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RESUMEN

La pandemia de Covid-19 ha tenido un impacto profundo
y duradero en el sector de la restauracion a nivel mundial.
Desde el cierre temporal de establecimientos hasta las
restricciones de aforo y las medidas de distanciamiento
social, los restaurantes se vieron obligados a adaptarse ra-
pidamente a una nueva realidad. La adaptacion al medio
demanda de indicadores de eficiencia y eficacia para los
servicios de bares y restaurantes que permitan alcanzar la
calidad en el servicio. El proposito de la presente investi-
gacion es presentar una propuesta de un procedimiento
para la evaluacion de la calidad de los servicios en bares
y restaurantes en destinos turisticos de ciudad. Se emple6
una metodologia mixta. Se utilizaron el analisis documental,
el método Delphi para la identificacion de los estandares
fundamentales en el servicio de restauracion. La calidad
en el servicio de restauracion para el turismo es un factor
crucial para la satisfaccion del turista y el éxito del destino.
Las empresas turisticas deben invertir en la formacion de
su personal, la mejora de sus instalaciones y la innovacion
en su oferta para ofrecer una experiencia gastronémica de
calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de
los turistas nacionales y foraneos.

Palabras clave:

Turismo, Calidad, Procedimiento, Estandares, Métricas de
evaluacion.
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ABSTRACT

The Covid-19 pandemic has had a profound and lasting
impact on the restaurant sector worldwide. From the tem-
porary closure of establishments to capacity restrictions
and social distancing measures, restaurants were forced to
rapidly adapt to a new reality. Adapting to this environment
demands indicators of efficiency and effectiveness for bar
and restaurant services that allow for achieving quality in
service. The purpose of this research is to present a propo-
sal for a procedure for evaluating the quality of services in
bars and restaurants in urban tourist destinations. A mixed
methodology was employed, utilizing documentary analysis
and the Delphi method to identify fundamental standards in
restaurant service. Service quality in the restaurant sector
for tourism is a crucial factor for tourist satisfaction and the
success of the destination. Tourism companies must invest
in staff training, improve their facilities, and innovate their
offerings to provide a quality dining experience that meets
the needs and expectations of both domestic and foreign
tourists.
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Tourism, Quality, Procedure, Standards.
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INTRODUCCION

El turismo, como sector estratégico a nivel mundial, des-
empefia un papel crucial en el desarrollo econdmico de los
pafses con vocacion turistica. A lo largo del tiempo, el con-
cepto de turismo ha evolucionado, adaptandose a nuevas
tendencias y necesidades del mercado. En este contexto,
se ha observado un creciente interés por modelos de ne-
gocio que promueven el turismo alternativo y sostenible.
Puede ser una herramienta poderosa para la reivindicacion
y construccion social del territorio, pero su impacto depen-
de de la manera en que se gestione. La sostenibilidad y la
participacion local son cruciales para asegurar que la rela-
cion sea mutuamente beneficiosa. (Pinargote et al., 2022;
Moreno et al., 2020)

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto profun-
do y duradero en el sector de la restauracion a nivel mun-
dial. Desde el cierre temporal de establecimientos hasta
las restricciones de aforo y las medidas de distanciamiento
social, los restaurantes se vieron obligados a adaptarse ra-
pidamente a una nueva realidad. (Sanagustin et al., 2021)

A pesar de que en muchos lugares del mundo se levan-
taron las restricciones relacionadas con la pandemia de
COVID-19, su impacto sigue siendo significativo. Muchas
empresas han tenido que adaptarse a nuevas formas de
trabajo remoto, enfrentar interrupciones en la cadena de
suministro y ajustar sus estrategias comerciales para res-
ponder a las cambiantes demandas del mercado. Todo ello
ha generado una nueva cultura empresarial que ha migra-
do a nuevas modalidades de trabajo y desempefio organi-
zacional. (Cortez et al., 2022)

