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Resumen

En el marco de la pandemia por Covid- 19, a nivel econdmico se hace
pertinente determinar el impacto de la pandemia por Covid-19, en los costos de
calidad del servicio prestado por los restaurantes de comida rapida, ubicados en el
casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, de cara a su
competitividad y permanencia en el mercado. Para el alcance del anterior objetivo, se
disefid una investigacion descriptiva y analitica de enfoque mixto; a partir de una
recoleccion sistematica de datos de fuentes primarias y secundarias, se hallaron
resultados de interés que apuntan a concluir sobre deficiencias en cuanto a su
estructuracion de costos y al desarrollo espontaneo de estrategias de administracion
de costos de calidad con las cuales los empresarios tratan de adaptarse a los cambios
impuestos por la pandemia por Covid-19, y sobrevivir, pese a que no poseen un

sistema 0 una estructuracion de costos de calidad como tal. A partir de dichas
xiii



conclusiones, se recomienda con miras a reducir costos e incrementar la calidad de
los productos y/o servicios ofrecidos, el uso de un sistema de costos de calidad, en el
cual se estructuren los costos incurridos en el establecimiento por satisfacer a sus

clientes, y se visualicen las pérdidas de su insatisfaccion.

Palabras clave: Costos, calidad, contabilidad, competitividad, eficiencia, Covid-19.
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INTRODUCCION

La pandemia por Covid-19, originada en diciembre del afio 2019 en China, ha
cuestionado y modificado todas las proyecciones econdémicas en el mundo. La
emergencia sanitaria ocasionada ha afectado en gran medida a las organizaciones mas
solidas, mientras que a las organizaciones emergentes han quedado sepultadas; todo
ello ha sido consecuencia de una de las peores crisis sanitarias en los Gltimos afios,
puesto que, al analizar los diferentes escenarios, se pueden evidenciar los estragos
causados en todos los &mbitos (sanitario, econémico, social, etc.). A mas de dos afos
del inicio de la pandemia por Covid-19, se siguen evaluando sus efectos, tanto
sanitarios, econémicos, politicos, entre otros, que ha dejado a su paso el virus Covid-
19 y sus variantes mas recientes.

Venezuela desde hace algunos afios, atraviesa una grave crisis economica y
social, lo cual se acentud con la llegada del virus Covid-19 el cual no ha dejado al
margen ningun sector en el pais, puesto que la emergencia sanitaria paraliz6 todas las
actividades (empresariales, académicas, religiosas, etc.) ademas de colapsar el sector
sanitario. Con el paso del tiempo, segun las declaraciones de las autoridades
nacionales, la situacion sanitaria en Venezuela al igual que en muchos paises ha sido
superada en gran medida; sin embargo, a nivel econémico Venezuela no se ha
logrado estabilizar. Las empresas para seguir con sus operaciones comerciales
debieron adaptarse a una nueva realidad, y en muchos casos restringirse, tuvieron que
disefiar ingeniosas salidas y estrategias que le permitieran continuar operando en el

mercado.



En Venezuela, al igual que en todo el mundo, unos de estos sectores
econdmicos que se vieron mas afectados fueron los establecimientos que ofrecen el
servicio de comida preparada (restaurantes); los mismos fueron enormemente
perjudicados, dado que por recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) una de las medidas para evitar el contagio es el distanciamiento fisico de una
persona a otra, lo cual incluye evitar la presencia de varias personas en lugares
cerrados. Por lo anterior, para este tipo de empresas el impacto negativo del Covid-
19, fue evidente y muy agudo al ser obligadas por cierto tiempo, y por razones de
salud publica, a cerrar sus puertas y a restringir sus servicios, con impactos
considerables en el nivel de sus costos y de la calidad de sus servicios, arriesgando
sus futuras ventas y la referencia o fidelidad de sus clientes.

Posteriormente, cuando por orden gubernamental se permitio la activacion de
los restaurantes, y reanudar sus actividades econémicas, su proceso de reactivacion y
de prestacion de servicios a sus comensales fue lento, pues al inicio solo se les
permitio prestar el servicio de entrega a domicilio (delivery), y no prestar el servicio
con comensales dentro del establecimiento. En estas circunstancias, las empresas se
ajustaron para operar, incorporando el reparto a domicilio; previo a esta contingencia,
eran pocas las organizaciones que prestaban dicho servicio a sus clientes, pero
actualmente se ha convertido en un negocio lucrativo para quienes vieron una
oportunidad de negocios en el mismo. Asi mismo, este tipo de negocios debieron
ajustar su organizacién a las normas de bioseguridad, puesto que debian cuidar a sus
empleados y clientes, de acuerdo a las directrices emitidas por la Organizacién
Mundial de Turismo, en conjunto con la OMS, para reiniciar el turismo en sus
diversos sectores, incluyendo el gastronémico (OMT, 2020).

Todo lo anterior se agudiza, al considerar que actualmente debido a la situacion
ocasionada por el Covid-19 y las nuevas formas de operar de las empresas en la
busqueda de otras alternativas y estrategias tanto en como producir y ofrecer su
servicio, existen costos adicionales que la empresa no tenia planeados y mucho

menos identificados, asociados a la calidad y no calidad de su servicio.



Internamente los restaurantes se ven inmersos en una compleja problemética o
dilema entre ofrecer productos sin calidad y afrontar los costos de la no calidad, u
ofrecer productos y/o servicios con la calidad que espera el cliente, asumiendo los
costos de dicha calidad. Esta decision puede hacer que la empresa se haga mas
competitiva 0 mas invisible en el mercado, lo cual es un tema algido dado que
producto de la pandemia han surgido nuevos competidores en el sector gastronémico,
como emprendimientos. En estas circunstancias, si la empresa no puede afrontar tal
situacion, puede llegar incluso a la decision de cerrar sus puertas. Por lo que urgen
disefiar alternativas para la optimizacion de costos sin menoscabar la calidad en sus
operaciones.

Ante el panorama descrito, es necesario estudiar el efecto de la pandemia en los
costos de calidad de las pequefias empresas del ramo de la gastronomia, dedicadas a
la elaboracion de comida rapida, como forma propicia para abordar la estructura de
costos en el marco de la calidad del servicio y primer paso para medir en términos
monetarios los avances de los programa o cambios en los procesos de operacién
producto del Covid-19, y de esta manera optimizar los esfuerzos por lograr mejores
niveles de calidad, y de costos para su permanencia en el mercado. Especificamente,
la presente investigacion tuvo por objetivo: Determinar el impacto de la pandemia por
Covid-19, en los costos de calidad del servicio prestado por los restaurantes de
comida rapida, ubicados en el casco central del municipio Libertador del estado

Meérida, Venezuela, de cara a su competitividad y permanencia en el mercado.

Para ello se disefi6 una investigacion de enfoque mixto, y a partir de una
recoleccion sisteméatica de datos en fuentes primarias y secundarias se hallaron
resultados de interés que apuntan a concluir sobre deficiencias en cuanto a la
estructura de costos y al desarrollo espontaneo de estrategias de administracion de
costos de calidad con las cuales los empresarios tratan de adaptarse a los cambios
impuestos por la pandemia por Covid-19, y sobrevivir, pese a que no poseen un

sistema o una estructuracion de costos de calidad como tal.



A partir de dichas conclusiones, se recomienda el uso de un sistema de costos
de calidad, en el cual se estructuren los costos incurridos en el establecimiento por
satisfacer a sus clientes y se visualicen las pérdidas de su insatisfaccion, con miras a
reducir sus costos e incrementar la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos

para la competitividad en el mercado.

El presente informe de investigacion se encuentra estructurado en cinco
capitulos. EIl primero aborda el contexto y la problematizacion del tema estudiado, lo
cual incluye las interrogantes, los objetivos, el alcance y la delimitacion del estudio,
asi como su justificacion. El segundo capitulo contiene los fundamentos teéricos, lo
cual incluye las bases tedricas, los antecedentes y las bases leales, consultadas en la
recoleccion de datos en fuentes secundarias. El tercer capitulo, expone el disefio
metodoldgico del estudio, incluyendo el detalle de las técnicas de muestreo abordadas
y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados. Como cuarto
capitulo, se presentan los resultados hallados en la investigacion, seguidos del
capitulo cinco contentivo de las conclusiones, las recomendaciones y las futuras

lineas de investigacion sugeridas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Al finalizar el afio 2019 y comenzando el afio 2020, se dieron a conocer los
primeros casos de un nuevo virus, llamado coronavirus, una de las enfermedades de
transmision humana de mayor contagio de los dltimos afios. Dicho virus tuvo su
primer reporte en China, luego de manera répida se extendio progresivamente al resto
del mundo. Por tal motivo, el 11 de marzo de 2020, la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), como organismo rector de las Naciones Unidas, declaré la enfermedad
como una pandemia producida por el virus coronavirus de tipo 2 (SRAS-CoV-2),
mejor conocido como Covid-19. La OMS declar6 el COVID-19 como “...emergencia
para la salud publica de importancia internacional y promulgé un conjunto de
recomendaciones... en colaboracion con expertos globales, gobiernos y asociados
para..., hacer un seguimiento de la propagacion y la virulencia del virus, y asesorar a
paises y a la comunidad global... para proteger la salud y prevenir la propagacion del
brote.” (Organizacion Mundial del Turismo -OMT- (2020g, p. 1).

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2020) contextualiza el inicio de
la pandemia, al mencionar el primer reporte de casos de neumonia emitido por la
Comision Municipal de Salud de la ciudad china de Wuhan, el 31 de diciembre del
2019. A partir de alli existi6 una emergencia de salud publica de repercusion
internacional; para el momento se tenian 7.818 casos reportados, en 19 paises del

mundo. En Italia se reportd el primer caso el 31 de enero 2020, y en Espafia se
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reportd el primer caso el 1 de febrero del mismo afio, siendo estos dos paises
europeos los més afectados durante la primera etapa de la pandemia (BID, 2020, p.
7).

En Ameérica Latina y el Caribe, segun la Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), los primeros casos se detectaron a inicios del mes
de marzo del afio 2020, en varios paises. Como respuesta a tal situacion, los
mandatarios de dichos paises, aplicaron las medidas sugeridas por la OMS para frenar
la transmision del virus. Estas medidas fueron la cuarentena de sus ciudadanos,
opcional en algunos paises y obligatoria para otros, enfocando toda su atencion en
buscar soluciones que detuvieran los contagios y en mitigar sus efectos sociales y
econdmicos; también, aplicaron rapidamente muchas otras recomendaciones de la
OMS, para reducir la dispersién del virus, como el distanciamiento entre las personas,
se hizo obligatorio la restriccion de la movilidad de sus habitantes, se implemento la
cuarentena y el cierre de centros educativos, centros de diversion y de fronteras, y se
suspendié todo evento de concentracion o reunion publica, incluyendo los
restaurantes. Ademas, difundieron campafias masivas donde se promovia el
distanciamiento, logrando una disminucion dréstica en la circulacion y reunién de
personas en las Ultimas semanas del mes de marzo del afio 2020 (CEPAL; 2020, p. 7).

La repercusion de la pandemia ha sido evidente en todos los ambitos
econdmicos, como un efecto domind. Este fue el caso de América Latina y el Caribe,
cuyo desarrollo econdémico ha sido lento, en sus ultimos afios, agravado por la
pandemia. Segun la CEPAL (2020), la pandemia ha sido la causa de una de las
mayores crisis econdmicas y sociales, en las regiones y en el mundo. Su impacto
negativo, en los puestos de trabajo, en la reduccién de la pobreza, y en la desigualdad
social se hace presente (CEPAL, 2020, p. 8). En materia comercial, segun
Organizacion Mundial del Comercio (2020) el volumen del comercio mundial tuvo
una drastica reduccion, dicha organizacion estimo una caida entre 13% y 32% en el
afo 2020, pese a que el volumen del comercio mundial presentaba una tendencia
negativa antes de la pandemia, por ejemplo, en el afio 2019 tuvo un retroceso de
0,4%.



