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Resumen

La presente investigacidon tuvo por objetivo determinar la relacion entre la gestion
estratégica y el control de buenas practicas para el control de la inocuidad de
productos alimentarios de la ciudad de Santo Domingo. El estudio fue de clase
cuantitativo, con tipo de andlisis descriptivos y exploratorios, con lo que se pudo
caracterizar la poblacién estudiada usando como herramientas encuestas y
entrevistas focalizadas. Dentro de los resultados obtenidos se determiné que, con
un Rho de Spearman de 0,95, si existe una correlacion significativamente alta y
efectiva entre la gestion estratégica y el control de buenas practicas por lo que es
recomendable generar mecanismos que permitieran implementar las estrategias de
manera efectiva. Como hallazgos se puede sefialar a la alta tasa de conocimiento
empirico con la cuentan los colaboradores de los restaurantes, algo que es
recomendable que se trabaje desde la gerencia de cada local junto a sus

empleados.

Palabras clave: Posicionamiento de mercado, herramientas de gestion, impacto

estratégico.
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Abstract

The aim of this research was to determine the relationship between strategic
management and the good practices for the control of the safety of food products in
the city of Santo Domingo. The study was quantitative, with a descriptive and
exploratory type of analysis, with which it was possible to characterize the
population studied using surveys and focused interviews as tools. Among the results
obtained, it was determined that, with a Spearman’'s Rho of 0.95, there is a
significantly high and effective correlation between strategic management and the
improvement plan, so it is advisable to generate mechanisms that would allow
strategies to be implemented in an effective way. effective. As findings, we can point
to the high rate of empirical knowledge that restaurant employees have, something
that is recommended to be worked on by the management of each location together
with their employees.

Keywords: strategic management, good practices, strategic impact.
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l. INTRODUCCION

En el marco de los negocios, el sector de alimentos y bebidas es una fuerte
alternativa para la promocion de empleos a nivel micro, mediana y grandes
empresas; tal es su importancia que en el 2017 el rubro de la produccién de
alimentos contribuyd con mil millones de empleos a nivel mundial (Yamunaque,
2020).

El enfoque de salud y el sector de alimentos deben ir de la mano, ya que se
tiene una correlacion bastante fuerte con la salud de las personas que acuden a los
mencionados establecimientos. Por eso se sostiene que la salubridad es el factor
clave con que deben de contar las empresas alimentarias para proporcionar como

valor agregado en sus productos (Lucero et al., 2020).

Es asi que por la normalizacion que han existido en los estandares de
salubridad suele ser la gerencia el canal convocado para difundir la aplicacion de
dichas normas, sin embargo, estos mismos suelen carecer de la predisposicion y
los conocimientos base para la aplicacion de los manejos apegados a la norma
nacional e internacional; esto conlleva la busqueda de capacitaciones externas en
el orden de generar planificacion estratégica para la implementacion en

establecimientos (Araya y Araya, 2019).

Lo dicho anteriormente es un problema a nivel regional, donde se carece de
conocimientos técnicos por lo que las atenciones y aplicaciones de normas se
realizan basados en conocimientos empiricos; se comprueba que los locales que
operan con conocimientos empiricos por mas tiempo suelen tener problemas a nivel

de costos con el pasar de los afios (Patron y Barroso, 2018).

Correspondido con el tema de costos, los riesgos por mal proceso de
alimentos se incrementan y suben a niveles alarmantes, siendo un riesgo inminente
para la salud de los comensales y la sostenibilidad del negocio. En algunos casos
es una situacién temporal, pero en otros casos resulta de alto riesgo (Vicente y
Ramos, 2018).

Todos estos factores aterrizan en la necesidad de establecer control de
buenas practicas que se relacionan directamente con planes de de mejora, se

puede entender como una herramienta donde se determina amenazas y



debilidades que pueden ser trabajadas mediante la explotacion de las fortalezas y
oportunidades, pudiendo ser determinantes al momento de garantizar acceso a

mercados y superar a los competidores (Ferrandis y Garcia, 2016).

En el caso de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas en Ecuador, se
tiene muchos atractivos a nivel culinarios que destacan por la falta de control sobre
la imagen del medio ambiente y la cultura, estas caracteristicas suelen perderse a
través del tiempo en caso no contar con un adecuado programa de preservacion.
Por estas razones, es necesario analizar la preservacion de la cultura culinaria vista

desde buenas préacticas y planificacion estratégica.

Se debe mencionar que no es la Unica investigacion en la busqueda de
preservar el patrimonio natural que rodea a los comercios, es una suma con otras
instituciones del sector académico. Se busca otro acercamiento a los temas
ambientales, de desarrollo y culturales facilitando cambios en conceptos y estilos

de vida de la localidad.

La investigacion se realizo con la finalidad de proporcionar una herramienta
practica y facilmente aplicable para los propietarios de empresas dedicadas a la
industria alimentaria de la ciudad de Santo Domingo, perfeccionando los
estandares de calidad, cambios y normas que ayudaran a corregir errores del
pasado y mejorarlos para el futuro, lo cual contribuira al conocimiento y mejora
continua, aumentara la satisfaccion de sus clientes demostrando su compromiso

con la calidad, que conlleva al posicionamiento en el mercado.

Como tal, no hay informacién aterrizada a la geografia de Santo Domingo
gue respalde este enfoque, pero se pueden utilizar técnicas de observaciéon para
reconocer que los establecimientos de alimentos proporcionados por el centro de
la ciudad no son higiénicos el manejo. conocimiento y preparacion de gerentes y

propietarios.

Por ello, se adecuan principios generales que puedan prever enfermedades

y contaminacion de diversos tipos de consumidores y mejorar la imagen del lobby



principal, esto acompafia la necesidad implementar el control de buenas
practicas en inocuidad alimentaria para pequefias, medianas empresas Yy

empleados, que conlleve a una mejor aceptacion de clientes y colaboradores.

De lo expuesto resulta las siguientes formulaciones de problemas de
investigacion, teniendo como pregunta general ¢Como la gestion estratégica se
relaciona con el control de buenas practicas en restaurantes de la ciudad de Santo

Domingo?

Asi mismo como interrogantes especificas surge PE 1 ¢ Como la formulacion
estratégica se relaciona con el control de buenas practicas en restaurantes de la
ciudad de Santo Domingo? PE 2 ¢ Como la implementacion estratégica se relaciona
control de buenas précticas en restaurantes de la ciudad de Santo Domingo? PE 3
¢, Como la evaluacion estratégica se relaciona con control de buenas practicas en

restaurantes de la ciudad de Santo Domingo?

Las interrogantes expuestas con anterioridad responden a la necesidad que
hay en Santo Domingo de los Tsachilas por la diversidad de lugares que tienen
como finalidad el comercio de alimentos y bebidas, careciendo de cultura de

servicio al cliente y la cultura medioambiental.

Es asi que la gestion estratégica no solo se centra en el producto final, sino
en garantizar la sostenibilidad del negocio y del medio ambiente, puesto que no
solo es necesario respetar practicas industriales, sino que el mejor tratamiento de

los desechos generados por las actividades del restaurante.

A nivel tedrico se establecen multiples métodos y procesos de gestién que
admiten conseguir el deleite de los consumidores, y es experimentado que la
gestibn que se da por procesos esta intrinsecamente relacionada con las

metodologias de calidad (Centurion, 2015).

Con el plan de estudio se plantea fusionar estos aspectos, teniendo como
meta que los colaboradores junten las suficientes herramientas y técnicas para que
el producto final sea facilmente reconocible en sus cambios de manera positiva para

los clientes.



En el ambito metodoldgico, con la presente investigacibn se examina e
intenta evidenciar eficacia de las herramientas, técnicas, procesos y moldes de
gestion centralmente del argumento y situacion problemética debido a la carencia
de implementar los manuales de buen manejo para lograr un servicio integral
apegados alas normas de calidad e inocuidad de los establecimientos de alimentos

y bebidas de la ciudad de Santo Domingo (Carvallo, 2017).

En cuanto al nivel practico, al desarrollar el presente proyecto se espera
obtener beneficios sociales como la mejora de la calidad de vida de la poblacion
gue involucra a los restaurantes, se lograra un posicionamiento del recinto como
primer destino de comidas tipicas identificado con el cuidado del medio ambiente,
a fin de atraer consumidores con alto poder adquisitivo al creciente sector del

turismo.

