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RESUMEN EJECUTIVO.

La presente investigacion de “GESTION DE LA CALIDAD EN LOS NEGOCIOS DE
COMIDA RAPIDA EN LA CIUDAD DE GUARANDA, AO 2018 el objetivo
principal del proyecto a realizar y crear un diagnéstico de un modelo de la gestion de
calidad, en los servicios de comida rapida de la ciudad de Guaranda, para logar una
mejora en sus servicio que brinda a la sociedad, ayudando a lograr una mejor eficiencia
y la eficacia en cuanto ejecuten el servicio de comida a la ciudadania de Guaranda y a
las personas que visitan dicha ciudad, para mejorar la calidad y el servicio brindado por

los locales de comida rapida.

El diagnostico de un modelo de gestion de calidad en los servicios de comida rapida, va
a ayudar a que los (fast food) o comida rapida, puedan solucionar los problemas en el
servicio que brinda y que pueda establecer un lineamiento correcto de la planificacion,
organizacion, direccion, y el control. Asi establecer y proponer un mejor desempefio en

el servicio de los locales.

Asi el trabajo de investigacion llegara a justificar por ser actual, y tener el apoyo de los
locales de comida rapida y de las personas que trabajan dentro de ellos, para poder sacar
un diagndstico de los problemas que sustentan los locales de fast food.

Dentro de la ciudad de Guaranda hay varios locales de comida rapida tradicionales y
nuevos que apuestan de sus ventas en dicha ciudad, la sociedad que vive en Guaranda
todos han apostado por esa alimentacion y han des gustado de la misma comida y a
través de eso nosotros realizamos una investigacion para que mejore el servicio y la
forma de presentacion para competir con todos los locales que se implantaron en esta

ciudad.



ABSTRAC

the present investigation of "QUALITY MANAGEMENT IN THE BUSINESS OF
QUICK FOOD IN THE CITY OF GUARANDA, AO 2018" the main objective of the
project to realize and create a diagnosis of a model of the management of quality, in the
services of fast food of the city of Guaranda, to achieve an improvement in its service to
society, helping to achieve a better efficiency and effectiveness as soon as they execute
the food service to the citizens of Guaranda and to the people who visit that city, to

improve the quality and service provided by the fast food places.

The diagnosis of a quality management model in fast food services, will help fast food
or fast food, can solve problems in the service provided and can establish a correct
planning guideline, organization, direction, and control. Thus establish and propose a

better performance in the service of the premises.

Thus the research work will justify being current, and have the support of the fast food
stores and the people who work within them, to be able to get a diagnosis of the
problems that support fast food stores.

Within the city of Guaranda there are several traditional and new fast food
establishments that bet on their sales in that city, the society that lives in Guaranda have
all opted for that food and have liked the same food and through that we made an
investigation so that it improves the service and the form of presentation to compete

with all the establishments that were implanted in this city.
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INTRODUCCION

Dentro de la ciudad de Guaranda existe gran variedad de competencia de comida répida,
que ofertan gran variedad de alimentos a precios accesibles para la ciudadania, los
cuales la organizacion que maneja los servicios tiene muchas falencias entre algunos
puestos de comida que se encuentran dentro del Food Park, los locales que tienen mas
problemas que los demas son: Come y Calla, Fried Chicken, Dulce Tomasito,
Desgranados de Andrade, por la variedad de productos, corto espacio para los clientes,
necesidad de mejoramiento del servicio, y el tiempo de espera del producto al entregar

al cliente.

La deficiente gestion de la calidad que tiene los servicios de comida rapida en la ciudad
de Guaranda, por tener una incorrecta planificacion en base de los objetivos planteados,
los servicios que brindan tiene un alto déficit en su Organizacion, Planes,
Responsabilidades en las actividades que realizan los propietarios y los ayudantes de los

locales.

En la ciudad de Guaranda hay una gran cantidad de locales de comida rapida, alguna
quiere competir en el mercado y no lo logran, por no llevar un adecuado control de la
gestion de calidad en los servicios, en vista de esto los locales eligen cerrar sus
negocios por no lograr el servicio establecido que dentro de la misidn se propone para

tener ganancias y beneficios esperados.

En el Patio de Comida la Gestion de Calidad es muy regular, necesita mejorar el
servicio al cliente, la imagen de los locales, el espacio para que los clientes se sirvan los
productos, el tiempo de espera, aumentar personal capacitado para la satisfaccion al

cliente.

Los food fast o comida rapidas necesitan un mejor nivel de calidad para aumentar los
servicios que brindan y poder obtener mejores ganancias y lograr los alcances de los
objetivos que se propongan en el servicio que brindan los locales que ofertan un

producto para la sociedad.

Wl



REVISION DE LA LITERATURA
GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Al gestionar la calidad de la prestacion de servicios, es importante considerar que un
servicio es un proceso que no produce un producto fisico, es decir, es una parte
inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor, o también puede
entenderse como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o

cualitativa que acomparia a la prestacion principal.

