre el
interior y el exterior creada a través de la comida como cultura. Se define como una
actividad de investigacion y descubrimiento de la cultura y la historia a través de la
comida, que influye en la formacion de experiencias inolvidables. En la actualidad
es un segmento importante en el desarrollo del turismo a nivel mundial es la

gastronomia.

El turismo gastrondmico es un agente destacado en la dinamizacion economica del
destino “motivo por el cual es importante desarrollar diferenciadores en el producto

y en el servicio que presta nuestra empresa” (Solano, et al. 2017, p.76).

La gastronomia de un destino turistico juega un papel importante en el analisis y
determinacioén de la satisfaccion que siente el turista en su viaje. Por lo que brindar
una buena atencién al cliente en restaurantes es una estrategia de negocio
determinante (Verdezoto, 2016, p.65). Es por ello fundamental investigar para
detectar estas necesidades y tendencias en los consumidores. Esto ayudara a
conformar una oferta de bienes y servicios adecuados que tendran efectos positivos

en la hospitalidad, que es un factor trascendental en la satisfaccion de los turistas.

2.3. CALIDAD DEL SERVICIO, DEFINICIONES Y ELEMENTOS

Las definiciones de calidad son variadas y han ido evolucionando a lo largo del
tiempo, esto quiere decir que hablar de este concepto no es mas que hablar de
satisfaccion, cero defectos y fidelizacion del cliente, es decir proceso de mejora
continua. La calidad del servicio se puede definir como la impresion general del

cliente de la relativa inferioridad/superioridad de la organizacién y sus servicios.



11

La calidad del servicio es vital en cualquier organizacion empresarial ya que
determina la caida o el éxito del negocio. Parasuraman et al. (1985) introdujeron un
modelo que permite medir la percepciéon de la calidad del servicio de los
consumidores, de modo que " las percepciones de la calidad del servicio resultan
de una comparacion de las expectativas del consumidor con el desempefio real del

servicio ".

La calidad de los productos o servicios es importante en todas las &reas de negocio.
La calidad de los servicios de atraccion turistica, la singularidad y el alto valor son
la base para que los turistas vuelvan a visitar un destino. Tomando en cuenta las
definiciones propuestas, “los clientes tienen la necesidad de que un producto o
servicio cuente con un conjunto de ciertas caracteristicas” (Solano et al., 2017, p.
496). Las instalaciones de los visitantes, en términos de acceso a los sitios

turisticos, y el atractivo afectan directamente su indice de satisfaccion.

En el turismo, la calidad se crea mediante la entrega de servicios sobresalientes en
términos de hospitalidad, cortesia, alojamiento eficiente, comida e instalaciones
recreativas (Gallarza, Ruiz-Molina y Gil-Saura, 2016). Las exigencias de los
consumidores deben ser atendidas con calidad; y “a través de procesos eficientes
a un coste minimo y a la vez sin disminuir la imagen de sus productos” (Solano et
al., 2017, p.496).

2.4. CALIDAD DEL SERVICIO, CARACTERISTICAS Y
REQUISITOS

La calidad del servicio es un proceso de evaluacion, donde los clientes evalian si
el nivel de servicio entregado cumple con sus expectativas. La calidad en el servicio
es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente. Por lo tanto, un
servicio de calidad se puede realizar brindando servicios excelentes por parte de
recursos humanos competentes, que estén respaldados por una infraestructura o
instalaciones adecuadas capaces de brindar valores positivos. “Un servicio de
calidad es ajustarse a las especificaciones, es tanto realidad como percepcion, es
como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus expectativas del servicio”
(Solano et al., 2017, p. 498).
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Para cumplir con las expectativas del consumidor seguin Requenay Serrano, 2007,
se debe medir la calidad bajo ciertos criterios: a) Enfoque al cliente; b) Existencia
de liderazgo; c) Activa participacién del personal; d) Enfoque de los distintos
procesos; e) Mejora continua; y f) Toma de decisiones basadas en hechos.

La implementacion de la gestion de la calidad dentro de la organizacion implica el
desarrollo de procesos, estructuras, métodos, etc., mediante los cuales se logran
sistematicamente la planificacion, la ejecucion, el control y la mejora de la calidad.
Por tanto, la gestién de calidad combina compromiso, disciplina y un esfuerzo
creciente de todos los involucrados para mejorar continuamente todos los procesos.
Para eso, los emprendimientos necesitan mejorar sus estructuras organizativas,
conocimiento, establecer politicas y programas de calidad, medir la satisfaccién de
los clientes y establecer programas para la seguridad de los productos.

2.5. MODELO DE CALIDAD DEL SERVICIO

Se considera como modelo que sirve como guia para el disefio, manipulacion e
implementacion de un servicio o producto utilizado por los gerentes de empresas
para crear planes de trabajo que deben seguir para asegurar el logro de las metas
organizacionales, a través de un modelo se pueden identificar una serie de
caracteristicas para mejorar la atencion del cliente y optimizacion de procesos

(Intriago y Mendoza, 2017).

Lo primero que se propuso fue el modelo de calidad de servicio percibida por el
cliente, donde por primera vez se exploraba el concepto (Téala y Hinojosa, 2021).
Stevens et al. (1995) propuso un instrumento para medir la calidad del servicio en
la industria restaurantera llamado DINESERV. Basado en el modelo de calidad de
servicio SERVQUAL (Parasuraman et al.,, 1985), con 22 preguntas de cinco
dimensiones (fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia)
(Zeithaml et al., 1988). “El modelo estadounidense considera a las expectativas del
cliente, la calidad percibida y el valor percibido como impulsores de la satisfaccion

del cliente” (Téala y Hinojosa, 2021, p.149).

Otros instrumentos relacionados con la industria restaurantera han sido disefados

e investigados en la literatura. Por ejemplo, Raajpoot (2002) introdujo TANGSERV
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como una escala que incorpora una medida de los elementos tangibles y sociales
de la experiencia gastrondémica a través de tres dimensiones (disposicion y disefio;

producto y servicio; y ambiental y social).

Una gran cantidad de estudios destacaron el papel de la calidad del servicio, la
calidad de los alimentos y la calidad atmosférica/ambiental para los
emprendimientos de servicio de alimentos (Bichler, et al., 2021). En este contexto,
los enfoques relacionados con SERVQUAL, plantearon cinco dimensiones para
medir la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
tangibles y seguridad, lo que propici6 una contribucién significativa a la
investigacion del consumidor en la industria de servicios. Actualmente, estas cinco
dimensiones siguen jugando un papel esencial en la explicacion de la calidad del

servicio.

La norma ISO 9001 es una normativa de caracter general que contiene requisitos
para atender a los mas diversos sectores, es necesario, una vez adoptada por la
industria alimentaria, algunos aspectos pueden ser considerados en algunos casos
insuficientes. Es por ello que posteriormente con el objetivo de armonizar a nivel
internacional, las diversas directrices relacionadas con los sistemas de seguridad
alimentaria, se desarrollé la ISO 22000:2005 - Sistemas de Gestidén de Seguridad
Alimentaria - Requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria. Esto
aplica los principios de un plan de programas de andlisis de peligros y puntos
criticos de control (HACCP) junto con requisitos previos, como buenas practicas de

fabricacion (GMP) y buenas practicas de higiene (GHP).

Entre otros de los modelos de medicion para la calidad del servicio, “destaca el
propuesto por la escuela nordica, también conocido como modelo de la imagen,
que relaciona la calidad con la imagen corporativa” (Solano et al., 2017, p. 499).
Plantea que la calidad percibida por los clientes es técnica (qué se da) y funcional
(cdmo se da). En resumen, “el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa” (Cronroos, 2008,
p.35).

El modelo de calidad de servicio se considera como una representacion reducida

de la realidad, que toma en cuenta varios elementos para lograr resultados
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positivos, para esto es necesario considerar el ciclo PDCA (Plan, Do, Control and
Act) de Deming o también llamado Deming Circle PDCA (ilustracién 2.2), ya que es
de gran utilidad para ejecutar proyectos de mejora de la calidad y productividad en

cualquier nivel jerarquico en la organizacion (Gutiérrez, 2010).

ACTUAR PLANEA

REVISAR HACER

llustraciéon 2. 2 Ciclo PHVA

Fuente: Tomado de Carro & Gonzélez Gémez (2012)

El modelo SERVQUAL ha sido uno de los modelos mas utilizados para la
evaluacion de la calidad en diferentes tipos de servicios y en diferentes contextos
“permite la medicion mediante la evaluacién por separado de las expectativas y
percepciones de un cliente” (Solano et al., 2017, p.500). Las cinco dimensiones del
modelo son: 1) Confianza o empatia; 2) Fiabilidad; 3) Responsabilidad, 4)

Capacidad de respuesta, y 5) Tangibilidad.