Finalmente, en el ambito econdmico con el plan en referencia se intenta
indicar que presentar la gestion estratégica y el control de buenas practicas en
restaurantes de la ciudad de Santo Domingo se puede lograr un significativo ahorro

de recursos tanto econdmicos como ambientales.

A continuacion, se presenta los objetivos de la investigacion. Objetivo
General (OG): Determinar la relacion entre la gestion estratégica y el control de
buenas practicas para restaurantes de la ciudad de Santo Domingo. Objetivo
Especifico (OE) 1 Determinar como la formulacion estratégica se relaciona con el
control de buenas practicas en restaurantes de la ciudad de Santo Domingo. OE 2
Determinar como la implementacion estratégica se relaciona con el control de
buenas practicas en restaurantes de la ciudad Santo Domingo 2022. OE 3
Determinar como la evaluacion estratégica se relaciona con el control de buenas

practicas en restaurantes en la ciudad Santo Domingo 2022.



Il. MARCO TEORICO

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional,
se inicia con los planteamientos realizados por Cérdova (2022) quien sefialo en la
bldsqueda de garantizar la calidad y seguridad alimentaria a nivel de restaurantes
es importante la gestion del proceso de fabricacién y manipulacion de los alimentos,
siendo considerado como una pieza fundamental las personas que estan
involucradas en la coccion y traslado de alimentos, para lograr la calidad final de
los productos ofrecidos por el establecimiento.

La investigacién se desplegd un marco teérico correspondiente a cada
variable de investigacion, y asi sustentar el desarrollo del presente estudio con una
completa base bibliografica. Con las investigaciones realizadas se establecieron
teorias y fundamentos cientificos de las variables: direccion estratégica y el control

de buenas practicas.

Velasquez (2017) de acuerdo con su proyecto, determiné la correlacion entre
la gestion estratégica y el precepto en el comercio ambulante del municipio de
Olivense en el afio 2016, utilizando la revision estratégica del tedrico Prieto (2011),
como marco para referenciarlos bien. Las decisiones pueden definir la naturaleza y

una nueva direccién para la institucion.

Segun Calderon (2021) afirma que contar con un control de buenas practicas
proporciona una guia en relacién con estandares y normas de higiene que tienen
su base en la normativa de cada pais y al Codex Alimentarius donde se tiene por
objetivo disminuir las falencias de los manipuladores de alimentos y bebidas de los

diferentes establecimientos.

Los controles de buenas practicas para la manipulacion de los alimentos y
bebidas son indispensables para una buena limpieza y con ello prevenir
enfermedades, en tal sentido Serrepe (2021) sostuvo que, los alimentos que hayan
sido manipulados sin una higiene adecuada, pueden ser origen de enfermedades,
mismas que hacen dafio a la salud de las personas sobre todo aquellas que se
encuentran es estado vulnerable tales como nifios/as, mujeres embarazadas,

adultos mayores, entre otros.



A su vez Barrios et al. (2020) precisaron que en los procesos donde se
aplican control de buenas préacticas se generan ventajas competitivas a nivel de
salud y a nivel de costos por lo que la institucién tiende a mejorar el posicionamiento
de los productos mediante el reconocimiento de sus caracteristicas positivas en la

salud.

Chanta (2019) precisa la gestién estratégica como paso operativo futuro
donde se definen las tareas a realizar, con el fin de lograr los objetivos determinados
dentro de la empresa en un tiempo concluyente, lo que asimismo aprueba tomar
las excelentes decisiones. hacerse. sobrevivir, progresar y desarrollarse en las

actividades comerciales.

Ademas de las caracteristicas fisicas, se debe tomar en cuenta la
trazabilidad de los productos a ofertar, lo que permite dar un valor agregado en
caso se opte por direccionarse a cierto mercado con determinados proveedores

gue generen responsabilidad social (Crespo y Zerna, 2020).

Con respecto a los antecedentes nacionales Flores y Ocon (2020) en su
investigacion tiene como objeto determinar como influyen las capacitaciones al
personal en el desempefio laboral, en medio de un proceso de para restaurantes

buenas practicas comunitarios.

Lucero et al. (2020) sostienen que es necesario los controles de buenas
practicas en el marco de los procesos de gestion estratégica de cualquier
establecimiento, recurriendo a temas especificos como las capacitaciones y

estructura empresarial como mecanismo para que perduren dichos cambios.

Incluso existen estrategias que descienden a un nivel mas promocional como
lo planteado por Montesdeoca et al. (2020) quienes usaron mas métodos de
marketing para aterrizar los controles de buenas practicas en su plan de publicidad,

arrojando mejores resultados en ventas.

De la misma manera Yamunaque (2020) expone gque el desempefio laboral
tiene una relacién positiva con los controles de buenas préacticas, desde un punto
de vista de procesos continuos que se realizan en los restaurantes, hablando de la

motivacion que sientes sus empleados al tener nuevos desafios.



También Araya y Araya (2019) exponen que es necesario establecer ciertos
parametros en la busqueda de alinear los controles de buenas practicas a los
recursos con los que cuenta la institucion, incluyendo a los trabajadores en estos
recursos. Asi mismo, Calderon (2019) determind que existe relacion entre las
variables gestion de procesos y desempefio laboral.

En relacion con gestion estratégica, por el tamafio de los negocios se suelen
tener de tipo familiares, esto es un punto que debe entrar en consideracion ya que
el manejo del talento humano, las inversiones y demas requerira de otras

estrategias y tratamientos para su manejo (Jacobo, 2019).

Con esto, la manera de introducir manuales o normativas también debe de
llevar otra dinamica, por lo que se considerara la satisfaccion laboral al momento
de implementar dichas herramientas, de tal forma que se garantice la aplicabilidad
(Ramirez et al., 2019).

Sobre esta linea, Ramirez et al. (2019) plantearon una investigacion en un
restaurante de gama superior manejada como negocio familiar, en el que se
incrementd en un 30% el nivel de satisfaccion del cliente luego de implementar los
manuales de buenas précticas, esto vinculado a los niveles de satisfaccion laboral;
los resultados coinciden con Torres et al. (2019) quienes realizaron una
investigacion en un restaurante de gama media, arrojando niveles similares y

recomendando no olvidar a la parte de la satisfaccion de los empleados.

Tras estos procesos se plantea hasta qué punto los clientes pueden ser
fidelizados, correspondiendo como respuesta un resultado positivo tras levantar
informacion y correlacionarla con la proactividad de los colaboradores (Alcivar y
Chica, 2018).

Esto debe ser complementado con la potencializacion de las habilidades
blandas de los colaboradores las cuales les permitirdn desenvolverse frente a
nuevas situaciones que atraviesen con la aplicacibn de nuevas herramientas
(Berselli et al., 2018).

La afirmacion anterior se ve correspondida al hecho que hay ciertas

condiciones de indole humana que favorecen mas a ciertas personas al momento



de encontrarse con nuevos desafios, culminando en un término de capacidades
dindmicas (Brito, 2018).

Se puede unir a las investigaciones anteriores y coinciden en el adecuado
manejo del talento humano, por lo que se debe priorizar las capacidades
gerenciales que destaquen por esta habilidad (Castro, 2018).

Prieto (2018) definio la gestion estratégica como una herramienta de gestion,
este desarrollo de permite a la empresa ser proactiva en cuanto a definicion y
planificacion del tiempo venidero. El tedrico uso el término gestidén para representar
graficamente el concepto de un proceso participativo en el que se puede hacer y

elegir con el fin de el bien coman.

Con esto, las capacidades gerenciales entran con un rol fuerte para la
aplicacion de nuevas herramientas, por lo que segun Lazzati (2018) es necesario
establecer gestiones basados en el tamafo del negocio. A esta afirmacion se le
suma Ledesma (2018) que menciona los subsistemas de gestion y de productividad

laboral para sectores que trabajen en el rubro de alimentos.

En relacion con el tamafio de la empresa, Mendoza (2018) también propone
la consideracion subsistemas, pero giran en torno a condiciones fisicas de los
locales, sin restar importancia al ambito humano; Meza (2018) se suma a la idea

procurando un adecuado balance para no afectar la operatividad del restaurante.