En la actualidad, se hace necesario tener en cuenta los
planteado por Gutiérrez et al. (2022), sobre la economia
digital. La misma presenta grandes oportunidades para
el desarrollo empresarial, pero requiere una adaptacion
estratégica por parte de las empresas. La incorporacion
de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(TIC) es crucial para la mejora de la eficiencia, la expan-
sion del mercado y la mayor competitividad. Sin embargo,
esto solo sera posible con una inversion adecuada en la
capacitacion y el desarrollo de las habilidades digitales del
talento humano. Las empresas que logren integrar las TIC
de manera efectiva en sus operaciones estaran mejor posi-
cionadas para el éxito en el exigente mercado globalizado.

Por lo tanto, los escenarios empresariales se han modifica-
do de manera abrupta, la digitalizacién ha sido acelerada
por la pandemia, con muchas empresas adoptando tecno-
logias como el comercio electronico, la automatizacion de
procesos, la inteligencia artificial y el anélisis de datos para
mejorar la eficiencia operativa, llegar a nuevos clientes y
crear modelos de negocio innovadores. Estos cambios im-
ponen reflexionar desde la toma de decisiones para garan-
tizar la competitividad a mediano y largo plazo. (Delgado,
2020)

La eficacia de una empresa se refiere a su capacidad para
lograr sus objetivos y metas de manera eficiente y con
éxito. Existen diversas medidas y métricas para evaluar
la eficacia de una empresa, que pueden variar segun la
industria, el tamafio y otros factores especificos. Algunos
indicadores comunes de eficacia empresarial incluyen:
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rentabilidad, productividad, calidad, crecimiento, eficien-
cia operativa y gestion del talento humano.

Un aspecto relevante en la eficacia empresarial esta rela-
cionado con la satisfaccion de los clientes, las preferencias
y comportamientos de los consumidores estan cambiando
rapidamente, impulsados por factores como la tecnologia,
la conciencia medioambiental y las preocupaciones de sa-
lud. Las empresas deben estar atentas a estas tendencias
y adaptar sus productos y servicios en funcién de la di-
namica del mercado y del comportamiento de los clientes
para cubrir y superar sus demandas. (Nieves & Morales,
2022)

La efectividad empresarial se refiere a la capacidad de una
organizacion para lograr sus objetivos y cumplir con sus
metas de manera eficiente y exitosa. A nivel tedrico, hay
varios aspectos importantes que influyen en la efectividad
empresarial:

a) La cultura de una empresa influye en gran medida en
su efectividad. Una cultura que fomente la innovacion,
el trabajo en equipo, la transparencia y el compromiso
puede contribuir al éxito empresarial al alinear los valo-
res y las acciones de los empleados con los objetivos
de la organizacion. (Rincéon y Aldana, 2021)

b) La estrategia es fundamental para definir la direccion y
el enfoque de la organizacion. Esto implica la identifi-
cacion de los objetivos a largo plazo, asi como el desa-
rrollo de planes para alcanzarlos. Una estrategia clara
y bien definida es esencial para la efectividad empre-
sarial. (Sanoja, 2021)

c) El liderazgo efectivo es crucial para inspirar, motivar y
guiar a los empleados hacia el logro de los objetivos
organizacionales. Los lideres deben tener habilidades
de comunicacion, toma de decisiones y resolucion de
problemas, ademas de ser capaces de adaptarse a los
cambios del entorno empresarial. (Molina y Saldafia,
2023)

d) La gestion eficaz de los recursos humanos es esencial
para maximizar el rendimiento y la productividad de los
empleados. Esto incluye la contratacion y retencion de
talento, el desarrollo de habilidades y la creacion de un
ambiente de trabajo que promueva el compromiso y la
satisfaccion laboral. (Molina y Saldafia, 2023)

e) Las empresas que son capaces de innovar y adaptar-
se a los cambios del mercado suelen ser mas efecti-
vas a largo plazo. La innovacion puede manifestarse
en la introducciéon de nuevos productos o servicios, la
mejora de procesos internos, la adopcion de tecnolo-
gias emergentes y la exploracion de nuevos mercados.
(Canizales, 2020)

