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Resumen

En un entorno competitivo como el sector gastronémico ecuatoriano, es necesario
garantizar la calidad y el posicionamiento de los productos para satisfacer las
expectativas de los consumidores. Este estudio se centra en el analisis del plato
insignia “Costilla con Moro Meloso” del restaurante “Entre Moros y Cristianos”,
ubicado en Guayaquil, con el propdsito de identificar oportunidades de mejora y

fortalecer la competitividad del establecimiento en el mercado local.

La investigacidn tiene como objetivo evaluar la calidad del producto mediante la
metodologia Quality Function Deployment (QFD), con especial énfasis en la Casa de
la Calidad. Este enfoque permitié integrar la percepcidn del consumidor, el analisis
de la competencia y la experiencia de expertos en gastronomia y calidad. El estudio
utilizdé entrevistas semiestructuradas con expertos para identificar criterios
relevantes en dimensiones técnicas, tecnoldgicas, sociales, ambientales,

econdémicas y de mercado.

Los resultados destacan fortalezas del producto, como la seleccién de ingredientes
frescos y el control de costos, mientras que las areas de mejora incluyen la

optimizacion de porciones y los procesos de almacenamiento de insumos.

En conclusidn, este estudio subraya la importancia de implementar herramientas
como el QFD para abordar de manera integral las necesidades del cliente y las
exigencias del mercado. Las recomendaciones propuestas no solo refuerzan la
competitividad del restaurante, sino que también ofrecen un modelo replicable
para otros emprendimientos gastrondmicos que buscan destacar en un entorno

dinamico y exigente.

Palabras clave:

Calidad gastrondmica, metodologia QFD, competitividad, percepcién del cliente,

optimizacién de procesos.
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Abstract

In a competitive environment like the Ecuadorian gastronomic sector, it is essential
to ensure the quality and positioning of products to meet consumer expectations.
This study focuses on analyzing the flagship dish “Costilla con Moro Meloso” from
the restaurant “Entre Moros y Cristianos” located in Guayaquil, with the aim of
identifying opportunities for improvement and strengthening the establishment’s

competitiveness in the local market.

The research aims to evaluate the product’s quality using the Quality Function
Deployment (QFD) methodology, with particular emphasis on the House of Quality.
This approach allowed for the integration of consumer perception, competitor
analysis, and the expertise of culinary and quality professionals. The study utilized
semi-structured interviews with experts to identify relevant criteria across
technical, technological, social, environmental, economic, and market dimensions.
The results highlight strengths of the product, such as the selection of fresh
ingredients and cost control, while areas for improvement include portion

optimization and input storage processes.

In conclusion, this study emphasizes the importance of implementing tools like QFD
to comprehensively address customer needs and market demands. The proposed
recommendations not only strengthen the restaurant’s competitiveness but also
provide a replicable model for other gastronomic ventures seeking to stand out in

a dynamic and demanding environment.

Palabras clave:
Gastronomic quality, QFD methodology, competitiveness, customer perception,
process optimization.
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1. Introducciéon

La competitividad en el actual mundo comercial es un fendmeno complejo y
dindmico que impulsa a las empresas a mejorar continuamente para sobresalir en
un entorno desafiante. La competitividad no se limita simplemente a la rivalidad
entre empresas, sino que abarca la capacidad de una organizacién para satisfacer
las necesidades del cliente de manera eficiente y efectiva, adaptarse a cambios
rapidos y mantener un rendimiento sostenible (Lopez Santos et al., 2018). La
globalizacion y el constante avance tecnoldgico han intensificado esta competencia,
obligando a las empresas a adoptar enfoques innovadores y estrategias que les

permitan diferenciarse en un mercado saturado (Vilchis & Calderén, n.d.).

Para Morales Ospina las estrategias competitivas orientadas a la reduccién de
costos y aquellas centradas en la satisfaccion del cliente, la generacién de ingresos
y la calidad en el servicio poseen un alto potencial de éxito (Ospina, 2019). Esto se
debe a que un cliente satisfecho tiende a mostrar lealtad, relegando a la
competencia y, con frecuencia, opta por volver a utilizar el servicio o producto que
fue de su agrado. Ademas, la satisfaccion del cliente conlleva la transmision de
experiencias positivas a otros posibles consumidores, contribuyendo asi a la
adquisicion de nuevos clientes (Zarraga-Cano et al., 2018). En este contexto, la
atencién al cliente y la capacidad de generar experiencias memorables se han
convertido en pilares fundamentales para la sostenibilidad de las empresas (Quimis

et al.,, 2024).

Mejia et al., agrega que la profunda comprensidon de factores como la calidad y
eficiencia por parte de los gerentes y administradores es importante para
contextualizar la competitividad en el sector gastrondmico y formular estrategias
que aseguren la permanencia y éxito de una empresa en el mercado (Orden Mejia
et al., 2017). Dado que el sector gastrondmico abarca una amplia cantidad de
empresas, es inevitable la existencia de una alta competencia entre ellas, por lo que

ser eficientes y competitivos es una caracteristica clave para la supervivencia y éxito
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de las organizaciones. La necesidad de una gestidén estratégica que priorice la

calidad y la innovacién resulta ineludible en este escenario.

La alta competitividad en el sector gastrondémico ecuatoriano exige que el
restaurante no solo satisfaga las expectativas del cliente, sino que las supere,
diferencidandose a través de la autenticidad del plato, la calidad de los ingredientes
y la excelencia en el servicio (Sargsyan, 2017). Fundamentados en procesos de alta
calidad, es indispensable que los establecimientos gastrondmicos en Guayaquil,
especializados en platos y bebidas tipicas de Ecuador, realicen evaluaciones
rigurosas de la calidad microbioldgica y aseguren altos estandares de seguridad
alimentaria. Asimismo, es importante implementar programas de capacitacién en
seguridad alimentaria para el personal que manipule los alimentos (Orden-Mejia et

al., 2021).

Por otra parte, la excelencia en el servicio que ofrece el personal en los restaurantes
es de mucha importancia, dado que es un factor determinante que aporta
significativamente en la experiencia gastrondmica y en la percepcién de calidad por
parte de los consumidores (Becerra-Godinez et al., 2022). Un servicio atento y
profesional aumenta la satisfaccion del cliente, mientras refuerza la reputacién y el
atractivo del restaurante. Segun Morales Ospina, un personal capacitado y amable
puede convertirse en un factor diferenciador del establecimiento en un mercado
competitivo (Ospina, 2019). Frente a esto, Mauricio et al., menciona que es
determinante mejorar la calidad del servicio que ofrecen los establecimientos de
comida tipica ecuatoriana, esto con la finalidad de incrementar la satisfaccidn

general de los visitantes (Carvache-Franco et al., 2018).

Para atender los retos y maximizar la rentabilidad en este tipo de negocios, resulta
imperante la implementacién de teorias administrativas alineadas con la gestién de
operaciones, asi como la aplicacion de estrategias sélidas de calidad y marketing.
Entre estas teorias destacan la Teoria de Restricciones, Lean Manufacturing, Six
Sigma y la Teoria de la Satisfaccion del Cliente, las cuales ofrecen un marco integral
para optimizar procesos, maximizar la satisfaccion del cliente y asegurar la

competitividad a largo plazo (Ramirez et al., 2022; Guerrdn et al., 2024)
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La Teoria de Restricciones se enfoca en identificar y superar los cuellos de botella
dentro de los procesos organizacionales, permitiendo a las empresas optimizar el
flujo de trabajo y utilizar sus recursos de manera mas efectiva. En el contexto
gastrondmico, esto podria aplicarse a la gestiéon del tiempo de preparacién y
entrega de los pedidos, garantizando que los clientes reciban sus platos de manera

oportuna sin comprometer la calidad (Schneider-Palomino & Gonzalez-Diaz, 2023).

Por otro lado, Lean Manufacturing se centra en la eliminacion de desperdicios y la
mejora continua, promoviendo un uso eficiente de los recursos y la creacion de
valor para el cliente. En los restaurantes, esto podria traducirse en la optimizacién
del inventario, el redisefio de procesos en cocina y la mejora en la distribucion de
espacios para maximizar la productividad y reducir costos operativos (Braul & Ruiz,

2024).

Six Sigma, con su enfoque en la reducciéon de variabilidad y mejora de la calidad, es
otra herramienta esencial. A través de la recopilacién y andlisis de datos, los
restaurantes pueden identificar areas problematicas y desarrollar soluciones
basadas en sus datos de desempefiio diario, mejorando asi la experiencia del cliente

y la consistencia en la calidad de los productos (Braul & Ruiz, 2024).

Finalmente, la Teoria de la Satisfaccién del Cliente subraya la importancia de
comprender y exceder las expectativas de los clientes. Esto implica no solo ofrecer
un producto de calidad, sino también garantizar un servicio excepcional que
fomente la lealtad del cliente y genere recomendaciones positivas (Nizam et al.,

2022).

La aplicacidn conjunta o de forma individual de alguna de estas teorias permite a
los negocios gastrondmicos abordar de manera integral los desafios del mercado,
generando ventajas competitivas sostenibles. En un entorno tan competitivo como
el sector gastrondmico ecuatoriano, estas herramientas proporcionan una base
solida para el desarrollo de estrategias efectivas que promuevan la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa y el crecimiento continuo.

Pagina 11 de 59



FSSALESIANA
El estudio de calidad centrado en la "Costilla con Moro Meloso", uno de los platos
mas vendidos en el restaurante "Entre Moros y Cristianos", seria importante para
la organizacion. En primer lugar, proporcionaria una comprension detallada de la
satisfaccion del cliente desde la perspectiva de calidad del plato, permitiendo
ajustes precisos para superar expectativas. Lo cual aportaria a la excelencia
gastrondmica del restaurante y de restaurantes similares. La aplicacién de los

resultados relacionados con la calidad potenciaria la fidelizacién de clientes,

generando una ventaja competitiva duradera.

Al ser el plato mdas demandado en el restaurante; permitiria a este, aumentar sus
ingresos. Comprender como los clientes valoran su calidad es determinante para
establecer un precio competitivo; de manera que ayude a determinar también
cuanto estan dispuestos a pagar los clientes por la experiencia gastrondmica que

ofrece "Entre Moros y Cristianos".