Por lo que una vez que se establecen los ambientes fisicos y humanos, se
deben de evaluar condiciones basicas para medir la competitividad, entendida
como concepto la manera de ser mas eficiente en el uso de los recursos (Miranda,
2018).

Con esto, se suma a la competitividad los factores de calidad y el resultado
desembocara en un negocio que capte mayor la atencién a los clientes mediante

estrategias de costo reducido (Moreno y Wong, 2018).

Lo anterior coincide con lo propuesto por (Pillaca, 2018) quien, mediante un
enfoque verde, procura mejorar la calidad y competitividad con estrategias de
conciencia verde para sensibilizar al publico; esto es algo valido tomando en cuenta
las cuestiones de diferenciacién de marcas que proponen otras investigaciones

(Reynoso y Reynoso, 2018).



Por esta razon Saavedra et al. (2018) plantean estrategias de auditoria
interna a restaurantes para la evaluacion de condiciones de cumplimiento de
normas y manuales, arrojando que la metodologia puede ser usada por las

pequefias y medianas empresas.

Otra investigacién por considerar viene con Yzquierdo y Vasquez (2018)
donde sefialan los mecanismos para manejar la gestibn estratégica en las
diferentes fases de la implementacién de controles de buenas practicas, centrado
en la retroalimentacion con un pilar fundamental para sostener el mencionado

proceso.

De la misma forma Deliberali et al. (2017) disefiaron una propuesta que
priorizé el uso de herramientas administrativas para la implementacion de mejoras
en una red de restaurantes aledafios, gozando de mejor aceptacion que procesos
gue fueron realizados de manera empirica y no contaban con un orden

predeterminado por la gerencia.

Garcia et al. (2017) efectutan un andlisis centrado en la base de los
trabajadores de los restaurantes y en la construccion de relaciones con los niveles
directivos para la sostenibilidad de los controles de buenas practicas, no obstante,
por la naturaleza de los comedores se menciona la intervencion de entes regulares

tales como municipios.

Las personas quienes manipulan los alimentos siempre tienen que
permanecer en altos niveles de conocimiento dentro de la cadena de la elaboracion
de alimentos y bebida, en este sentido Maldonado (2017) concluye que los cursos
de capacitacién para manipuladores de alimentos permiten alcanzar y mantener un
buen nivel de conocimientos sobre los planes de mejora de cada institucién en

funcién al contexto.

Sin embargo, se hace necesario mencionar no solo debe basarse en
capacitaciones tedricas sino mas bien deben desarrollar conocimientos practicos

mediante los cuales pongan en préactica todo lo aprendido (Tituafia, 2017).

Segun Séanchez (2016), en una planta procesadora de alimentos el
mantenimiento de la higiene es una condicion esencial para asegurar los productos

gue alli se elaboren sean inofensivos.



En cada una de las etapas de la cadena alimentaria, desde la primera fase
de produccion hasta el consumo, son necesarias practicas higiénicas eficaces. La
mayoria de las dificultades asociadas con una higiene apropiada podrian impedirse
con la eleccion, capacitacion activa y motivacion del equipo de limpieza (Apolinario,
2015).

Asimismo, Bravo (2015) precis6 que planes de mejora en el caso de los
restaurantes y establecimientos de bebidas son el conjunto de practicas adecuadas
aplicadas durante el proceso para garantizar la inocuidad de los alimentos; siendo
asi, una herramienta basica para la obtencion de productos seguros para el

consumo humano, que se centralizan en la higiene y forma de manipulacion.

Del mismo modo, Centurion (2015) sefala que las personas manipuladoras
de alimentos son todas aquellas que, por su actividad laboral, tienen contacto
directo o indirecto con los alimentos durante su preparacion, fabricacion,
transformacion, elaboracion, envasado, almacenamiento, transporte, distribucion,

venta, suministros y servicio.

También, Cortez y Cholan (2015) manifiestan que una de las
responsabilidades que tienen las personas al manipular alimentos es la prevencion
y cuidado al prepararlos, por lo que siempre deben tomar en cuenta lo expuesto al
momento en que estan desempefiando una funcién, y deben ser llevados por la
ética para elaborar los productos en la linea de la alimentacion sana y nutritiva
mismos que son consumidos por personas quienes necesitan de una alimentacion

saludable.

Otro resultado en cuanto a los antecedentes internacionales fue el de
Gonzalez (2015) quién sostuvo que los productos y servicios elaborados deben
tener todas caracteristicas que conllevan a la calidad para prevenir enfermedades
o algun incidente en la salud de las personas que consumen el producto, por esta
razon los restaurantes deberan realizar evaluaciones constantes para saber si se
cuenta con las mencionadas condiciones y en funcién de eso ser implementadas

mediante los planes de mejora.

Asimismo, Patron y Barroso (2015) concluyeron que en el Ecuador son
escasas las empresas de restauraciébn que implementan plantes de mejoras,

incluso hay casos que por ley son requeridos al estar inmersos en Areas Naturales
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Protegidas, esto debido a que estdn sin observacion de las autoridades

competentes en la higiene y el buen funcionamiento de un restaurante.

De la mano con el cumplimiento de requerimientos normativos debe estar la
gestion estratégica, ya que por orden de prelacién es necesario cumplir con los
entes regulares al momento de operar en cualquier pais, mas aun si se aspira a

tener responsabilidad social como compaiiia (Pilicita, 2015).

Ruiz (2015) complementa la idea de cumplimiento con un analisis econdmico
de los problemas que se solucionan al momento de establecer planes de mejora y
su fiel cumplimiento, llegando a tener casos donde el beneficio acumulado tiene un
incremento de 50% respecto al periodo anterior de comparacion por lo que se logra

una organizacion mas efectiva.

Varga y Galindo (2015) concluyen con su propuesta de planes de mejora
gue lo mas relevante es reducir el sin nUmero de riesgos que representa la
contaminacion cruzada, en especifico cuando se trata de la vida de personas
adultas mayores dando como resulta que tras la implementacién de su manual el
asilo de ancianos ha disminuido la incidencia de enfermedades adicionales de los

adultos mayores un 60%.

En resumen, segun la conferencia realizada por la Organizacion Mundial
para la Alimentacion y Agricultura (FAO) los planes de mejora en instituciones que
prestan servicio de provision de alimentos y bebidas deben de tener como objetivo
garantizar la calidad del producto terminado, la satisfaccion del cliente y del

propietario (Ferrandis y Garcia, 2014).

Lo expresado anteriormente coincide con la necesidad de Santo Domingo
de los Tsachilas quien tiene una importante credibilidad a nivel regional, nacional e
internacional y puede ser destacado en otros aspectos como los recursos turisticos

ricos en cultura culinaria tradicional (Franco et al., 2014).

Para resumir y contextualizar las siguientes secciones de la investigacion,
los planes de mejora se refieren a cualquier decision estratégica que implique
incorporar cambios a los diferentes procesos de la organizacion y que pueda

traducirse en un mejor servicio percibido (Monsalve y Hernandez, 2014).
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Su importancia segun Vicente y Ramos (2014) es que se cubren muchos de
los aspectos méas importantes, asegurando la calidad y la seguridad que benefician
tanto a los empleadores como a los consumidores para los directamente
involucrados y éstas surgen como un complemento necesario, también cabe
mencionar que todo esto genera una guia dirigida a usuarios y consumidores que
aplicadas contribuyendo a comportamientos comunes como el hogar, el trabajo y
las compras, ayuda a construir una sociedad cada vez mas en armonia con el medio

ambiente.

Asi mismo Carrasco et al. (2013) sefialan que las areas de aplicacion que
dentro del sector turistico para planes de mejora deben de tomar en cuenta el papel
fundamental de las buenas préacticas, pero especialmente en los establecimientos
de alimentos y bebidas, ya que requieren mayor cuidado en las diferentes areas de
aplicacion, tales como higiene y seguridad, atencion al cliente y manejo de residuos,
las mismas que son indispensables para dar un buen trato tanto al cliente interno
como externo sin dejar de ser responsables con el medio ambiente. A continuacion,
se realizara un detalle de acuerdo con las dimensiones que se aplicara en el

proyecto.