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos
tangibles de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados.
(Calidad y Gestion, 2018)

GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Estas caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber
qué es lo que realmente quieren los clientes, de forma tal que la calidad de los mismos

se define principalmente por la opinion del cliente, es decir, su grado de satisfaccion.

Una definicion del concepto de “Satisfaccion del cliente” es posible encontrarla en la
norma ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario ”, que la define como la “percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos ”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas
de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccién, pero su
ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también
podria estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacién entre el
cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o
gue simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. (TRABA,
BARLETTA, & VELAZQUEZ, 2010)
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BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Una organizacion que logra la satisfaccion de sus clientes accede a diversos beneficios,

los que se podrian catalogar en tres grandes beneficios:

o Lealtad del cliente: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

o Difusion gratuita: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

o Participacion del mercado: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una determinada participacion del

mercado.

CIRCULO DE DEMING

El Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming", ya que fue el Dr.
Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizd este esquema logico en la

mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso.

Basado en un concepto idea do por Walter A. Shewhart, el Ciclo PDCA constituye una
estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo denomina
espiral de mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas utilizados en las
organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9000), medio ambiente
(1ISO 14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS 18000), o inocuidad alimentaria
(1SO 22000).

Las siglas PDCA provienen de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act, equivalentes

en esparfiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actual.
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LA CALIDAD PARA JOSEPH JURAN

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia
empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas

incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.
Trilogia de Juran

1. Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad

3. Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la

calidad.
Proponer:

El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para

obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. (JURAN, 2017)

GESTION DE LA CALIDAD POR PHILIP B. CROSBY

Crosby es un pensador que desarrolld el tema de la calidad en afios muy recientes. Sus
estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccion se busca que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el

cliente realice transacciones con una empresa.

En 1979 se crea la fundacion Philip Associates Il Inc. la cual se le considera una firma
lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en la creencia de que la calidad
puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados empresariales, por esto se le
considera una herramienta muy atil para competir en un Mercado cada vez mas

globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un

cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas donde no
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se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al
40% de la produccion. Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales

son:

Compromiso de la direccion

Equipo para la mejora de la calidad

Medicion del nivel de calidad

Evaluacion del costo de la calidad

Conciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas

Establecer comité del Programa Cero Defectos

Entrenamiento en supervision

© o N o 0o bk~ w D PE

Establecer el dia “Cero defectos”

[EEN
o

. Fijar metas

[
=

. Remover causas de errores

[EEN
N

. Dar reconocimiento

[EN
w

. Formar consejos de calidad

[EEN
SN

. Repetir todo de nuevo

La mayor contribucion de Philip B. Crosby es utilizar un control de calidad para
mejorar el nivel técnico en el trabajo (CROSBY B., 2014)

LA IMPORTANCIA DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad es un principio de negocio que garantiza la excelencia en los
productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que
implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos para
identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas. Esto le da a la empresa la
capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y ofrecer un mayor
valor global a su base de clientes. Aunque el enfoque para resolver problemas de
calidad varia con diferentes programas, el objetivo sigue siendo el mismo: crear un
producto o servicio de alta calidad y alto rendimiento que cumpla y supere las
expectativas de los clientes internos y externos. Cuando las empresas se centran en la

gestion de la calidad, crean un plan para el éxito.
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LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Estos programas también pueden ayudar a asegurar la satisfaccion del cliente. Mediante
la inclusion de encuestas a clientes en el programa de gestion de la calidad, el personal
clave adquiere comprension de las caracteristicas del producto importantes para los
consumidores. Al ampliar el &mbito de la encuesta para incluir a los no clientes, esto
proporciona una vision adicional de por qué estas personas utilizan los servicios del

competidor, lo que permite a la empresa integrar estas caracteristicas en sus productos.
REDUCIR GASTO

Un programa de gestion de calidad bien pensado también puede ayudar a las empresas a
reducir los residuos. Las empresas manufactureras, por ejemplo, que almacenan el
inventario de materias primas pagan por su almacenamiento, administracion y

seguimiento.

PRODUCTIVIDAD MEJORADA

Los programas de gestion de la calidad también pueden identificar reas para mejorar
los procesos internos. Este enfoque puede afectar la productividad eliminando tareas
innecesarias 0 mejorando las existentes. También genera trabajo en equipo cuando una
empresa implementa equipos departamentales mixtos basados en empleados que revisan

los procesos internos.
AUMENTO DE LOS INGRESOS

Los programas de gestion de la calidad ayudan a las empresas a establecer los
estandares de operacion en todos los departamentos. Al utilizar estos programas en
multiples areas, una empresa puede identificar las estrategias que necesita implementar.
De esta manera se puede mejorar su reputacion entre sus clientes existentes, lo que

también puede ayudar a atraer a otros nuevos. (RIQUELME, 2017)
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METODO

El presente trabajo de investigacion se basé en los siguientes métodos que se describen

a continuacion el inductivo y el deductivo:

Meétodo Inductivo.