Académicamente, el trabajo encuentra pertinencia toda vez que se alinea a las

siguientes lineas de investigacion:
e Emprendimiento e innovacién
* Marketing y consumo

El objetivo general de este estudio es contribuir al fortalecimiento del
emprendimiento local mediante el andlisis del posicionamiento de mercado de
productos gastrondmicos, utilizando como caso de estudio la calidad del plato
“Costilla con moro meloso” del restaurante “Entre moros y cristianos”, a través de
la aplicacidon de la metodologia QFD. Para alcanzar este propdsito, se plantean como
objetivos especificos: definir los aspectos clave para la medicion de calidad a partir
de la evaluacién de expertos; evaluar la calidad del producto considerando la
percepcion de los consumidores y el anadlisis de la competencia; y establecer
recomendaciones para la mejora del producto mediante la sistematizacién de

debilidades, oportunidades, aspiraciones y resultados.
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2.Determinacion del Problema

El sector gastrondmico ecuatoriano enfrenta una creciente competencia, lo que
obliga a los establecimientos a diferenciarse no solo mediante la calidad de sus
platos, sino también a través de la excelencia en el servicio y la gestion operativa.
Sin embargo, muchos negocios, especialmente aquellos especializados en comida
tipica ecuatoriana, presentan deficiencias en la implementacién de estrategias de
calidad, eficiencia en los procesos y capacitacion del personal. Esto repercute
negativamente en la satisfaccion del cliente y, por ende, en su fidelidad vy

percepcion del restaurante.

Adicionalmente, la falta de controles adecuados en la calidad microbioldgica de los
alimentos y la limitada capacitacién en seguridad alimentaria representan riesgos
gue afectan tanto la salud publica como la reputacién del negocio. En un entorno
altamente competitivo, estas debilidades dificultan que los restaurantes logren
superar las expectativas del consumidor, garantizar su permanencia en el mercado
y contribuir significativamente al desarrollo econdmico del sector gastronémico

ecuatoriano.

¢Como pueden los restaurantes especializados en comida tipica ecuatoriana
mejorar la calidad de sus procesos, la eficiencia operativa y la excelencia en el
servicio para incrementar la satisfaccién del cliente y su competitividad en el sector

gastronémico?
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3.Marco teorico referencial

El sector gastrondmico juega un papel fundamental en la economia y la cultura de
Ecuador, destacandose no solo por su contribucién al Producto Interno Bruto (PIB),
sino también por su capacidad de preservar tradiciones culinarias Unicas. Sin
embargo, este sector enfrenta retos significativos en un entorno de alta
competencia, donde las expectativas de los consumidores son cada vez mas
exigentes. Para mantenerse relevantes y competitivos, los restaurantes deben
innovar en sus procesos operativos, garantizar la calidad en sus servicios vy
productos, y adoptar estrategias solidas basadas en teorias administrativas

modernas.

Este marco tedrico referencial tiene como objetivo explorar los conceptos clave de
competitividad y su aplicacién en el sector gastrondmico ecuatoriano. Se analizan
los factores que determinan el éxito de los restaurantes, desde la calidad del
servicio y de los alimentos, hasta la implementacion de teorias administrativas
como Lean Manufacturing y Seis Sigma. Ademas, se examina la importancia de la
capacitacién del personal y la seguridad alimentaria como pilares para mejorar la

experiencia del cliente y diferenciarse en un mercado saturado.

El andlisis se fundamenta en investigaciones recientes y en teorias ampliamente
aceptadas en el ambito de la gestion de operaciones y el marketing. De esta manera,
se busca proporcionar una base sélida para el diseifo de estrategias que promuevan

la sostenibilidad y el crecimiento del sector gastronémico en Ecuador.

3.1 Competitividad

La competitividad se define como la capacidad de una organizacién para generar
valor agregado y satisfacer las necesidades de los clientes de manera eficiente y
efectiva frente a la competencia (Porter, 1985). En el sector gastrondmico, esta se

refleja en la capacidad de los restaurantes para ofrecer experiencias Unicas y
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superar las expectativas de los consumidores. Esto incluye elementos como la
calidad de los productos, la eficiencia de los procesos operativos, la innovacién en

los menus y el servicio al cliente (Lépez Santos et al., 2018).

Segun Morales Ospina (2019), las estrategias competitivas que combinan reduccién
de costos con calidad y satisfaccion del cliente son las mas exitosas. Estas
estrategias no solo promueven la fidelidad del cliente, sino que también generan

referencias positivas, atrayendo nuevos consumidores al negocio.

3.2 Factores Clave de Competitividad en el Sector

Gastronomico

3.2.1 Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio es fundamental en el sector gastrondmico. Un servicio de
alta calidad implica atencidn personalizada, rapidez y profesionalismo, aspectos que
influyen significativamente en la percepcién del cliente sobre el restaurante
(Becerra-Godinez et al., 2022). Ademas, un servicio sobresaliente fomenta la lealtad

del cliente, lo que es esencial en un mercado altamente competitivo.

3.2.2 Calidad de los alimentos

La calidad de los alimentos no solo se refiere a su sabor, sino también a la seguridad
alimentariay la presentacién del plato. Sargsyan (2017) enfatiza que la autenticidad
de los platos y la utilizacién de ingredientes frescos y de alta calidad son factores
que diferencian a los restaurantes exitosos. Por otro lado, Orden-Mejia et al. (2021)
destacan la importancia de implementar evaluaciones microbioldgicas y programas

de capacitacidn en seguridad alimentaria.

3.2.3 Eficiencia operativa

La calidad de los alimentos no solo se refiere a su sabor, sino también a la seguridad

alimentariay la presentacién del plato. Sargsyan (2017) enfatiza que la autenticidad
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de los platos vy la utilizacién de ingredientes frescos y de alta calidad son factores
que diferencian a los restaurantes exitosos. Por otro lado, Orden-Mejia et al. (2021)
destacan la importancia de implementar evaluaciones microbiolégicas y programas

de capacitacidn en seguridad alimentaria.

3.2.4 Marketing y experiencia del cliente

El marketing en el sector gastrondmico no solo incluye la promocién de productos,
sino también la creacién de experiencias memorables. La teoria de la satisfaccidon
del cliente establece que una experiencia positiva influye directamente en la lealtad
y las futuras decisiones de compra (Fajriyati et al., 2020). Ademas, estrategias como
la diferenciacién de marca y la innovacién en los menus son esenciales para

destacarse en el mercado (Lamifia y Cueva, 2024).

3.3 Teorias administrativas relevantes

3.3.1 Teoria de Restricciones (TOC)

La Teoria de Restricciones (TOC), desarrollada por Eliyahu Goldratt, es un enfoque
sistemadtico que identifica y gestiona los puntos criticos o cuellos de botella que
limitan el rendimiento de un sistema. Segun Goldratt, cualquier sistema empresarial
tiene al menos una restriccion que impide que alcance sus objetivos maximos. Estas
restricciones pueden ser fisicas, como maquinaria o espacio, o intangibles, como
politicas organizacionales o limitaciones de mercado. Aunque la TOC es una
herramienta poderosa, puede presentar desafios en su implementacién, como la
resistencia al cambio por parte del personal o la dificultad de identificar
restricciones no evidentes. Ademas, la dependencia de la metodologia puede ser
contraproducente si no se combina con otras herramientas de gestiéon, como Lean

Manufacturing o Seis Sigma (Ortiz & Uribe, 2020).

3.3.2 Lean Manufacturing

El Lean Manufacturing, también conocido como produccién ajustada, es una
metodologia desarrollada inicialmente por el sistema de producciéon de Toyota,

disefada para eliminar desperdicios y maximizar el valor entregado al cliente con el
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uso eficiente de los recursos. Esta metodologia se enfoca en optimizar los procesos
mediante la identificacion y eliminacion de actividades que no aportan valor,
conocidas como muda. Su implementacion presenta algunos desafios, como son la
resistencia al cambio, la identificacion efectiva de las actividades que no agregan
valor y la capacitacidon constante para alcanzar los estandares (Angeles & Trujillo,

2024).

3.3.3 Seis Sigma

Six Sigma es una metodologia orientada a la mejora continua que tiene como
objetivo principal reducir la variabilidad en los procesos, mejorar la calidad del
producto o servicio y alcanzar la maxima satisfaccion del cliente. Desarrollada por
Motorola en la década de los 80, esta metodologia se basa en el uso de datos y
analisis estadisticos para identificar y eliminar defectos o fallas en cualquier
proceso. Algunos de los retos que presenta esta metodologia es la resistencia al
cambio, la capacitacidon constate y sobre todo que su implementacidén puede

demandar tiempo y recursos considerables (Antony et al., 2019).

3.3.1 Customer Satisfaction Theory

La teoria de la satisfaccién del cliente se centra en comprender cémo las
percepcionesy expectativas de los consumidores influyen en su nivel de satisfaccion
después de experimentar un producto o servicio. Con la aplicacién de esta teoria la
empresa o emprendimiento garantiza su éxito empresarial, ya que una mayor
satisfaccion del cliente estd directamente relacionada con la lealtad, las

recomendaciones y el crecimiento del negocio (Waqas et al., 2021).

La teoria de la satisfaccion del cliente tiene tres enfoques que son: El modelo de
confirmacién de expectativas, que propone que la satisfaccion del cliente surge de
la comparacion entre sus expectativas previas y la percepcién del desempefio real
del producto o servicio (Sastoque et al., 2022); la teoria de la equidad, que sugiere
que los clientes evaluan la justicia percibida en la transaccidn considerando lo que
reciben (calidad, beneficios) frente a lo que aportan (precio, tiempo, esfuerzo)

(Rivera & Soto, 2019); la teoria del afecto de consumo, que resalta que las
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emociones tienen una relacidon directamente proporcional con la satisfaccion del

cliente (Mazon et al., 2020).
3.4 Situacion del sector gastrondmico en Ecuador

El sector gastrondmico al ser uno de los mas importantes en el pais, este
desempefiia un papel esencial en la economia nacional ecuatoriana, evidenciado por
su contribucidn significativa al producto interno bruto (Duarte-Casar & Rojas-Le-
Fort, 2024). Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, para 2019 en
Ecuador existieron 62,080 empresas dedicadas al sector gastrondmico, para el 2020
existieron 54,980; en 2021 la cantidad fue 53,045 y para 2022 hubieron 74,375.
Como se puede evidenciar para 2020 y 2021 se registran las mayores salidas de
empresas del sector gastronémico (INEC, 2024); pudiéndose atribuir esto al impacto

de la pandemia sobre el sector econdmico.