A nivel mundial las consecuencias han sido notorias, pero mas notorias se
hacen en Venezuela, pais que desde hace afios ya ha estado sumergido en una crisis
social, economica y politica. Previo a la pandemia, Venezuela desde hace afios
atraviesa una de las crisis mas inclementes de su historia, por lo que el Banco Central
de Venezuela (BCV) agotd sus reservas internacionales operativas, cuando los
menguados ingresos petroleros no cubrieron la pesada carga de obligaciones
financieras externas (Vera, 2018). Lo anterior, es confirmado para Venezuela por la
CEPAL, en su Estudio Econémico de América Latina y el Caribe del 2021, al
vaticinar un escenario poco alentador; de acuerdo a sus evaluaciones, la actividad
econdmica venezolana se redujo en el afio 2020 por séptimo afio consecutivo,
“registr6 una tasa de variacion anual del -30%. ...la reduccion del PIB fue
generalizada... tanto en el sector petrolero como en el no petrolero”. Esta reduccion
es la mayor mengua registrada por la economia del pais desde el afio 1950 (CEPAL,
2021).

En materia econdmica, comercial y turistica, uno de los sectores mas afectados
por la pandemia es el turismo, tanto en Venezuela como en el mundo, debido al cierre
de los aeropuertos y a la restriccion en la movilidad entre las fronteras
internacionales. Por ello, la OMT (2020) declar6 la emergencia del sector durante los
afios 2020 y 2021, y su recuperacion estuvo sujeta a la apertura de las fronteras a
nivel mundial. De acuerdo a Morillo (2021), el crecimiento historico indetenible del
turismo mundial, desde el afio 1950 cuando comenzaron los registros turisticos, fue
sorprendido por el Covid-19, con la mas dréstica caida en llegadas internacionales (-
44%) en apenas los primeros cuatro meses del afio 2020. Especificamente, segln la
OMT histéricamente ninguna de las conmociones o crisis mundiales habia causado
tanto estrago en el turismo, como la emergencia del Covid-19, a excepcién de la
primera y segunda guerra mundial, e indica que la pandemia del Covid-19 afecto a la
actividad turistica con mayor severidad que a otros sectores economicos (World
Tourism Organization -UNWTO-, 2020). Para el primer trimestre del afio 2020, la
llegada de turistas internacionales retrocedié a una fraccion respecto al afio anterior,
es decir, la disminucion fue del 22% (67 millones de llegadas internacionales y USD
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80 mil millones en ingresos por exportaciones en turismo internacional, menos); ya
para abril del afio 2020 dicho retroceso fue del 97%, respecto al afio 2019 (OMT,
2020a).

Segun la CEPAL (2020), este retroceso en el turismo ha tenido su “...
repercusion en el empleo, y en los ingresos de los hogares,... donde ese sector emplea
a unos 2,4 millones de personas y representa el 15,5% del PIB”. Esta organizacion
acota que la contraccion del turismo se sentira con mas intensidad en las micro y
pequefias empresas turisticas, donde el peso del sector hotelero y de los restaurantes
es grande, representando un “... 99% de las empresas y el 77% del empleo...” (p.
13).

En el contexto de las micro y pequefias empresas, segun la Federacion de
Camara de Comercio Centroamericano (FECAMCO; 2020; citado por la CEPAL
2021), en Centroamérica, se estima que el 50% de las empresas, requieren
aproximadamente entre cuatro y nueve meses para recobrar el nivel de ingresos
alcanzado antes de la crisis sanitaria. Esta situacion se complica para las
microempresas 0 pequefias entidades, las cuales necesitarian de un periodo entre siete
meses y mas de un afio. La CEPAL (2021) también menciona que “...el impacto serd
muy diferente segiin el sector y el tipo de empresa,... los sectores fuertemente
afectados son... el comercio y los hoteles y restaurantes” (p. 6), con la mayor cuantia
de microempresas y pequefias entidades.

En el sector de la gastronomia, en Colombia a finales del afio 2019 de 90.000
restaurantes en funcionamiento 22.000 cerraran sus puertas definitivamente, segln la
Asociacion Colombiana de la Industria Gastronémica (ACODRES) (Coneo, 2020).
En Ecuador, Villegas (2021) comenta que, el virus puso en riesgo a gran parte de las
empresas pequefias, las cuales generan en ese pais mas del 1,5 millones de empleos
entre directos e indirectos. Estas empresas, durante la pandemia, "...no contaban con
los ingresos necesarios para soportar los dias de cierre de la cuarentena. Por ello, los
restaurantes son uno de los grupos mas magullados por la... pandemia..." (p.15).

Esta situacion de sostenibilidad de las empresas en medio de la Pandemia
Covid-19, estuvo asociada en muchas oportunidades a las estrategias de operacion de
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las empresas, dadas las medidas de distanciamiento social impuestas por la OMS y
seguidas por los gobiernos a nivel mundial. Se trat6 de protocolos de seguridad
disefiados por la OMS y demas soluciones innovadoras propuestos por la OMT
(2020b), los cuales sugerian el redisefio de procesos para minimizar los posibles
puntos de contacto con los clientes (entradas y reservas y pagos online, sin contacto
en todos los servicios, reduccion de la cantidad de personas y de movimiento dentro
del local, servicios de catering, de comida para llevar y de reparto a domicilio y
demas procedimientos para reducir la interaccion entre empleado y cliente), también
se contempld la limpieza frecuente de superficies expuestas al mayor contacto, con
desinfectantes permitidos y métodos més eficientes (pulverizadores electrostéticos o
la luz ultravioleta, etc.), y la comunicacion persistente y clara sobre los protocolos y
normativas vigentes dirigidas a clientes y empleados (OMT, 2020b).

En el caso de los restaurantes, especificamente, su operacion y sostenibilidad
durante la pandemia depende de los procedimientos para la prestacion del servicio,
con las medidas antes expuestas, las cuales I6gicamente deben tener un impacto en la
calidad del servicio y por ende en su estructura de costos. Se entiende, que los ajustes
operativos de los restaurantes, segin Morillo (2015), pueden impactar de manera
negativa a los consumidores y a la empresa, ya que un restaurante ademas de
productos, brinda un servicio, ofrecen experiencias, lo cual se traduce en calidad del
servicio. De alli que se considera que un servicio deficiente o de escasa calidad,
puede impactar negativamente el nivel de consumo de los clientes al afectar la
percepcion del mismo, y por lo tanto el nivel de ingresos o ventas de las empresas. Lo
anterior es debido a que, segin Guzméan y Carcamo (2014), los restaurantes son mas
que un servicio, los mismos se ubican en una dicotomia, es decir, son un producto al
cual se le agrega atencion o servicio al cliente, compuestos por elementos tangibles
(alimentos y bebidas), e intangibles (servicio y la atencidn al cliente).

De tal manera que el impacto de la crisis depende en buena parte de las
estrategias de operacion, que inciden a su vez en la calidad del servicio, en el nivel de
ventas y en la estructura de costos. En el caso de los restaurantes colombianos, a
pesar que los mismos han encontrado una solucion en el reparto a domicilio, no todos
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pueden prestar este servicio adicional, debido a que no cuentan con la estrategia
logistica necesaria; por ello, en abril del afio 2020 el 24% de restaurantes que operaba
a domicilio (delivery), para suplir la caida de sus ventas, retrocedié al 18% (Coneo,
2020).

Igualmente, en Ecuador, segiin Coneo (2020), la entrega a domicilio ubica a
los restaurantes en una dificil situacion; para mayo del afio 2020, las ventas de estas
empresas no llegaron al 12% del total de ventas alcanzadas antes de la crisis sanitaria,
los cuales no cubren la totalidad de costos fijos de su servicio delivery. Por ello,
segln el Diario EI Comercio (2020, citado por Villegas, 2021), para el afio 2020, el
19% de los restaurantes cerraron sus puertas, siendo uno de las proporciones mas
bajos dentro del sector comercial. Lo anterior se suscité en medio de fuertes cambios,
dado que “el 65% de los encuestados vio empeorar su negocio, el 60% vio un
incremento en el costo de los alimentos y por ultimo un 83% percibe temor por parte
de los clientes al ingresar a los establecimientos” (p. 17).

En Venezuela a los pocos dias de decretar la cuarentena radical, en marzo del
afio 2020, dada la urgencia por reactivar la economia y de explotar todo su potencial
econdmico y muy especialmente en el turismo (Vera, 2018 y Provea, 2021), a los
restaurantes se les permitié reanudar sus operaciones diarias, siempre y cuando fuese
servicio para llevar o como servicio delivery, asi lo menciond Ivan Puerta, presidente
de la Camara Nacional de Restaurantes (CANARES) (Garcia, 2020). En este
contexto, por lo menos el 70% de los restaurantes que la conforman, logré ajustarse
“a la formula delivery o pick up; sin embargo, estas modalidades de servicio solo
generan entre 10% y 20% de las ventas que solian registrar estas empresas”, por lo
que se considera adecuado disponer de estrategias que permitan tener un control de
costos, en especial de los costos de la calidad del servicio prestado, en la busqueda
del equilibrio entre calidad y costo, y asi hacer frente a la reduccion de sus ventas.

Ciertamente, en la busqueda de este equilibrio, son varias las empresas que
trazan estrategias para tener el minimo costo en el producto y/o servicio que ofrecen,
y asi poder fijar el menor precio de venta permitido sin ocasionar pérdidas, tratando
de incrementar sus ventas y obtener el anhelado margen de ganancia, aun cuando las
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ventas alcanzadas sean moderadas (Morillo y Cardozo, 2017). Se trata de una
estrategia para el desarrollo de ventajas competitivas, basada en el liderazgo en
costos; sin embargo, para posicionarse como lideres en costos, en el nicho de
mercado en que se desenvuelven, cominmente las empresas eliminan costos de
produccion y de prestacion del servicio sin considerar las exigencias de sus clientes y
por tanto la calidad del servicio (Morillo, 2021a). En todo caso, estas empresas se
ven inmersas en una compleja problematica o dilema entre ofrecer productos sin
calidad y afrontar los costos de la no calidad, u ofrecer productos y/o servicios con la
calidad que espera el cliente, asumiendo los costos de dicha calidad. Esta decision
puede hacer que la empresa se haga mas competitiva 0 mas invisible en el mercado,
lo cual es un tema algido dado que producto de la pandemia han surgido nuevos
competidores en el sector gastronémico, como emprendimientos.

Todo lo anterior se agudiza al considerar que actualmente debido a la situacion
ocasionada por el Covid-19 y las nuevas formas de operar de las empresas, en la
busqueda de otras alternativas y estrategias, tanto en el como producir y ofrecer su
servicio, existen costos adicionales, costos que la empresa no tenia planeados y
mucho menos identificados, asociados a la calidad y no calidad de su servicio.

Venezuela, y su crisis multidimensional con el colapso en los servicios
basicos, que afecta en gran escala al desarrollo de todas sus entidades incluidas el
estado Mérida, y en especial al sector turistico (Provea, 2021), se debe estar atento al
funcionamiento empresarial, y mas ain a las empresas gastronomicas, presionadas
por los constantes y crecientes emprendimientos.

En el estado Mérida, importante entidad ubicada que el occidente del pais por
poseer la mayor densidad poblacional de la region, las empresas gastronémica son
consideradas en su mayoria como Pymes pertenecientes a un sector estratégico
(turistico) de alta vulnerabilidad (Morillo, 2009), dedicadas en su mayoria a la
preparacion de comida rapida; asi lo presentan las cifras mostradas por la
Corporacion Meridefia de Turismo —CORMETUR- (2019), al indicar que los
restaurantes del estado se concentran en su mayoria en el casco central de su ciudad
capital (Mérida), calificados a su vez como prestadores de servicio de comida rapida

11



(de un total de 585 restaurantes en el estado, 325 se ubican en el Municipio
Libertador, de los cuales 220 son de comida répida). Sobre estas empresas urge estar
atentos; dado que, como menciona Herrera (2020), existen estrategias que pueden
contribuir a generar utilidades aceptables, lo cual permite a estas empresas seguir
operando con ingresos reducidos, con la esperanza de que sobrevivan una vez termine
la pandemia.