La medicidn de la calidad del servicio, “siempre tiene como objetivo proveer
informacion util para lograr la satisfaccion del cliente” (Solano y Uzcategui, 2016,
p.35). Para evaluar la calidad percibida se debe definir la diferencia para el
consumidor entre lo esperado y lo percibido (Zeithaml y Parasuraman, 1985). En
esta linea segun Kotler (2006), es medir “una sensacién de placer o de decepcion
que resulta de comparar la experiencia del producto” (p.56). En otras palabras, se
produce una disconformidad positiva si la calidad de servicio percibida supera las
expectativas del cliente, lo que significa que el cliente esta satisfecho. Sin embargo,
la disconformidad negativa ocurre si la calidad del servicio percibida cae por debajo

de las expectativas del cliente, lo que significa que el consumidor esta insatisfecho
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(Namkung, 2008). En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente “es un
requisito para ganarse posicionamiento en el mercado meta, el éxito competitivo y

la perdurabilidad en el mercado” (Solano et al., 2017, p.500).

2.6. GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS ECUATORIANOS

La cocina local es un conjunto de representaciones, creencias, conocimientos,
practicas y aprendizajes heredados asociados a la comida y compartidos por
individuos de una determinada cultura o grupo social. Segun el diccionario de
Cambridge, la gastronomia se puede definir simplemente como el arte y el
conocimiento involucrados en preparar y comer una buena comida. La alimentacion
y la gastronomia han mostrado su impacto potencial, teniendo un papel complejo y
esencial para contribuir al desarrollo sostenible, a nivel local y global, con un gran
impacto social, ambiental y econémico (Rinaldi, 2017).

Los estudios existentes en hospitalidad corroboran que para que los restaurantes
logren una ventaja competitiva en un entorno impredecible, dinamico e
intensamente competitivo, existe la necesidad de formular e implementar una
estrategia competitiva bien posicionada. La competitividad en el servicio de
alimentos y bebidas se sustenta tanto en los activos tangibles (ubicacion, tamafio,
equipamiento, etc.) como intangibles (imagen, reputacion, y la calidad).
Adicionalmente, es importante capacitar e incorporar a los pobladores locales para

gue brinden a todos los visitantes un servicio o producto de calidad.

Actualmente, la calidad del servicio es considerada la parte principal de la
satisfaccion del cliente, debido a que a medida que el mundo se desarrolla, las
exigencias de los consumidores aumentan, por lo que la calidad debe adaptarse a
las necesidades de cada persona en el sector de alimentos y bebidas ecuatoriano
(Patricio Andrés, 2019).

Ser competitivo significa lograr diferenciacion en un mercado. La estrategia de
diferenciacion implica realizar actividades que distingan los servicios de la empresa
de otros actores del mercado (Porter, 2008). Acquaah et al. (2008) afirman que

cuando se exhiben imagenes de marca, tecnologia, servicio al cliente, ambiente y
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otras caracteristicas atractivas de una organizacion para crear singularidad y valor
para los clientes, se realizan estrategias de diferenciacion. “Las areas de la
diferenciacion pueden ser: producto, distribucidn, ventas, comercializacion, servicio
e imagen” (Porter, 1980, p.48).

De acuerdo a estas necesidades, varios autores han centrado sus esfuerzos en el
seguimiento de la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio en
los centros turisticos ecuatorianos, combinando el enfoque de producto con el de
servicio considerando que cada uno es interdependiente para lograr la calidad

esperada.

De esta manera, los emprendimientos del sector de restaurantes que establezcan
como objetivo mejorar la calidad del servicio, requieren de mejorar el servicio de
atencién al cliente y la singularidad del producto. Para ello se requiere
reconocimiento de marca, servicios estandar personalizados y el logro de alta
calidad a través de la consistencia en la prestacion de servicios y la provision de un
entorno agradable (Berman, 2005), esto contribuiria en gran medida a mantener a
los clientes.

Segun Cantillo (2006) El gobierno juega un importante papel en cuanto a la
competitividad empresarial “al crear leyes, normas y programas de soporte que
impulsen los diferentes sectores a la innovacion y a la creacion de empresas” (p.74).
Para Solano et al. (2017) existen seis puntos para medir la competitividad: “1)
liderazgo de alta gerencia; 2) la innovacion tecnoldgica; 3) ideas de mejoramiento
(innovacién); 4) Involucrar a los clientes; 5) Trabajo de equipo y consultorias; 6)

valorar la experiencia de aprendizaje, identificar fortalezas y debilidades” (p. 495).

En la region latinoamericana, algunos paises han buscado posicionarse como
destinos turisticos, utilizando la gastronomia como canal para comunicar la cultura,
los recursos naturales y la historia. La gastronomia permite una identificacién en su
entorno y a nivel de comunidad. La industria gastrondmica compite cada vez mas
con la oferta nacional e internacional a nivel regional. Por lo tanto, los
establecimientos de alimentos deben implementar componentes diferenciadores
para agregar valor al servicio y al producto final entregado “En muchos paises la

gastronomia ha repercutido no solo en la satisfaccion de clientes, usuarios o
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consumidores sino también en la lealtad y fidelizacién de estos” (Montesdeoca et
al., 2019, p.292).

En Ecuador, la gastronomia se ha visto enriquecida por la pluriculturalidad, la
diversidad de climas, asi como la variedad de especias y productos que existen en
el pais. “Esto se debe principalmente a una identidad cultural de cada una de las
cuatro regiones del pais, reconocida por la regién Costa, Sierra, Oriental e Insular
(Galapagos)” (Montesdeoca et al.,, 2019, pp.292-293). Cada una de estas
identificadas por tradiciones culinarias, comidas tipicas y tradiciones que la
representan como un atractivo de la zona. La industria de alimentos y bebidas en
el pais cuenta con una normativa que permite realizar actividades productivas y
comerciales dentro de un marco legal para garantizar el autoabastecimiento

alimentario.

2.7. MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

En la actualidad, medir el nivel de satisfaccion de los clientes es de vital importancia
para las empresas de servicios. En la industria alimentaria la medicién y control de
la calidad debe cumplir con algunas acciones especificas. Entre ellas “garantizar el
cumplimiento de las normas sanitarias y los requisitos de cumplimiento de la
legislacion, incluso con respecto a las normas de seguridad alimentaria”
(Montesdeoca et al., 2019, p.292). Se necesita verificar con eficacia las acciones

en el proceso de alimentos por parte de las empresas

La gestion de la calidad aplica sistemas y herramientas que tienen por objeto
ayudar a la aplicacion de una forma orientada a la calidad para mejorar el producto
y el proceso, aumentando los niveles de calidad empresarial y asegurando la
satisfaccion del cliente. “Las exigencias del mercado hacen que predomine cada
vez mas la importancia de conocer, responder y satisfacer las necesidades del
cliente denotando que la excelencia en el servicio se vea reflejada en una ventaja
competitiva” (Concha, 2010, p.2). Existen ademas herramientas que permiten medir
la calidad del servicio de una empresa a “través del comportamiento de los clientes
0 consumidores, dando como resultado evaluar la satisfaccion de los clientes a

través de sus percepciones y expectativas” (Montesdeoca et al., 2019, p.294).
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El Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (APPCC) es un sistema basado
en la prevencion de riesgos para la industria para producir alimentos seguros para
los consumidores. EI HACCP implica un andlisis completo de los peligros en los
sistemas de produccion, manipulacién, procesamiento y consumo de un producto
alimenticio. HACCP es ampliamente reconocido como el mejor método para
garantizar la seguridad del producto y esta siendo reconocido internacionalmente
como una herramienta para controlar los peligros de seguridad transmitidos por los
alimentos (Liboreiro, 2012).

2.8. CERTIFICACIONES EN CALIDAD DE SERVICIO EN
RESTAURACION

Certificaciones para demostrar y exigir calidad. La calidad es un componente clave
del desarrollo del servicio, y darla a conocer es una ventaja competitiva para los
comerciantes y una ventaja para los consumidores (acreditacion.gob.ec 2018). La
certificacion es un procedimiento mediante el cual se evalla si el servicio o producto
cumple con los requisitos definidos segun estandares. Constituye un mecanismo
para que los emprendedores perfeccionen y aprendan las buenas practicas para

gestionar sus procesos, de manera mas eficiente.

Los negocios de alimentos para mantener su continuidad en el mercado dependen
en lo fundamental de tres variables: crear y optimizar una gestion; satisfacer las
necesidades de los clientes; y la adaptacion a los cambios del mercado. Las normas
que establecen las denominadas Buenas Practicas de Manufactura involucran
requisitos para las instalaciones de la industria, pasando por estrictas normas de
higiene personal y limpieza del lugar de trabajo hasta la descripcion por escrito de

todos los procedimientos involucrados en el producto.

Con una certificacion apropiada en cumplimiento con los requisitos y reglamentos
técnicos vigentes facilita el acceso a nuevos mercados. La certificacion es opcional,
pero puede ser obligatoria si los paises exigen la certificacibn como prueba de la
calidad e inocuidad del producto para el consumo interno, la exportacion y la

importacion. Se requieren diferentes certificados segun la normativa de cada pais.