El andlisis local se vuelve esencial, ya que las preferencias y comportamientos de los
consumidores en Guayaquil, donde se ubica el restaurante, pueden diferir
significativamente de otras regiones del pais. Segun el INEC, en el 2019, 2020, 2021
y 2022 las tres ciudades con mayor cantidad de empresas dedicadas a la actividad

gastrondmica (INEC, 2024) se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1
Cantidad de empresas del sector gastrondmico en las tres principales ciudades
del Ecuador
Cantén 2019 2020 2021 2022
Quito 12,902 11,685 11,220 15,386
Guayaquil 7,650 6,872 6,425 9,464
Cuenca 3,591 3,187 3,091 3,771

Nota: Esta tabla muestra la cantidad de empresas del sector gastrondmico en

Guayaquil, Quito y Cuenca entre los afios 2019 y 2022
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Como se puede apreciar, Guayaquil ocupa el segundo lugar a nivel nacional con
mayor cantidad de empresas dedicadas a la gastronomia, este resultado evidencia

la importancia del estudio para la economia guayaquilefia y ecuatoriana.

El actual estudio se enfocara en el restaurante “Entre Moros y Cristianos”, el cual se
encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil en el centro comercial Polaris; este se
halla en constante competencia con restaurantes populares como El Corte
Steakhouse, La casa del TomaHawk, Casa menestra y Grillin Rustic Restaurant. Los
grandes restaurantes utilizan diversas estrategias para captar la mayor cantidad de
mercado, compitiendo en precios, calidad, experiencias y servicios. Para esto
utilizan estrategias de marketing como publicidad en medios tradicionales, no

tradicionales o mayoritariamente en linea (Marin-Parra et al., 2021).

El restaurante "Entre Moros y Cristianos" se enfrenta a desafios comunes en el
sector gastrondmico ecuatoriano, que incluyen la alta competencia y la necesidad
de adaptarse a las preferencias del cliente en constante cambio. La comprensién
profunda del mercado, la autenticidad del producto y la implementacidn efectiva
de estrategias de gestion son primordiales para superar estos desafios y lograr la
permanencia y rentabilidad a largo plazo en el mercado (Leal Jiménez & Quero-

Gervilla, 2011).

Figura 1

Logo Restaurante Entre Moros y Cristianos

En lo que respecta a Entre Moros y Cristianos y cuyo logo se muestra en la figura 1,

su principal plato es la “Costilla con Moro Meloso” el cual lleva en el mercado
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gastrondmico aproximadamente 4 afios y ha sido uno de los platillos mas
demandados en el restaurante. El elemento diferenciador clave de este plato es su
autenticidad y la cuidadosa seleccidn de ingredientes locales y frescos. La costilla se
marina meticulosamente para realzar su sabor, mientras que el moro meloso se
prepara con arroz de alta calidad y especias frescas. Las papas fritas, cortadas a
mano, y la ensalada fresca complementan el plato, creando una experiencia

equilibrada y deliciosa para los comensales.

Asi, la "Costilla con Moro Meloso" del restaurante "Entre Moros y Cristianos" se
convierte en un caso de estudio pertinente para explorar cdmo la competitividad se
traduce en practicas concretas en el ambito gastronémico, influyendo en la
permanencia y éxito de este emprendimiento gastronémico de aqui que el
concepto y la razén de ser como restaurante se basa en la unidon de dos culturas

histéricas, la morisca y la cristiana, a través de la comida.

Muchos emprendimientos en el sector gastrondmico tienen dificultades para
adaptarse a las cambiantes preferencias del consumidor y no implementan
estrategias efectivas de marketing y gestion (Carbache et al., 2020). La falta de una
adecuada gestion financiera de los emprendimientos, los lleva a una muerte
temprana (Useche-Aguirre et al., 2021). La poca o nula rentabilidad de un
emprendimiento gastrondmico limita la capacidad de operacidn de sus actividades,
lo que a su vez impide que este pueda continuar dentro del mercado y se vea

obligado a abandonarlo (Carbache et al., 2020).

Es imprescindible que no solo “Entre Moros y Cristianos” sino toda empresa del
sector gastrondmico; deban cumplir con normativas legales esenciales en Ecuador,
para este caso existen regulaciones sanitarias y de seguridad alimentaria
establecidas por el Ministerio de Salud Publica, Agencia Nacional de Regulacién y
Control Sanitario y el cuerpo de bomberos. Ademas, debe atender disposiciones
fiscales y laborales, garantizando la legalidad en aspectos tributarios y condiciones
laborales para su personal (Campos-Sanchez et al., 2024). El respeto a normativas
como: Registro sanitario de alimentos, Buenas practicas de manufactura (BPM),

Etiquetado de alimentos, Control de residuos quimicos y Control de publicidad de
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alimentos, estdn respaldadas por las entidades anteriormente mencionadas, estas
aseguran y garantizan una operacién ética, legal y de seguridad en todo

establecimiento gastrondmico en todo el pais.

Segun el ARCSA, en su Art. 1. Se establece que la responsabilidad de desarrollar
politicas, regulaciones y normativas segun lo establecido en |la Ley Organica de Salud
y en el presente Reglamento, tanto para la emision de Registros Sanitarios como
para la supervisién y control sanitario de alimentos destinados al consumo humano,
recae en el Ministerio de Salud Publica. Este proceso se lleva a cabo bajo la
supervision de la Subsecretaria Nacional de Vigilancia de la Salud Publica, con el
respaldo de las instancias técnicas competentes (Malo-Serrano & Malo-Corral,

2014).

Es importante analizar también los campos que influyen en el desarrollo de
actividades del restaurante, en este caso en un contexto tecnoldgico en constante
evolucidn, la presencia digital se convierte en un elemento imprescindible en el
accionar y desempefio del negocio (Cudriz & Corrales, 2020). La utilizacidn efectiva
de plataformas en linea y redes sociales se ha vuelto esencial para la promocién y
visibilidad del restaurante. La integracidén de sistemas tecnoldgicos como las TIC's y
principalmente las redes sociales en la gestion interna también contribuye a la
eficiencia operativa y mejora la experiencia del cliente (Medina-Chicaiza et al.,

2022).

En un mercado donde la innovacion es clave para destacarse, la digitalizacion y el
marketing en linea se han vuelto cada vez mas relevantes. La competencia en el
sector alimenticio es intensa, lo que ha llevado a una mayor atencion en la calidad,
presentacion y experiencia del cliente (Aranceta Bartrina, 2018). En este sentido el
actual estudio busca realizar un analisis de calidad al plato “Costilla con moro
meloso” del restaurante “Entre moros y cristianos” utilizando una metodologia
QFD; priorizando y enfocdndose en areas clave para garantizar que este plato

cumpla con las expectativas mas exigentes de sus comensales.
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4. Materiales y metodologia

El proceso metodolégico para el desarrollo de la investigacidon esta basado en la
ejecucion de la metodologia Casa de la Calidad dentro del marco de referencia del
Quality Function Deployment (QFD). Para lo cual y en concordancia con los objetivos
especificos, se partira por definir cudles son las variables asociadas a la calidad del
producto seleccionado para, posteriormente someter el mismo a validaciéon tanto
de competencia como de consumidor. Y, finalmente a partir de ello, establecer
recomendaciones de mejora para la marca. Intencion que se llevara a cabo a través
de las fases que se explican a continuacién y que tienen un alcance exploratorio,

descriptivo y relacional dentro del método analitico — sintético.
4.1 Primer objetivo

El primer objetivo de este estudio consiste en definir los aspectos clave para la
medicidon de calidad en el emprendimiento, a partir de la evaluacioén realizada por
expertos en gastronomia y calidad. Para lograr este objetivo, se llevard a cabo un
procedimiento estructurado que incluira tres etapas principales: entrevistas con
expertos, determinacion de criterios importantes y la definicidn de los requisitos de

calidad en colaboracién con el duefio del negocio.

Entrevista con expertos

El primer paso del proceso consiste en realizar entrevistas con expertos en
gastronomia y gestién de calidad para identificar las caracteristicas clave que
determinan la calidad de los productos y servicios del emprendimiento. Para ello,
se seleccionan profesionales con experiencia en cocina profesional, control de
calidad en la produccion de alimentos y gestion empresarial en el sector
gastrondmico, priorizando aquellos que cuenten con un balance de conocimientos
técnicos y practicos. Las entrevistas son semiestructuradas y abarcan dimensiones

fundamentales como técnica, tecnoldgica, social, ambiental, econdmica y de
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mercado, permitiendo una exploracién integral de los aspectos que influyen en la

calidad.

Alo largo de estas entrevistas, los expertos proporcionan informacion valiosa sobre
mejores practicas, estandares de la industria y areas criticas que requieren atencion
para garantizar la excelencia del producto y servicio. Este enfoque asegura que se
recopilen datos relevantes y accionables, que posteriormente seran utilizados para
desarrollar estrategias y recomendaciones orientadas a mejorar la calidad y el

posicionamiento del emprendimiento.

Entrevista con expertos

Este paso se enfoca en analizar las respuestas obtenidas de las entrevistas con
expertos para identificar y clasificar los aspectos clave que influyen en la calidad del
producto. Estos criterios se organizan en funcidn de su relevancia y aplicabilidad al
emprendimiento, priorizando aquellos con mayor impacto en la calidad y mayor

potencial de mejora.

Para validar la consistencia y fiabilidad de los criterios seleccionados, se aplica el
método estadistico Alfa de Cronbach. Esta herramienta permite depurar variables
redundantes o menos relevantes, asegurando que los criterios finales sean
adecuados para medir de manera precisa y consistente los estandares de calidad en

el emprendimiento.