Estos son algunos de los aspectos tedricos clave que
pueden influir en la efectividad empresarial. Es importan-
te sefialar que la efectividad empresarial es un concepto
amplio y multifacético, y que la interaccién entre estos di-
ferentes aspectos puede variar segun la naturaleza y las
caracteristicas especificas de cada organizacion. Lo que
demuestra que la efectividad empresarial es fundamental
para la supervivencia, el crecimiento y el éxito a largo plazo
de una organizacion en un entorno empresarial dindmico y
competitivo.
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Pinargote et al. (2022) refieren que el enfoque nacional y la
inclusion del factor generacional es una contribucion signi-
ficativa al campo de estudio del impacto del COVID-19 en
el turismo. Ofrecen una vision mas profunda y Util para la
toma de decisiones y la planificaciéon de politicas publicas
en Ecuador. En este escenario internacional, el turismo ha
tenido un crecimiento bastante sostenido en el afio 2023
con un 38% de incremento en el numero total de turistas
y mas de 1,4 billones de ddlares de ingresos, lo que equi-
para estos resultados a los que se alcanzaban antes de la
pandemia por Covid-19. Ante este crecimiento la sosteni-
bilidad de las empresas turisticas solo se garantizaré si se
logra eficacia y efectividad.

La reestructuracion de los servicios de restauracion des-
pués de la pandemia por el coronavirus, deben llevar con-
sigo la sostenibilidad y seguridad para los clientes, asi
como prestar un servicio de calidad. Por tanto, el objetivo
de esta investigacion es proponer un procedimiento para la
evaluacion de la calidad de los servicios en bares y restau-
rantes en destinos turisticos de ciudad.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion presentada tuvo un enfoque mixto, ya que
se utilizé informacion cualitativa y cuantitativa para evaluar
la eficacia y efectividad de los servicios de restauracion
en un destino turistico de ciudad. Por su alcance la inves-
tigacion fue de tipo descriptiva, ya que se diagnostico la
eficacia y efectividad de los servicios de restauracion en
destinos de ciudad.

Para la definicion de los indicadores de eficacia y efecti-
vidad del servicio de restauracion se revisaron los estan-
dares duros y blandos asociados al servicio, asi como el
criterio de expertos en el area del conocimiento.

Entre los métodos empleados se encontraron:

Analisis documental: se consultaron los estandares fisicos
y de servicio en las instalaciones de restauracion, asi como
el manual de procesos de las unidades objeto de estudio.

Método de expertos: se seleccionaron expertos en el area
del conocimiento y mediante Delphi se definieron los prin-
cipales indicadores para medir la eficacia y efectividad
de los establecimientos relacionados con los servicios de
restauracion.

Triangulo de Fuller: se utilizé este método multicriterio para
tomar decisiones, en este caso para definir la prioridad o
importancia de los indicadores a proponer.

RESULTADOS-DISCUSION

El procedimiento que se propone teniendo en cuenta los
cambios en la vida cotidiana luego de la pandemia, preten-
de que el sector turistico se revitalice, en especial la res-
tauracion. A continuacion se muestra el método de trabajo,
con la definicion de los indicadores de eficacia y efectivi-
dad de las instalaciones de restauracion, el cual se divide
en tres pasos o etapas:
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Etapa 1. ldentificacion de los estandares fisicos y de servicios
en bares y restaurantes.

Se realiza un diagrama de servicio para bares y restauran-
tes para definir las actividades que cotidianamente deben
realizarse. En la Fig. 1 se presenta este diagrama.