Obtener un certificado de calidad no solo es una ventaja para los comerciantes al
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mejorar la imagen y reputacion de su organizacion, sino que también es una ventaja
para los consumidores, porque tienen informacion real sobre el producto o servicio
para tomar una decision de compra, tienen mas confianza para usarlo o consumirlo
y pueden utilizar canales de comunicacion més efectivos para presentar una queja
con el fabricante o proveedor y responder consultas satisfactorias. o proporcionar

sugerencias para mejorar el servicio al cliente.

Las certificaciones en calidad de servicio en restauracion y en bares. Asegurar la
calidad y salubridad de los alimentos que una empresa brinda a sus clientes debe
ser una prioridad. Para ello, es necesario implementar un sistema de gestion de
alimentos que ayude a gestionar los alimentos desde la compra y el

almacenamiento hasta el consumo (1SQ, s.f.)

Por eso es importante que todos los empleados se involucren y conozcan la norma
de seguridad alimentaria ISO 22001, que contiene las reglas a seguir. También
proporciona una etiqueta de calidad oficial que certifica que la instalacion cumple
con el estandar. La "Q de Calidad Turistica" es otra regla de calidad que, cuando
se implementa, ofrece a las instituciones prestigio y una mejor imagen frente a sus

clientes.

Existe una amplia seleccion de sistemas de gestion de calidad muy adecuados para
implementar en un restaurante o bar. Los establecimientos que cuenten con uno de
estos sin duda administraran mejor sus recursos, optimizaran procesos y seran mas
competitivas. Dentro de algunas normativas recomendadas para evaluar la calidad

de los servicios en emprendimientos, se encuentran:

e 1ISO 9001 (Gestion de la calidad). Esta norma logra estandarizar la gestion
de los procesos de los servicios prestados y lograr un mejor control sobre
los mismos. Esto permite implantar en la empresa un ciclo de mejora
continua y cumplimiento de la legislacién vigente.

e ISO 1001 (Gestion Ambiental). Esta norma esta disefiada para lograr un
equilibrio entre la rentabilidad y la reduccion del impacto ambiental, evitando
multas. También ayuda a lograr ahorros de costos a través de un uso mas

eficiente de los recursos naturales como la electricidad, el agua y el gas.
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e ISO 22001 (Gestion de Alimentos). Es muy recomendable que las
empresas, y especialmente las turisticas, implementen sistemas basados en
HACCP (Andlisis de Puntos Criticos). HACCP es un sistema de control que
asegura el control de peligros microbioldgicos, fisicos o quimicos.

e Q DE CALIDAD TURISTICA. La gran ventaja de este sistema de gestion es
que se crean estandares de calidad “Q de Calidad Turistica” especificos para
cada sector (hoteleria, restauracion, campos de golf, agroturismo, campings,
etc.). Se convierte en una especie de ISO 9001, especializada y
personalizada para cada empresa turistica.

e SICTED. Es un proyecto de mejora de la calidad de los destinos turisticos
promovido por el Instituto Espafiol de Turismo (TURESPANA) y la
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP) en colaboracién

con las comunidades autbnomas. Esta disefiado para la industria de viajes.

2.9. PRACTICAS EN LOS RESTAURANTES DEFINICIONES Y
CLASIFICACION

El programa de Buenas Practicas de Manufactura estd compuesto por un conjunto
de principios y reglas que debe adoptar la industria de alimentos para asegurar la
calidad sanitaria de sus productos. La gastronomia esta asociada al turismo, y

representa un tercio del gasto turistico (Leal, 2015).

Todo se encuentra “el turismo esta incrementandose cada vez mas y es la tradicidon
cultural que se adquiere dia a dia en la comida tipica y tradicional la que desarrolla
la identidad y permite establecer diferencias entre los lugares” (Richards, 2002,
p.22). La restauracion pertenece al sector terciario (los servicios). “Se puede definir
como la actividad que presta servicio de comida y bebida” (Viera, 2019, p.24). Las
empresas de restauracion deben “buscar satisfaccion de las necesidades de los
clientes, y ofrecer un alto nivel de calidad del servicio, para lo cual es esencial
superar las expectativas que tiene el cliente” (Garcia et al., 2006, p.56). Por ello,
ofrecer un servicio de calidad y una comida excelente se han convertido en factores
clave para el éxito de los establecimientos gastronOmicos ya que se conseguira

tanto la satisfaccion como la fidelizacion de los clientes.
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La Organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO) se encarga de la elaboracion
de las normas internacionales. “Su principal objetivo es fijar las condiciones
minimas del sistema de calidad de una empresa y de esta forma garantizar el
cumplimiento de los requisitos especificados para sus productos” (Griful, 2005,
p.45).

A medida que el turismo crece, “la oferta gastrondmica necesita ampliarse para
poder ofrecer distintas opciones culinarias que deleiten al turista” (Viera, 2019,
p.23). En esta linea Sanchez y Martinez (2017) refieren que “la importancia de las
buenas practicas en la manipulacion de alimentos es ofrecer al mercado alimentos
que brinden la seguridad 6ptima al ser consumidos” (p.89). Para lograr esto una
empresa alimentaria debera cumplir con las siguientes condiciones: “1) Mantener
buenas practicas higiénicas; 2) Verificar continuamente las practicas higiénicas; y
3) Considerar la calidad como elemento fundamental para competir en el mercado”
(Sanchez y Martinez, 2017, p.90).

La seguridad alimentaria busca “eliminar o reducir los posibles riesgos para la salud
del consumidor, y para ello es necesario que se cumplan las normas establecidas,
y buenas practicas de higiene en todas las fases de produccion, transformacion y
distribucion de los alimentos” (Caro y Martinez, 2018, p.23). En la actualidad, la
aplicacion de las buenas practicas de higiene y manipulacién de alimentos en
restaurantes ha sido un tema de poca discusién en Ecuador, y en base a los
antecedentes encontrados, se puede concluir la poca informacién que existe sobre
esta normativa para propietarios y los que trabajan en estos comedores segun
(Lafebre, 2017).

Hay seguridad de los alimentos cuando “todas las personas tienen acceso fisico y
econdmico a una cantidad suficiente de alimentos sanos y nutritivos que cubran sus
necesidades y gustos, y les permitan tener una vida activa y sana” (Viera, 2019,
p.24). Cada pais debe adoptar una estrategia acorde con sus recursos que le
permita lograr sus objetivos. La legislacion ecuatoriana se rige por el Cédigo de
Salud y su correspondiente reglamento para evaluar la calidad e higiene de los
alimentos. Este codigo establece “las actividades que deben llevarse a cabo para

poder ejercer el control dentro de las etapas de produccion, transporte,
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almacenamiento y expendio, y los aspectos relacionados con el registro sanitario”
(Lomay Rodriguez, 1999, p.67).

En Ecuador en los ultimos tiempos se han publicado una amplia gama de normas
técnicas que sirven de guia para el sector alimenticio. Consecuentemente, el
Instituto Nacional Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), ha publicado entre ellas
‘las normas de calidad para la aplicacion de sistemas de calidad, el Coédigo de
Buenas practicas de Higiene, y las normas de producto de conservas de frutas y
vegetales y enlatados de pescado” (Viera, 2019, p.26). Sin embargo, no ha sido
hasta ahora que existe una mayor concientizacion en cuanto al tema de la calidad,
“tal es asi que la mayoria de las industrias del sector alimentario han comenzado a

aplicar programas de buenas practicas de manufactura” (Viera, 2019, p.26).

2.9.1. MANUALES DE BUENAS PRACTICAS EN RESTAURANTES.
CLASIFICACION Y CARACTERISTICAS

Los manuales de buenas practicas estan destinados principalmente al area de
produccion (cocina), cubriendo todos los aspectos relacionados con sus
condiciones higiénicas y de transformacién. Con esto se busca mejorar las
caracteristicas de manipulacion e infraestructura que permitan ofrecer un producto
que satisfaga las necesidades exigidas por el consumidor segun (Andrade y Lépez
Truijillo, 2013).

Un Manual de Buenas Practicas de Manufactura (en lo adelante, BPM) es un
conjunto de estandares y registros que describen cémo realizar tareas de
produccion de manera higiénica y estandarizada, o que permite a las empresas de

alimentos brindar un producto o servicio seguro y de alta calidad al consumidor.

El manual se plasma todo lo relacionado con buenas practicas de higiene y
manipulacion de alimentos, desde programas de limpieza y desinfeccion, registro
de formato, procedimientos y mas, y esta adaptado a los procesos de cada

establecimiento y productos que ofrece.

Las buenas préacticas de fabricacion incluyen pautas utilizadas especificamente

para reducir y controlar los riesgos de contaminacion. Se emplean en toda la
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cadena de produccion de los mismos, incluyendo materias primas, el
procesamiento, el embalaje, el almacenamiento, los operadores y el transporte,

entre otras.