Definicion de requisitos de calidad

En la fase de definicidon de requisitos de calidad, se llevara a cabo una discusién
detallada con el duefio del emprendimiento sobre los aspectos esenciales para
asegurar que se cumplan los criterios de calidad establecidos en etapas anteriores.
Este proceso implica la identificacion y operacionalizacidn de los requisitos clave
gue garantizan que los productos y servicios ofrecidos cumplan con los estandares

de calidad esperados.
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Los requisitos clave a considerar incluyen la verificacién de la calidad de la materia
prima, asegurando que los ingredientes sean frescos, de alta calidad y provengan
de proveedores confiables. También se abordan el control de los procesos de
almacenamiento, mediante la implementacidn de procedimientos adecuados para
mantener la calidad de los productos, y la seleccion de proveedores, estableciendo
un proceso de evaluacién basado en su capacidad para cumplir con los estandares.
Estos requisitos forman la base para la medicién continua de la calidad en el

emprendimiento.
4.2 Segundo objetivo

El segundo objetivo de este estudio se centra en evaluar la calidad de los productos
del emprendimiento desde dos perspectivas clave: la percepcién del consumidor y
el andlisis comparativo con la competencia. Para lograr este objetivo, se llevara a
cabo un procedimiento estructurado que incluye la construccién de una matriz CC—
RC para evaluar los requisitos de calidad y el uso de pruebas de hipétesis para
comparar el desempefio del emprendimiento frente a sus competidores. A

continuacion, se describe cada paso del procedimiento.

Construccion de la matriz CC-RC

El primer paso consiste en elaborar la matriz CC-RC (Criterios de Calidad y Requisitos
de Calidad), una herramienta fundamental para evaluar el desempeno del
emprendimiento en comparacién con sus competidores. Esta matriz permitira
calcular tanto la importancia de cada requisito de calidad como la calificacion

obtenida en ellos.

Los requisitos se identificaran a partir de los criterios definidos previamente por
expertos, seleccionando aquellos primordiales para medir la calidad de los

productos y clasificandolos seguln su relevancia e impacto en la calidad global.

Pagina 24 de bY



Una vez determinados los requisitos clave, se les asignaran calificaciones basadas
en una evaluacion interna del emprendimiento, lo que facilitard la comparacién de
su desempefio con el de sus competidores. Finalmente, se utilizard la matriz para
analizar el posicionamiento del emprendimiento en los aspectos clave de calidad,

identificando fortalezas y dreas de mejora que le permitan destacar en el mercado.

Realizacion de pruebas de hipdtesis

La realizacién de pruebas de hipdtesis es un paso esencial para validar
cuantitativamente la percepcion del consumidor y comparar el desempefio del
emprendimiento con el de la competencia en diversos criterios de calidad. Este
proceso incluye el disefio de hipdtesis estadisticas especificas que evaluen si el
emprendimiento supera a sus competidores en aspectos como el control de costos,
la hospitalidad y la seleccidn de ingredientes. Para cada criterio, se formularan una
hipotesis nula (Ho), que establece que no hay superioridad respecto a la

competencia, y una hipétesis alternativa (H:), que plantea lo contrario.

La recopilaciéon de datos serd integral, considerando tanto informacién interna del
emprendimiento como datos externos sobre los competidores. Esto incluira
observaciones directas, encuestas a consumidores y datos objetivos relacionados
con los criterios evaluados. A partir de esta informacién, se aplicaran pruebas
estadisticas como el t-test o ANOVA para comparar las medias de los grupos
(emprendimiento y competidores) y determinar si las diferencias observadas en

calidad son estadisticamente significativas.

Este enfoque cuantitativo permitira identificar de manera precisa las areas en las
que el emprendimiento destaca o necesita mejorar en relacion con la competencia,
proporcionando una base sélida para la toma de decisiones estratégicas en funcion

de los criterios de calidad evaluados.

Analisis y resultados

El andlisis de resultados, basado en la matriz CC-RC y las pruebas de hipdtesis,

permite identificar tanto las fortalezas como las dareas de mejora del
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emprendimiento en comparacion con sus competidores. Entre las fortalezas
destacadas podrian encontrarse aspectos que posicionan al emprendimiento como
un referente en esos criterios de calidad. Por otro lado, se identificaran areas donde
existen oportunidades de mejora, aspectos clave para fortalecer la competitividad

del negocio.

A partir de estos hallazgos, se desarrollaran recomendaciones orientadas a mejorar
las dreas mads débiles detectadas en la comparacién con la competencia. Estas
sugerencias estaran enfocadas en la mejora continua, con el objetivo de
incrementar la satisfaccion del consumidor y potenciar la posicion del

emprendimiento en el mercado.

Este enfoque integral no solo permite evaluar objetivamente la calidad de los
productos en relacidon con la competencia, sino también proporciona una base
sélida para implementar estrategias que fortalezcan el producto y su

posicionamiento.

4.3 Tercer objetivo

El tercer objetivo de este estudio es establecer recomendaciones para el
mejoramiento del producto mediante la sistematizacion de debilidades,
oportunidades, aspiraciones y resultados (DOAR), un analisis estratégico que
permite identificar areas de mejora y definir acciones concretas para optimizar la

calidad del producto y la competitividad del emprendimiento.

El procedimiento se lleva a cabo en varias etapas clave que incluyen el analisis de
los resultados obtenidos, la identificacién de areas de mejora, y la formulacién de
propuestas de mejora especificas. A continuacién, se describe cada fase del

proceso.
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Analisis de resultados

El analisis de resultados, basado en la matriz CC-RC y las pruebas de hipodtesis, es
fundamental para evaluar el desempeiio del emprendimiento frente a la
competencia. Este proceso permite identificar tanto las fortalezas como las
debilidades del negocio, proporcionando una visién clara de su posicién en el

mercado.

El andlisis también pone de manifiesto dreas de mejora que representan
oportunidades para optimizar el desempeiio del emprendimiento. Estas dreas
requieren ajustes estratégicos que permitan elevar los estandares de calidad,
mejorar la eficiencia operativa y asegurar una mayor satisfaccion del cliente,

fortaleciendo asi la competitividad en el mercado.

Este diagndstico integral ofrece una base sélida para planificar mejoras estratégicas,
maximizando las fortalezas identificadas y trabajando en las debilidades para

fortalecer la competitividad del emprendimiento en el mercado.

Sistematizacion de Debilidades, Oportunidades, Aspiraciones y Resultados

(DOAR)

La sistematizacion de las fortalezas y debilidades identificadas se realiza mediante
el andlisis DOAR, una herramienta estratégica que organiza las debilidades,
oportunidades, aspiraciones y resultados del emprendimiento. Este enfoque
permite priorizar areas clave de intervencién y tomar decisiones informadas para

mejorar el producto y fortalecer la competitividad en el mercado.

El analisis incluye la identificacién de debilidades que requieren atencién inmediata,
como la optimizacidon de procesos o la mejora de insumos, y la evaluacidon de
oportunidades, como renegociar con proveedores o implementar tecnologias

innovadoras.

También se consideran las aspiraciones del negocio a largo plazo, como la expansién

de su presencia en el mercado o el fortalecimiento de su reputacion, junto con una
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revision de los resultados obtenidos, incluyendo percepciones del consumidor vy el

desempeiio financiero.

Al proporcionar una visién clara y estructurada, el analisis DOAR facilita la
organizacién de las acciones necesarias para el mejoramiento continuo, asegurando
que las intervenciones estén alineadas con las prioridades estratégicas del

emprendimiento.

Propuestas de mejora

Con base en el andlisis de los resultados y la sistematizacién DOAR, se elaborardn
propuestas de mejora que se centren en las areas clave identificadas. Estas
propuestas se disefiaran para optimizar la calidad del producto y aumentar la

competitividad del negocio.

Implementacion y seguimiento

Las propuestas de mejora se presentaran al duefio del emprendimiento para su
evaluacidn e implementacion, estableciendo mecanismos que permitan monitorear
su efectividad. Para ello, se definirdn indicadores clave de desempefio enfocados
en areas prioritarias, como la calidad de los insumos, la satisfaccion del cliente, el

control de costos y la competitividad frente a otros negocios similares.

Ademas, se realizaran revisiones periddicas para evaluar el progreso alcanzado y
ajustar las estrategias de mejora segun sea necesario. Este enfoque garantizara un
seguimiento continuo y una adaptacién agil a las necesidades del mercado,

promoviendo el crecimiento y la sostenibilidad del emprendimiento.
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5.Resultados y discusion

5.1 Fase 1: Reconocimiento de variables para

evaluacion de calidad

Ainterés de reconocer cudles son los aspectos de calidad asociados al producto de
analisis, se recabara informacidon desde un alcance exploratorio a través de la

consulta y validacion de expertos.

Se aplicé, para dicho propdsito, el método Delphi que favorecerd a prospectar
factores de calidad desde interaccidn de las dimensiones técnicas, tecnoldgicas,
sociales, ambientales, econdmicas o de mercado que puedan estar asociadas al

producto.

Seleccionando una muestra de expertos, mediante la aplicacién de la técnica Bola
de Nieve, un nimero de 15 personas que cumpla con alguno o todos los perfiles

siguientes:

e Chef profesionales
e Experiencia en cocina

e Administradores de cocina

Se realizé un trabajo con expertos (Ver formulario de entrevista en ANEXO Ay lista
de entrevistados en ANEXO B) para determinar las caracteristicas de calidad mas
importantes dentro de las cinco dimensiones consideradas: técnica, tecnoldgica,

social, ambiental, econédmica y de mercado.