Segun Carvallo (2013) la variable de gestion de plan de mejora empresarial
presenta seis dimensiones implementacion, colocacion, desarrollo, recompensa,

retencion y por ultimo supervision.

e Laprimera dimension en estudio corresponde a laimplementacion del
plan de manera que el personal debe conocer su contenido.

e La segunda dimension es la colocacién que tiene como finalidad
ubicar a cada colaborador en las distintas areas de manea que los
procesos lleven el fin que se desea

e La tercera dimension es el desarrollo se incluye los talleres y
capacitacion al personal.

e La cuarta dimensién es la recompensa que tiene como objeto
incentivar y motivar al personal de los establecimientos.

e La quinta dimension es la retencién son todas las actividades y
recursos implementados para mantener satisfecho tanto al cliente

interno como externo.
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e La sexta dimensidn es supervision, todas y cada una de las
actividades desarrolladas con el fin de mantener y garantizar el
alcance de los objetivos propuestos a nivel del personal y empresarial.

Con respecto a la segunda variable control de buenas practicas Espinoza
(2013) menciona que el comportamiento tiene mucho que ver con las actitudes
motivacionales que se van desarrollando en el transcurso del trabajo empleado y
su capacidad de alcanzar los objetivos planteados en la organizacion. Las
dimensiones de la segunda variable son factores actitudinales y factores operativos.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El presente estudio se realiza con una direccién de tipo cualitativo, siendo
una caracteristica importante de este método es la clase de enfoque vy la finalidad
que trata de profundizar varios aspectos de la investigacion. Con esta metodologia
se consigue un acercamiento a los directamente implicados y ven el mundo desde
Su perspectiva; esto constituye su principal atractivo. En este mismo orden de ideas
se puede decir que el trabajo se sustenta por una investigacion de caracter
descriptivo.

Adicionalmente, el estudio es de enfoque cuantitativo puesto que se lo puede
medir, dado que utilizamos guias de gestion y se manejan antecedentes para
examinar la problematica que se oriente en el area de restaurantes de la ciudad de

Santo Domingo.
Tipos de estudios
Los tipos de estudio realizados son detallados a continuacion:
Estudio explorativo

Permite examinar un problema o tema de investigacion poco estudiado o que
no ha sido abordado antes, en este caso se rastred el tema de investigacion
verificandose que no existen otros similares. Este estudio se lo realizé buscando
informacion de las necesidades de capacitacion que requieren los establecimientos

de alimentos y bebidas.
Estudio descriptivo

Se definieron las necesidades de capacitacion del cantén Sato Domingo,
provincia Santo Domingo de los Tsachilas, en funcién de las falencias encontradas
en los estudios realizados, y la imperiosa necesidad de mejorar la calidad de vida

de los pobladores y clientes; esto repercute en el sector turistico.

La investigacion descriptiva se basa en realidades actuales caracterizandose
por una interpretacion precisa de la informacion que es el sustento de la propuesta,
en este caso fue necesario precisar la demanda y corroborar la inexistencia de la

oferta lo que se hizo mediante encuestas. En este tipo de estudio se emplean
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muestras grandes y algunas veces se recomienda seleccionar de un 10 a un 20 por

ciento de la poblacion accesible.
Estudio critico-propositivo

Se realiz6 este tipo de estudio ya que durante el desarrollo de la
investigacion se presentaron realidades en las que se emitio una critica para
exponer la necesidad de la capacitacion, debido a que no se encuentran registros
de algun tipo de solucién o ayuda para impartir conocimientos.

Métodos de Investigacion
El estudio realizado se baso en los siguientes métodos de investigacion:
Método inductivo

Por ser un método que examina de forma general yendo a situaciones
particulares y utilizando el analisis de los criterios dados por los encuestados. En
esta situacion se usé este método para emitir las conclusiones particulares con

respecto a la capacitacion de los participantes del proyecto.
Método deductivo

Se ha utilizado en la encuesta para estudiar las respuestas obtenidas en las
encuestas y las observaciones realizadas, pues va de lo particular a lo general, lo
gue sugiere gue se basa en los resultados de la encuesta para determinar a nivel

general.
Método de observacion

Al realizar el estudio de campo se logré un contacto personal tanto con los
individuos como también con los hechos, para obtener los datos con un objetivo

claro, que fue tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.
Método analitico

Esta investigacion permitio conocer mas a fondo el objeto de estudio, para
observar las causas, naturaleza y efectos con lo cual se puede explicar,
comprender y establecer nuevas ideas de solucion que van ligados a los distintos

procesos del proyecto.
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3.2. Variables y operacionalizacion

El diagrama que representa consta de la siguiente informacion:

Ox (V.1)
M r
Oy (V.2)
En donde:
M = Muestrade Investigacion.
O« = Observacion Variable 1. (Comportamiento organizacional)
Oy = Observacion Variable 2. {La calidad del personal administrativo)

r = Relacion entre variables

Variable independiente
Control de buenas practicas

Definicién conceptual: Con respecto a la segunda variable Control de buenas
practicas Bravo (2015) menciona que el comportamiento tiene mucho que ver con
las actitudes motivacionales que se van desarrollando en el transcurso del trabajo

empleado y su capacidad de alcanzar los objetivos planteados en la organizacion.

Para el presente caso de estudio se propondran dimensiones de mejoras de
tipo comerciales, estratégicas, emocionales y ambientales; por esta razon es que
se procura medir el impacto con los clientes para determinar los efectos en las

ventas y satisfaccion de los comensales.
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Tabla 1
Operacionalizacion de Variable: Control de buenas practicas

Variable dependiente
Gestidn estratégica

Definicion conceptual: Lazzati (2018) define a la gestidn estratégica como un
acumulado de acciones tomadas para ampliar estrategias competitivas. Esto,
mediante la implementacion de politicas que faciliten la asignacion eficiente de
recursos, permite que las organizaciones tengan éxito, buscando lograr una ventaja

competitiva sostenible a largo plazo.

Tabla 2
Operacionalizacion de Variable: Gestion Estratégica

3.3. Poblacién (criterios de seleccidén), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Para realizar el diagnéstico de la necesidad es indispensable conocer los
componentes o individuos (cada uno de los elementos que forman la poblacion o la

muestra) con quienes se va a llevar a cabo la investigacion. Por lo que es necesario

fijar el estudio realizando un muestreo.

Asi se detalla la poblacion de la siguiente manera: poblacién (n)
e n:= 6 establecimientos (ver anexo N° 1). (Poblacion finita)
e n>= 6 propietarios de los establecimientos. (Poblacion finita)
e n3=51 empleados de los establecimientos. (Poblacion finita)
e n4= 400 clientes

Para el célculo de n4 se aplico la siguiente formula tomando como universo
a la poblacién de Santo Domingo ya que el sector a encuestar no es homogéneo

en diversas caracteristicas.
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o2 _ 368013 x 1,92
n= N*S n—( 368013 - 1 ) ( 0,182/ 4 ) + 1,9042
- 2 2
(N-1)(€’/4)+S
368013 x 3,6
n=
N Universo 368013 ( 368013 -1 ) (0,04 /4 )+ 3,6252
S2 Varianza 1,904
Error respecto a la media 0,19 e 1334126,62
n Tamafio de la muestra 400 ( 368012 ) ( 0,01 ) + 13,14
_1334126,62 n= 400
3334,45
Poblacion

Considerando que la poblacién puede ser un conjunto finito o infinito de todos
los elementos o individuos que son objeto del estudio estadistico, es decir, el total
de personas u objetos que presentan caracteristicas comunes visibles en un lugar
y momento determinado, se obtuvo varias conclusiones que fueron tomadas de
algunas caracteristicas que definen como en este caso a la plaza en estudio

seleccionada.
Homogeneidad

Todos los miembros y elementos de los servicios de alimentos y bebidas de
Santo Domingo carecen de conocimientos en cuanto a planes de mejora, en el caso
de los establecimientos, los seis encuestados no cuentan con infraestructura
adecuada, los administradores prestan poca atencién a la capacitacion propia y de
su personal, a su vez los colaboradores de éstos establecimientos no se encuentran
capacitados y la caracteristica comun de los clientes es que todos acuden al lugar

por deleitarse con la gastronomia tipica de la zona.