Utilizado para partir de lo particular, es decir ayuda a elevar un conocimiento general
para la formacion de una hipdtesis a través de (encuestas y guia de observacion), para

la investigacion.

Es un método basado en la induccion, es decir una operacion mental que consiste en el
establecimiento de una verdad universal o una referencia general basada en el
conocimiento de un nimero de datos unicos por ejemplo: Todos los perros que fueron

observados tenian sentimientos. Por lo tanto, todos los perros tienen corazén.

En contraste con el método inductivo, estd el método deductivo, que no produce
nuevos conocimientos, sus conclusiones se dibujan sobre la basa de los conocimientos

existentes y que eran implicitos.

Método Deductivo.

El método deductivo ayuda a diagnosticar y a analizar el problema desde lo general, a lo

descubierto en casos particulares y poder dar un juicio al problema.

El origen del método deductivo se atribuye a los antiguos griegos, con el fildsofo
silogismo de Aristoteles, y posteriormente desarrollado por descarte.

En este tipo de razonamiento logico, dada una generalizacion, permite inferir las
caracteristicas. Las generalizaciones siempre se ven afectadas por el proceso inductivo y

particularidades por el deductivo.

El razonamiento deductivo se presenta las conclusiones que necesariamente debe ser

cierto si todas las premisas deben ser verdaderas.

COMO NOS SIRVIO LOS METODOS.

Los métodos implementados dentro de la investigacion del plan de la gestiéon de la
calidad nos ayudaron para sacar mejor la informacion y nos ayudd a ver los
conocimientos verdaderos para implementar una investigacion verdadera y con mucha

importancia
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RESULTADOS

Los locales de comida répida, no tienen una infraestructura adecuada para ofertar un
buen servicio. Los mismos que pueden integrarse con una buena distribucion de

espacio para los beneficios de los clientes.

En la actualidad los locales de comida rapida no utiliza ningin mecanismo para medir
el grado de satisfaccion de los clientes, es decir se debe implementar la atencion al
cliente, mediante un servicio pos-venta eficaz, que nos permita determinar si contamos

0 no con clientes fieles.

Dentro de la investigacién de los propietarios entre los locales de comida rapida ellos ya
sabian que tenian un problema, porgue los negocios no cumplian con los servicios y
con la infraestructura, no cumplian con todos los objetivos propuestos en el servicios
para los clientes, y en el total de las personas ellos nos cumplian las metas y las

propuestas que ellos se planteaban.

Dado a nuestra investigacion ellos les van a ayudar que los negocios puedan tener una
oferta de clientes que sean fieles a los respectivos negocios para poder llegar a vender
todos sus productos ofertados.

Gracias al plan de la gestion que realizamos los clientes van a obtener mejores
presentaciones de los productos y un mejor servicio para obtener ganancias y que

puedan competir con las competencias futuras.

XIX



DISCUSION

Los locales de comida répida de la ciudad de Guaranda no lograban mantener un
servicio de calidad por los problemas que se planteaban, por los precios, por el lugar, y
la deficiente Gestion de la calidad en los servicios que se generan en los negocios de
comida rapida en la ciudad de Guaranda.

El Recurso Econdmico con el que actualmente cuenta los locales de comida rapida no es
suficiente, para poder invertir en la ampliacién de su estructura para la comodidad de
los clientes.

Los propietarios y los jefes de produccidon, despachadores no asumen realmente su papel
dentro de los negocios de comida rapida, implantando de esta forma los procedimientos
que no estan acorde a los requerimientos y expectativas de los clientes provocan un
problema.

Las funciones de los despachadores de los productos de comida rapida no estan acordes

los pedidos de los clientes que se esperan un servicio de calidad.
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APENDICE

FOTOS DE LA INVESTIGACION

Entrada principal del patio de Comida (Food Park), en la ciudad de Guaranda, en la
avenida principal del sector de la plaza roja, calles Av. General Enrique, Calle Garcia
Moreno

Entrada Principal de los Negocios de Comida Rapida, en el Patio de Comida (Food

Park), donde se realizo el estudio preliminar de la Gestion de la Calidad.
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Imagen principal del lugar donde se realizo el estudio principal, de la Gestion de

Calidad, de los respectivos locales analizados para el mejoramiento de dichos servicios
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Lugar donde se realizé el estudio y la observacion de los problemas que tenia los locales
de Comida Rapida, la forma de presentacion, comercializacion, venta de los productos a

los principales clientes, analisis del personal que trabaja en las tardes y noches.
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PERSONAS ENCUESTADAS PARA LA REALIZACION DEL PLAN DE GESTION
DE CALIDAD

Encuesta dirigida al administrador del Patio de Comida (Food Park), encuesta a las
personas que obtienen los productos que se venden en los locales de Comida Répida,
entrevista de la compras de productos, Preparaciones, atencion a los clientes, dirigida a

los propietarios y administradores.
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Encuesta dirigida a las personas que obtiene los alimentos en el Patio de Comida (Food

Park), preguntas contestadas por familias, que visitan los locales de Comida Réapida.
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