Luego de un primer acercamiento con los expertos se obtuvo una serie de aspectos,

los cuales fueron a continuacion:

Pagina 29 de 59



Dimensidn técnica

En la dimensidn técnica se han determinado los siguientes criterios como los mas

importantes:

e Seleccidn de los ingredientes (diferentes a la carne)
e (Calidady frescura de la carne

e Tiempo de coccién

e Control de temperatura

e Control de humedad

Dimensidn tecnoldgica

En la dimensidn tecnoldgica se han determinado los siguientes criterios como los

mas importantes:

e Utilizacién de termdmetros digitales / inteligentes
e Utilizacion de hornos inteligentes

e Utilizacion de sistema de coccidn sous-vide

Dimension social

En la dimensién social se han determinado los siguientes criterios como los mas

importantes:

e Hospitalidad / familiaridad
e Cultura / identidad cultural

e Tradicion / herencia gastrondmica

Dimensidon ambiental

En la dimension ambiental se han determinado los siguientes criterios como los mas

importantes:

* Proveedores que tengan métodos de produccién sostenible

e Evitar desperdicios / Minimizacidn de residuos
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e Utilizacion de equipos eficientes

Dimensidon econdmica

En la dimensidon econémica se han determinado los siguientes criterios como los

mas importantes:

* Proveedores locales
e Control de costos operativos
e Optimizacién de porciones

e Eficiencia de uso de los recursos (energia, agua, tiempo)

Dimensidon de mercado

En la dimensidon de mercado se han determinado los siguientes criterios como los

mas importantes:

e Resaltar la técnica tradicional / preparacién artesanal
e Experiencia culinaria Unica
e Presentaciones atractivas / Unicas

e Servicio de calidad

Con estos 22 criterios se procedid a un segundo acercamiento con los expertos para

ordenar los diferentes criterios en orden de importancia (Ver ANEXO C).

Luego de la segunda ronda con los expertos se obtuvieron los resultados que se

indican en la tabla 2.
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Tabla 2

Seleccidon de criterios luego de la segunda ronda con expertos

Calificacién

Criterio promedio
Control de costos operativos 4,94
Proveedores locales 4,94
Utilizacion de termdmetros digitales / inteligentes 4,75
Hospitalidad / familiaridad 4,69
Resaltar la técnica tradicional / preparacién artesanal 4,69
Seleccién de los ingredientes (diferentes a la carne) 4,69
Proveedores que tengan métodos de produccién sostenible 4,56
Optimizacion de porciones 4,38
Utilizacién de equipos eficientes 4,35
Presentaciones atractivas / Unicas 4,31
Calidad y frescura de la carne 4,25
Servicio de calidad 4,19
Control de humedad 4,13
Tradicion / herencia gastrondmica 4,13
Control de temperatura 4,06
Cultura / identidad cultural 4,06
Tiempo de coccion 4,06
Utilizacidn de sistema de coccidn sous-vide 4,06
Eficiencia de uso de los recursos (energia, agua, tiempo) 4
Utilizacién de hornos inteligentes 4
Experiencia culinaria Unica 3,94
Evitar desperdicios / Minimizacién de residuos 3,81

Adicional se utilizé el Alfa de Cronbach, determinando algunas caracteristicas que

no deberian ser tomadas en cuenta, las cuales puedes verse en la tabla 3.

Tabla 3

Criterios excluidos luego del analisis del Alfa de Cronbach

Alfa de
Criterio Cronbach
Resaltar la técnica tradicional / preparacion artesanal Salir
Calidad y frescura de la carne Salir
Cultura / identidad cultural Salir
Tiempo de coccion Salir
Utilizacién de hornos inteligentes Salir
Evitar desperdicios / Minimizacion de residuos Salir
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Con esta informacién se procede a seleccionar los criterios de calidad mas

importantes, sintetizados en la tabla 4.

Tabla 4

Criterios mas importantes luego de las dos rondas con expertos

Calificacién
Criterio promedio
Control de costos operativos 4,94
2w Proveedores locales 4,94
E £ Utilizaciéon de termdmetros digitales / inteligentes 4,75
§ g Hospitalidad / familiaridad 4,69
% g' Seleccion de los ingredientes (diferentes a la carne) 4,69
“ ™ Proveedores que tengan métodos de produccidn sostenible 4,56
Optimizacion de porciones 4,38
Utilizacidn de equipos eficientes 4,35
Presentaciones atractivas / Unicas 4,31
8 , Servicio de calidad 4,19
E’ % Control de humedad 4,13
3 ‘g Tradicidn / herencia gastronémica 4,13
g g' Control de temperatura 4,06
S 7 Utilizacién de sistema de coccién sous-vide 4,06
Eficiencia de uso de los recursos (energia, agua, tiempo) 4
Experiencia culinaria Unica 3,94

Con esta informacién y considerando los siete criterios de calidad mas importantes

se calcula el porcentaje de calificacién de importancia (PCl). Véase la Tabla 5.

Tabla 5

Calculo del porcentaje de calificacion de importancia (PCl)

Porcentaje de

Criterio CallflcaC|f)n calificacion de
promedio . .
importancia
Control de costos operativos 4,94 14,99%
Proveedores locales 4,94 14,99%
Utilizacion de termdmetros digitales / inteligentes 4,75 14,42%
Hospitalidad / familiaridad 4,69 14,23%
Seleccion de los ingredientes (diferentes a la carne) 4,69 14,23%
Proveedores que tengan métodos de produccidon sostenible 4,56 13,84%
Optimizacion de porciones 4,38 13,29%
Valor de calificacion total 32,95
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Se llevé a cabo un didlogo con el duefio del emprendimiento correspondiente a la
primera fase de investigacién, con el objetivo de definir los requisitos esenciales de

calidad. A partir de este intercambio, se establecieron los siguientes criterios:

Verificacién calidad materia prima
Calidad en procesos de almacenamiento
Calidad en procesos de recepcién

Calidad en el proceso de produccion

v N

Calidad en la seleccién de proveedores

Adicional se seleccionaron 3 competidores directos del negocio que estd siendo

evaluado:

1. Rincon Rustico
2. Los Portones

3. Rukito

5.2 Fase 2: Evaluacion de calidad

En una primera instancia se realiza de la construccién de la matriz CC — RC, la cual
integra las caracteristicas de calidad determinadas luego de las rondas de expertos
y los requisitos de calidad identificados por el duefio del emprendimiento. Esta

matriz puede observarse en la Tabla 6
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Tabla 6

Matriz CC-RC
g2 s "
a. o [
= 3t § 338
REQUISITOS DE CALIDAD (RC) T =28 ¢ 335879
° T O - s © 2 g
T YEg & QL e5b
o £ =2 e 7 s
® &
CRITERIOS DE CALIDAD (c) _ Vlorde PCI MATRIZ CC - RC
importancia
Control costos operativos 4,94 14,99% 0 3 0 0 3
Proveedores locales 4,94 14,99% 3 3 3 0 9
Termometros inteligentes 4,75 14,42% 0 0 0 9 0
Hospitalidad/familiaridad 4,69 14,23% 0 0 0 0 0
Seleccion de ingredientes 4,69 14,23% 3 0 3 3 9
Proveedores prod
sostenible 4,56 13,84% 3 0 3 3 9
Optimizacion de porciones 4,38 13,29% 0 0 0 9 0

Con la matriz se realiza el cdlculo de importancia de cada requisito de calidad y se

calcula el porcentaje de calificacion por requisito de calidad (PCRC), lo cual puede

evidenciarse en la tabla 7.

Tabla 7

Calculo del porcentaje de calificacién por requisito de calidad (PCRC)

o [ =
€ 2 c 0
=3 9]
= 3E g 3% §5
REQUISITOS DE CALIDAD (RC) ® s g g TS 8o
° T - ©c O < g
® o g © o9 2 o
© £ 2 = s
© S
CRITERIOS DE CALIDAD (cc) _ Valorde — p MATRIZ CC - RC
importancia
Control costos operativos 4,94 14,99% 0 3 0 0 3
Proveedores locales 4,94 14,99% 3 3 3 0 9
Termodmetros inteligentes 4,75 14,42% 0 0 0 9 0
Hospitalidad/familiaridad 4,69 14,23% 0 0 0 0 0
Seleccion de ingredientes 4,69 14,23% 3 0 3 3 9
Proveedores prod
sostenible 4,56 13,84% 3 0 3 3 9
Optimizacion de porciones 4,38 13,29% 0 0
Calificacion de Importancia (ClI) 1,29196 0,89954 1,29196 3,33596 4,32564
Porcentaje de Calificacidon por Requisito de Calidad 11,59% 8,07% 1159% 2993% 38,81%

(PCRC)
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Los requisitos de calidad clave para el éxito del negocio son la seleccién de

proveedores y la calidad en la produccidn.

Finalmente se valoré la relacién entre los requisitos de calidad indicados por el

duefio del establecimiento, lo cual se sintetiza en la tabla 8.

Tabla 8

Relacion entre los requisitos de calidad

Calidad MP 1
Calidad almacenamiento 1 1 e e e
Valoraciéon RC  Calidad recepcién 4 1 1 - -
Calidad produccién 4 4 3 1
Seleccion de proveedores 4 1 3 5 1
[o) \C
a £ g £ _ O
2 2E & 3§88
REQUISITOS DE CALIDAD (RC) 8 28 ¢ B5¢809
T ®"maea v mo 29
T V8 & VU2 @e5pn
© E = a ™ 5
s &

Se realizd un analisis de las valoraciones de los consumidores respecto del
emprendimiento versus otros competidores cercanos (Rincén rustico, Los Portones

y Rukito).

Para ello se entrevistd a 40 clientes especificos que han tenido interaccién con los
productos del emprendimiento y los productos de sus competidores cercanos. El
método de levantamiento fue la entrevista y la técnica utilizada fue la encuesta con

el soporte de la plataforma QuestionPro.

El resultado de la valoracion de los restaurantes competidores, respecto del

emprendimiento se muestra en la tabla 9.
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Tabla 9

Analisis de las valoraciones de los consumidores respecto del emprendimiento
versus otros competidores cercanos

CRITERIOS DE CALIDAD (CC) Rincén rastico  Los Portones Rukito
Control costos operativos 3,45 3,77 3
Proveedores locales 2,95 3,05 3
Termdmetros inteligentes 3,5 3,1 2,93
Hospitalidad/familiaridad 3,97 4,1 2,45
Seleccién de ingredientes 4,08 3,33 2,83
Proveedores prod sostenible 3 2,9 2,98
Optimizacion de porciones 3,55 2,98 2,22

Se realizd un analisis de la normalidad de las variables que representan las
comparaciones de las valoraciones de los clientes respecto de las caracteristicas de

calidad del emprendimiento y sus competidores.