La Buenas practicas de manufactura “se refiere a tener procedimientos, escritos, al
seguimiento de ese procedimiento, a llevar informes y registros de lo realizado”
(Buzzi, 2010, p.112). La metodologia permite evidenciar el cumplimiento de la
normativa y dar seguimiento los procesos de elaboracion de los alimentos,
adoptando como aspecto clave la documentacién. Los procesos que abarcan son
los siguientes: Instalaciones, Equipos y utensilios, Personal, Materia prima e
insumos, Operaciones de produccion, Envasado, etiquetado y empaquetado,
Almacenamiento, distribucion, transporte y comercializacion, Aseguramiento y

control de calidad.

Su aplicacién incluye el desarrollo de una cultura de higiene y uso correcto entre
todos los participantes en el proceso productivo: personal, instalaciones, equipos y
proveedores. Ademas de ser una garantia de que los productos que se ofrezcan en
los establecimientos sean elaborados con un alto nivel de seguridad. Por otro lado,
las buenas practicas de manufactura son fundamentales para establecer un

sistema de Analisis de riesgo y puntos criticos de control (HACCP).

Segun Armendaris Sanz (2011), la conservacion de los alimentos depende de la
comestibilidad de su sabor, y sus propiedades nutricionales. Esto implica que debe
inhibir el crecimiento del microorganismo y retrasar la oxidacion de las grasas, lo

gue hace que los alimentos se pongan rancios.

El proceso de conservacion del calor de los alimentos es el método y la tecnologia
mas comunmente utilizados para lograr una larga vida en la actualidad. Su finalidad
es destruir, total o parcialmente, las enzimas, los microorganismos y toxinas, cuya
presencia o proliferacion podria alterar el alimento en cuestion o hacerlo no

consumible para el ser humano.

Segun Serrano (2006), la cadena alimentaria son todos los puntos por los que pasa
el alimento desde la compra hasta el consumidor, incluyendo el almacenamiento,

transporte, recepcion, procesamiento y contacto con el consumidor final (tabla 1).
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Tabla 1 Aspectos importantes en instalaciones de un restaurante/cafeteria

Ubicacion del lugar de | “Esimportante que cada zona de preparacion, almacenamiento, limpieza, colocacion
preparacion de desechos estén ubicados en un lugar de modo que se evite la contaminacion y
permita que el personal tenga un mejor desenvolvimiento” (Ledn, 2019, p. 19).

Material de construccion “El material utilizado en piso debe ser antideslizante, paredes y techos deben ser de
material liso o facil de limpiar, verificando que no exista ningun hueco por donde se
puedan esconder algun tipo de plaga” (Ledn, 2019, p. 19).

lluminacion y ventilacion La iluminacion debe ser buena, “siendo una minima de 600 lux con el fin de aumentar
la visibilidad. La ventilacion debe ser la adecuada para que no exista
sobrecalentamiento, lo recomendable es contar con extractores de humo para que
mitiguen el calor, polvo y humo” (Ledn, 2019, p. 19).

Procedimiento para limpieza y | Se necesita una trampa de grasa, “para evitar inconvenientes en la zona de manejo
desinfeccion de aguas residuales. Se puede hacer uso de vapor o agua caliente por encima de 80
°C que también cumple la funcién de desinfeccién” (Leon, 2019, p. 19). La superficie
de parrillas debe ser fregada con un cepillo acompafiado del uso de agua y detergente

Ubicacion de equipos Los equipos deben ser montados sobre ruedas en las operaciones de preparacion de
alimentos. “Para la adquisicion de equipos o utensilios de cocina es primordial
considerar aspectos como espacio disponible, la cantidad de recepcién de materia
prima, la cantidad de alimentos a almacenarse, entre otros” (Ledn, 2019, p. 19).

Fuente: ARCSA (2015).




CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

La investigacion se realizo en la ciudad de Calceta, cantdon Bolivar. Se aplico el
método cientifico con un enfoque descriptivo, ya que permitié identificar los
aspectos generales y definiciones de la gestion de la calidad y la buena practica de
manufactura, que luego fueron analizados e interpretados de acuerdo con la
naturaleza del problema. El nivel descriptivo tiene como fin brindar informacion
sobre como, cuando, dénde y qué va relacionado relativamente con el problema.
Esta investigacion se la realiz6 mediante una triangulacion de técnicas
investigativas como la encuesta, que fue dirigida a turistas y visitantes a la ciudad,
y a los propietarios de emprendimientos gastrondomicos con esto se verificd la
aplicacion de buenas préacticas y otros aspectos que permitié evaluar la calidad de

los servicios gastronomicos que existen en Calceta.

3.1. UBICACION

590000 600000 510000 620000 630000 640000
L 1 1 1 1 1

Delimitaciéon del area de estudio

9910000
1
9910000

Manabi

llustracion 3. 1 Mapa del Canton Bolivar

Fuente: Elaboracién propia

El cantén Bolivar “ubicado en América del Sur, en Ecuador, en la provincia de
Manabi: su posicién astronémica es 0 grados, 50 minutos y 39 segundos de latitud
sur y 80 grados, 9 minutos y 33 segundos de longitud oeste” (Garcia et al., 2019,
p.51). Como limites tiene: Norte: Portoviejo Sur: Portoviejo y Junin Este: Pichincha

Oeste: Tosagua.
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Su division politica consta de dos parroquias, una es urbana: Calceta y dos rurales:
Quiroga y Membirillo. Su poblacién es de 18550 habitantes hasta el 2020 (INEC,
2021) y “las principales actividades productivas son ganadero y agricola favorecido
por su clima, que varia entre verano calido seco e invierno calido lluvioso con
temperaturas entre 24 °C y 36 °C” (Garcia et al., 2019, p.886).

3.2. DURACION

La investigacion se desarrollé desde el 24 de abril del 2023 hasta el 20 de octubre
del 2023, que corresponden a 27 semanas para la ejecucion de la presente

investigacion.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Con el objetivo de realizar un analisis de antecedentes metodoldgicos en funcion
del tema de estudio, se utiliza un analisis ted6rico descriptivo a través de una matriz
de integracion de criterios. En la tabla 2, se presenta primeramente un resumen de
las diferentes fases o etapas enunciadas en los antecedentes metodolégicos

descritos.

Tabla 2 Antecedentes Metodoldgicos para la creacion de Manuales de buenas practicas en restaurantes.

Importancia de las buenas practicas de manufactura Elaboracién de una guia de buenas practicas
en cafeterias y restaurantes (Salgado y Castro, de manufactura para el restaurante central del
2007). Irtra Petapa (Oliva del Cid, 2011).
1. Diagnostico visual 1. Realizar un diagnéstico en el area de
2. Detectar los puntos débiles de los programas de buenas elaboracion de alimentos,

practicas de manufactura, 2. Determinar los puntos criticos de control en
3. Realizar un perfil sanitario (representacion grafica del las areas de proceso,

cumplimiento de las buenas précticas de manufactura), 3. Elaborar la guia de implementacién de
4. ldentificar los puntos criticos buenas practicas de manufactura.
5. Establecer la secuencia de fases para desarrollar el

proyecto.
El control y aseguramiento de la calidad alimentaria en un Calidad en el servicio y su incidencia en la
restaurante de la ciudad de Manta, Manabi, Ecuador (Viera satisfaccion del comensal en restaurantes de La

et al., 2019). Paz, México (Monroy y Urcadiz, 2019).
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Nooakwd

Realizar un anélisis de peligros e identificar las medidas
preventivas.

Determinar los puntos criticos de control.
Establecer limites criticos.

Establecer un sistema de control.
Establecer las acciones correctivas.
Establecer procedimientos de verificacion.
Establecer ~ documentacion  para
procedimientos.

todos  los

1. Realizar un diagnéstico para valorar la
calidad del servicio.

2. Valorar las dimensiones de la calidad del
Servicio.

3. Valorar la Satisfaccion del Cliente.

Elaboracién de un manual de buenas practicas de
manufactura (BPM) para el control de la inocuidad
alimentaria del servicio de alimentacion del restaurante In
Avanti (Marin, 2020).

Gestion de calidad basada en las buenas
practicas de manufactura en MYPES - rubro
restaurantes del distrito de Huaraz - Ancash
(Galan, 2022).

1. Realizar un diagnostico
Identificar inconformidades en los procesos de
servicio de alimentos.

3. Identifica los puntos mas relevantes requeridos para
trabajar en la elaboracién del manual de BPM

4. Elaborar el Manual de Buenas practicas integrando
todos los procesos.

1. Conocer los elementos de la gestion de
calidad en MYPES - rubro restaurantes

2. Determinar la importancia de la gestion de
calidad en MYPES - rubro restaurantes

3. Describir los elementos de las buenas
practicas de manufactura en MYPES -
rubro restaurantes

4. Determinar las ventajas de las buenas
practicas de manufactura en MYPES -
rubro restaurantes.

Fuente: Elaboracién propia.