Fig 1: Diagrama de servicios.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se revisan los manuales de procesos y los estandares de-
finidos en los establecimientos de restauracion. En la tabla
1 se presentan los estandares fisicos, los cuales contribu-
yen a una agradable estancia en el local. En estos prima
la necesidad de que el cliente desee retomar las salidas
y permanencia en el lugar luego de la permanencia en el
hogar por la pandemia.

Tabla 1: Estandares fisicos en bares y restaurantes

No. Estandar Enfoque de
medicion
1. Higiene y limpieza del local Cualitativo
2. Confort de la instalacion Cualitativo
3. Nivel de iluminacion Cuantitativo
4, Accesibilidad Cuantitativo
5. Ventilacion Cuantitativo
6. Decoracion Cualitativo
7. Cumplimiento de las normas sanitarias Cuantitativo
8. Apariencia fisica del personal Cualitativo
9. Seguridad del local Cuantitativo
10. | Cumplimiento de la normativa interna y | Cuantitativo
externa
11. | Variedad de la oferta de productos Cuantitativo
12. | Seguridad contra incendios Cualitativo
13. | Seguridad de los clientes Cualitativo
14. | Saneamiento ambiental Cuantitativo
15. | Cumplimiento de Buenas Practicas de | Cualitativo
Manufactura (BPM)
16. | Cumplimiento de los horarios de atencién | Cuantitativo
Fuente: Elaboracion propia.
3
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En la tabla 2 se presentan los estandares de servicio de
bares y restaurantes, los cuales identifican distinguen a la
empresa del resto. Esto atrae a los turistas y permite que

al proceso de jerarquizacion para determinar la eficacia y
eficiencia de empresas de restauracion. En la tabla 4 se
presentan los datos de los expertos seleccionados.

puedan realizar recomendaciones al establecimiento.

Tabla 2: Estandares de servicio en bares y restaurantes

Tabla 4: Resumen de las caracteristicas académicas y
cientificas de los expertos

No. Estandar Enfoque de
medicién
1. | Amabilidad del personal Cualitativo
2. | Capacidad de respuesta Cualitativo
3. | Tiempo de espera Cuantitativo
4. | Conocimiento del menu Cuantitativo
5. | Saludo del personal al recibimiento Cuantitativo
6. | Limpiezay vestimenta del personal Cualitativo
7. | Dominio de idioma extranjero (prefe- | Cualitativo
rible inglés)
8. | Dominio del servicio Cualitativo
9. |Tiempo de respuesta a un problema | Cuantitativo
10. | Valoracion del servicio Cuantitativo
11. | Atencién de quejas y sugerencias Cuantitativo
12. | Satisfaccion del cliente Cuantitativo
13. | Porcentaje de ocupacion Cuantitativo
14. | Conocimientos del ciclo del servicio | Cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia

Experto Grado Experien- | Kconoc. | Kargum. | Kcomp.

acadé- ciaenel

mico o sector

cientifico

1 Méaster 16 afos 0,9 0,8 0,85
2 Master 14 afnos 0,8 0,9 0,85
3 MBA 17 afios 0,9 0,9 0,9
4 PhD 13 anos 0,9 0,9 0,9
5 MBA 21 afos 1,0 1,0 1,0
6 MBA 17 afios 0,9 0,8 0,85
7 Master 19 anos 0,8 0,9 0,85
8 Chef 23 afos 0,8 0,8 0,8
9 MBA 15 anos 0,9 0,9 0,9

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5 se presenta la valoracion de los expertos en
las rondas de Delphi, se seleccionan aquellos indicadores
que obtuvieron mas del 75% de coincidencia de los exper-
tos (al menos 7 de los 9 los considerd importante). Por lo
tanto, estos indicadores seran la gufa para el trabajo de los
bares y restaurantes para la potenciacion del sector turisti-
co en las ciudades.