Tabla 10

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Criterio / Empresa Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CC1 - Empresa X 0,228 40 0,000 0,874 40 0,000
CC2 - Empresa X 0,306 40 0,000 0,784 40 0,000
CC3 - Empresa X 0,338 40 0,000 0,637 40 0,000
CC4 - Empresa X 0,290 40 0,000 0,794 40 0,000
CC5 - Empresa X 0,268 40 0,000 0,804 40 0,000
CC6 - Empresa X 0,375 40 0,000 0,681 40 0,000
CC7 - Empresa X 0,266 40 0,000 0,868 40 0,000
CC1 - EmpresaY 0,430 40 0,000 0,636 40 0,000
CC2 - EmpresaY 0,419 40 0,000 0,616 40 0,000
CC3 - Empresa 'Y 0,284 40 0,000 0,797 40 0,000
CC4 - Empresa Y 0,405 40 0,000 0,669 40 0,000
CC5 - Empresa Y 0,273 40 0,000 0,770 40 0,000
CC6 - Empresa Y 0,479 40 0,000 0,506 40 0,000
CC7 - Empresa 'Y 0,235 40 0,000 0,905 40 0,003
CCl-Empresa Z 40 40
CC2 - Empresa Z 40 40
CC3 - Empresa Z 0,446 40 0,000 0,570 40 0,000
CC4 - Empresa Z 0,250 40 0,000 0,864 40 0,000
CC5 - Empresa Z 0,264 40 0,000 0,856 40 0,000
CC6 - Empresa Z 0,486 40 0,000 0,363 40 0,000
CC7 - Empresa Z 0,321 40 0,000 0,827 40 0,000
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En la tabla 10 se evidencia que en ninguno de los casos se observa una distribuciéon
normal. Con esto se procedié a realizar sendas pruebas de hipdtesis para determinar
en cuales parametros el negocio analizado es mejor que la competencia y en cuales

resulta peor.

Ho: La mediana es de 3

H1 La mediana es diferente de 3

Tabla 11

Prueba de Wilcoxon de rangos con signo para cada criterio en relacién a la
competencia

Hipdtesis nula Sig. Decision
La mediana de CC1 - Empresa X es igual a 3. 0,003 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC2 - Empresa X es igual a 3. 0,617 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC3 - Empresa X es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC4 - Empresa X es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC5 - Empresa X es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC6 - Empresa X es igual a 3. 1,000 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC7 - Empresa X es igual a 3. 0,001 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC1 - Empresa Y es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC2 - Empresa Y es igual a 3. 0,480 Conserve la hipodtesis nula.
La mediana de CC3 - Empresa Y es igual a 3. 0,346 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC4 - Empresa Y es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC5 - Empresa Y es igual a 3. 0,005 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC6 - Empresa Y es igual a 3. 0,102 Conserve la hipodtesis nula.
La mediana de CC7 - Empresa Y es igual a 3. 0,850 Conserve la hipodtesis nula.
La mediana de CC1 - Empresa Z es igual a 3. 1,000 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC2 - Empresa Z es igual a 3. 1,000 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC3 - Empresa Z es igual a 3. 0,257 Conserve la hipodtesis nula.
La mediana de CC4 - Empresa Z es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.
La mediana de CC5 - Empresa Z es igual a 3. 0,165 Conserve la hipodtesis nula.
La mediana de CC6 - Empresa Z es igual a 3. 0,564 Conserve la hipdtesis nula.
La mediana de CC7 - Empresa Z es igual a 3. 0,000 Rechace la hipétesis nula.

Relacidn con la empresa Rincon Rustico

De las pruebas de hipétesis realizadas se concluye que el plato del emprendimiento

analizado es mejor que el de la competencia en los siguientes criterios de calidad:
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control de costos, termdmetros inteligentes, hopitalidad/familiaridad, seleccién de
ingredientes y optimizacién de porciones. En los otros criterios no se evidencian

diferencias significativas.

Relacidn con la empresa Los Portones

De las pruebas de hipétesis realizadas se concluye que el plato del emprendimiento
analizado es mejor que el de la competencia en los siguientes criterios de calidad:
control de costos, hospitalidad/familiaridad y seleccién de ingredientes. En los otros

criterios no se evidencian diferencias significativas.

Relacidn con la empresa Rukito

De las pruebas de hipdtesis realizadas se concluye que el plato del emprendimiento
analizado no es mejor que el de la competencia en ninguno de los criterios de calidad.
Especificamente en los criterios de hospitalidad/familiaridad y optimizacién de
porciones se considera peor que la competencia y en los otros no se evidencian

diferencias significativas.
5.3 Fase 3: Recomendaciones para el emprendimiento

En primer lugar, se ha hecho una sistematizacién de las fortalezas, debilidades,

aspiraciones y resultados, los cuales se detallan a continuacion.
Fortalezas:

e Laseleccion de proveedores (emprendimiento)
e La calidad en la produccidon (emprendimiento)
e Control de costos operativos (consumidores)

e Seleccién de ingredientes (consumidores)

e Hospitalidad y familiaridad (consumidores)

Pagina 39 de 59



Oportunidades:

Calidad en la materia prima (emprendimiento)
Calidad en el almacenamiento (emprendimiento)
Calidad en la recepciéon (emprendimiento)
Optimizacién de porciones (consumidores)
Proveedores locales (consumidores)
Termometros inteligentes (consumidores)

Proveedores con produccion sostenible (consumidores)

Aspiraciones:

1.

Liderar la industria en calidad de producto y experiencia del cliente

Aspiracion: Convertirse en un referente en la industria, siendo reconocido por la
calidad excepcional de sus productos y su experiencia culinaria Unica. Esto incluye
ofrecer productos que no solo sean deliciosos y frescos, sino también alineados
con las expectativas de los consumidores en términos de innovacién,

sostenibilidad y autenticidad.

Accion clave: Mantener un compromiso constante con la mejora de los procesos
de produccidn, la seleccidn de ingredientes de alta calidad y la optimizacion de

cada etapa del servicio al cliente.

Expandir el uso de tecnologias innovadoras

Aspiracion: Ser pionero en la implementacién de tecnologias inteligentes en la
industria de la gastronomia, como el uso de termdmetros digitales, hornos
inteligentes y sistemas de coccién avanzados (como sous-vide), para garantizar

una coccién perfecta y maximizar la eficiencia operativa.

Accion clave: Invertir en la formacidn y actualizacién de los equipos de trabajo, y
estar siempre a la vanguardia en el uso de tecnologia para mejorar la calidad y la

eficiencia operativa.
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3. Promover la sostenibilidad y el uso de proveedores locales responsables

Aspiracion: Establecer una cadena de suministro sostenible que no solo utilice
ingredientes de la mejor calidad, sino que también favorezca a proveedores
locales que compartan el compromiso con practicas de produccion responsables

con el medio ambiente.

Accion clave: Fortalecer las relaciones con proveedores que implementen
practicas sostenibles y promover este valor entre los clientes, destacando la

responsabilidad social y ambiental de la empresa.

4. Optimizar la eficiencia operativa para maximizar la rentabilidad

Aspiracion: Lograr una eficiencia operativa sobresaliente mediante la
optimizacién de procesos, control de costos y gestién de recursos, permitiendo

que el negocio crezca sin sacrificar la calidad ni la experiencia del cliente.

Acciodn clave: Implementar estrategias de control de costos rigurosas, mejorar la
gestion de inventarios, optimizar las porciones y continuar la capacitacién del

personal para maximizar su productividad.

5. Expandir la presencia en el mercado y aumentar la lealtad del cliente

Aspiracion: Ampliar la base de clientes y aumentar la lealtad a través de un
servicio excepcional, innovacidn constante y una oferta que resalte la
autenticidad vy la tradicién gastrondmica. Esto puede incluir la expansién hacia

nuevos mercados o la introduccién de nuevos productos.

Accion clave: Utilizar el feedback de los clientes para mejorar continuamente y
aplicar estrategias de fidelizacion, como programas de recompensas,

promociones y una comunicacién constante con la comunidad.
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6. Crear una marca reconocida por su tradicién e innovacion

Aspiracion: Ser una marca que logre equilibrar la tradicién gastrondmica con la
innovacion, ofreciendo productos que respeten las raices culturales y culinarias,

pero que al mismo tiempo sorprendan a los clientes con nuevas experiencias.

Accion clave: Promover las tradiciones culinarias en la oferta de productos, pero
también integrar elementos modernos que aporten valor y novedad a la

experiencia del cliente.

7. Reducir el desperdicio y fomentar la economia circular

Aspiracion: Ser un lider en la reduccidn de desperdicios y en la implementacion
de practicas de economia circular en la industria gastrondmica, aprovechando al

maximo los recursos y contribuyendo a la sostenibilidad global.

Accion clave: Implementar politicas para la minimizacién de residuos,
reutilizacion de productos y la optimizacion en el uso de recursos como el aguay

la energia.

Resultados:

En este apartado, se detalla el proceso llevado a cabo para definir los resultados
esperados del emprendimiento, a partir de entrevistas realizadas con el propietario.
A través de estas conversaciones, se establecieron los indicadores clave que

permitirdn medir el rendimiento y el éxito de las acciones implementadas.