3.4. ANALISIS DE LOS REFERENTES

v Antecedentes metodoldgicos para el disefio de manuales de buenas

practicas en restaurantes

Con la finalidad de disefiar un manual de buenas practicas para mejorar la calidad
de los servicios en los emprendimientos gastrondmicos de la ciudad de Calceta,
busca establecer los lineamientos imprescindibles para asegurar la calidad
sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas de consumo humano, el mismo
adopta las directrices del Reglamento del Ecuador para otorgar permisos de
funcionamiento a los establecimientos sujetos a vigilancia y control sanitario. El
Manual lo que buscan es establecer “los requisitos sanitarios operativos y las
buenas practicas de manipulacion de alimentos, asi como las condiciones higiénico
sanitarias y de infraestructura minimas que deben cumplir los restaurantes y
servicios afines” (MINCETUR, 2008, p.9)

De esta forma, se pretendié contribuir en la aplicacion de la citada norma,

principalmente por los Restaurantes organizados como MIPYMES en la ciudad de



28

Calceta, proponiendo las obligaciones y buenas practicas de manipulacion de
alimentos, contribuyendo a la prestacion de servicios de calidad que respondan a
las necesidades de turistas nacionales y extranjeros. A continuacion, se describen

algunos antecedentes metodoldgicos.

v Elaboracion de una guia de buenas précticas de manufactura para el
restaurante central del Irtra Petapa (Oliva del Cid, 2011). Se realizé un
diagnéstico en el area de elaboracién de alimentos, se determinaron los
puntos criticos de control en las areas de proceso, lo que constituye un punto
de partida para el disefio del BPM. “De acuerdo a varias observaciones en
el area, al igual que, de las entrevistas realizadas al personal se permitio
determinar el grado de complejidad con que tenia que realizarse el programa
de capacitacion” (Oliva del Cid, 2011, p.15).

v Importancia de las buenas practicas de manufactura en cafeterias y
restaurantes (Salgado y Castro, 2007). Los autores en la etapa preliminar
detectan los puntos débiles de los programas de buenas préacticas de
manufactura, para esto se efectia un diagndstico visual. Una vez que las
BMP son implementadas y documentadas en cafeterias y restaurantes, se
debe realizar una evaluacion del proceso. Esta evaluacion se realiza
utilizando el formato INVIMA y compararlo con el diagndstico inicial para
determinar qué aspectos se deben incluir en la etapa de implementacion de
BPM.

Los BPM son una herramienta valiosa no solo en los procesos de calidad,
sino también, en el desarrollo y sostenibilidad empresarial y financiera, esto
avala el éxito de la empresa y la confianza del consumidor. EI compromiso
de la direccion y la participacion activa deben seguir constantemente el
proceso, porque sin ella, el proceso crea muchos obstaculos que dificultan o

impiden su desarrollo, y mas adn en este tipo de instituciones.

v Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal
en restaurantes de La Paz, México (Monroy y Urcadiz, 2019). Plante6

como objetivo determinar la calidad en el servicio y su incidencia en las
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medias de la satisfaccion del cliente. La metodologia emple6 encuestas a

comensales “valorando cinco dimensiones (instalaciones, accesibilidad,
capital humano, atmésfera y la comida) y una serie de andlisis de varianza
donde los factores fueron los tipos de especialidades de restaurantes”

(Monroy y Urcadiz, 2019, p.22).

El control y aseguramiento de la calidad alimentaria en un restaurante
de la ciudad de Manta, Manabi, Ecuador (Viera et al., 2019). El estudio
radicé en el levantamiento de informacion acerca de la gestion y el control
de calidad de los alimentos en un restaurante de primera categoria de la
ciudad de Manta. La investigacion recopila informacion a través de técnicas
como la encuesta y la entrevista a duefios de restaurantes y empleados.
Ademas, otra fuente utilizada fue el catastro turistico 2018 de la ciudad de

Manta.

Elaboracion de un manual de buenas préacticas de manufactura (BPM)
para el control de la inocuidad alimentaria del servicio de alimentacién
del restaurante In Avanti (Marin, 2020). Se ejecut6 un diagnéstico a través
de una evaluacion en campo, y el desarrollo de una investigacion de tipo
descriptiva, se direcciono al analisis de las deficiencias del Servicio de
Alimentos. Se busca brindar medidas correctivas que por la naturaleza de la
intervencion y recoleccion de datos se clasificé como transversal, valorando
aspectos como infraestructura, equipos, manipulacién de alimentos, entre
otros. Se logré procesar los datos clasificando e identificando las deficiencias
gue involucran distintos aspectos que afectan la inocuidad de los alimentos,
entre ellos se destaca una infraestructura, los recursos econémicos y los
protocolos para disminuir el riesgo de contaminacion de los alimentos.
Finalmente, para garantizar la inocuidad alimentaria en areas y procesos
deficientes durante la manipulacion de alimentos se elabor6 Manual de BPM
que da prioridad a los lineamientos de BPM para los procesos de elaboracion

de alimentos, procesos de distribucion de alimentos y el control de plagas.

Gestion de calidad basada en las buenas préacticas de manufactura en

MYPES - rubro restaurantes del distrito de Huaraz - Ancash (Galan,
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2022). El estudio buscéd determinar la gestion de calidad basada en las
buenas practicas de manufactura en MYPES. Se emplea una metodologia
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal. Se emplea como instrumento un cuestionario. Los elementos de
la gestion de calidad en las MYPES estan en funcién de la materia prima
requerida; el servicio, producto, equipos, mobiliarios e infraestructura; y los
elementos de las buenas practicas de manufactura en las MYPES
investigadas estan dados por el control de higiene.

Se realizé un analisis comparativo de los antecedentes descritos que permitio
identificar y analizar las actividades, que adoptan los autores en correspondencia
con sus investigaciones. En la tabla 3, se presenta el andlisis comparativo de las
metodologias relacionadas.

Tabla 3 Andlisis comparativo de metodologias

No. | Afo Autor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total

1 2007 Salgadoy Castro | X X X X X 5
2 2011 Olivadel Cid | X X X 3
3 2019 Viera et al. X X X X X X 6
4 2019 Monroy y Urcadiz | X X X 3
5 2020 Marin | X X X X 4
6 2022 Galdn | X X X X 4

Total | 5 5 2 2 3 1 1 4 2

Porcentaje % | 83 | 83 | 33 | 33 | 50 | 17 | 17 | 67 | 33

Fuente: Elaboracién propia

Leyenda:

Diagnostico.

Identificar inconformidades en los procesos
Realizar un analisis de peligros

Valorar las dimensiones de la calidad del servicio
Establecer las acciones correctivas

Establecer procedimientos de verificacion
Valorar la Satisfaccion del Cliente

Establecer los procedimientos de cada proceso.

© © N o g b~ wWwDdhPRE

Elaborar el Manual de Buenas Practicas.

Se tomaron para los analisis comparativos los antecedentes metodolégicos
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identificados en la literatura consultada, ofrecidos por Salgado y Castro (2007);
Oliva del Cid (2011); Viera et al. (2019); Monroy y Urcadiz (2019); Marin (2020); y
Galan (2022).

Para la realizacion del analisis, fueron definidas nueve actividades: 1) Diagndstico;
2) ldentificar inconformidades en los procesos; 3) Realizar un andlisis de peligros;
4) Valorar las dimensiones de la calidad del servicio; 5) Establecer las acciones
correctivas; 6) Establecer procedimientos de verificacidn; 7) Valorar la Satisfaccion
del Cliente; 8) Establecer los procedimientos de cada proceso; y 9) Elaborar el

Manual de Buenas practicas.

3.5. METODOLOGIA DE ESTUDIO

Con base en los resultados del analisis expuesto en relacion a las similitudes y
diferencias de actividades de los antecedentes metodol6gicos analizados se
concluye que existen diversas actividades a tenerse en cuenta para disefiar un
manual de buenas practicas en restaurantes, pero partimos también de la
necesidad de tener una metodologia que se adapte al sector emprendedor del

turismo de la ciudad de Calceta (ver tabla 4).

Tabla 4 Metodologia para el disefio del Manual de Buenas practicas

FASES ACTIVIDADES METODOS, TECNICAS Y

HERRAMIENTAS
1. Caracterizar los emprendimientos
FASE 1 gastrppémicos dg Calceta. N ° Inducti\(o
Evaluac.ic’)n de los atributos 2. ldentificar los atnputos del servicio. ° Dg@uctlvo
del servicio en los 3. Establecer los atr.|butos que influyen e \Visitas de campo
emprendimientos de manera negativa en la e Encuestas a los turistas
gastronémicos (demanda) satisfaccion. e  Catastro turistico de
4. Realizar un analisis estratégico de Calceta, cantén Bolivar.
los servicios de alimentos en los e Matriz FODA
emprendimientos.
e Analitico, Sintético
e \isitas de campo
FASE 2 5.Rga]izar un gnélisis de los procesos de ° Investigacién.bibli.ogréfica,
Diagn()s.tico de la gestion de servicios de ahmeqtpg. . en fuente§ primarias y
la sequridad en la elaboracién 6.P.r.eser.1tlar un analisis de.pellgros y secundarlgs. o
de alimentos en verlfllcamo.n de no clolnf.ormldades. ° Qbservgmoq C|.ent|f|c§ .
emprendimientos de Calceta 7.!Ey|denC|ar un analisis de punt.o.s e  Ficha diagndstica turistica
(oferta) Cr.ItICOS en los procesos de servicio de de encuesta a )
alimentos. emprendedores y duefios de

restaurantes.
e ArcGIS
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8.Elaborar la guia de implementacién : éinn?g:;gg
FASE 3. de buenas practicas de manufactura e  Investigacion biblioarafica
Elaboracién del Manual de por procesos . Matriz%e diserio degun manual
Buenas practicas integrando  9.Definir estrategias de seguimiento y de buenas praciicas
todos los procesos. control '

Fuente: Elaboraci6n propia.