En la tabla 3 se presentan los estandares de gestiéon para
medir eficacia y eficiencia. Un adecuada gestion financiera
de la entidad de conjunto con un buen trato, y calidad en
el servicio brindado, haran que la lealtad de los clientes no
tenga limites.

Tabla 5: Valoracion de los expertos sobre los indicadores

No.

Indicador

Coincidencia

Estandares de servicio

Tabla 3: Estandares de gestion en bares y restaurantes 1. | Satisfaccion del cliente 100
- 2. Amabilidad del personal 100
No. | Estandar rarwefg%LiJgnde 3. Atencion de quejas y sugerencias 100
1. Costos de calidad Cuantitativo 4 Capacidad de respuesta 100
2. Margen de beneficios Cuantitativo 5 Tiempo de espera 89
3. Rotacion de inventarios Cuantitativo 6. Dominio del servicio 89
4, Tasa de repitencia de clientes Cuantitativo 7 Tiempo de solucion de un problema 89
5. Rentabilidad de capital invertido (ROI) Cuantitativo 8. Porcentaje de ocupacion 8
6. Tasa de conversion de clientes potencia- | Cuantitativo Estandares fisicos
les en clientes reales 9. Variedad de la oferta de productos 100
7. Ingresos totales Cuantitativo 10. | Seguridad del cliente 100
8. Lealtad del cliente Cuantitativo 11. | Confort de la instalacion 100
9. Productividad Cuantitativo 12. | Limpieza e higiene del local 89
10. | Eficiencia operativa Cuantitativo 13. | Seguridad del local 89
Fuente: Elaboracion propia. 14. | Higiene y limpieza del local 89
Etapa 2. Propuesta de los indicadores para medir eficacia y 15. | Cumplimiento de las normas sanitarias 89
efectividad. 16. | Cumplimiento de Buenas Practicas de Ma- | 78
En esta etapa se seleccionan expertos en el area del co- nufactura (BPM)
nocimiento para que mediante dos rondas por el método 17. | Apariencia fisica del personal 78

Delphi definan los indicadores que deben ser sometidos

uuuuuuuuu
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Estandares de gestion

18. | Tasa de repitencia de clientes 100
19. | Ingresos totales 100
20. | Costos de calidad 100
21. | Eficiencia operativa 89
22. | Margen de beneficios 89
23. | Productividad 78

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta los indicadores y el procedimiento
planteado, vale destacar que la calidad de los servicios
y la satisfaccion de los clientes son una estrategia para el
logro de la competitividad de las organizaciones. En el sec-
tor de la restauracion estos dos indicadores desempenan
un papel primordial por el valor que tienen para este tipo
de negocios donde la interaccion cliente-organizacion defi-
ne la excelencia y competitividad del negocio. Ademas, se
coincide con Diaz y Salazar, (2021) y Pincay y Parra (2020),
en que la calidad es una herramienta estratégica para el
beneficio de los negocios.

Segun Sanagustin et al. (2021), la fidelidad del cliente ha
sido un tema de creciente interés en el ambito académi-
co y empresarial desde la década de 1990. Este interés
se debe a la comprension de que mantener a un cliente
existente es generalmente mas rentable que adquirir uno
nuevo. La fidelizacion no solo contribuye a la estabilidad
financiera de una empresa, sino que también puede gene-
rar un efecto positivo en la reputacion de la marca y en la
satisfaccion del cliente.

La innovacion en la cadena de suministro es crucial para
las empresas turisticas que buscan mantenerse en un mer-
cado cada vez mas competitivo. La ampliacion y elonga-
cion de la cadena permitira ofrecer experiencias mas com-
pletas, personalizadas y atractivas para los turistas, a la
vez que se contribuye al desarrollo sostenible de los desti-
nos turisticos. (Santamaria et al., 2020)

Una gestion empresarial eficaz y efectiva garantiza el cum-
plimiento de las metas organizacionales con el empleo
optimo de los recursos, enfocados en la satisfaccion de
los clientes y la calidad de los servicios. En este sentido,
Ferreiro et al. (2023) manifiestan que en el sector hotelero
es vital la gestion de la efectividad para garantizar la fideli-
zacion de los clientes y por tanto lograr mejores niveles de
ocupacion. Se coincide que esto no es solo para el sec-
tor hotelero, sino que es necesario para los servicios de
restauracion.