Asi mismo también existen empresas cuya actividad comercial estd tan
deprimida, que apenas les permite sobrevivir, dado que facturan solo para cubrir
costos y gastos, y en ocasiones no pueden autofinanciarse y tampoco asumir
financiamiento externo. Por lo que cubrir los costos de las medidas de bioseguridad
propuestas por la OMS y la Organizacién Internacional del Trabajo -OIT- (2020, pp.
9-11), se hace dificil. Por ello, la misma OIT y la OMS sugieren implementar “la lista
de comprobacion”, como herramienta que facilita a las pymes determinar si estan en
capacidad de hacer frente y ayudar a frenar la propagacion del COVID, y de futuras
enfermedades. En estas circunstancias, es importantes para la empresas cubrir los
costos de los procesos de seguridad, dado que segun Jaime (2020), dichas medidas
son indispensables como medidas de prevencién de contagio; segun el gobierno
venezolano, las empresas deben cumplir estrictamente las normas de bioseguridad
para estar abiertas y prestar sus servicios, ademas es importante que en la nueva
normalidad se adapten a los cambios con nuevas estrategias operativas para garantizar
la salud de sus empleados. En estas circunstancias, si la empresa no puede afrontar
tal situacion, puede llegar incluso a la decision de cerrar sus puertas. Por lo que urge
disefiar alternativas para la optimizacion de costos sin menoscabar la calidad en sus

operaciones.
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Formulacion del Problema

Ante el panorama descrito, es necesario estudiar el efecto de la pandemia en los
costos de calidad de las pequefias empresas del ramo de la gastronomia, dedicadas a
la elaboracion de comida répida, como forma propicia para abordar la estructura de
costos en el marco de la calidad del servicio y primer paso para medir en términos
monetarios los avances de los programa o cambios en los procesos de operacion
producto del Covid-19, y de esta manera optimizar los esfuerzos por lograr mejores
niveles de calidad, y de costos para su permanencia en el mercado.

De alli surge la siguiente interrogante:

¢Cual ha sido el impacto de la pandemia por Covid-19 en los costos de calidad
de los servicios prestados en los restaurantes o establecimientos de comida répida,
ubicados en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida?

De dicha interrogante surgen varias inquietudes:

1. ¢Cuales son las caracteristicas de los restaurantes de comida rapida, ubicados en

el casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela?

2. ¢Cuél ha sido el efecto de la pandemia Covid -19 en las operaciones de los
restaurantes de comida rapida ubicados en el casco central del municipio

Libertador del estado Mérida, VVenezuela, en el marco de la calidad del servicio?

3. ¢Como es la estructura de costos en los restaurantes de comida rapida, ubicados
en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, y el

efecto de la pandemia Covid -19 sobre dicha estructura?

4. ¢Cbmo es la estructura de costos, dentro en la categorizacion de los costos de
calidad de los servicios, en los restaurantes de comida rapida, ubicados en el
casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, y el efecto

de la pandemia Covid -19 sobre dicha estructura?
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5. ¢Cuales son las acciones adecuadas, en marco de la administracién de costos de
calidad, para los restaurantes de comida rapida, ubicados en el casco central del
municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, bajo la premisa simultanea

de reduccion de costos y maximizacion de la calidad del servicio?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Determinar el impacto de la pandemia por Covid-19, en los costos de calidad

del servicio prestado por los restaurantes de comida rapida, ubicados en el casco
central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, de cara a su

competitividad y permanencia en el mercado.

Objetivos Especificos
1. Caracterizar a los restaurantes de comida rapida, ubicados en el casco central

del municipio Libertador del estado Mérida, VVenezuela.

2. Describir el efecto de la pandemia por Covid -19 en las operaciones de los
restaurantes de comida rapida ubicados en el casco central del municipio
Libertador del estado Mérida, Venezuela, en el marco de la calidad del

servicio.

3. Determinar la estructura de costos y el efecto de la pandemia por Covid -19
sobre dicha estructura, en los restaurantes de comida rapida, ubicados en el

casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela.

4. Estructurar los costos incurridos, en la categorizacion de los costos de calidad
de los servicios, a los fines de la determinacion del efecto de la pandemia por
Covid -19 sobre dicha estructura en los restaurantes de comida rapida,
ubicados en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida,

Venezuela.
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5. Sugerir algunas acciones en marco de la administracién de costos de calidad,
adecuadas para los restaurantes de comida rapida, ubicados en el casco central
del municipio Libertador del estado Meérida, Venezuela, bajo la premisa

simultanea de reduccion de costos y maximizacion de la calidad del servicio.

Importancia y justificacion de la investigacion

Generalmente, se concibe la existencia de costos de calidad solo en las grandes
empresas manufactureras, fabricantes de productos de alta calidad y de alta
competitividad mundial, dotadas de sistemas de costos sofisticados como parte de una
contabilidad administrativa; sin embargo, tal existencia ocurre en cualquier
organizacion o sector econdmico, aln cuando sus sistemas productivos y productos
no sean de alta calidad. Por lo anterior, se considera que la estructuracion de los
costos de calidad en el ambito de micro y pequefias empresas, como las prestadoras

de servicio de comida rapida, presenta utilidad practica y metodolégica.

La relevancia préactica radica en que la estructuracion de los costos de calidad
contribuird a concienciar a los empresarios y gerentes de dichas empresas sobre la
existencia y comportamiento de los costos asociados a la calidad de sus servicios,
clasificados segun la existencia o ausencia de calidad en sus operaciones y servicios
ofrecidos; ello contribuye a la conduccion de decisiones y estrategias acertadas para
la reduccién eficiente de costos, sin menoscabar la calidad del servicio, para el
incremento de sus posibilidades de supervivencia en momentos de precariedad

econdmica, a consecuencia de la crisis sanitaria descrita.

Adicionalmente, el caracter practico de la investigacién se basa en responder a
la problematica detectada en la gerencia del negocio gastronémico. En la actualidad,
estas empresas estan inmersas en las medidas de bioseguridad propias para la
contencion de la propagacion del virus Covid-19, lo cual ha conducido al negocio
gastronomico a disminuir sus ventas e incrementar sus costos, por la incidencia de

dichas medidas en las operaciones y calidad del servicio prestado. Por ello, la
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presente investigacion contribuye, en el &mbito empresarial y econdémico, al momento
de alertar a la gerencia de la pequefia empresa gastronémica sobre la discriminacion o
clasificacion detallada de sus costos, segun su clasificacion primaria o tradicional y
de acuerdo a los sistemas de costos de calidad de sus servicios, y su comportamiento,
que oriente su minimizacion o nivel optimo prestando a su vez servicios de calidad
que impida continuar reduciendo sus ventas. Lo anterior, en el &mbito social también
se refleja en los niveles de calidad del servicio experimentado por los clientes
internos y externos de los restaurantes o establecimientos de comida rapida objeto de

estudio.

Considerando que la estructura de costos convencional y de costos de calidad
son parte importante de los sistemas de costos de calidad, y por tanto son técnicas
contables y herramientas de la contabilidad administrativa de escaso uso o difusion
para las empresas pequefias del sector servicio, se asume que la determinacién de la
estructura de costos convencional, la estructuracion de los costos de calidad y las
recomendaciones de administracion de costos, logradas en la presente investigacion y
adaptada a los restaurantes de comida rapida, asi como los instrumentos de
recoleccion de datos disefiado y validado, constituyen un aporte de caracter
metodoldgico relevante, para abordar problemas similares, o para ser aplicados en

estudios posteriores, como antecedentes para futuras investigaciones.

Igualmente, dado que la informacion reportada por la contabilidad de costos y
de gestion es importante para la toma de decisiones, al facilitar la eleccion de la
alternativa correcta ante los diversos cursos de accion de forma pertinente y oportuna,
la tematica del presente trabajo, como disciplina que aporta a la conduccién
estratégica de las organizaciones, se considera que posee caracter metodoldgico
destacable e importancia tedrica al aportar en el desarrollo de sistemas de costos de

calidad adecuadas para las empresas dedicadas a la gastronomia.
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Alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene como alcance geografico a los restaurantes o
establecimientos de comida répida ubicados en el Casco Central de la ciudad de
Meérida, ciudad capital del municipio Libertador, del estado Mérida, Venezuela. Tal
alcance fue tomado debido a que, en este espacio geografico, segun los registros de
CORMETUR (2019), se concentran los restaurantes de comida rapida del estado
Meérida, y por tanto prestan sus servicios a la mayoria de consumidores de este
servicio en el estado, lo cual hace que los mismos sean los establecimientos mas
concurridos de la ciudad. Tal delimitacion, concentrada en el casco central de la
ciudad Capital del estado Mérida, aseguré a la vez la viabilidad de la obtencién de

datos necesarios para el logro de los objetivos trazados en la presente investigacion.

En cuanto a la dimension tedrica, la misma estuvo determinada por los
conceptos vinculados a la calidad en la prestacion de un servicio, sus caracteristicas e
importancia. Asi como los conceptos concernientes a la definicion de costos, la
clasificacion de los costos para los restaurantes, y a la clasificacién de los costos de
calidad.

Aun cuando la recogida de datos se realizd en el segundo semestre del afio
2022, periodo post-cuarentena por Covid-19, el alcance temporal, se concentro en los
afios 2020, 2021 y 2022, periodo en el cual se produjo la propagacion y control del
virus Covid-19, en Venezuela y en la mayoria de paises del mundo; tal alcance fue
tomado debido al caracter transversal de la investigacion, el cual abordd el estudio de
las operaciones y de los costos incurridos en los restaurantes en periodos antes,
durante y posterior a la cuarentena por Covid-19 a los fines de contrastar el

comportamiento de las variables de estudio.
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Limitaciones de la investigacion

Es relevante sefialar, que el marco muestral de la presente investigacion tuvo
que ser depurado a partir de los registros mostrados por la Corporacion Meridefia de
Turismo (CORMETUR) vy realizados por dicha institucion para el afio 2019. Tal
depuracion fue realizada en virtud de que CORMETUR, por motivos internos y
desconocidos, no cuenta con registros actualizados de dichos establecimientos, por lo
que varios establecimientos del mencionado registro al momento de hacer las visitas
exploratorias se hallaron inactivos, cambiaron de propietarios e incluso cambiaron o

modificaron su ramo.

Otra limitacién que se encontrd, al momento de la recogida de datos, fue el
hermetismo de los propietarios de los establecimientos estudiados, caracterizada por
una actitud poco colaboradora a suministrar informacion, incluso sus empleados
tienen como norma: el no suministrar informacién de ningln tipo a terceros. A tal
efecto, al momento de recolectar los datos, una de las limitaciones fue la realizacion
de la entrevista a la muestra de establecimientos seleccionada, el 50% de los
participantes en la investigacion, mostraron apatia, y poca cooperacion a la entrevista,
alegando que no estaban autorizados a dar detalles relacionados con el

establecimiento.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

A continuacion, se aborda el marco referencial de la investigacion, el cual esta
conformado por los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, y el marco
legal o normativo vinculado a las variables de los objetivos de investigacion
formulados. Dicho marco tedrico sirvid de base para la fundamentacion de la presente
investigacion, ademas permitid hacer el analisis de los resultados obtenidos, poder
llegar a una conclusién del tema abordado, y finalmente, establecer las

recomendaciones y sugerencias pertinentes en la investigacion.

Antecedentes de la Investigacion

Dado que los antecedentes de una investigacién constituyen los avances y
estado del conocimiento del tema en estudio y que sirven de referencia para la
consecucion y analisis de datos de la investigacion (Arias, 2006), se realiz6 una
busqueda de documentos relacionados con el tema abordado. En este sentido, con
miras a sustentar los resultados de la presente investigacion, se encontraron trabajos
recientes, relacionados con las variables de estudio (costos de calidad, servicios
gastrondmicos, calidad del servicio), a nivel internacional y local. Es necesario
destacar, que las publicaciones relacionadas con el efecto de la pandemia Covid-19 en
el sector especifico del negocio gastronémico son escasas, especialmente en los
aspectos concernientes a su estructura de costos. Gran parte de publicaciones
relacionan el efecto del Covid-19 con el sector turismo de diversos destinos del
mundo, a nivel operativo, y de variables de las cuales depende su supervivencia.
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En Latinoamérica, se encontrd el trabajo de investigacion realizado por
Benalcazar (2021), titulado: Analisis del Impacto Socio Econdémico del Sars-Cov-2 en
el Sector Laboral de los Restaurantes del Centro Histdrico de Cuenca, en el Periodo
Marzo — Septiembre 2020. Este trabajo evalia el impacto del Covid-19, y hace
mencién a su efecto negativo en el sector gastronémico. Este autor concluye que una
de las primeras variables impactadas en el sector gastronémico, indiscutiblemente,
fueron las ventas; el estudio reveld que un “...52% de los restaurantes han
disminuido de 41% a un 60%...” sus ventas; de esta manera, el sector gastronémico
fue uno de los mas afectados, y pese a que los establecimientos gastronémicos
pudieron prestar sus servicios a domicilio, sus ingresos fueron disminuidos. Otras

3

afectaciones halladas en esta investigacion, fueron las “...dificultades para mantener
sus actividades por los problemas que tienen para cumplir con sus obligaciones
salariales, financieras y operativas en general...”. (Benalcézar, 2021, p. 45).