Fase 1: Realizar una evaluacion de los atributos del servicio en los

emprendimientos gastronomicos (demanda).

Caracterizar los emprendimientos gastronémicos de la ciudad de Calceta,
especificamente se hizo una descripcion general del destino, desde su valoracion
social, econémica y ambiental, donde se utilizé los métodos bibliografico y analitico-
sintético para la recoleccién y posterior sinterizacion de informacion. En las
segunda y tercera actividad se plantea la evaluacion de los atributos del servicio en
los restaurantes e identificar los atributos del servicio que influyen de manera

negativa en la satisfaccion de los clientes.

Para realizar el estudio de la demanda la muestra fue de los turistas nacionales que
visitan la ciudad de Calceta. Se consideraron validas las encuestas a personas

mayores de 18 afios y no residentes en esta ciudad.

El cuestionario fue elaborado en el idioma espafiol y contiene 15 preguntas,
distribuidas en tres secciones, 1) aspectos sociodemograficos; 2) los atributos del
servicio y la 3) la satisfaccidn de los visitantes. Se empled un muestreo sistematico
aleatorio para poder obtener datos de una parte de la poblacion encuestada en los
principales emprendimientos gastrondmicos de la ciudad de Calceta.

Se utilizé la formula de poblacion infinita ya que no existen estadisticas por parte
de las instituciones publicas del GAD Municipal del cantén Bolivar donde se
determine oficialmente el nimero de visitantes que disfrutaron de la gastronomia
tipica de Calceta. La formula que se utilizé para el calculo de la muestra planteé un
margen de error de £ 10%, un nivel de confianza del 90% y una varianza del 50%
(tabla 5).
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Tabla 5 Tamafio de muestra y muestreo

Caracteristicas Pardmetros

Area geografica Ciudad de Calceta

Poblacién Visitantes nacionales mayores de 18 afios
muestreo sistematico aleatorio

Confianza 90%

error de margen 1 10%,

Periodo de estudio Junio y julio de 2023

Tamafio de muestra vélidos 196

Los datos recolectados del resultado de la actividad de campo, se organizaron,
tabularon y analizaron mediante el programa SPSS Version 23. Para el tratamiento
de los datos a través de la estadistica descriptiva se utiliz6 los analisis
multivariados. Que fueron representados en tablas de frecuencias y gréaficos de
barras y circulares para representar su comportamiento y poder evaluar en los
emprendimientos gastronémicos estos aspectos sociodemograficos, del servicio y
la satisfaccion por parte de los visitantes sobre la gastronomia en la ciudad de
Calceta. La ultima actividad de esta fase fue el analisis estratégico de los servicios
de alimentos en los emprendimientos la principal herramienta utilizada fue la matriz
FODA.

Fase 2: Diagnosticar la gestion de la seguridad en la elaboracion de alimentos en

emprendimientos de Calceta, cantén Bolivar (oferta).

Esta fase inicia con las actividades orientadas a realizar el analisis de procesos de
los servicios de alimentos, donde hay que valorar los peligros y verificar las no
conformidades que permitira mostrar los puntos criticos en los procesos de servicio
de alimentacién en los emprendimientos. Para cumplir lo mencionado se aplico el
método analitico sintético dentro de la visita de campo. Para ello se empleé la Ficha
diagnostica turistica de encuesta a los emprendedores y duefios de restaurantes.
Ademas de otras técnicas complementarias como ArcGIS, Catastro turistico, y el
PDOT del canton Bolivar.

Para el desarrollo de esta fase, se establecié la utilizacion del método historico
para analizar e incorporar en la investigacién la informacion acerca de la historia y

evolucion de los emprendimientos gastronémicos y el método descriptivo se empled
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y se fundamenté en descripciones detalladas de los emprendedores, como
situacion, eventos, interpretaciones y comportamientos, lo que permitira establecer
la realidad en la calidad de los productos y el servicio que brindaron los

emprendedores gastronémicos.

Este estudio se lo realiz6 mediante una triangulacion de técnicas investigativa como
la encuesta realizada a los propietarios de emprendimiento gastrondmicos y una
guia de observacion de los locales; con esto se verifico la aplicacion de buenas
practicas y otros aspectos que permiti6 evaluar la calidad de los servicios

gastrondémicos que existen en Calceta.
Fase 3: Elaborar el Manual de Buenas Practicas integrando todos los procesos.

Por altimo, en lo referido elaborar un Manual de buenas practicas integrar todos los
procesos de servicio de alimentos, se definiria las estrategias de seguimiento y
control, se creara un plan de implementacién para proyectar su funcionamiento y;
por ultimo, se define las responsabilidades y atribuciones, donde y cuando se

analizaran y evaluaran los avances de las (BPM) se aplicara una matriz de control.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se muestra el desarrollo y ejecucion de todas las fases y las
actividades planteadas siguiendo la metodologia propuesta para efecto de la
investigacion, la cual implica el disefio de un manual de buenas practicas en la
calidad de los servicios en los emprendimientos gastronémicos de la ciudad de
Calceta, dentro del canton Bolivar, por tanto, los resultados se presentan a

continuacion.

4.1. FASE 1. EVALUACION DE LOS ATRIBUTOS DEL SERVICIO
EN LOS EMPRENDIMIENTOS GASTRONOMICOS
(DEMANDA)

Para evaluar la satisfaccion del servicio de alimentos y bebidas se utiliz6 un
cuestionario que consté de 17 preguntas relacionadas a los atributos de la oferta
de alimentos y bebidas, el personal que brinda el servicio, las caracteristicas del
lugar y la satisfaccion general. Las variables calificadas en una escala tipo Likert,
en una escala de 1 a 5, siendo 5 (excelente) la mejor calificacion de la satisfaccion
con el servicio de alimentos y bebidas mientras que el valor 1 significa una pésima
calificacion, seguido de 2 malo, 3 regular y 4 Bueno. El instrumento aplicado
contempla ademas datos demograficos de los encuestados (Garcia, 2022). Ha sido
traducido al idioma espafiol, considerando el idioma de algunos de los principales
mercados que visitan el pais, el instrumento ha sido validado en trabajos

precedentes (Romani y Calas, 2019).

El tipo de disefio utilizado fue descriptivo transversal, ya que se recolectaron datos
de satisfaccion del cliente simultdneamente para describir el fenomeno y analizar
su incidencia en un momento dado (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010). El
trabajo de campo se realizé en el mes de mayo de 2023, durante la temporada alta

de turismo en el pais.

Se utilizd el muestreo de conveniencia, que es una técnica de muestreo no
probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad

de acceso debido a que la investigacion se seleccionaron las unidades que
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constituird la muestra. EI nimero de viajeros encuestados (196) representé a
clientes mayores de 18 afios visitando los restaurantes de la ciudad de Calceta. La
oferta de los restaurantes es variada de acuerdo a su categoria que puede ser de
lujo, primero, segundo, tercero y cuarto; tienen distintivos cuando se trata de

tenedores que van desde cinco hasta uno respectivamente (Vertice, 2009).

La oferta gastronomica también se puede clasificar segun el tipo de producto, por
ejemplo: Mend, platos a la carta, sugerencias, ofertas dia, ofertas especiales, menu
buffet entre otros (Fernandez y Motto, 2014). Otra forma de clasificacion es la
restauracion hotelera, que consiste en prestar servicio de alimentacién a los
huéspedes alojados, como platos gastronomicos internacionales, restaurantes de
marisqueria, cafeterias (servicio de habitacion), también el servicio de salones de
baile y salas de eventos.

Por otro lado, esta la restauraciéon no hotelera que es la que ofrece servicio de
alimentos en establecimientos extra hoteleros (Sanchez, 2013). Otro tipo de
restaurante son la neo restauracion, con hébitos alimenticios particulares como son
productos elaborados en base a los liofilizados, deshidratado, fondos salsas, alifios,
productos precocinados que se adapta a las necesidades de la sociedad (Garcia,
2017).