Se disefid una matriz de indicadores (Tabla 12) que incluye el nombre de cada
indicador, la meta a alcanzar y el plazo estimado para su consecucién, lo cual facilita

un seguimiento claro y estructurado del progreso del emprendimiento.
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Tabla 12

Matriz de indicadores, metas y plazos

Nombre del Indicador Meta a Conseguir Plazo
Calidad del Producto (Satisfaccion Alcanzar una satisfaccidon del cliente de 6 meses
del Cliente) al menos 90% en la calidad del producto

Implementar 100% de equipos de cocina
Uso de Tecnologia Inteligente con tecnologia avanzada (como 12 meses
(Termoémetros, Hornos) termdmetros inteligentes y hornos

inteligentes)
Sostenibilidad en Proveedores Aumentar el porcentaje de proveedores

) 12 meses

Locales locales sostenibles a 70%
Optimizacion de Costos Reducir los costos operativos en 10% sin

. - . 9 meses
Operativos sacrificar calidad
Eficiencia en el Uso de Recursos Lograr una reduccion en el consumo de

P 12 meses
(Agua, Energia, Tiempo) recursos del 15%
. .l Mantener una tasa de error en la
Control de Calidad en Produccién ., . 6 meses
produccién por debajo del 2%
Mejora en la Optimizacion de Reducir el desperdicio de alimentos en
. 6 meses
Porciones un 20%
. e Alcanzar un nivel de retencién de
Lealtad del Cliente (Fidelizacion) ) 12 meses
clientes del 75%
Expansion del Mercado (Nimero  Incrementar el nimero de clientes
. 6 meses
de Clientes Nuevos) nuevos en un 15%
Cumplimiento de Sostenibilidad Obtener 90% de cumplimiento en 6 meses

en Almacenaje

procesos sostenibles en almacenamiento

Respecto de los resultados obtenidos y de la investigacion realizada se ha podido

constatar en la revision de la literatura, la utilizacién de diferentes propuestas

metodoldgicas para la obtencién de mejoras en servicios de restaurantes de

diferentes tipos.

Por ejemplo, Wang et al. utiliza un modelo de QFD en el sistema de servicios de

restaurantes, obteniendo mejoras del 19% en la cantidad de clientes, 16% en las

utilidades y 50% en la satisfaccion del cliente, lo cual no se aleja de las metas

propuestas por el restaurante “Entre Moros y Cristianos” (Wang et al., 2017).
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Jayasekara et al., propone la utilizacién del control estadistico de procesos con el
propdsito de eliminar el desperdicio, debido a un pesaje inadecuado (Jayasekara et
al., 2024). Kosacheva and Nurgalieva concluyen en su investigaciéon que el aumento
en la capacidad de servicio y el mejoramiento en las lineas de produccién consigue

mejoras importantes en la satisfaccién del cliente (Kosacheva & Nurgalieva, 2023).

Ashton et al., concluyen que la aplicacion de modelos de servicio al cliente logran
mejoras en las utilidades, aumentan la satisfaccidon del clientes e incrementan las

ventas (Ashton et al., 2023).
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6. Conclusiones

El analisis exhaustivo realizado en este estudio ha proporcionado una visién integral
de las fortalezas y oportunidades de mejora del emprendimiento, permitiendo
establecer una base sélida para su mejora continua y crecimiento sostenido en el
mercado. A través de una evaluacidn detallada de los distintos aspectos operativos,
se ha logrado identificar tanto los puntos fuertes que destacan frente a la
competencia como las areas clave que requieren atencidn para mantener y mejorar

su competitividad.

Entre las fortalezas mas relevantes, se destacan tres aspectos fundamentales. En
primer lugar, la seleccién de proveedores se ha consolidado como un pilar clave
para garantizar la calidad constante de los insumos, especialmente en lo que
respecta a los ingredientes utilizados en la produccién de los platos. Esta relacion
solida con proveedores bien establecidos no solo asegura la frescura y calidad de la
materia prima, sino que también permite mantener un flujo constante de productos
esenciales para la operacion diaria del negocio, lo que es esencial para la
satisfaccion del cliente y la consistencia en la oferta. Ademads, el emprendimiento
ha demostrado una clara calidad en la produccion, manteniendo altos estdndares y
utilizando tecnologias avanzadas, como los termdmetros inteligentes y sistemas de
coccién de precisién (como el sous-vide), lo que mejora la consistencia de los platos
y reduce la variabilidad en la calidad, factores clave para la satisfaccion del

consumidor.

El control de costos operativos también se ha consolidado como una fortaleza
estratégica, permitiendo al negocio ser competitivo en términos de precios sin
comprometer la calidad. Esta capacidad para gestionar eficientemente los recursos,
como la energia, el agua y el tiempo, no solo favorece la rentabilidad del
emprendimiento, sino que también contribuye a su sostenibilidad operativa,
asegurando que el negocio sea capaz de mantenerse competitivo a largo plazo.
Ademas, la hospitalidad y el ambiente familiar del local se presentan como un
importante diferenciador frente a la competencia, creando una atmésfera

Pagina 45 de 59



agradable y cercana que fomenta la fidelizacién de los clientes y promueve una

experiencia de consumo Unica.

Sin embargo, a pesar de estas fortalezas, se identificaron diversas oportunidades de
mejora que pueden contribuir significativamente a fortalecer la competitividad del
emprendimiento. Uno de los aspectos mds destacados es la calidad de la materia
prima, que, aunque bien seleccionada, aun presenta areas de oportunidad para
elevar su nivel y satisfacer las expectativas de los consumidores mas exigentes.
Invertir en productos mas especializados o en proveedores de mayor calidad no solo
mejoraria la oferta, sino que también podria generar una ventaja competitiva
adicional frente a otros competidores que aun no han logrado diferenciarse en este

aspecto.

La optimizacién de las porciones es otro aspecto clave que podria mejorar. Si bien
la oferta actual es aceptable, existen oportunidades para ajustar las porciones de
manera que se logre una mejor relacién calidad-precio, mejorando la percepcion
del cliente y reduciendo el desperdicio de alimentos. Este ajuste no solo contribuiria
a la sostenibilidad al reducir el desperdicio, sino que también podria mejorar la

rentabilidad al optimizar los costos de produccién.

Ademas, aumentar el porcentaje de proveedores locales representa una
oportunidad estratégica importante. Los productos frescos de proveedores
cercanos no solo pueden mejorar la calidad de los platos, sino también reducir los
costos de transporte, lo que a su vez beneficia la sostenibilidad del negocio y apoya
la economia local. Este enfoque no solo fortaleceria la cadena de suministro del
emprendimiento, sino que también resaltaria su compromiso con practicas
responsables y éticas, lo que es cada vez mas valorado por los consumidores
conscientes del impacto ambiental. La expansién del uso de tecnologias inteligentes
en el proceso de produccién es otra area clave de mejora. Aunque ya se utilizan
tecnologias avanzadas, como los termdmetros inteligentes, su aplicacidn en otros
procesos podria mejorar aun mas la precision en la preparacién de los platos,

optimizando los tiempos de coccidn y garantizando una mayor consistencia. Este
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tipo de innovaciones es fundamental para mantener la competitividad a largo plazo

en un mercado cada vez mas exigente y tecnolégicamente avanzado.

La comparacién con los competidores también ha proporcionado informacién
valiosa sobre las dreas donde el emprendimiento puede mejorar para fortalecer su
posicion en el mercado. Frente a competidores como "Rincén Rdustico", el
emprendimiento sobresale en aspectos clave como el control de costos, la seleccion
de ingredientes y la utilizacion de tecnologias avanzadas, lo que lo posiciona
favorablemente. Sin embargo, en aspectos como hospitalidad y algunos detalles
técnicos, la diferencia no es tan clara. En comparaciéon con "Los Portones", el
emprendimiento muestra fortalezas en la gestion de costos y la hospitalidad, pero
no presenta diferencias sustanciales en la calidad de produccién ni en el uso de
tecnologias de cocciéon. Frente a "Rukito", el emprendimiento enfrenta desafios
significativos, especialmente en dareas clave como la hospitalidad y la optimizacion
de porciones, donde no logra superar al competidor. Esto subraya la necesidad
urgente de trabajar en estos aspectos para mejorar la competitividad y alcanzar una

posicién mas sdlida en el mercado.

A partir de estos hallazgos, se proponen varias recomendaciones clave para
fortalecer la competitividad del emprendimiento. Se deben fortalecer las areas de
sostenibilidad mediante la adopcidén de practicas ecolégicas, como el incremento
de proveedores locales y la implementacion de métodos de produccidon mas
sostenibles. También se recomienda fomentar la innovacidon tecnoldgica,
expandiendo el uso de tecnologias avanzadas en la cocina para optimizar la
produccién y mejorar la calidad del servicio. Revisar las porciones y la calidad de la
materia prima contribuiria a mejorar la relacién calidad-precio y a satisfacer mejor
las expectativas del cliente. Ademas, mejorar la competitividad en areas como la
hospitalidad es esencial para asegurar la lealtad del cliente, especialmente frente a

competidores mas fuertes en esos aspectos.

Finalmente, el emprendimiento cuenta con diversas fortalezas, especialmente en la
seleccidon de proveedores, la calidad de la producciéon y el control de costos

operativos. Sin embargo, es importante aprovechar las oportunidades de mejora
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identificadas, como la optimizacidn de porciones, la calidad de la materia prima vy la
expansion del uso de tecnologias avanzadas. Al implementar estas
recomendaciones, el emprendimiento no solo podrd mejorar su competitividad y
diferenciarse aun mas en el mercado, sino también crecer de manera sostenible,
aumentar su rentabilidad y fortalecer su relacion con los consumidores. Con un
enfoque en la mejora continua y la innovacion, el emprendimiento tiene un gran
potencial para consolidarse como lider en su sector y expandir su presencia en el

mercado.
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Anexo A. Cuestionario para consulta de criterios de calidad a expertos

Formulario de Entrevista en Profundidad

Datos del Entrevistado

. Nombre del Entrevistado
. Puesto/Cargo

. Especialidad

. Fecha de la Entrevista

Introduccion

Propdsito de la Entrevista:

Estamos realizando un analisis de calidad del plato 'costilla con moro meloso' del
restaurante ENTRE MOROS Y CRISTIANOS. Para asegurar una evaluacién integral, nos
gustaria explorar los factores de calidad desde diferentes dimensiones como la técnica,
tecnoldgica, social, ambiental, econdmica y de mercado, con el fin de optimizar este
plato y asegurar su éxito.