Otro efecto que este autor logré determinar, en consecuencia de la pandemia,
estuvo relacionado con la disminucion del personal, el “...70% de estas unidades
economicas... han reducido el personal...” como medida para poder minimizar sus
gastos operativos, logrando con ello la “...perdida de plazas de trabajo con las
repercusiones y las consecuencias econdmicas, sociales y emocionales del personal
despedido”. Cabe destacar que el mismo estudio determind, que un “...74% de los
restaurantes encuestados no han reincorporado trabajadores después de la
cuarentena...” (Benalcazar, 2021, pp. 52-55).

Otra investigacion reciente, elaborada por Solis (2022), analiza el impacto de
la pandemia por COVID-19 en los establecimientos de alimentos y bebidas en una
ciudad ecuatoriana. Esta investigacion determinoé que, para la fecha de la recogida de
datos, las ventas bajaron entre un 40% y un 60%, al igual que lo evidencio
previamente el estudio de Benalcazar (2021); otro efecto fue el cierre temporal e
incluso definitivo de sus locales, lo cual no evitd la acumulacion de gastos por pagos
de servicios y gastos ordinarios en el establecimiento. Asi mismo, en el momento del
cierre fueron obligadas a despedir a sus empleados, al no contar con capacidad de
pago para cubrir sus gastos de némina, incluso cuando abrieron no contaban con la
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liquidez suficiente para reincorporarlos, ya que los costos de provisiones para
preparar sus alimentos se incrementaron significativamente, siendo este otro efecto
negativo hallado. Pese a todo lo anterior los precios de sus platos no se
incrementaron, como estrategia para poder conservar a sus clientes; a su vez, se
incorporaron reformas operativas, por ejemplo, los mismos propietarios comenzaron
a atender a los clientes, las néminas fueron reducidas a un minimo de cinco
empleados. La anterior reforma fue factible dado que la afluencia de clientes en los
restaurantes descendié a un 50%. Otro efecto operativo relevante fue que todos los
establecimientos encuestados debieron cumplir con la implementacion de las medidas
sanitarias, lo cual increment6 aln mas los gastos.

Las investigaciones anteriores confirman de cierta manera el colapso
econdmico que ha producido la pandemia, para el segundo trimestre del afio 2022,
cuando aun la OMS no se habia pronunciado sobre el control de la virosis. Lo
anterior, evidencia los efectos negativos de la pandemia en los establecimientos de
alimentos y bebidas, en otras latitudes y contextos que pudieran servir de referencia
para el presente estudio en sus distintos enfoques.

Otro efecto evidenciado en estas investigaciones, y de indudable existencia,
son los costos producto de la implementacion de las medidas sanitarias en los que se
deben incurrir para poder seguir con sus actividades comerciales y poder ofrecer un
buen servicio. Aun cuando muchas investigaciones acotaron la implementacién de
medidas de bioseguridad, estas no se midieron, y no se determind la repercusion en
sus costos Yy gastos, por lo que se desconocen con precision sus niveles y sus efectos
financieros o econémicos.

Otras investigaciones recientes no relacionadas con el Covid-19, pero si con la
operatividad del negocio gastronémico, las presentan Alabart y Ponce (2009), y
Ballesteros (2008). Los primeros autores, disefiaron un programa de gestion de
conocimiento para la transmision del know-how (saber como) en la cocina del Hotel
Melia Cohiba en Cuba, dada la urgente necesidad de adaptacion de los cambios ante
la globalizacion y las mdltiples amenazas. Por otra parte, Ballesteros (2008), hace
énfasis en los programas de formacion para la transferencia de conocimientos
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aprendidos en los puestos de trabajo de los restaurantes de las Islas Canarias; el
trabajo destaca la existencia de nuevas ideas y herramientas para solventar las
limitaciones del trabajo diario, las cuales son desarrolladas y aprendidas por el
trabajador y son proclives a ser transferidas. Ambos estudios se relacionan con la
presente investigacion al hacer referencia a la constante necesidad de promover el
intercambio de conocimiento ante las amenazas externas, de indole econdmica,
social, politica o natural.

A nivel local, otros estudios relacionados con la gestion del negocio
gastronémico, con aplicabilidad ante las contingencias y la calidad del servicio, lo
presentan Ramirez (2012), Rangel (2018), y Landaeta (2013). En el primer trabajo, en
el ambito de las contingencias, Ramirez (2012) desarrollé algunas estrategias de
gestion del conocimiento para los restaurantes del Municipio Libertador y Campo
Elias del estado Mérida, Venezuela, y recomienda que los restaurantes no solo deben
adaptarse para sobrevivir sino que es necesario el aprendizaje adaptativo y desarrollar
posibilidades de crear; sugieren el desarrollo de organizaciones inteligentes capaces
de aprender, de capturar y compartir las buenas practicas (benchmarking), gestionar
las relaciones con los usuarios y/o clientes, retener y transferir los conocimientos del
personal, promover las iniciativas del negocio en linea, acortar los ciclos de
desarrollo de nuevos productos y flexibilizar los espacios de trabajo. Recomiendan
ademas la ardua tarea de desarrollar una cultura organizacional de aprender a
aprender, y una visiéon de importancia del conocimiento dentro en la organizacion,
con la finalidad no solo de mantenerse actualizado sino también adaptado a los
cambios mas radicales.

En el ambito local de la calidad del servicio, Rangel (2018), desarrollo
estrategias de desarrollo local basadas en las potencialidades del turismo para la
ciudad de Mérida, Venezuela, destacando la ineludible conformacion de un sistema
productivo local turistico como un modelo econdmico diversificado e integrado, con
la importante participacion del negocio gastronémico de alta innovacion en el entorno
y con un fuerte vinculo cooperativo para la ciudad. De la misma manera, Ramirez
(2012), en su estudio disefia estrategias de marketing urbano para la ciudad de
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Mérida, Venezuela, dadas sus potencialidades turisticas, haciendo énfasis en la
calidad del servicio prestado para mejorar el posicionamiento de los productos
turisticos ofertados. Lo anterior, lo detalla Landaeta (2013) al analizar la calidad del
servicio en los establecimientos de comida rédpida ubicados en el municipio
Libertador del estado Mérida, a partir de la percepcion de los clientes y la actuacion
de los empleados; en este sentido, Landaeta (2013) concluye que la capacitacion, la
evaluacion y las recompensas contribuyen a la motivacion del empleado, y a su vez a
la calidad del servicio prestado, lo cual a su vez implica un esfuerzo financiero para la
organizacion, es decir, mayores costos. Otros esfuerzos en los restaurantes, de cara a
elevar la satisfaccion laboral de los empleados de atencion al cliente y a mejorar el
ambiente laboral en los establecimientos de comida rapida, es la incorporacion de un
plan adecuado para seleccionar y capacitar cuidadosamente al personal, a fin de que
este pueda manejar las presiones inherentes a su cargo y obtenga las habilidades
necesarias, para proporcionar encuentros satisfactorios con el usuario. No obstante,
sefiala también Landaeta (2013), dichos esfuerzos en el largo y mediano plazo
implican ahorros o reduccion de costos, al reducir los niveles de fallas en el servicio u
omisiones, por ser costos asociados a reclamos, devoluciones y a la recuperacion del

servicio.

Bases Teodricas

A continuacion, se abordaran los conceptos basicos definidos por las variables
de investigacion, en torno a la conceptualizacion y diferencias entre producto y
servicios, a las operaciones y la tipificacion de los establecimientos gastrondémicos, a
la calidad en el servicio, a la estructura de costos para el negocio gastrondémico, al
sistema de costos, y los sistemas de costos de calidad (COQ), esto con la finalidad de

contextualizar el tema de investigacion del presente trabajo.

Producto: Bienes versus servicios
Hay quienes dicen que las empresas conformadas por el sector gastronémico

(restaurantes) son empresas de produccion, para otros son empresas de servicios. Al
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respecto los autores Kotler, Bloom, Hayes, Jain y Gupta, (2004), citados por Guzman
y Carcamo (2014, p. 36), confirman que efectivamente, los restaurantes se ubican en
una dicotomia entre bienes y servicios, en otras palabras, se encuentran a la mitad de
ser un producto o servicio puro. En un restaurante, esta compuesto por los bienes
tangibles (alimentos y bebidas), y los bienes intangibles que serian el servicio y la
atencion.

Kotler y Armstrong (2013, p. 196), definen el producto, como un bien, “...
cualquier cosa que puede ser ofrecida a un mercado para su atencion, adquisicion, uso
0 consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad” mientras que el
servicio lo definen, como una ... actividad, beneficio o satisfaccion que se ofrece a la
venta y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de
algo”.

Al respecto Chase, Jacobs, y Aquilano, (2009, p.10), menciona que hay
diferencias esenciales entre lo que es un servicio y un bien, siendo la primera
diferenciacion su condicion de intangibilidad; en los “...servicios es un pProceso
intangible que no se puede pesar ni medir, mientras que un bien es el producto
tangible de un proceso y tiene dimensiones fisicas...”. La segunda diferenciacion es
la inseparabilidad, es decir, para que ocurra el servicio debe existir una interaccion
con el cliente. Para ello “...las instalaciones del servicio deben estar disefiadas de
modo que se pueda tratar con el cliente...” mientras que para los productos “...suelen
producirse en unas instalaciones donde no entra el cliente...”. La tercera, se refiere a
la heterogeneidad, los servicios son “...inherentemente heterogéneos... varian de un
dia a otro, o tal vez de una hora a otra, en funcion de las actitudes del cliente y de los
servidores...”, mientras que los bienes se producen sujetos a especificaciones
estandarizadas diariamente, con variaciones practicamente inexistentes, ya que si se
produce un bien con defectos se debe reparar o desechar causando costos de calidad
por anomalias. La cuarta diferencia estd asociada a la durabilidad o caducidad, los
servicios son procesos “...perecederos y dependen del tiempo...”, a diferencia de los
bienes, los servicios no pueden ser almacenados. Y, en quinto lugar, a consecuencia
de las demés caracteristicas, las especificaciones de los servicios son definidas y
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evaluadas por un “...paquete de caracteristicas que afectan los cinco sentidos...”;
desde este punto de vista, en la percepcion de un servicio influiran cosas como las
instalaciones y todo lo que debe contener para su prestacion (manteleria, papeleria,
ruidos, olores, apariencia fisica del empleado, tiempo de servicio y de espera, etc.).

Por su parte Przybylski (1995; pp. 50-51), comenta que una manera préctica
de diferenciar un bien de un servicio es que un servicio tiene la condicién de
“Inseparable”, este autor menciona que no hay servicio donde no exista la
participacion del cliente en el momento de la prestacion del mismo, ya que asi el
establecimiento tenga preparado lo necesario para la satisfaccion del beneficiario,
“...el producto cobra vida unicamente con la participacion del usuario y, en especial,
al ser utilizado”. Por lo que “El servicio es servicio inicamente cuando se lo utiliza”.

Igualmente, indican Evans y Lindsay (2008, p. 60) que, a consecuencia de la
condicidn de caducidad de los servicios, estos son producidos y consumidos al mismo
tiempo, cosa que la diferencia de los productos manufacturados, ya que los productos
manufacturados son producidos antes de ser consumidos.

Pese a las diferencias anteriores, en los servicios de alimentos y bebidas a
veces se hace dificil diferenciar la oferta de un servicio o un producto; no obstante, la
presente investigacion no se centra en el producto que estos ofrecen, sino en
determinar la afectacion de los servicios de restauracion y de los costos asociados a la

calidad de los mismos.

Establecimientos gastrondmicos y sus tipologias

Chacon (2021), define a los establecimientos gastronémicos como “todos los
locales publicos que sirven a los consumidores comidas y/o bebidas para ser
consumidas en el mismo local...” por lo que se incluyen a todo tipo de restaurantes, y
“...cafeterias en todas sus categorias bares, cafés, cafés-teatro, mesones, tabernas,
tascas...”. Es decir, este concepto abarca a todo aquel establecimiento publico que
tenga caracteristicas similares donde se incluyen los establecimientos de temporada

(quioscos, puestos, locales ambulantes, entre otros).
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Segln Ramirez (2012), los restaurantes son establecimientos cuyo objetivo es
preparar alimentos y ponerlos a disposicion de las personas que deseen comprarlos.
El término restaurante, posee una etimologia que proviene del francés restaurativo,
que significa la restauracion del cuerpo mediante la alimentacion con comidas
preparadas, toma auge en diversas ciudades del continente europeo al final del siglo
XVIII. Ciertamente, la aparicion de los restaurantes permitié el incremento del
consumo de los alimentos marcando una tendencia en los cambios de los estilos de
vida de toda la sociedad, transformando las dietas y los espacios de encuentro
familiar. Anteriormente la familia tradicional preparaba la comida cada noche, ahora
el tiempo en casa preparando la cena es menor, pero aumenta el disfrute comiendo
fuera de ella visitando lugares donde ofrecen comida rapida, étnica 0 gourmet, con
gran variedad en precios y cantidad.