Tiempo

En este caso la poblacién y elemento de interés fue considerado realizarlo
en el feriado de febrero 2022, especificamente del carnaval celebrado en el
presente afio, ya que en esto provoca la mayor afluencia de turismo y por ende

personal.

Espacio
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Realizado en los establecimientos de alimentos y bebidas del cantéon Santo

Domingo, provincia Santo Domingo de los Tsachilas
Muestra

Para obtener la muestra de la poblacion en estudio se aplicaron las técnicas

de muestreo basadas en las caracteristicas ya mencionadas.

Para ser mas precisos en la investigacion se considerd el tamafio de la
muestra, por lo cual se prefirié usar un modelo grande tanto como fue posible ya
qgue esto dio la posibilidad de representar la poblacion de una mejor manera;

tomando en cuenta los recursos disponibles.
Muestreo
Muestreo probabilistico

Se obtiene del criterio o criterios del investigador, por razones de tipo
economico, comodidad, entre otros. Por lo cual se procuré que la muestra obtenida
sea lo mas representativa posible, al no utilizar el muestreo al azar, no tienen la
garantia de las muestras probabilisticas, pero en la practica son por lo general

necesarias e inevitables.

Dentro de este tipo de muestreo se distinguio los siguientes, ya que no todos

los elementos de la poblacién pueden formar parte de la muestra:
Muestreo accidental

Son accidentales porque no responden a una planificacion previa en cuanto
a los individuos a elegir ya que toma las muestras disponibles, las que tiene a su
alcance sin introducir seleccion o modificacion alguna como en este caso se hizo
con los clientes que visitaban los establecimientos del lugar. La eleccion de las
personas dependio de la posibilidad de acceder a ellos. Es frecuente utilizar sujetos
gue las condiciones permiten, por ejemplo, en este caso entrevistamos a los
comensales que visitaban los restaurantes de manera habitual y los que lo hacian
por primera vez. Asi, este tipo de muestreo es mas débil, pero se usa cuando no se
disponen de otras alternativas, sin descuidar el andlisis y la interpretacion de los

resultados que se obtuvieron como en este caso.

Muestreo intencional
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Se seleccioné de modo directo los elementos de la muestra que se
necesitaban para este estudio, y es asi como se considero a los sujetos y elementos
tipicos de la poblacion a través del criterio basado en la homogeneidad (elegido

intencionalmente).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las fuentes de recoleccion de datos escogidas para el fin de esta

investigacion fueron las siguientes:
Técnicas
Fuentes primarias

Se utilizaron técnicas que ayudaron a tener una idea clara del mercado como
son: las entrevistas, las cuales fueron efectuadas a personas que conocen el
manejo de este tipo de establecimientos para un mejor desenvolvimiento en el area;
también se realizé por medio de encuestas, para de esta forma poder estudiar las
necesidades del consumidor; por ultimo se lo hizo a través de la observacion, lo
gue ayudo a tener un mejor desarrollo al momento de establecer nuevas ideas que

servirian y permitirian desarrollar el proyecto de capacitacion.
Fuentes secundarias

Se realiz6 mediante la investigacion de libros de autores criticos, los cuales
fueron analizados y de esa forma ayudo a tener una mejor perspectiva con relacion
al tema que se va desempefiar. También se utilizd datos estadisticos, los cuales
permitieron conocer la evolucion que tienen los establecimientos y con esto se logro

tener una mejor informacion al respecto.

Instrumentos de investigacién

El proyecto que es objeto de estudio, en funcion de las caracteristicas y
objetivos que presenta se realizé en base a la modalidad de encuestas, entrevistas

e investigacion de campo.

Encuestas
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Los datos obtenidos a partir de aplicar un conjunto de preguntas que se
ajustaron de acuerdo con la naturaleza de la investigacion fueron realizados a los
clientes, de manera que se pudieron analizar las necesidades con el fin de conocer

estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos.
Entrevistas

La manera mas directa de profundizar la informacién requerida fue tener una
conversacion directa con el administrador y personal de los establecimientos, de
esta manera se logr6 comprobar que los entrevistados no se encuentran

preparados para dar un servicio de calidad.
Investigacion de campo

La informacion recolectada se realizé por medio de encuestas y entrevistas
gue represento un sustento de las necesidades de los administradores, personal y
clientes, a mas de esto se realiz6 una ficha técnica para el establecimiento que

permitio observar las falencias en cuanto a infraestructura.
3.5. Procedimientos

Los datos que fueron procesados a partir de cuestionarios estan enfocados
al personal tanto gerencial como trabajadores de los establecimientos de alimentos
y bebidas, que son validados por especialistas en el tema de estudio y la confianza

gue brinda la programacién estadistica de alfa de Cronbach.
3.6. Meétodos de analisis de datos

Las técnicas de andlisis de datos representan la forma de cémo fue
procesada la informacion recolectada en las encuestas, entrevistas y ficha técnica

para lo cual se realizaron dos tipos de andlisis:

Analisis estadistico

Se llevd a cabo a través de la recoleccidn de informacién que se obtuvo con
cada uno de los métodos utilizados que se menciona anteriormente, y asi visualizar
el mercado actual y ver cuales son las falencias que éstos presentan para que por

medio de la capacitacion se logre resolver.
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Analisis simple

Este estudio logré sacar conclusiones de los datos y las investigaciones
realizadas, que daran la informacion necesaria para la toma de decisiones y saber

si el proyecto va a tener la acogida que se espera en el mercado.
3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos se basan en el hecho de que el estudio propuesto fue
realizado por los mismos investigadores, quienes son responsables de la
autenticidad, no plagio y otros estandares del estudio que conciernen a cualquiera
de los estudios. proceso cientifico que requiere y es parte del proceso de los
estandares marco de la UCV. Asimismo, dado que estos son los casos analizados
gue incluyen a menores de edad, toda la informacion se reserva en la condicion
nombrandolos directamente y los resultados se presentan en general y nunca

personalizados, respete su privacidad.
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V. RESULTADOS
Estadistica descriptiva

Los datos fueron recolectados por medio de un cuestionario técnico de la
organizacion; el cuestionamiento a los funcionarios, y empleados para conocer sus
necesidades con la apariencia que el administrador le da a sus empleados; v,
finalmente, para la opinién de los clientes, se elabor6 y aplicé una encuesta. A

continuacién, se muestran los resultados de la encuesta de campo:
Variable 1: Gestion Estratégica
Establecimientos

Se indagaron seis locales dedicados al servicio de preparacion de alimentos.
Al realizar el estudio de mercado se pudo notar grandes falencias en cuanto al
servicio al cliente, manejo de residuos, higiene y seguridad que son aspectos tan
importantes que se han dejado de lado por falta de entrenamiento del personal y

duefios de restaurantes.

Por esta razdn, se orienta en una capacitacion en buenas practicas enfocado
en alimentos y bebidas mediante actividades de aprendizaje, es por ello que la idea
tendra como principios la novedad y exclusividad ya que éste seria un producto
donde los participantes puedan gozar de una experiencia recreativa y educativa
permitiendo asi que el cliente sienta la diferencia de un servicio y producto de

calidad siendo a su vez mucho mas amable con el medio ambiente.

Para obtener informacion de los establecimientos se procedi6 a la aplicacion
de entrevistas a los administradores (ver anexo N° 3) y de una ficha técnica (ver

anexo N° 2); los resultados obtenidos son detallados a continuacion:

Tabla 3

Distribucién de la percepcion de los colaboradores internos de la gestiéon
estratégica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No optima 6 11,8 11,8 11,8
Regular 45 88,2 88,2 100
Total 51 100 100
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En la tabla 3 se puede visualizar que el 11,8% de los colaboradores tienen

la percepcion que la gestidn estratégica es buena, mientras que el 88,2% sostiene

que es regular.

Tabla 4

Percepcion de los colaboradores sobre la formulacion estratégica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Regular 49 96,1 96,1 96,1
Optima 2 3,9 3,9 100,0
Total 51 100 100

En la tabla 4 se muestra como los trabajadores perciben la formulacion

estratégica indicando que el 96,1% considera regular dicha caracteristica, mientras

gue un 3,9% considera que es optima.