4.1.1. ASPECTOS TEORICOS

El desarrollo y la evolucion del sector de los servicios gastronOémicos estan
directamente relacionados con algunos factores socioeconémicos tales como la
sociedad, incremento ingresos, crecimiento en educacién, medios de
comunicacién, desarrollo tecnolégico, turismo, entre otros que impulsan y facilitan
la participacion en diversas experiencias culinarias y minimizar el tiempo de
preparacion de alimentos (Garcia et al., 2016). Por ello, el turismo gastronémico es
un incentivo para viajar, “que entre sus riquezas culturales tienen sabores diferentes
y particulares que invitan al visitante a sumergirse en esta experiencia de los
sentidos” (Plaza et al., 2015, p.36).

El turismo gastronémico por definicidon “es un viaje experiencial a una regién con

capital gastrondmico para entrenamiento con un eje central son las visitas a
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productores de alimentos, festivales, eventos demostraciones de cocina,
degustacion de productos u otras actividades turisticas relacionadas con alimentos”
(Cervera, 2017, pag. 54). Los restaurantes de la ciudad de Calceta tienen mucho

potencial de ofrecer una vinculacion de turismo gastronémico.

4.2. CARACTERIZACION DE LOS EMPRENDIMIENTOS
GASTRONOMICOS DE CALCETA

El cantdén Bolivar est4 ubicado en la parte oriental de la Provincia de Manabi. Se
caracteriza por haber formado una reserva natural bosques de proteccion que ha
sido desagrado por la explotacién de madera y la ampliacion de la frontera de
terrenos para la crianza de ganado vacuno y porcina. El canton Bolivar se divide en
una parroquia urbana llamada Calceta y dos parroquias rurales, que son Quiroga y

Memobirillo. En la tabla 6 se muestran los datos generales del canton Bolivar.

Tabla 6 Datos generales del cantdn Bolivar

Datos generales del cantén Bolivar
Ubicacion Geografica 0°50°39"'S y longitud 80°9°33'0

Norte: Canton Chone
Sur: Cantones Portoviejo y Junin

Limites Este: Canton Pichincha
Oeste: Cantén Tosagua
Superficie 537.8 Km2
Poblacion 45.493 habitantes
Hid fi La cuenca del Carrizal. La represa “La Esperanza” (capacidad
drogratia de 455 millones de m3 de agua)
Temperatura La temperatura media anual es de 25.5 °C.
Humedad 81%
Precipitacion Anual 1300 mm
Altitud 21 msnm hasta 400 msnm
Economia Ganaderia y agricultura

Fuente: GAD Bolivar (2015), INEC (2010)

Bolivar tiene, en gran medida, “una economia agricola. Sus principales productos
son el cacao, el café y los citricos. La topografia es plana en las tierras bajas y
irregularmente quebrada en las tierras altas” (Garcia et al., 2018, p.886). El canton
Bolivar tiene una poblacion de 45.493 habitantes, de los cuales el 6,8% se ubican
en el sector urbano y el 14,6% en las zonas rurales, su clima es calido con una

temperatura de 25,5 °C en verano, las noches son frias y los dias calurosos y la
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precipitacion media anual es de 1.300 milimetros.

La superficie del canton Bolivar es bastante montafiosa, pero su altura no supera
los 512 m.s.n.m. La cabecera cantonal Calceta se encuentra en el valle del rio
Carrizal, que es el principal rio del Cantén, es navegable, y esta formado por las
desembocaduras de El Pantano, El Mono, El Palma, Barro, Balsa, Severino, Tigre,
Rio Chico, Bejuco, Langostinos, Matapalo y platanos desemboca en el rio Chone.
La principal actividad econémica del canton Bolivar (tabla 7) es la agricultura,

pesca, ganaderia y artesanias que crean una economia sostenible durante el afio.

Tabla 7 Actividades Econdémicas del canton Bolivar

Los principales cultivos agricolas del Cantén Bolivar son: platano, maiz, arroz,

AGRICULTURA cacao y con una superficie de pasto de 8976 has.
GANADERIA La cria de animales gira en torno al ganado, los caballos y las aves de corral.
ARTESANIAS Confeccién de Bolsos, tapetes, sombreros, hamacas, petates de paja mocora y

algodén, elaboracién de dulces.
Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente, el gobierno local esta ejecutando obras urbanas y rurales en términos
de infraestructura. La administracion local esta representada por el consejo
cantonal y su maxima autoridad que es el alcalde en cada parroquia rural se puede
advertir la presencia de la junta parroquial y un teniente politico al que se suma el
cabildo y la junta civica. El canton Bolivar cuenta con las siguientes

representaciones institucionales (tabla 8):

Tabla 8 Delegacion del Gobierno Seccional Dependiente

MINISTERIOS DELEGACIONES Y DEPENDENCIAS
Gobierno, policia y municipios Jefatura Politica, Subintendencia, Comisarias
Ministerio de Agricultura, Ministerio de Punto de Apoyo Agropecuario (Calceta)
Ganaderia, Acuacultura y Pesca (MAGAP)
Corte Suprema de justicia Juzgados
Defensoria del Pueblo Delegacion Cantonal

Fuente: Elaboracion propia.

La comision de servicios econdmicos y de produccion del cantdn Bolivar, coordina
las actividades, capacitaciones y proyectos encaminados al desarrollo del territorio.
Ademas, tiene otras funciones en el aseguramiento de la vialidad, la comunicacion,

el control de precios, las telecomunicaciones, etc.

En el territorio la Escuela Superior Politécnica Agropecuario de Manabi (ESPAM
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MFL), ofrece carreras de educacion universitaria, y fomentan la realizacion de
proyectos de difusion y capacitacion direccionados a la agricultura y los alimentos.
Por otra parte, el Departamento de Planificacion del cantdbn no posee la
competencia en turismo, por lo que no existe un presupuesto permanente para la
promocién turistica, sin embargo, las gestiones con la direccion provincial de

turismo han servido para poder promocionar el cantén de Bolivar a nivel regional.

La pesca paso a formar parte de la actividad econémica del canton con la creacién
de la presa La Esperanza, también posibilité la implementacion del sistema riego
Carrizal - Chone, que posibilita el crecimiento agro productivo y econémico de la
zona en los ultimos afos. Calceta cuenta con diferentes ejes que han permitido su
desarrollo en los ultimos afos entre lo que se destacan la presencia de diversas
instituciones como la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria "Manuel Félix
Lépez" de Manabi, el Ban Ecuador, Banco Pichincha, FAO, La COOP de ahorros y
Crédito Calceta Ltda., otras como Tiay TUTI, y la Corporacion Fortaleza del Valle.
Esta dltima empresa de productores de cacao organico posibilitan la exportacién
de este producto directamente a Europa y América del norte. Asi mismo, la
identidad cultural del lugar es la fabricacion de ollas de barro y una variedad de

dulces a base de huevos y productos lacteos.

El sector turistico del cantén estd ampliamente representado por establecimientos
gue prestan servicios turisticos como hoteles, restaurantes y transporte. Pero no se
llevan estadisticas sobre la demanda turistica. El desarrollo de actividades
culturales se realiza principalmente durante el feriado de carnaval. Estas
actividades se vienen difundiendo y promocionando con mayor énfasis hace diez
afios. Por otra parte, como en el resto de la zona centro norte de la provincia la
gastronomia, cultura y paisajes de Manabi forman parte de los destinos turisticos

naturales.

Por otra parte, a pesar de que las principales carreteras estan en construccion y
mantenimiento no ha representado una dificultad en cuanto a la accesibilidad. Los
centros urbanos del canton Bolivar mas cercanos son Portoviejo (550 km) y Chone
(20 km) entre otros lugares de playa como Bahia de Caraquez (52 km) y Manta (79

km). También hay lineas de transporte que cubren las rutas que conectan a la
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cabecera cantonal con ciudades como Quito (324 km) y Guayaquil (240 km). Al ser
una region montafiosa con extensos valles, se formaron principalmente atracciones
turisticas como balnearios de agua dulce, es asi que balnearios como Platanales y
la presa Sixto Duran Ballén representan los puntos turisticos mas importantes del

cantén Bolivar.

Aungue el cantdn ha sido calificado como un atractivo turistico, hoy en dia no goza
de las facilidades necesarias como lo son servicios basicos, accesibilidad, buen
servicio, sefalizacion entre otros (Delgado, 2015). Asi, tampoco existen proyectos
para desarrollar estos recursos y transformarlos en atracciones para el turismo

segun el Departamento de Turismo del cantén.

Existe un nimero de emprendimientos en cuanto al servicio de restauracion, se
verifico la existencia de 53 establecimientos de alimentos y bebidas en el canton
Bolivar; de los cuales 9 son restaurantes, 8 son restaurantes de marisqueria, 4
restaurantes que son picanteria, 9 son restaurantes de asaderos de pollos y 3 son
restaurantes de comida rapida, y los 20 locales de comida que pertenecen a la

Asociacion de Bares y Restaurantes del Mercado central.