Los servicios de restauracion han alcanzado niveles ex-
traordinarios en los destinos turisticos a escala internacio-
nal, lo que los ha inmiscuido en una competencia desleal
y muchas veces hasta antiética. Ante esta situacion del
mercado se hace imprescindible hacer muy bien las cosas
y garantizar estandares que igualen o superen a los com-
petidores y garanticen la lealtad de los clientes. (Estrada y
de la Nuez, 2020)

La estandarizacién en empresas de servicio garantiza que
se mantengan los mismos niveles de calidad y que los
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clientes no experimenten descontento o insatisfaccion con
los productos y servicios recibidos. En este ambito, aunque
el servicio es intangible es necesario disefiar estandares
fisicos que agreguen valor al producto-servicio y que ga-
ranticen confort y seguridad a los clientes para lograr su
fidelizacion a corto y mediano plazo. (Flores et al., 2021)

La evoluciéon hacia un turismo alternativo y sostenible no
solo responde a una demanda creciente por parte de los
consumidores, sino que también representa una oportuni-
dad para fortalecer la economia local y enfrentar desafios
econdmicos mediante enfoques innovadores y responsa-
bles. Los estandares de gestion en bares y restaurantes
se convierten en estrategias de necesaria implementacion
para garantizar una alta calidad en los servicios y la satis-
faccion de los clientes, ya que las personas utilizan estos
espacios de socializaciéon, con mas frecuencia que otros
servicios turisticos, tienen de conjunto alimentacion, espar-
cimiento e intercambio. Ademas estos estandares, garan-
tizan la toma de decisiones y el logro de mejores indicado-
res econdmicos a nivel de cada una de las instalaciones
y sectores relacionados con los servicios de restauracion.

CONCLUSIONES

Los servicios de restauracion conforman un importante
porcentaje del total de ingresos por turismo a escala mun-
dial, y a su vez mas del 50% de los establecimientos tu-
risticos a escala global. En este escenario la competen-
cia entre bares y restaurantes es bien complicada, y en
los destinos turisticos de ciudad mucho mayor todavia, 1o
que supone que estos establecimientos deben establecer
estrategias de gestion que garanticen su continuidad en el
mercado y que incrementen la cuota de clientes para su
supervivencia.

En el estudio realizado se logran definir por parte de los
expertos los estandares fisicos mas importantes para la ca-
lidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes en ba-
resy restaurantes, entre los mas importantes y que tuvieron
un 100% de coincidencia de los expertos se encuentran:
variedad en la oferta de productos, seguridad del cliente
y confort de la instalacion, los que deben priorizarse en la
toma de decisiones para la fidelizacion de los clientes.

Ademas, se considera relevante trabajar sistematicamente
en los estandares de servicios relacionados con la medi-
cion de la satisfaccion del cliente, la amabilidad del perso-
nal, la atencién a quejas y reclamaciones, la minimizacion
de los tiempos de espera y el dominio del servicio por parte
de todos los empleados. Los expertos consideraron muy
importante para la gestion de estos bares y restaurantes
que se trabaje de manera permanente en incrementar la
tasa de repitencia de los clientes, garantizar ingresos tota-
les sostenibles en el tiempo, gestionar de manera eficiente
los costos de calidad y el margen de beneficios.

El turismo puede ser una herramienta poderosa para la
reivindicacion y construccion social del territorio, pero su
impacto depende de la manera en que se gestione. La sos-
tenibilidad y la participacion local son cruciales para ase-
gurar que la relacion sea mutuamente beneficiosa.
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