Estos establecimientos, de acuerdo a Ramirez (2012), tuvieron su origen durante
la revolucion industrial acontecida en Paris, en el siglo XVIII, la cual no solo trajo
consigo cambios tecnoldgicos y econdmicos, sino también transformaciones sociales
y gastronomicas, permitiendo el desarrollo del concepto de restaurante, en las
antiguas casas de comida (tabernas y pensiones de la ciudad de la luz, donde el Gnico
producto de venta eran las bebidas alicoradas).

Segun Landaeta (2013, p. 21), generalmente “...los restaurantes se encuentran
dentro del grupo de las Pymes debido que son establecimientos donde se ofrece un
menu, se presta un servicio y atencion de calidad dentro de una atmdsfera agradable.”

Chacén (2021), hace mencién sobre algunas formas de categorizar los
establecimientos gastronémicos, segin la forma de ofrecer los alimentos tipo
“...bocadillos, sandwiches, aperitivos, tapas, platos combinados, pintxos, pizzas,
menu del dia, ment degustacion, a la carta, snack, etc...”, y segun la especializacion

de la preparacion estos pueden ser “marisqueria, vegano, asador, sin gluten, etc”.

En Venezuela, segun destaca Landaeta (2013, p. 21),

“... no existe una clasificacion clara y definida para... los restaurantes. Sin embargo, segun

datos aportados por Corporacion Meridefia de Turismo (Cormetur) se observa que estan
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agrupados en especialidades (comida rapida, comida alemana, china, comida nacional e
internacional, comida criolla, areperas, entre otros) y en servicio completo (estos presentan

al menos 15 o mas platos para ordenar en su mena).”

Otra forma de tipificar a los establecimientos de alimentos y bebidas,
atendiendo a sus formas de operacion, la deduce Landaeta (2013, p. 23), al indicar
que “...las formulas de restaurantes mas conocidas son: lineas de autoservicio (Self-
service), libre fluidez (Free-flow o restaurant buffets), comida rapida (Fast-food),
restauracion activa a través de espectaculos o de animacion, expendio de comidas
para llevar fuera del local (Take-away), comida a domicilio (Delivery-food) y
maquinas expendedoras de alimentos (Vending).”

Son varias las caracteristicas para tipificar a los establecimientos
gastronomicos, el Cursos Gastronomia (2019), mencionan que los restaurantes se
clasifican por categoria, o por su concepto. La clasificacion por categoria, se presenta
a continuacion:

Cinco tenedores o restaurantes de lujo. Son restaurantes con organizacion definida,
con politicas internas y externas. Sus insumos y decoracion deben ser “...de la mejor
calidad: mesas, sillas, alfombras, cortinas, manteles, loza, cristaleria, todo esto debe

b

ser cuidadosamente elegido...” asi como los alimentos son de calidad y deben ser
preparados en el momento, son elegidos a la carta y servidos en la mesa (Cursos
gastronomia, 2019).

Cuatro tenedores o restaurantes de primera clase. Se diferencian de los anteriores,
por ofrecer un menu reducido, de entre “... 5 a 7 diferentes tiempos de servicio...”
donde es limitada la variedad de bebidas alcohdlicas. Otra diferencia importante, es
que el restaurante de lujo es exclusivo, mientras que el de primera clase, es mas
comun, y se podrian catalogar, como “...buen restaurante”. (Cursos gastronomia,
2019).

Tres tenedores o restaurantes de segunda clase. Son conocidos también como
restaurantes turisticos, se diferencia por no tener acceso especial para sus trabajadores
y proveedores, puesto que utilizan la entrada principal, en horario donde no se

atienden clientes. Su espacio para los comensales es mas pequefio. En su carta
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cuentan Unicamente seis platos, “...entremeses, sopas y cremas, verduras, huevos o
pastas, especialidades de pescado, especialidades de carnes y postres, dulces, helados
o fruta” (Cursos gastronomia, 2019).

Dos tenedores o restaurante de tercera clase. En los cuales sus insumos deben tener
resistencia, al igual que el anterior; no necesitan entrada exclusiva para personal, y
deben poseer bafios para damas y para caballeros. Este tipo de restaurantes es
considerado intermedio, ya que no son lujosos ni exclusivos, sin embargo, deben
tener una buena presentacion con precios asequibles.

Un tenedor o restaurante de cuarta clase. Este tipo de restaurante debe tener
separado la cocina del sitio destinado a los comensales, el servicio sélo cuenta con un
menu de al menos cuatro entradas, y donde la manteleria, vajillas y cristaleria deben
ser resistentes y estar limpios. Otra particularidad que tienen, es que sus meseros no
requieren de uniformes. Estos son los restaurantes mas comunes, ya que su
“...funcionalidad y accesibilidad es la prioridad, sin que pese tanto el lujo o la

presentacion” (Cursos gastronomia, 2019).

La clasificacion de los restaurantes por concepto, es la siguiente:

Restaurantes gourmet. En este tipo de restaurante el servicio y el menu son parecidos
a los restaurantes de primera clase. Pero son especialistas en platos poco comunes, y
muy bien elaborados, estos son restaurantes en los que su menu y estilo lo define el
chef principal, y su renombre es ganado por la originalidad en sus recetas. Un
restaurante puede considerarse gourmet si la calidad de sus alimentos y recetas son

excelentes.

Restaurantes de especialidad. Son restaurantes que tienen variedad limitada en su
estilo de cocina, son restaurantes que cuentan con platillos de acuerdo a su
especialidad, donde se pueden mencionar los vegetarianos, los macrobioticos, los de

pescados y mariscos, de carnes rojas, y de aves.
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Restaurantes familiares. Este tipo de restaurantes sirven platos sencillos a precio
asequible, donde el servicio suele ser confiable, en esta categoria suelen estar la
mayoria de pequefios emprendimientos de comida.

Restaurantes buffet. En este tipo de restaurantes sus comensales pueden elegir entre
una gran variedad de platillos dispuestos para su autoservicio. En este tipo de
establecimientos suelen tener un precio fijo por persona, o dependera de la cantidad
de platos que lleve el comensal. Estos restaurantes son una opcién para quienes
emprenden en el negocio de los alimentos, pues el mismo puede estar compuesto de
varios tipos de platos. En este negocio lo més relevante es el precio y la porcion
servida.

Restaurantes tematicos. Son restaurantes que su clasificacion depende de lo que
ofrecen, sus alimentos van de acuerdo a su origen, tales como “...comida italiana,
argentina” entre otros. Dentro de estos se pueden incluir los restaurantes de
espectaculos, que asocian su ambientacion a algun personaje o al tipo de musica. En

(13

estos restaurantes junto con los de especialidad se puede “...encontrar una gran
afluencia de turistas, debido a las actividades del turismo gastronomico” (Cursos
gastronomia, 2019).

Comida para llevar (delivery). Estos restaurantes ofrecen variedad en platos,
exhibidos en vitrinas, frias o calientes, donde los comensales escogen a su gusto,
usando recipientes descartables. Son muy comunes en las ciudades grandes, donde
los ciudadanos no disponen de mucho tiempo para sus comidas, por lo que prefieren
adquirir los alimentos ya preparados listos para llevar.

Restaurantes de comida rapida. Son restaurantes mas informales, sus comidas son
menos elaboradas y su preparacion es rapida, tales como hamburguesas, pizzas, pollo
y papas fritas. La mayoria de franquicias pertenecen a esta clasificacion, puesto que la
“...preparacion de los alimentos suele ser muy sencilla y los procesos se estandarizan,
a diferencia de los restaurantes tipo gourmet, donde la realizacion artesanal de los
platillos es el atractivo principal” (Cursos gastronomia, 2019). Al respecto Landaeta
(2013), en este establecimiento el precio de los platillos no es muy alto, sino
asequible, y sus caracteristicas principales es el servicio estandarizado, es decir, de
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mend muy limitado y de entrega rapida; generalmente estan organizados en cadenas,

de franquicia u operados por su propietario y su familia.

Caracteristicas y operatividad de los restaurantes de comida réapida

Segun Landaeta (2013), los restaurantes de comida rapida ofrecen menus
limitados basados generalmente en hamburguesas, papas, pollos, pizza, entre otros,
por lo que sus clientes observan y seleccionan su mend en espectaculares avisos
luminosos con imagenes de los alimentos, para despues ordenar al cajero y tomar la
orden para llevar. Para Martin (1996), investigador de la Universidad de Castilla de
la Mancha, citado por Ramirez (2012), los restaurantes de comida rapida son aquellos
establecimientos con una oferta reducida y facil de preparacion, que el propio cliente
pide y lleva a consumir al comedor del que disponen estos locales. Segin Ramirez
(2012), se conocen como establecimientos fast-food, donde el cliente solicita el
pedido en el mostrador, abona su importe y en un tiempo reducido se entrega la
comida, pudiendo ser consumida tanto dentro como fuera del local. Los
establecimientos de fast-food son en su mayoria establecimientos en franquicia.

La importancia de estos establecimientos radica en que apoyan a otras
actividades vitales para la economia nacional como son las actividades econémicas
comerciales, educativas, industriales, etc., en especial el hoteleria y en un marco mas
amplio del turismo. Vale la pena destacar, que en los restaurantes de comida rapida se
preparan normalmente alimentos como hamburguesas, perros calientes, papas fritas,
pizzas, bocadillos, ensaladas y, en general, platos que no demanden una gran
elaboracion, es decir, de facil preparacion y consumo.

Para Landaeta (2013), un negocio de comida réapida debe presentar las
siguientes caracteristicas:

e Seatiende con rapidez.
e De facil acceso.

e Con precios moderados, relacionados con la calidad del servicio.
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e Manejan estdndares en procesos, platillos, administracion y operacion,
generalmente con el uso de vajilla desechables o con materiales derivados de
carton y plastico.

e Las lineas de produccion de los alimentos estdn en conexion directa con el
mostrador de entrega y normalmente a la vista del pablico.

o Racionalizacion total de las lineas de produccion hasta el minimo detalle con
el fin de conseguir una maxima eficacia con un minimo de personal.

e Minima manipulacion de los alimentos. Se entregan al establecimiento en
porciones, listos para cocinar o0 semi-preparados, evitando mermas y
desperdicios.

o Cocina automatizada, optimizando el tiempo de elaboracion y mano de obra.

Entre las ventajas de un negocio de comida rapida destacan:

e Son alimentos consumidos por personas de cualquier edad.

e No son dificiles de preparar.

e Siempre y cuando se combinen y consuman con moderacion, no deben ser
nocivos para la salud.

e Resultan platillos practicos cuando no se tiene mucho tiempo para comer y
poco dinero.

e No se requiere de un espacio muy amplio.

e Se pueden dar varios servicios: comer en el mismo lugar, preparar alimentos

para llevar y entregar a domicilio.

Administrativamente, segin Morillo (2015), producto de la caducidad de los
servicios de comida rapida, o la imposibilidad de su almacenamiento, este tipo de
negocio se ocupan de vender o colocar toda su prestacion del servicio a diario.
Igualmente, la intangibilidad y la imposibilidad de almacenamiento, la
heterogeneidad, la participacion del cliente y su dependencia hacia el factor humano

dificultan el control a priori de sus procesos, incluyendo la calidad del servicio, lo
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cual se maneja a partir de la estandarizacién. Pese a la caducidad de los servicios de
comida répida, en este tipo de negocios se manejan diversos tipos de inventarios que
se corresponden con los bienes de consumo con los cuales se prestan los servicios
(alimentos, cosmeéticos, servilletas, papeleria, materiales de limpieza, combustibles,
etc.) y equiparables a los inventarios de materiales y suministros de las
organizaciones manufactureras.