Los emprendimientos previamente sefialados son fundamentales para respaldar
las actividades turisticas en el canton, ya que proporcionan productos y servicios
esenciales a los visitantes. A pesar de su existencia y su contribucién al panorama
turistico, es importante destacar la falta de servicios que podrian impulsar ain mas
el sector. Entre estas carencias se destaca la ausencia de agencias de viajes u
operadores turisticos, entidades encargadas de disefiar paquetes turisticos que
integren todos los recursos y atractivos naturales y culturales de la regiéon. Esta
carencia impide aprovechar plenamente las oportunidades del turismo, limitando la
practica de modalidades emergentes como el agroturismo, que posee un potencial

significativo en el canton.

En la ciudad no existe un centro de informacion turistica que brinde informacion y
oriente al turista, a esas falencias se le suma la falta de guias este tipo de servicios
son necesario para que el turismo, de una zona se desarrolle en su totalidad puesto

gue son los encargados de difundir las actividades turisticas y las opciones que
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tiene el turista al visitar el lugar. Sin duda, el impacto de los emprendimientos en el
turismo puede volverse favorable debido a los recursos que posee el canton Bolivar
tienen las caracteristicas necesarias para el desarrollo del turismo tal vez mejorar
la integracion y diversificacion de la oferta que al mismo tiempo impulse el desarrollo
econdmico local. La actividad turistica para el territorio serd un complemento a sus

actividades incluyendo la agricultura, la ganaderia, artesania, gastronomia.

En esta etapa, se hace necesario que los duefios de los emprendimientos de
restauracion identifiquen a los proveedores de los diferentes establecimientos que
les abasteceran de los productos como las grandes cadenas de supermercado
como Tia, Tuti, abasto Cleymer ademas los comerciantes minoristas del mercado
central de Calceta propios de la zona que ofrecen sus productos como lacteos ya
gue de ellos se obtiene el queso, la leche la cuajada y la carne, otros productos
como mariscos, pollos, platano, legumbres y frutas. Asi como también hay lugares
asignados para la venta de refrescos, encebollados y platos de la comida tipica del
cantén entre otros que necesitan los restaurantes de la ciudad de Calceta, los
cuales deben ser de buena reputacién que ofrezcan producto sano y tenga buenos
aspectos positivos que tenga una buena manipulacion. Por otro lado, hay que optar
por obtener informacion detallada como direcciéon, niumero de teléfono y qué

productos expende.

La llegada de los productos que entregan los proveedores se debe programar de
acuerdo lo estipula cada restaurante. Sin embargo, cabe sefialar que la recepcion
de los alimentos considerados de alto riesgo, por ejemplo, el pescado, pollo, carne,
frutas y verduras siempre deben ser entregados en las primeras horas de la

mafiana ya que se evite el calor del mediodia (Chancay y Delgado, 2015).

El duefio o empleado de los restaurantes verifican mediante la hoja de adquisicion
si los productos estdn correctamente de acuerdo a las especificaciones
establecidas por el establecimiento. El personal encargado de recibir la mercaderia
debe contar con las herramientas necesarias, en la actualidad los restaurantes de
Calceta no cuentan con un manual de procedimiento para la preparacion de
alimentos, por tal motivo no se lleva un estricto control sobre las diferentes fases

de produccién en un restaurante.
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La mayoria de los restaurantes tienen deficiencia en las manipulaciones de los
alimentos por lo que no cumplen estrictamente con las buenas practicas donde
consten los requisitos para la manipulacion de alimentos, de entre ellos verificar en
la higiene y sanidad de los productos, como también del area de almacenamiento.
Asi como la informacién del producto: procedencia, descripcion, periodo de
almacenamiento, condiciones de manipulaciéon y conservacion. También los
productos congelados, si se trata cualquiera de estos alimentos como son la carnes,
pollo y pescado deben colocarse en un congelador que proporcione una
temperatura de 0°C y entre los 5 °C y los productos congelados estén -18 °C o

menos.

4.2.1. PROCESOS CLAVES DE LOS EMPRENDIMIENTOS
GASTRONOMICOS

ETIQUETADO Y SANEAMIENTO. El etiquetado y saneamiento de alimentos son
aspectos cruciales para garantizar la seguridad alimentaria y proporcionar a los
consumidores informacién precisa sobre los productos que estdn comprando. El
principal objetivo de cualquier norma de etiquetado es la necesidad de informar
sobre las caracteristicas del producto y asi proteger al consumidor. Los organismos
reguladores suelen establecer normativas y estandares para asegurar que tanto el
etiquetado como el saneamiento se cumplan de manera consistente en la industria

alimentaria en correspondencia con el reglamento vigente del Ecuador.

Ademas, el etiquetado ha de ser claro y conciso y nunca debe inducir a error. El
Real Decreto 1334-1/2014, por el que se aprueba la Norma General de Etiquetado,
Presentacion y Publicidad de los Productos Alimenticios (INEN 2014-02), marca las

menciones obligatorias que deben aparecer en la etiqueta.

En esta norma hay una serie de requisitos obligatorios que tienen que aparecer en
el etiquetado: En el rétulo del producto envasado debe aparecer la siguiente
informacion segun sea aplicable: Nombre del alimento, ingredientes, fecha de
elaboracion, fecha de caducidad, y el nombre de la empresa que elaboré el
producto, ldentificacion del lote, Lugar de origen o procedencia. Etiquetado

nutricional obligatorio: la informacion sobre energia, grasas, grasas saturadas,
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hidratos de carbono, proteinas, azucares y sal nos aparecera agrupada y
expresada segun porcion (100 g o 100 mg) (Centro Tecnoldgico de la industria

Cérnica de la Rioja y Centro de Innovacion y Tecnologia Alimentaria de la Rioja

(s.f.).

Los Planes de Saneamiento Basico direccionan a los establecimientos hacia la
aplicacion de hébitos y rutinas continuas y practicas, del trabajo diario de
contaminacion de los alimentos (Marin Garcia, 2020). La Inspeccion Vigilancia y
Control por el (ARCSA) (tabla 9) para los restaurantes como pizzerias, cevicherias
entre otros, son competencia del Ministerio de salud Publica en el caso de la ciudad

de Calceta es vigilada por el area de Salud del Ministerio (MSP).

Tabla 9 Inspeccién y control por el ARCSA

Inspeccion Monitoreo Control
Verificacion Monitoreo Intervencion

Establecimientos vehiculos y productos  Establecimientos vehiculos y productos Establecimiento de  vehiculos y

productos.

Cumplimiento de requisitos de laCumplimientos de los parametrosOfrecen  capacitaciones  sobre
normativa sanitaria vigente por el ARCSAestablecidos por el Ministerio. Practicas correctas de higiene y
del SMP. manipulacion de alimentos a los

propietarios y trabajadores de los

restaurantes del Ecuador.

Fuente: Elaboracién propia

Los Planes de Saneamiento Basico son avalados por la autoridad sanitaria del
Ecuador es decir (ARCSA) Ministerio de salud publica segun los lineamientos
dados en el Manual de Inspeccion, Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y
Bebidas basado en caso para las entidades territoriales de salud expedido por la

Agencia Nacional de Regulacion control y Vigilancia Sanitaria.

ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA. El adecuado almacenamiento de las
mercaderias es muy importante dentro de los establecimientos gastronémicos de
Calceta, ya que se evita la contaminacion cruzada originada por la mezcla de

alimentos en un mismo lugar (ver ilustracion 4.1).
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llustracion 4.1 procesos de recepcion y almacenamiento de mercaderia

Seleccion del

Adgquisicion proveedor

Verificacion del
producto

r
Cumple con las
especificaciones de
acuerdo al pedido
que haga el cliente.

Comunicacion
con el proveedor

Etiquetado y
saneamiento

Almacenamiento

Entrega de los
productos en el
area de cocina

J
llustracion 4. 1 Procesos de recepcion y almacenamiento de mercaderia

Fuente: Elaboracion propia

CARNICOS. Las buenas practicas en la manipulacion y procesamiento de
productos carnicos son esenciales para garantizar la seguridad alimentaria y la
calidad del producto final. Los productos carnicos como carne, pollos, pescados,
deben almacenarse en diferentes recipientes para evitar contaminacion cruzada,
es decir aparecen bacterias por la mezcla de alimentos y luego etiquetarlo con la

fecha de compra.

Es recomendable que restaurantes de Calceta almacenen los productos de arriba
en torno a abajo empezando por pescado, carne y pollo. La carne de res no debe
exceder las 72 horas de refrigeracion, mientras tanto que otro tipo de carne como

pollo, entre otra conservarse 48 horas desde su adquisicion. Los alimentos
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descongelados nunca deben volverse a refrigerar ya que afecta a la calidad del
plato preparado y también crecen gérmenes que nunca mueren al ser congelados

nuevamente.

FRUTAS Y VERDURAS. Las frutas y verduras de los restaurantes de Calceta
deben ser almacenados en recipientes separados en el caso de las frutas estas
ab