Seccion 1: Dimension técnica

1. ¢Qué aspectos técnicos del proceso de coccion de las costillas considera que
influyen mas en la calidad final del producto?

o

o}

o

2. ¢Qué caracteristicas técnicas considera criticas para garantizar una adecuada

presentacion del plato (costilla y moro meloso) que impresione al cliente?
o)
o)
o)

Seccidon 2: Dimension tecnoldgica

3. ¢Como podria la tecnologia ayudar a controlar mejor los tiempos de coccién y
garantizar una textura ideal tanto en las costillas como en el moro meloso?

o

o)

)

4. ¢Existen avances tecnoldgicos en la industria alimentaria que podrian aplicarse
en la preparacién de este plato para mejorar su calidad o reducir errores en el
proceso?
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Seccion 3: Dimension social

5. ¢Como puede el restaurante comunicar mejor el valor social o tradicional del
plato 'costilla con moro meloso' para atraer a mas clientes?

0

0

)

Seccion 4: Dimension ambiental

6. ¢De qué manera el restaurante podria implementar medidas para reducir el
impacto ambiental asociado al consumo de este plato sin comprometer su calidad?
o
o
o

Seccion 5: Dimension economica

7. ¢Qué factores econdmicos deben considerarse para mantener un equilibrio
entre la calidad del plato y su rentabilidad para el restaurante?

0

)

0

8. ¢Qué estrategias podrian implementarse para optimizar los costos de

preparacién del plato sin sacrificar su calidad o valor percibido por el cliente?
o)
o)
o)

Seccion 5: Dimension de mercado

9. ¢Como se podria diferenciar este plato en el mercado, considerando la
competencia y las preferencias del consumidor?

o)

o)

o)
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10. ¢Qué tendencias de consumo actuales podrian influir en la aceptacién o
demanda del plato 'costilla con moro meloso'?

)

o)

o)

Cierre de la Entrevista

Agradecimiento:

"Muchas gracias por compartir su valioso tiempo y experiencia. Sus comentarios seran
fundamentales para mejorar la calidad de nuestro plato y asegurar la satisfaccion de
nuestros clientes."
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Anexo B. Listado de expertos

® /SALESIANA

Ty FeuAsen

NIVEL DE
[a
Ne [APELLIDOS Y NOMBRES EMPRESA DONDE LABORA CARGO EXPERIENCIA CORREO ELECTRONICO
1 [CRUZ CHOEZ VILMA ROSA RESTAURANTE "LA SAZON DE VILMA" CHEF DE COCINA MEDIO rosavilmacruzpica@jmail.com
2 |DIAZ REINOZA YICEL VIVIANA RESTAURANTE S;JEES GASTRONOMICO CHEF GRILLARDIN ALTO wiviana2006@hotmail.com
3 |ELIZONDO BARRE EDDY XAVIER (FAE) FUERZA AEREA ECUATORIANA CHEF DE BANQUETES ALTO xavier.elizondo@hotmail.com
4 |HIDALGO PEREZ LILIANA JACQUELINE "EL RINCON DE LILI" CHEF DE COCINA ALTO perezlOliliana@gmail.com
COORDINADORA DE PRODUCCION .
5 |LUCERO SILVA ANDREA CECILIA JUGYFRUIT S.A (ADMINISTRADORA) ALTO andrea.lucero87@hotmail.com
. , CAPACITADORAEN AREA - . .
6 |MORAN VERA LILIANA GABRIELA MANDIRA'S EVENT'S GASTRONOMICA ALTO liliana gabriel@ive.com
N RESTAURANTE "EL RINCON DEL . .
7 |ORDONEZ TENESACA BLANCA LUZMILA PALADAR ORDORIEZ" CHEF GARDE MANGER MEDIO b.lankis68@hotmail.com
RESTAURANTE "POST OFFICE"FOOD AND
8 |PALMA MIELES JOAN ARIEL BEER ISLAS GALAPAGOS-SAN CHEF INSTRUCTOR ALTO joanpalm98@hotmail.com
CRISTOBAL.
9 |PENAFIEL CESAR SAHONA MINISTERIO DEL LITORAL CHEF DE CORPORATIVO ALTO cesahona@gmail.com
10 |QUINDE PEREZ WILMER FABIAN CAFETERIA SAILOR COFFEE CHEF EJECUTIVO ALTO fabian 11quind@outlook.com
11 [QUINTUNA QUINTUNA CARMITALUCIA |RESTAURANTE "EL RINCON DE CARMITA" CHEF DE COCINA MEDIO carmitaguintuna74@hotmail.com
12 [RAMOS SUAREZ SOFIA GUAYAQUIL TENIS CLUB CHEF EJECUTIVO ALTO sramos@guayaguiltenisclub.ec
13 [VARGAS SANCHEZ FRANCISCO XAVIER RESTAU F;g'\gTEU Eblg\'ﬁ'CON DE CHEF DE BANQUETES ALTO chefvargas.francisco@gmail.com
14 [VERA CAMPOS GISELLA ESTEFANIA D'FRAIJO CATERING & EVENTOS CHEF DE BANQUETES MEDIO gisellaestefani @hotmail.com
15 [VILLACIS MUNOZ CARLOS ALBERTO RESTAURANTE "LA CALACA" CHEF DE COCINA ALTO momentosrestaurante@gmail.com
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Anexo C. Cuestionario para consulta de criterios de calidad a expertos

(Segunda ronda)

Formulario de Entrevista en Profundidad

Datos del Entrevistado

. Nombre del Entrevistado
o Puesto/Cargo

o Especialidad

. Fecha de la Entrevista

Introduccion

Hola: Estamos realizando un andlisis de calidad del plato 'costilla con moro meloso' del
restaurante ENTRE MOROS Y CRISTIANOS. Para asegurar una evaluacion integral, nos
gustaria explorar los factores de calidad desde diferentes dimensiones como la técnica,
tecnolédgica, social, ambiental, econdmica y de mercado, con el fin de optimizar este
plato y asegurar su éxito. Muchas gracias por su participacion.

DIMENSION TECNICA: Califique cada uno de los siguientes criterios de calidad
en funcién de su nivel de importancia:

_ Muy importante MO(_jeradamen _ Poco _ Nada
importante te importante | importante importante
Seleccion de los
ingredientes (diferentes a la a a d a a
carne)
Calidad y frescura de la 0 0 O 0 0
carne
Tiempo de coccién a a a a a
Control de temperatura a a a a a
Control de humedad a a d a a

DIMENSION TECNOLOGICA: Califique cada uno de los siguientes criterios de
calidad en funcion de su nivel de importancia:

Muy Importante Moderadamen Poco Nada
importante P te importante [ importante importante

Ut|||_za_C|on de_ termometros 0 0 0 0 Q
digitales / inteligentes

Ut|||z_aC|o_n de hornos 0 O O 0 O

inteligentes
Ut|||zaC|qr,1 de S|ste_ma de 0 O 0 0 )
coccién sous-vide
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DIMENSION SOCIAL: Califique cada uno de los siguientes criterios de calidad
en funcioén de su nivel de importancia:

Muy Importante Moderadamen Poco Nada
importante P te importante [ importante importante
Hospitalidad / familiaridad a a a a a
Cultura / identidad cultural | | d | |
Tradicion / herencia 0 0 O 0 0

gastronémica

DIMENSION AMBIENTAL: Califique cada uno de los siguientes criterios de
calidad en funcion de su nivel de importancia:

Muy Importante Moderadamen Poco Nada
importante P te importante [ importante importante

Proveedores que tengan

métodos de produccion d EI a a a

sostenible

_E_vn_ar dgsperdwps / 0 0 0 0 0
Minimizacidn de residuos

Utilizacién de equipos 0 0 0 0 Q

eficientes

DIMENSION ECONOMICA: Califique cada uno de los siguientes criterios de
calidad en funcion de su nivel de importancia:

. Muy Importante Moderadamen . Poco . Nada
importante te importante | importante importante
Proveedores locales a a a a a
Control de_ costos 0 0 0 0 0
operativos
Optimizacién de porciones a a a a a
Eficiencia de uso de los
recursos (energia, agua, g EI a a a

tiempo)

DIMENSION DE MERCADO: Califique cada uno de los siguientes criterios de
calidad en funcion de su nivel de importancia:

. Muy Importante Moqleradamen . Poco . Nada
importante te importante | importante importante
Resaltar la técnica
tradicional / preparacion a EI a a a
artesanal
Experiencia culinaria Gnica d d a a d
PresentaC|9qes atractivas / O O 0 O O
Unicas
Servicio de calidad a d a a a
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Anexo D. Casa de la calidad — Restaurante “Entre Moros y Cristianos”

Calidad MP 1 - - -—-- -
Calidad almacenamiento 1 1 --e- ---- --e-
Valoracién RC Calidad recepcion 4 1 1 --—- -
Calidad produccion 4 4 3 1 --e-
Seleccion de proveedores 4 1 3 5) 1 COMPETIDORES
8
o
2 »
o £ c g
REQUISITOS DE CALIDAD (RC) = = S |53
-] T o T G T O S @ 8 -
© T Q © 8 T S S o = &
= = S o S T o 2 43 c
5 SE | Sg | TS| w82 | s
(8] O® o = O o w o = = a
Valor de S| & | 2
CRITERIOS DE CALIDAD (CC) |. . PCl MATRIZ CC - RC £ a =
importancia [ 3 [
Control costos operativos 4,94 14,99% 0 3 0 0 31345377 3
Proveedores locales 4,94 14,99% 3 3 3 0 9/295|305| 3
Termoémetros inteligentes 4,75 14,42% 0 0 0 9 0l 35| 311|293
Hospitalidad/familiaridad 4,69 14,23% 0 0 0 0 0/ 397 | 41 | 2,45
Seleccion de ingredientes 4,69 14,23% 3 0 3 3 914,08 | 3,33 | 2,83
Proveedores prod sostenible 4,56 13,84% 3 0 3 3 9] 3 2,9 | 2,98
Optimizacion de porciones 4,38 13,29% 0 0 0 9 0| 3,55 | 2,98 | 2,22
Calificacion de Importancia (Cl)| 1,29196( 0,89954| 1,29196| 3,33596| 4,32564
:’:(:cRecr)\taje de Calificacion por Requisito de Calidad 11,50%| 8,07%| 11,50%| 29,93%| 38,81%
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