También el autor recomienda analizar los puntos de encuentro con el cliente,
conocido también como momentos de la verdad para concentrar sus controles,
politicas y procedimientos en las areas claves y asi decidir lo que el cliente puede ver
y requiere saber de acuerdo a sus expectativas y prioridades.

Calidad del servicio

La importancia de ofrecer calidad, tanto en bienes como en servicios, es de tal
magnitud que infinidad de autores han abordado su concepto desde mdultiples
perspectivas. Por ejemplo, Gryna, Chua, DeFeo, y Pantoja (2007, pp. 12-14), definen
de manera breve y certera que la calidad es la “satisfaccion y lealtad del cliente” y
“Adaptabilidad de uso”, como breve significado alternativo, asumiendo como cliente
a “cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto o el proceso”, donde la
satisfaccion y lealtad de los clientes se logran a través de las caracteristicas y la
ausencia de deficiencias.

Por su parte Crosby (1987, pp. 22-23), define la calidad como "cumplir con
los requisitos”; en consecuencia, el no cumplir con dichos requisitos significa la
ausencia de calidad, lo cual seria el costo de no hacer las cosas bien desde el
principio. Para Hansen y Mowen (2007, p. 623), es el “grado o nivel de excelencia;
desde el punto de vista operativo, un producto o servicio de calidad es aquel que
satisface 0 supera las expectativas del cliente”. Dichas expectativas tienen que ver
con los atributos, y las caracteristicas que el cliente espera del producto. Lo anterior,
coincide con la definicion presentada por Heizer y Render (2009, p.194), como la
“capacidad de un bien o servicio para satisfacer las necesidades del cliente”.

Dado que, segun Evans y Lindsay (2008, p. 59), la calidad del servicio

(13

implica la respuesta a lo que necesita el cliente y por tanto “...el servicio debe
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satisfacer o exceder las expectativas del cliente...”, las perspectivas del cliente son la

13

base para implementar los “...estdndares de desempefio y especificaciones...”,
analogas a las medidas de aprobacion que utilizan las empresas de manufactura. De lo
anterior, segin Morillo y Landaeta (2015), y Morillo (2010), la calidad del servicio
depende de cinco factores enunciados dentro del modelo clésico de las cinco brechas
de la calidad del servicio, disefiado por Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985).

El primer factor o momento ocurre por la diferencia existente entre lo que la
empresa percibe sobre las expectativas del cliente y lo que el cliente realmente
espera; por lo que las expectativas del consumidor deben ser conocidas y
comprendidas por la empresa.

En segundo lugar, la calidad del servicio depende del disefio correcto de los
estandares del servicio, los cuales permiten al personal de contacto saber cuales son
las prioridades y qué tipo de desempefio es el requerido, por lo que estos estandares
deben ser fijados de acuerdo a las expectativas de los clientes.

En tercer lugar, la calidad del servicio depende del cumplimento de los
estandares de servicio por parte del personal de vanguardia, es decir, cuando los
sistemas, procesos y personas ejecutan los servicios de forma igual (o superior) a los
estandares disefiados a partir de las expectativas de los clientes.

Dado que la publicidad, la promocién en ventas y otras comunicaciones
elevan las expectativas del cliente, el cuarto elemento del cual depende la calidad del
servicio son las promesas del servicio; de alli que lo proporcionado debe ser igual o
superior a lo prometido a los clientes.

Finalmente, un quinto aspecto del cual depende la calidad del servicio ocurre
por la misma diferencia entre lo percibido y lo esperado por el cliente (brecha del
cliente), la misma a su vez depende de los cuatro factores mencionados
anteriormente; por ello, analizar cada uno de los anteriores factores es posible hallar
deficiencias con miras a igualar lo que el cliente recibe (percibe) a lo esperado
(Morillo, 2010).

Dado los anteriores factores, Vera y Trujillo (2009, p.18), mencionan que
“...no existe una definicion unica para calidad del servicio, y en consecuencia
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tampoco una forma Unica para medirla...”. Por su parte Jain y Gupta (2004), citado
por Vera y Trujillo (2009), indican que “la calidad del servicio puede verse como un
continuo entre calidad ideal y calidad totalmente inaceptable™. Al respecto Morillo y
Landaeta (2015, p. 598) mencionan que la calidad es ““...la medida en la cual el nivel
de servicio prestado iguala las expectativas iniciales del consumidor... solucionando
los problemas del cliente y satisfaciendo sus deseos. Por ello, el cliente es quien
determina y juzga la calidad de los servicios”. Otro concepto dado por Morillo (2015,
p. 229), es que la calidad “...esta definida e impulsada por el cumplimiento de las
expectativas de los clientes, donde se deben considerar factores subjetivos, actitudes,
comportamientos, juicios de los usuarios del servicio y la existencia de clientes
internos y externos...”.

Por su parte Coronel, Basantes, y Vinueza (2019, p.2), indican que existen
elementos puntuales que pueden determinar la calidad en el servicio, dados por la
capacidad de: ofrecer servicios pertinentes e integros de manera Optima, responder
aceleradamente a inconvenientes e inconformidades de los clientes, afianzar la
confianza del cliente, ofrecer la mejor atencion posible y una apariencia pulcra tanto
de las instalaciones como de los empleados. También destacan que existen varios
métodos con los que se puede estudiar la calidad, sin embargo, uno de los mas
utilizados es mediante la evaluacion de “... la satisfaccion de los clientes...”, siendo
este método una herramienta que permite “...evaluar y analizar la brecha de calidad
del servicio... entre las expectativas y las percepciones del cliente utilizando el
método SERVQUAL...”.

La escala Servqual, segin sus creadores Zeithaml, V. Parasuraman, A. y
Berry (1985, 1988, 1991 y 1993), en el trabajo, “SERVQUAL: A multiple. Item.
Scale for Measuring Customer Perceptions of Service Quality”, y “Refinement and
Reassessmant of The SERVQUAL”, citado por Morillo (2010), se constituye en un
modelo de medicion de la calidad de los servicios, que complementa el modelo de las
cinco brechas, y determina los atributos del servicio que afectan a las percepciones y

expectativas de los clientes, desde los aspectos de tangibilidad, seguridad,
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responsabilidad y empatia, mediante la aplicacion de una encuesta, normalmente
adaptada a cualquier organizacion.

A partir de lo anterior, se puede sefialar que la calidad es relativa, ya que
depende de la opinién o el grado de satisfaccion del consumidor final, y de lo que se
espera obtener del producto y/o servicio, donde la diferencia estara marcada por lo
que invierten las empresas para que el producto o el servicio final sea de la “calidad”

esperada por el cliente.

Calidad del servicio y reduccion de costos

En la actualidad el tema de la calidad del producto, entendido este como
bienes o servicios, ha tomado gran relevancia, puesto que cada dia los clientes son
mas exigentes de cara a la satisfaccion de sus necesidades, por lo que para las
empresas es fundamental implementar sistemas de control de calidad. Estos sistemas
ademas de asegurar el cumplimiento de los requerimientos exigidos y esperados por
el cliente y la prestacion de un servicio o la fabricacion de un bien libre de defectos,
garantiza a la empresa la continuidad de sus operaciones, mediante la retencion de
clientes (fidelidad de sus clientes) y la reduccion de costos, con la correspondiente
mejora de la rentabilidad.

A partir de las maltiples ventajas que implica niveles elevados de calidad de
los servicios (inmuniza contra la competencia y evita la guerra de precios, aumenta la
fidelidad de los clientes y la repeticion de compra, incrementa los comentarios
positivos y la publicidad gratuita, facilita el 6ptimo desempefio de los empleados,
etc.), se deduce que a una mayor calidad del servicio se obtienen ahorros o
reducciones de costos, en promociones, captacion de nuevos clientes y empleados,
ahorros por fallas, reprocesamientos, reintegros y clientes perdidos (futuras ventas),
entre otros. Dicha reduccion, mejora el rendimiento sobre la inversion, y representa
mayores ganancias y participacion en el mercado. A su vez, ello representa la
posibilidad de mayores inversiones, la contratacion de personal con mejores salarios,
y precios mas competitivos para sus clientes, por que el negocio no tendra que
competir a través de precios directamente sino a través de calidad (Morillo, 2015).
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Sistema de costos para establecimientos gastronémicos

Los sistemas de costos, segun la literatura clasica de la contabilidad de costos, es
el conjunto de diversos procedimientos utilizados para acumular y asignar el costo a
los productos y calcular el resultado final, controlar la actuacion de los responsables
de las secciones o departamentos y facilitar la toma de decisiones (Mallo et al. 2000).
Es un sistema de informacion Gtil para la valuacion de inventarios, planeacion y
control a partir de dos etapas, segun (Horngren et al. 2012, p. 28), la “...
Acumulacion de costos, a través de alguna organizacion o clasificacion natural”, y la
“...asignacion de costos, que comprende el seguimiento o identificacion de costos a
los objetos de costos y la posterior adjudicacion, prorrateo o aplicacion de costos a
dichos objetos de costos.”

De forma sencilla, Chacon (2021; p. 18), define a los sistemas de costos como
un “Conjunto de técnicas, registros e informes sistematizados...” los cuales
“...permiten aglutinar e imputar los costos a los productos, ya sean bienes o
servicios...”, arrojando informes tanto de uso interno como externo, con la finalidad
de facilitar la toma de decisiones acertadas para la empresa, en cuanto a planificacion,
control, y evaluacion del desempefio de la empresa. Mientras que Morillo (2010, p.

(13

104), menciona que dichos sistemas “...son técnicas contables y herramientas
administrativas que proporcionan a la alta direccion los datos que le permiten
identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquizar los costos asociados a
la calidad de la organizacion...”.

Segln Valderrama, Lépez, y Teran (2013, p. 23), todo sistema de costos
tendra caracteristicas definidas de acuerdo a la naturaleza del establecimiento, y la
necesidad de informacién requerida. Un sistema de costos eficiente, debe garantizar
“...el suministro de datos significativos y oportunos de fécil interpretacion para
sustentar la toma de decisiones...”. Por lo que Hansen y Mowen (2007, p. 185),
indican que la funcion de un sistema enfocado en los costos, es generar la
informacion apropiada sobre los mismos, en términos de *...satisfacer las
necesidades de acumulacion, medicion y asignaciones de costos...”. En el mismo
sentido, Molina y Morillo (2000, p. 5), coinciden en la implementacion en un sistema
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de costos, al indicar que estos deben ser disefiado y ajustados a las caracteristicas del
servicio que la empresa ofrece, dado que el objetivo de dicho sistema es determinar
los costos incurridos en el periodo.

Al conocer estos conceptos se puede determinar que la funcion de un sistema
de costos, es registrar los costos que se vayan generando en torno a las operaciones
especificas experimentadas por cada empresa, incluyendo los esfuerzos por mantener
y elevar la calidad del servicio, o la ausencia de esta, con fines de analisis.

De acuerdo con Marin (1989), citado por Morillo (2015), administrativamente
existen circunstancias en las empresas prestadoras de servicios gastronémicos que
chocan con varios principios o criterios de los sistemas de costos de la contabilidad
administrativa convencional, asi como con criterios econdémicos y de rentabilidad
hacia la maxima reduccion de costos. Por ejemplo, muchos costos incurridos en estas
empresas no pueden ser identificados con el servicio prestado a cada cliente (como
los alimentos consumidos, materiales utilizados, publicidad y otros). Por esta razon,
es comun considerar a las unidades de trabajo como centros de costos con los cuales
se identifican y se cuantifican los costos de los servicios a los fines de calcular las
utilidades. Esta falta de identificacion de costos respecto a los diversos servicios
prestados a cada cliente, conlleva a su vez dificultades al momento de fijar precios y
el margen de ganancia por cada tipo de servicio prestado.