Tabla 5

Implementacion estratégica en la percepcion de los colaboradores

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Regular 46 90,2 90,2 90,2
Optima 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100 100

Con la tabla 5 se puede visualizar que el 90,2% de los colaboradores

consideracion que la implementacion estratégica se realiza de manera regular, esto

debido a que hay poca claridad con las 6rdenes, mientras que un 9,8% sugiere que

es optima la implementacion.

Tabla 6

Evaluacion estratégica de los restaurantes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No Optima 44 86,3 86,3 86,3
Regular 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100 100
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Para los colaboradores, la evaluacion estratégica en un 86,3% de las veces
se la considera no éptima, mientras que el 13,7% sostiene que se lo realiza de

manera regular.
Variable 2: Control de buenas practicas

Para el control de buenas préacticas se usara a los clientes como referencias
para determinar si han percibido los cambios que se aplican en el plan de mejoras,
por ende, se obtuvieron los siguientes resultados a partir de las caracterizaciones

de los clientes.

La edad media de los clientes es de 26 a 35 afios con un 34%, seguido por
un 33% de 36 a 45 afios. El 20% tiene de 46 a 65 afios, el 13% tiene de 18 a 25
afnos. Mientras que su nivel de educacion es del 54 % recién egresado de la escuela
primaria, el 33 % egresado de la escuela secundaria inferior y al menos el 13 %, en

cuyo numero se compone de dos personas, tienen educacion superior.

Tabla 7

Calificacion de los canales de atencion a clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ineficiente 210 52,5 52,5 52,5
Regular 190 47,5 47,5 100,0
Total 400 100 100

Basados en las mejoras comerciales se consultaron a los clientes respecto
a la calidad en la atencion comercial, obteniendo que un 52,5% considera

ineficiente, mientras que un 47,5% lo considero regular.

Tabla 8

Impacto estratégico percibido por los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 165 41,3 41,3 41,3
Moderado 235 58,8 58,8 100,0
Total 400 100 100
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En relacién al impacto que se generd por publicidades, campafias y otros medios,
se muestra en la tabla 8 que el 41,3% reconocieron dichos cambios al ser un
grupo bajo, mientras que el 58,8% de los clientes tienen un reconocimiento

moderado de las nuevas estrategias.

Tabla 9

Impacto emocional en los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 280 70,0 70,0 70,0
Moderado 74 18,5 18,5 88,5
Alto 46 11,5 11,5 100,0
Total 400 100 100

Segun se muestra en la tabla 9, el 70% de los clientes tiene un bajo nivel
emocional de relacionamiento con los restaurantes, un 18,5% es moderado y el
11,5% es alto, cabe mencionar que son los comensales locales los que tienen un

impacto emocional mas fuerte con las mejoras.

Tabla 10

Percepcion de los clientes sobre los temas ambientales en el restaurante

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 297 74,3 74,3 74,3
Moderado 103 25,8 25,8 100,0
Total 400 100 100

En la tabla 10 se muestra que el 74,3% de los clientes considera que hay un
nivel bajo de cuidado al medioambiente de parte de los restaurantes, apenas el

25,8% considera que son moderados.

Pregunta 2. Se refiere a la forma en que los empleados del establecimiento
atienden a sus clientes. Como se observa a partir de los datos obtenidos de las
encuestas aplicables, el 21% se mostro6 satisfecho con el trato recibido y la mayoria,
es decir, el 79%, no se mostré satisfecho. Aqui, notamos una falencia importante
gue existe en los establecimientos encuestados, ya que, en lugar de tratar bien a

los consumidores, solo venden alimentos sin darse cuenta de que el servicio que
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les brindan es completo y de calidad. Los turistas que vienen a visitar o pasar por

este lugar, tienen que sacar una buena foto del lugar.

Tabla 11
Satisfaccion de los clientes con la comida

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

conla

comida
No 233 58,3
Si 167 41,8
Total 400 100

Para determinar satisfaccién a nivel de producto se consulté luego de haber
consumido si estaba contento con la comida recibida, el 58,3% manifestdé que no,

mientras que el 41,8% sostuvo que si.

Tabla 12

Plato preferido por los comensales

Plato preferido  Frecuencia Porcentaje

Fritada 233 58,3
Hornado 57 14,3
Caldo de 45 11,3
manguera

Caldo de gallina 47 11,8
Otros 18 4.5
Total 400 100

En cuanto a las preferencias de los platos ofrecidos, el 58,3% de los clientes
tienen ala fritada como plato preferido del lugar, un 14,3% considera que el hornado
es su plato preferido, el 11,3% sefala al caldo de manguera, un 11,8% menciona
al caldo de gallina como su preferido y 4,5% sefiala a otros como sus platos

preferidos.
Estadistica inferencial
Prueba de hipotesis

Prueba de hipotesis general
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Ho: No existe relacion entre la gestion estratégica y control de buenas

practicas en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Hi: Existe relacion entre la gestion estratégica y control de buenas practicas
en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Tabla 13

Correlacion entre gestidn estratégica y buenas practicas

Gestion Buenas practicas
estratégica

Rho de Gestion Coeficiente de 1 0,952
Spearman estratégica correlacion
Sig. (bilateral) . 0
N 51 400
Buenas practicas Coeficiente de 0,952 1
correlacion
Sig. (bilateral) 0o .
N 51 400

La Tabla 13 muestra que los resultados de las pruebas de hipotesis son
iguales a 0,952, una correlacion significativamente alta y efectiva entre la gestion
estratégica y el plan de mejora; de igual forma, tiene un nivel de significancia de
0,000, es decir menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa; por tanto, existe relacion entre la gestion estratégica y plan de

mejoras en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.
Prueba de la primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la percepcion de los clientes y el

posicionamiento de mercado en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la percepcion de los clientes y el

posicionamiento de mercado en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Tabla 14

Correlacién entre percepcion de los clientes y posicionamiento de mercado

Posicionamient  Percepcio

o de mercado n delos
clientes
Rho de Posicionamiento  Coeficiente de 1 0,723
Spearman de mercado correlacion
Sig. (bilateral) . 0
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N 51 400

Percepcién de Coeficiente de 0, 723 1
los clientes correlacion

Sig. (bilateral) o .

N 51 400

Prueba de la segunda hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion estratégica y la

verificacion del plan de mejoras en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Hi: Existe relacién significativa entre la gestion estratégica y la verificacion

del plan de mejoras en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador 2022.

Tabla 15
Correlacion entre percepcion de los clientes y posicionamiento de mercado

Gestion Verificacion
estratégica de buenas
practicas
Rho de Gestion Coeficiente de 1 0,625
Spearman estratégica correlacién
Sig. (bilateral) . 0
N 51 400
Verificacion de Coeficiente de 0, 625 1
buenas practicas  correlacion
Sig. (bilateral) o .
N 51 400

Prueba de la tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion estratégica y la
implementacion del plan de mejoras en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador
2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion estratégica y la
implementacion del plan de mejoras en restaurantes de Santo Domingo, Ecuador
2022.
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Tabla 16

Correlacion entre percepcion de los clientes y posicionamiento de mercado

Ambitos Implementacio
econémico n del plan de
-productivo mejoras
Rho de Implementacion  Coeficiente de 1 0,825
Spearman del plan de correlacion
mejoras
Sig. (bilateral) . 0
N 51 400
Ambitos Coeficiente de 0, 825 1
econémico- correlacion
productivo
Sig. (bilateral) 0o .
N 51 400

V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como finalidad atender al problema inicial en
donde se identificO que todos los establecimientos que so6lo cuentan con
conocimientos empiricos; esto fue corroborado con encuestas previas a la
intervencion con el plan de mejoras, y que luego de la intervencion con la
intervencion estratégica propuesta se empieza a generar un cambio a nivel visual
para los comensales que se proveian del servicio en el sitio seleccionado para el

estudio.

Estudios como los de Yamunaque (2020) y Apolinario (2015) coinciden con
parte de los resultados del presente proyecto respecto a los cambios visibles y
notorios para los comensales que concurren con cierto nivel de frecuencia a los
establecimientos, mientras que para los clientes que van por primera vez se llevan
mejores impresiones de los locales tras pasar por los procesos de implementacién

del manual respectivo.