Otro aspecto relevante con incidencia en los sistemas y estructuras de costos
de los prestadores de servicio de comida rapida, es la considerable inversion para el
funcionamiento y demas esfuerzos, para tratar de satisfacer las exigencias del cliente,
y su ubicacion fisica estratégica, exigen elevadas inversiones en capital, con un alto
componente de costos fijos (costos que permanecen constantes frente a los niveles de
actividad). Como consecuencia de ello, el establecimiento puede incurrir en altos
costos de electricidad, por ejemplo, aunque no haya muchos comensales en sus
mesas, puesto que el local debera estar perfectamente iluminado y sus refrigeradores
encendidos, entre otros. Estos elevados costos fijos e inversiones le ocasionan una
alta inflexibilidad para ajustar su oferta a los niveles de demanda o para cambiar de
actividad (Morillo, 2015).
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Para las empresas de servicio medir sus costos con detalle se hace mucho mas
complicado, ya que los servicios no son inventariables y los inventarios que manejan
son los insumos necesarios para la prestacion del servicio. Molina y Morillo (2000, p.
2) acotan que, en las empresas de servicio no se puede hablar de inventarios 0 materia
prima, ya que los mismos no son transformados en productos tangibles. Sin embargo,
cuentan con los insumos necesarios para ofrecer el servicio a sus clientes. Estas
empresas, a pesar de que no registran costos de inventarios, generan altos costos y
gastos para poder brindar sus servicios. Como mencionan estas autoras, los mismos
son causados por los “...costos indirectos, es decir, costos no asociados facilmente
con los servicios prestados, como depreciaciones, arrendamientos, servicio de
mantenimiento técnico, suministros y otros, dado los altos niveles de propiedad
planta y equipos presentes en su estructura de inversion”,

Por otra parte Backer, et al, (1996), deja ver que en las empresas de servicios
los costos pueden ser tratados de tres maneras; la primera, como gastos a ser
comparados con los ingresos en el momento en que se incurra en el mismo (gastos de
operacion o costos del periodo); la segunda, es capitalizarlos y clasificarlos como
activo fijo, gastos pagados por anticipado o como cargos diferido, para luego
calcularles bien sea la depreciacion, el anticipo agotado, y el cargo amortizado o
consumido; y la tercera manera, como un inventario o “...como parte de los costos de
los productos que se elaboran y venden...” para ser comparados con los ingresos en
el estado de resultados cuando sean vendidos.

Segun Morillo (2009), el sistema de costos en los servicios de restauracion es
hibrido, por cuanto que en el mismo se acumulan los costos asociados al servicio,
asociados por departamento por especialidad gastrondmica, mientras que para fijar
tarifas y calcular los cobros a los clientes por servicios se realiza una identificacion
por Ordenes de cada cliente, segun la cantidad de servicios consumidos (platos,
bebidas y otros). Es decir, el costo de los alimentos (material directo) se identifica por
plato o servicio consumido por cada cliente mientras que los costos asociados a mano
de obra y otros costos generales, son tratados como costos indirectos, identificados e
imputados al centro de costos correspondiente.
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Generalmente en estos establecimientos, a “...los clientes les son asignados
dichos costos de alimentos por plato consumido més un margen bruto de beneficio
con el cual se espera cubrir los costos de personal, los costos generales y el beneficio
neto...” (Morillo, 2009, p. 307).

Estructura de costos

En el ambito macroeconémico, Chacén (2020, s.p.), define a la estructura de
costos como una “Expresion usada en el ambito empresarial y gremial, en particular
cuando se trata de discutir con el gobierno asuntos como los efectos de los impuestos,
precio de gasolina, salario minimo y cualquier costo de un insumo”.

Segun Botero (2012), una estructura de costos es el conjunto de erogaciones,
representado por las proporciones del costo total, con el que se hacen posible el
proceso productivo o prestar algln servicio, a ser vendido para obtener ingresos. En
otras palabras, es el conjunto de las proporciones respecto al costo total de la
actividad del sector o de la empresa, que representa cada tipo de costo.

Para, Inchausti (2011), la estructuracion de costos es un proceso orientado a
organizar de manera practica la gestion de costos, basado en las prioridades
estratégicas y operativas de la organizacion, por lo que abarca todas las operaciones
de la organizacion, la definicion de los mecanismos para el procesamiento de datos
financieros, y el desarrollo de la capacidad de diseminacion de la informacion
oportuna y de calidad con fines internos y/o externos. Especificamente, segin Chacon
(2020, s.p.), la estructuracion “Consiste en identificar lo que cuesta cada insumo y
actividad para determinar costos unitarios que nos permitan fijar precios y costos
totales que puedan ser comparados con los ingresos totales a fin de conocer los

resultados”.

Las empresas de servicio en su afan de poder determinar sus costos lo mas
detallado posible hacen uso de herramientas que les permiten clasificar, desglosar,
asignar los costos a las unidades producidas y asi poder determinar los costos del
producto o del servicio. Al respecto Rodriguez (2004, p. 27), define esta
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determinacion como “...un proceso que tiene por objetivo organizar de forma
efectiva los costos dentro de una empresa y asi mejorar la toma de decisiones. Toma
en cuenta diferentes aspectos como los: tipos de costos, porcentajes, productos,
clientes, entre otros...”. Segin Morillo (2021a, p. 264), las estructuras de costos son
"...utilizadas ampliamente con el proposito de planificar y controlar los costos, con la
idea de poder tomar decisiones tanto en el corto como en el largo plazo en cuanto a
las actividades, procedimientos, bienes y servicios." Morillo (2021a), también
menciona que, la utilizacion de esta herramienta se hace cada vez mas recurrente, ya
que la evolucion de la economia y su complejidad asi lo requieren, no solo se trata de
determinar los precios, sino de poder tener una ventaja competitiva en el mercado,
logrando con ello incrementar sus utilidades.

En resumen la estructura de costos es fundamental para la empresa, no solo por
permitir de manera organizada costear y valorar los productos y servicios prestados
por la empresa, sino por permitir: 1. evaluar la eficiencia y eficacia del uso de los
recursos; 2. conocer el impacto sobre el costo total del incremento del costo de uno de
sus elementos; 3. estudiar las tendencias o comportamientos de los elementos de la
estructura comparado con el de periodos anteriores; 4. comparar el sector o la
empresa con otros sectores o empresas; y 5. disefiar estrategias de reduccion y control
de costos, lo cual incluye tomar decisiones en funcion de la rentabilidad del producto
0 servicio.

Numerosos autores coinciden en que, para determinar los costos asociados a
los servicios de alimentos y bebidas, los elementos del costo deben agruparse de
acuerdo a la clasificacion de costos de la contabilidad convencional, asi lo referencian
Rodriguez (2004), Morillo (2009), Boardman (1973), Lattin (2002), Lukie (2004),
Marin (1989), Matias (1976), y Ovejero (1971). Estos elementos son costos de

materiales directos, costos de mano de obra y costos generales.
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Costo neto de alimentos y bebidas

El costo bruto de materiales directos en un restaurante equivale al costo de las
materias primas o ingredientes usados para elaborar las comidas, platillos o bebidas
(Morillo, 2009). Para determinar su costo total no es necesario hallar todos los
elementos utilizados en la distintas comidas o platillos, solo bastard& mensual o
periddicamente el total de los alimentos y bebidas adquiridos (compras directas) y de
lo que se haya consumido durante el mes (requisiciones del almacén), lo cual
equivale a la ecuacién: costo del inventario inicial de alimentos y bebidas, més las
compras de alimentos y bebidas, menos el valor del inventario final de alimentos y
bebidas, con una variacion del 0,5% por los desperdicios y mermas. Por ello Morillo
(2009), recomienda con fines de control interno practicar conciliaciones, entre las
requisiciones o salidas de almacén y compras directas, y la diferencia entre el valor de
los inventarios y las compras.

Segln como Lukie (2004), calcular el costo bruto de los alimentos a partir de
las requisiciones al almacén y el total de las compras o consumos directos, es mejor
que estar contabilizando todos los desperdicios (verduras marchitas, pequefios
derramen y otros desechos) de dificil valoracion para ser retirados del inventario, y de
la cocina. Las mermas, segin Chacén (2020, s.p.), “Son las pérdidas de peso o
volumen que sufren las materias primas debido a la limpieza, el recorte, la division en
porciones o coccion” y pueden ser calculadas a través de prueba de rendimiento, ello
mostrard el costo real de la materia prima que experimentara pérdida de peso o
volumen en su preparacion. No obstante, cuando se trata de restaurantes de comida
rapida altamente estandarizados, las mermas o sobrantes pueden ser estimados con
facilidad y ser incorporados en la receta estandar. En otras ocasiones los sobrantes
pueden ser vendidos por lo que deberan disminuir el costo de los alimentos utilizados.

Para Morillo (2009, pp. 310-311), la estructura del costo de los alimentos y

bebidas en un restaurante en caso de tener inventario de alimentos y bebidas es:

“...similar al costo de las mercancias o de produccién de comercializadoras o manufacturas. Se
entiende por reserva o inventario final al total de costos de los alimentos que se encuentren en

buen estado en el almacén y en la cocina sin haber sido utilizados, valorados en funcion del
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correspondiente precio de las Ultimas facturas de compra, asumiendo un método de valoracion
de inventarios primeros en entrar primeros en salir. Dicha existencia se obtiene tomando un
conteo fisico de los alimentos no usados. La reserva o inventario inicial de alimentos
igualmente representa el valor de los alimentos existentes en cocina 0 almacén sobrantes del
mes anterior. El total de las compras es el importe neto del costo de los alimentos comprados en

el periodo, considerando devoluciones, compensaciones y descuento.”

Chacon (2020), define de forma detallada los inventarios en el marco de la
gestion de restaurantes, como el registro de todos los items del almacén,
refrigeradores y congeladores, los que estan en la cocina, en el bar y el comedor, con
lo que se podra conocer: Cuantos articulos se tienen en existencia, los consumos de
cada item del inventario para determinar las érdenes de compra, y las cantidades
compradas en exceso o0 por debajo al consumo promedio. Este inventario a su vez,
permitira incrementar la frecuencia del seguimiento de las materias primas, como
podria ser por medio del control diario.

En caso de no tener inventarios de alimentos y bebidas por ser el negocio de
comida rapida de pequefia magnitud, el costo bruto de los alimentos y bebidas debe
ser igual a las compras directas de alimentos y bebidas realizados en el mes
(Rodriguez, 2004).

También el costo bruto de los alimentos y bebidas en los restaurantes, ademas
del costo de adquisicion, debe incluir el costo de los fletes, los descuentos, los
envases, y la manipulacion de las materias primas y suministros, asi como los
desechos, deterioros, dafios y los ajustes a los inventarios segin los conteos fisicos
(Chacén, 2020).

Para hallar el costo neto de alimentos y bebidas usados, al importe del costo
bruto, se le debe sustraer el costo de los alimentos consumidos en areas distintas a la
de atencién a los clientes, es decir, los alimentos consumidos por el personal, los
alimentos consumidos en obsequios y cortesia, y las ventas de residuos, estos deberan
ser extraidos del costo de los alimentos, y ser presentados en el concepto adecuado

(costo de personal, promocién y ventas, etc.).
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La estructuracion de costos de los alimentos, para restaurantes de comida rapida
puede desglosarse por especialidad de comidas preparadas (pizzas, hamburguesas,
bebidas y helados, fiambreria, pasteleria, etc.) las cuales son generalmente un mend
estrecho para los establecimientos de comida rapida. Para ello, Morillo (2009, p. 313)
recomienda “...agrupar y controlar los inventarios y compras por cada conjunto de
ingredientes... y emplear una planilla de distribucion diaria de costos de dichos
alimentos para la cocina, pasteleria, panaderia y otras especialidades... acumulados
asi, los costos por especialidades... se podria calcular el margen o utilidad bruto por

cada especialidad gastronémica ...”.

Costo de mano de obra y costos generales

Los costos de personal o de mano de obra, comprenden los derivados del
personal que presta el servicio, a semejanza del costo de la mano de obra directa
dentro de una manufacturera, tales como alimentos, uniformes, salarios, horas extra,
vacaciones, aportes de seguridad social, etc.

Los costos generales en el negocio de alimentos y bebidas, incluyen aquellos no
incluidos en los materiales 0 materias primas y mano de obra, tales como papeleria,
servilletas, depreciacion y reemplazo de vajillas, cubiertos y utensilios de cocina
usados, limpieza, lavanderia, ambientacién y decoracién, iluminacién, seguridad, y
hasta aquellos costos no identificados con la prestacién directa del servicio tales
como el salario del gerente general, el arrendamiento del local, los servicios de
electricidad y agua, telecomunicaciones y otros (Morillo, 2009).