Por otra parte, lo que sostiene Pilicita (2015) respecto a la aplicacion de
planes de mejora, con sus ventajas a nivel de salud y costos es corroborado desde
la percepcion de los clientes y los locales respectivamente, por lo que de seguir
mejorando ciertos aspectos en la inocuidad se podran transformar en referentes

para la promocion de los locales.

En la investigacion de Mendoza (2018) los resultados son relativamente

similares, sefialando como diferencia que se us6é un mayor numero en la poblacién
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gue se consideré para el estudio pero reafirmando el hecho de la correlacion

existente entre la gestion estratégica y el plan de mejora.

Mientras que Tituafia (2017) cambia ligeramente las variables a trabajar y se
centra en el bienestar del personal que trabaja en los restaurantes para evaluar
condiciones sanitarias y ver qué probabilidad hay que las interioricen saliendo un
indicador alto al reconocer la importancia a nivel de personas y a nivel de negocio.
Lo cual guarda relacion con la sostenibilidad del presente estudio ya que seran los
negocios que sostengan a través del tiempo cualquier plan de mejoras y su

retroalimentacion constante.

En referencia a las correlaciones que se muestran en los antecedentes se
puede sostener que, coincidiendo con los presentes resultados, Ruiz (2015)
encontré un Rho de Spearman de 0,78 mostrando la relacion positiva entre las
variables de gestion estratégica y el plan de mejora. A su vez, Maldonado (2017)
en su trabajo con un enfoque hacia la gestion interna, concluye con un Rho de
Spearman de 0,78 correlacionando la gestion operativa del manual con la gestion
por resultados, coincidiendo ambos con una interaccion positiva fuerte entre ambas

dimensiones.

Mediante los procesos estadisticos inferenciales implementados se
comprobd la hipétesis general donde se sostiene que si existe relacion entre la
gestion estratégica y el plan de mejoras en restaurantes de Santo Domingo,
Ecuador 2022 al obtener un Rho Spearman de 0,952 siendo altamente significativo;
esto hace necesario empezar planteamientos mas profundos en relacién a los

siguientes pasos en la atencion al cliente y el proceso post venta.

En la misma linea se encontrd el estudio de Gonzalez (2015), donde su
propuesta para planes de mejoras obtuvo un Rho de Spearman de 0,74 lo que lo
convertiria en una relacion positiva entre la implementacion del manual y la

percepcion de mejor calidad proveida basados en los criterios de los clientes.

Como primer objetivo especifico se tuvo: “Elaborar el diagndstico de la
situacion actual de los establecimientos de alimentos y bebidas en la ciudad de
Santo Domingo”, el cual reveld situaciones a nivel administrativo y operativo del
caso de estudio propuesto logrando determinar que el conocimiento empirico

prevalece en cada uno de los restaurantes.
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Con esta situacion también se encontré Calderén (2019) donde menciona
gue los empleados de los restaurantes manejaban un alto nivel de conocimiento
empirico para buscar alcanzar los objetivos institucionales, no obstante, la
capacitacion le permitia obtener una mayor probabilidad de alcanzar un mejor

rendimiento hacia la institucion.

El segundo objetivo especifico consistid en: “Verificar la implementacion del
plan de mejoras aplicables a establecimientos de alimentos y bebidas, en la ciudad
Santo Domingo 2022”, esto con para dar fiel cumplimiento a lo propuesto y generar
las condiciones para un cambio en los restaurantes. EI cumplimiento se refleja en
las encuestas realizadas al personal de los restaurantes donde su nivel técnico

aumentod en relacion a los conocimientos que se proveian en el plan de mejoras.

Es asi que se coincide con Apolinario (2015) donde se menciona la
necesidad que los productos elaborados estén en linea con manuales y
reglamentos que garanticen la salud de los trabajadores y clientes, ademas de
mencionar que tras la implementacion del manual en su investigacion los

empleados incrementaron sus habilidades técnicas sobre las empiricas.

Como tercer objetivo especifico se planted: “Explicar los procesos de los
planes de mejora y como han afectado a las actividades en los restaurantes en la
ciudad Santo Domingo 2022”, meta que fue cumplida en su totalidad coincidiendo
con la mejoria en la relacion de los gerentes con los trabajadores de los

restaurantes.

La relacion empleador-trabajador también sufre una mejoria segun Ledesma
(2018) al asegurar la calidad y seguridad tanto para los empleados como para los
clientes existe un ambiente mas préspero lo que repercute en mejores experiencias

y recomendaciones, con una tendencia positiva a incrementar las ventas.

Por tal razén, una vez realizado el estudio de campo, se considera adecuada
la capacitacién en buenas practicas administrativas y de personal, incluyendo buen
servicio al cliente, manejo de residuos, salud y seguridad para ayudar a mejorar
cada falencia encontrada en los negocios de alimentos y bebidas para lograr
consecuencias Optimas. Asimismo, el plan se considera aplicable a todos los

lugares de comida de la provincia de Santo Domingo de los Tséchilas.
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Como limitaciones se encuentra el escaso nivel de informacidn que se posee
respecto a los temas a nivel local y nacional, ademas de problemas
organizacionales de los restaurantes los cuales hacen muy diferente las dinamicas
en cada uno elevando el nivel de complejidad al momento de tratar de estandarizar

determinados procesos.

Se conoce a la comunidad y se han presentado varios proyectos, sin
embargo, no se ha estudiado ningln proyecto similar al que se va a implementar,
universidades e instituciones estatales. La informacion obtenida ayudara a
comprender mejor los procesos que alli se desarrollan y puede ser un buen punto
de partida para la creacién de un sitio turistico con educacion ambiental que
considere las carencias reales de la poblacién que la habita y la involucre en todas

las etapas del proceso.

33



VL. CONCLUSIONES

Tras el andlisis a nivel estadistico realizado de los datos y basados en las
herramientas aplicadas dentro del marco de la investigacion es posible concluir que:

1. Se implement6 un control de buenas practicas en la gestion
empresarial con la ayuda de la gestidn estratégica para el control de
la inocuidad de productos alimentarios de la ciudad de Santo
Domingo, logrando generar un impacto visual en los establecimientos
e incrementando la satisfaccion percibida por el cliente.

2. Mediante la elaboracion del diagnéstico de la situacién actual de los
establecimientos de alimentos y bebidas en la ciudad de Santo
Domingo se establecieron realidades que sirvieron para delimitar
estrategias para el presente estudio, dado que el 54% de los
empleados cuenta con educacion primaria completada y el 100% de
estos reconocio la importancia de la capacitacion.

3. Con la verificacion de la implementacion del control de buenas
practicas aplicables a establecimientos de alimentos y bebidas, en la
ciudad Santo Domingo 2022 fue posible establecer una ruta para
analisis de causalidad en relacion con futuros cambios que
experimenten los establecimientos por parte del incremento en sus
ventas o la reduccion de costos.

4. En la busqueda de explicar los procesos del control de buenas
practicas y como han afectado a las actividades en los restaurantes
en la ciudad Santo Domingo 2022 se pudo hallar que segun el Rho de
Spearman (0,952) si existe una relacién positiva entre ambas
dimensiones, situando en la posibilidad de conectar de manera mas
explicita el bienestar de los colaboradores con la satisfaccion de los

clientes.
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VII.

RECOMENDACIONES

En relacién con los resultados de capacitacion y habilidades de los
empleados, se sugiere la motivacion y facilitacion de talleres que le
permitan incrementar capacidades a nivel técnico y humano.

Se instauren manuales y reglamentos para los productos elaborados,
en los establecimientos de alimentos y bebidas en la ciudad Santo
Domingo, a fin de garantizar la salud de los trabajadores y clientes.
A pesar de no estar incluido en el marco de la investigacion, dentro
de las observaciones mencionaron los participantes la falta de apoyo
a nivel gubernamental (central y local) por lo que se pondra a
conocimiento de las instituciones respectivas los hallazgos para que
tengan herramientas en la busqueda de una posible intervencion.
Como conglomerado, es necesario que los locales tengan vision
empresarial para lograr reduccion de costos en estrategias de
promocién y marca, de tal forma que el beneficio sea para los locales

aledafios participantes.
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ANEXOS

Anexos 1
Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INDICADOR VARIABLE INDICADOR
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
. .z ez 0,
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ambito econémicof/financiero de los de mejora y como han afectado a econémico/financiero mejora comer os
restaurantes? las act!wdades en los re_staurantes cial
en la ciudad Santo Domingo 2022




Anexos 2

Estructura de la investigacion

INVESTIGACION DE LA PROPUESTA

Analitico

. FUENTES DE INSTRUMENTOS TECNICAS DE
POBLACION MUESTRA E:_?SDEI’S IhTVEETSO'nD(?:CEI]CIJEN RECOLECCION DE ANALISIS DE
DE DATOS INVESTIGACION DATOS
) Muestreo . . Fuentes Analisis
— Homogeneidad no probabilistico — Explorativo Inductivo Primarias — Encuestas Estadistico
|
Muestreo Fuentes
— Tiempo accidental o — Descriptivo Deductivo i - Entrevistas L] Andlisis simple
Secundarias
casual
Muestreo Investigacion de
— Espacio intencional u — Critico-propositivo De observacion g
S campo
opinativo




Anexos 3
Ficha de actitudes

I. ESTABLECIMIENTO

FICHA DE SEGUIMIENTO Y REGISTRO DE ACTITUDES

IHFECHA......cc.

No

APELLIDOS Y NOMBRES

Higiene
y
seguridad

Manejo
de residuos

Atencion
al cliente

Sentido
de Orden

Sentido
de
responsabilidad

G| [WIN (-

O |00 (N[O

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Anexos 4
Evaluacién al participante

EVALUACION AL PARTICIPANTE

ALGUNAS CON
INDICADORES NUNCA RARA VEZ VECES FRECUENCIA SIEMPRE

1 2 3 4 5

1) éLos
participantes estan
satisfechos con la
capacitacion?

2) éLos
participantes se
encontraron
predispuestos a
receptar la
capacitacién?

3) éEl grupo se
involucré con
entusiasmo en las
distintas
actividades?

4) ¢Al evaluary
calificar los
conocimientos del
grupo cree Ud. que
han alcanzado los
objetivos de
aprendizaje?

5. A través del
curso, las
temdticas
impartidas, ¢han
permitido

un cambio de
actitud en los
participantes?

6) éConsidera Ud.
la eficacia de la
capacitacién como
intervencion para
mejorar el
desempeiio del
personal y
Administrador?

TOTAL DE PUNTOS




Anexos 5
Evaluacioén para el capacitador

ALGUNAS CON
INDICADORES NUNCA RARA VEZ VECES FRECUENCIA SIEMPRE
1 2 3 4 5

1. La dindmica
grupal que ha
gestionado el
facilitador ha sido
positiva

2. El desempefio
profesional del
facilitador en las
clases llena sus
expectativas

3. Las actividades
didacticas que el
facilitador maneja
en las clases son
adecuadas al
grupo de
participantes

4. Las actividades
de aprendizaje
propuestas estan
enfocadas al
mejoramiento de
sus
conocimientos.

5. Las actividades
de aprendizaje
propuestas estan
enfocadas al
mejoramiento de
sus habilidades

6. Las actividades
de aprendizaje
propuestas estan
enfocadas al
mejoramiento de
sus actitudes

TOTAL DE
PUNTOS




Anexos 6
Ficha de la capacitacion

EVALUACION CAPACITACION

Nombre del facilitador:
Tematica de capacitacion:
Fecha de realizacion:
Lugar:

Indicaciones: Favor calificar poniendo una x en los cuadrados ubicados al
lado de los numeros de valoracidn propuestos, cuyo significado es el siguiente:
1 =insuficiente 2=Regular 3=Bueno 4= muy bueno 5= excelente

1) éEl tema desarrollado ha cumplido sus expectativas?
1 2 3 4 5

2) éLos objetivos han sido cumplidos de manera eficiente de acuerdo a los contenidos de la
capacitacion ?
1 2 3 4 5

3) Los contenidos desarrollados son aplicables en la realidad de la localidad o poblacién, de
forma:

4) Lainformacion aprendida servird para su aplicabilidad en la implementacion de su
desempefio laboral, de manera:
1 2 3 4 5

5) La participacidn e interaccion entre alumnos y facilitador / a ha sido:
1 2 3 4 5

6) El desarrollo de actividades tedrico- practico por parte del facilitador/ a ha sido:
1 2 3 4 5

7) La organizacion y coordinacidn logistica del evento la considero:
1 2 3 4 5

8) La motivacién generada en Ud. por la capacitacion recibida ha sido:
1 2 3 4 5




Anexos 7
Formato para validacion de documentos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Maria Belén Garcia Vera
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Administracion MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima,
promocion 2022-2023, aula ..., requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion del manual de
buenas practicas y el control de inocuidad alimentaria en restaurantes de Santo
Domingo, Ecuador 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizaciéon de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Maria Belén Garcia Vera
1720322757



- DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Dependiente

Gestion Estratégica

(Lazzati, 2018) La gestion estratégica es un acumulado de acciones tomadas para ampliar
estrategias competitivas. Esto, mediante la implementacion de politicas que faciliten la asignacion
eficiente de recursos, permite que las organizaciones tengan éxito, buscando lograr una ventaja
competitiva sostenible a largo plazo

- Dimensiones de las variables:
Dimensién 1
Liderar estratégicay gerencialmente
Variable 2: Independiente
Control de buenas practicas

Con respecto a la segunda variable control de buenas practicas (Chavez, 2019) menciona que el
comportamiento tiene mucho que ver con las actitudes motivacionales que se van desarrollando en
el transcurso del trabajo empleado y su capacidad de alcanzar los objetivos planteados en la
organizacion. Las dimensiones de la segunda variable son factores actitudinales y factores
operativos.

- Dimensiones de las variables:
Dimension 2
Capacitacién continua
Dimension 3

Competitividad sostenida



-  MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Control de buenas practicas (Variable Independiente)

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Gestion de mejora Ordinal
Gestion Del TH El cuestionario consta de 25
Liderar estratégica y Estrugturq 1-12 items con medicion Likert:
gerencialmente organizacional
Fuente: Elaboracion propia.
- Variable 2: Gestion Estratégica
Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
NUNCA (1)
Capacitaciéon continua 13-25 CASI NUNCA (2)
Gestionar capacitacion A VECES (3)
CASI SIEMPRE (4)
Competitividad sostenida | Gestionar la innovacion | 13-25 SIEMPRE (5)

Fuente: Elaboracion propia.




- CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PLAN DE

MEJORA

N° | DIMENSIONES / items Pertinen | Releva | Claridad | Sugerencias
cial ncia2 3

DIMENSION 1 Liderar estratégicay Si [No |[Si |[No |Si |No
gerencialmente

1 | Se cuenta con las herramientas idoneas para X X X
realizar las labores

2 | Los precios recibidos son atractivos para usted

3 | La informacién aprendida servira para su
aplicabilidad en la implementacion de su
desempefio laboral

4 | El desarrollo de actividades tedrico- practico X X X
ayudan para dar un servicio de calidad

5

n




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ESTRATEGICA

N° | DIMENSIONES / items Pertinen | Releva | Claridad | Sugerencias
cial ncia2 3
DIMENSION 2 Capacitacion continua Si [No |[Si |[No |Si |No
1 | Los participantes estan satisfechos con la X X X

capacitacion

2 | Los participantes se encontraron predispuestos a X X X
receptar la capacitacion

3 | El grupo se involucrd con entusiasmo en las X X X
distintas actividades

DIMENSION 3 Competitividad sostenida Si [No |[Si |[No |Si |No

4 | Al evaluar y calificar los conocimientos del grupo X X X
cree Ud. que han alcanzado los objetivos de
aprendizaje

5 | Através del curso, las tematicas impartidas, ¢han X X X
permitido

un cambio de actitud en los participantes?

6 | La eficacia de la capacitacion como intervencion X X X
para mejorar el desempefio del personal y
Administrador




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] Apellidos y
nombres del juez validador. Dr/ Mg: Robladillo Bravo Liz Maribel DNI: 09217078 Especialidad del validador:
Metoddloga

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

A3 de...JULIO....del 2022.....
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