Sobre el formato para presentar la estructura de costos en los restaurantes,
existen gran cantidad de formatos, de acuerdo a las necesidades de informacion de la
empresa; atendiendo a la escasa magnitud del negocio de comida rapida, uno de ellos

puede ser presentado de acuerdo a los menus ofrecidos (ver Tabla 1).
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Tabla 1 Estructura de costos para establecimientos de alimentos y bebidas

Bebidas y
Egresos: Hamburguesas Pizzas Helados Pasteleria TOTAL
Costo neto de alimentos y bebidas:
Inventario inicial de alimentos y bebidas XXX
Compras netas XXX
Inventario final alimentos y bebidas (xxx)
Costo bruto de los alimentos y bebidas XXX XXX XXX XXX XXX
Menos créditos:
Costo de alimentos y empleados XXX XXX XXX XXX (xxx)
Publicidad XXX XXX XXX XXX (xxx)
Cortesias u obsequios XXX XXX XXX XXX (xxx)
Costo de alimentos consumidos en
areas generales (xxx)
Costo neto de los alimentos y bebidas (xxx) (xxx) (xxx) (xxx) (xxx)
Costo de empleados:
Sueldos y salarios de meseros y barman (xxx)
Sueldos y salarios de cocineros,
reposteros y auxiliares (xxx)
Cargas por seguridad social (xxx)
Alimentacidon de personal (xxx)
Uniformes de personal (xxx)
Otros costos generales:
Lavanderia y lenceria (xxx)
Vigilancia (xxx)
Limpieza (xxx)
Articulos de tocador y cosméticos en
sanitarios (xxx)
Papeles y articulos de oficina (xxx)
Suministros de bebidas y obsequios a
clientes (xxx)
Servicios de comunicaciones (internet,
tele-fax) (xxx)
Decoraciones (flores, ambientadores, y
otros) (xxx)
Comisiones a agentes de viaje (xxx)
Arrendamiento de equipos e
instalaciones (xxx)
Depreciaciones y amortizaciones (xxx)
Publicidad (xxx)
Costo total (xxx)

Nota. Tomado de Morillo, 2009 (p. 317).

Los costos de mano de obra y gastos generales, son conocidos también como
costos de conversion, aun cuando contemplan todos los costos distintos a los

alimentos y bebidas suelen representar un concepto importante dentro de la estructura
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de costos, es por ello que segun el Sistema Uniforme de Cuentas para Restaurantes
(USAR) recomendado por la Asociacion Nacional de Restaurantes, y citado por

Chacon (2020), existe una clasificacion detallada de los mismos (ver Tabla 2).

Tabla 2 Costos de conversion para establecimientos gastronomicos

Costos relacionados | Gastos de Operacion | Uniformes

con las operaciones | Directa Servicio de lavanderia y tintoreria
de alimentos Y Alquiler de manteleria
bebidas Manteleria
Porcelana vy cristaleria
Cubiertos

Utensilios de cocina

Gastos de automdviles y camiones

Suministros de limpieza

Suministros de papel

Suministros para invitados

Suministros de barra

MenUs y listas de vinos

Contrato de limpieza

Fumigacién

Flores y decoraciones

Gastos de estacionamiento

Licencias y permisos

Gastos de banquete

Otros gastos operacionales

Musica ambientacion Musicos

y Entretenimiento Animadores profesionales

Mdsica mecénica

Servicios de cable contratados

Alquiler y afinacion de piano

Peliculas, discos, cintas y partituras

Programas

Regalias a ASCAP, BMIy SESAC

Tarifas de los agentes de reserva

Comidas servidas a musicos

Marketing \enta y promocion

Servicio de representante de ventas

Gastos de viaje por solicitud

Correo directo

Teléfono utilizado para publicidad y promocién

Comida y bebida de cortesia (incluidas comidas gratis para los
clientes)

Franqueo

Publicidad

Periédicos

Revistas y revistas especializadas

Circulares, folletos, tarjetas postalesy | Signos al aire libre
otras piezas de Radio y television
Programas, directoriosy
guias

Preparacion de copia,
fotografias, etc.
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Relaciones publicasy publicidad | Proyectos civicosy
comunitarios
Donaciones
Recuerdos, favores,
articulos del cofre del
tesoro

Honorarios y comisiones | Gastos de agencia
Investigacion | publicitaria o
promocional

Investigacion | Viaje en conexion con la
investigacion

Agencia de investigacion
externa

Pruebas de producto

Servicios Publicos Corriente eléctrica
Bombillas eléctricas
Agua

Eliminacion de desechos
Gas natural

Otros combustibles

Gastos Papeleria, impresién y suministros de oficina
Administrativos Costos de procesamiento de datos
y Generales Franqueo

Telegramasy teléfono

Cuotas y suscripciones

Gastos de viaje

Seguro general

Comisiones por cargos de tarjetas de crédito
Provision para cuentas de cobro dudoso
Efectivo (o corto)

Honorarios profesionales

Servicios de protecciony recogida en el banco
Cargos bancarios

Miscelaneos

Accesoa Internet (no en USAR, pero agregado por
ser un gasto presente en la actualidad)

Costos relacionados
con el trabajo

Impuesto federal de desempleo
Impuesto estatal de desempleo
Compensacion laboral

Seguro de grupo

Impuesto de seguro de salud estatal
Pagos del plan de bienestar

Pagos del plan de pensiones

Primas de seguro de accidentes y salud
Primas de seguro de vida

Comidas del empleado

Gastos de instruccion y educacion del empleado
Empleado de navidad y otras fiestas
Actividades deportivas de empleados
Gastos médicos

Cooperativa de ahorro y crédito
Premios y recompensas

Transporte y vivienda

Costos relacionados
con el
mantenimiento de
instalaciones y
equipos

Equipo de cocina

Equipo de oficina
Refrigeracion

Aire acondicionado
Fontaneria y calefaccion
Eléctrico y mecénico

Pisos y alfombras

Edificios

Estacionamiento

Jardineria y mantenimiento de jardines
Alteraciones de construccién
Pintura, enlucido y decoracion
Contratos de mantenimiento
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Autos y camiones
Otros equipos y suministros

Costos de | Alquileres Alquiler minimo o fijo

ocupacion Porcentaje de alquiler

Alquiler de tierra

Renta de equipo

Impuestos de bienes inmuebles
Impuestos a la propiedad personal
Otros impuestos municipales
Impuesto de franquicia

Impuesto de capital

Derechos de licencia de asociacion o corporacion
Seguro de construccion y contenido
Documentos por pagar

Intereses Deuda a largo plazo
Otras
Documentos por pagar
Depreciacion Deuda a largo plazo
Otras

Nota. Tomado del Sistema Uniforme de Cuentas para Restaurantes (USAR), citado
por Chacon (2020).

A continuacién también Rojas (2018), presenta en el marco del informe Estado
de Resultados, una sintesis de la estructura de costos para establecimientos

gastronomicos (ver Tabla 3).
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Tabla 3 Estado de Resultados para establecimientos gastronomicos

EL REFUGIO BAR RESTAURANT, C.A
ESTADO DE RESULTADOS
(EXPRESADO EN BOLIVARES)
DEL 01/01/2018 AL 31/05/2018

INGRESOS

Ordinarios

Ingresos Restaurant 325.800.652.012
Ingresos Hospedaje 744.582.005.001
TOTAL DE INGRESOS 1.070.382.657.013
COSTO DE PRODUCCION Y VENTA

Compras 198.520.500.000
Compras Alimentos 50.587.965.400
Mano de Obras 715.000.500.000
Compras Insumos Hospedaje 80.520.456.215
Otros Costos 1.044.629.421.615
TOTAL COSTO DE PRODUCCION 25.753.235.398

UTILIDAD BRUTA

GASTOS OPERATIVOS

GASTOS ADMINISTRATIOS

Sueldos y Salarios 70.000.000
Servicios Publicos 20.000.000
Insumos Administrativos 15.000.000
Tributos Nacionales 2.582.020
TOTAL ADMINISTRATIVOS 107.582.020
GASTOS DE VENTA

Sueldos y Salarios 25.000.000
Servicios Publicos 5.000.000
Publicidad 30.000.000
TOTAL GASTOS VENTA 60.000.000
TOTAL GASTOS OPERATIVOS 167.582.020
UTILIDAD OPERATIVA 25.585.653.378

Nota. Tomado de Rojas (2018).
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Costos de calidad (COQ)

Los costos de calidad, son definidos por Hansen y Mowen (2007, p. 624),
como “... aquellos que existen porque puede haber una calidad deficiente o porque en
realidad existe tal deficiencia”. Climent (2005, p. 92), menciona que los costos de
calidad son todos los costos incurridos para prevenir y controlar que el producto o el
servicio se entregue al cliente final en condiciones Optimas. Asi como también todos
los costos que puedan ser ocasionados por defectos del producto y/o servicio, tanto
antes de la compra (dentro de la empresa) como después de la misma (en manos del
consumidor). Estas definiciones coinciden con lo sefialado por Garbey (2002), citado
por Morillo (2010, p. 7), como todos aquellos costos que se afrontan para poder
garantizar la calidad que satisface los deseos del cliente, tomando en cuenta los costos
que se generen por pérdidas cuando la calidad no es satisfactoria para el cliente. De
forma simple, Heizer, y Render (2009, p. 196) integra lo anterior diciendo que, los
costos de calidad son los costos causados por “...hacer las cosas mal, es decir, el
precio por no ajustarse a los estandares”.

A partir de los anterior, los autores Hansen y Mowen (2007, pp. 624-625),
Heizer, y Render (2009, p. 196), coinciden que existen cuatro categorias asociadas a
la calidad los cuales definen los generadores de costos de calidad.

Costos de prevencion: son todos los costos que se generan al tratar de evitar una
mala calidad en el servicio que se esta prestando. Segun Morillo (2021a), todas estas
actividades consumen costos y cominmente se registran en la contabilidad de costos
convencional. Ejemplos de estos, pueden ser los costos de disefio de estandares o
procedimientos de prestacion del servicio, las investigaciones de mercado para
determinar las necesidades de los clientes, el uso de la tecnologia de la informacion
(computacidn, la comunicacion, procesamiento de datos y demas convertidores de la
informacidn) para alcanzar rapidez, consistencia en los procesos y obtener el 6ptimo
desempefio de los trabajadores.

Costos de evaluacidn: incluyen todos aquellos costos en los que se incurre para
poder garantizar e inspeccionar que el servicio al cliente cumple con las politicas de
calidad implementadas por la empresa, es decir, con todas las normas de calidad
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establecidas para satisfacer al cliente, tanto externo como interno. Segin Morillo
(2021a), comprende los costos de medicion, analisis e inspeccién, por lo que muchos
de ellos estan registrados en la contabilidad de costos convencional.

Para Morillo (2021a), los costos de fallas son los costos que podrian ser evitados
si la empresa presta servicios de calidad, por ello, son denominados costos de no
calidad. Dichos costos, dependiendo del momento en que se detectan, pueden dividirse
en:

Costo por falla interna: son aquellos costos evitables cuando el establecimiento
ofrece servicios de calidad desde el primer momento, en otras palabras, son costos
que se generan porqué el servicio requerido por el cliente no cumple con las
especificaciones del mismo. Dicha falla es detectada por las inspecciones de
evaluacion, antes de la entrega al cliente, cuando ya se ha entregado al cliente se trata
de costos por fallas externas. Ejemplo, de costos de fallas internas son costos de
mantenimiento correctivo de la planta eléctrica.

Costos por fallas externas: son los costos incurridos cuando el servicio no
cumple con las expectativas del cliente, luego de que este le fue entregado. Es decir,
son los incurridos cuando los errores o fallas son detectados o percibidos por el cliente,
tales como remplazos, devoluciones, indemnizaciones u operaciones de emergencia
(Morillo, 2021a). Muchos de estos costos son costos intangibles, por lo que para la
toma de decisiones algunos deben ser estimados subjetivamente (desmotivacion del
personal, clientes insatisfechos, pérdida de imagen y clientes), de alli que se sittan en la
parte oculta de la empresa y son ignorados por los sistemas convencionales de
contabilidad de costos. Paraddjicamente, los costos de fallas externas son superiores a
los costos tangibles por ello, en la utilizacion y andlisis de los costos de calidad es
mas importante la coherencia que la exactitud, por cuanto muchas de las cifras
reportadas son basadas en conceptos intangibles, los cuales son cuantificados a partir
de estimaciones para ser ilustrados ante los tomadores de decisiones internos (ver
Tabla 4).
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Tabla 4 Clasificacion de los costos de calidad

Costos de prevencion:

Seleccion e induccion del personal

Capacitacion del personal

Limpieza

Preparacion y revision de maquinas

Reemplazo de uniformes y piezas de maquinarias
Disefio y actualizacion de disefios

Investigacion de mercados

Mantenimiento preventivo de instalaciones
Almacenamiento de materiales y suministros
Registro de clientes (entrada y salida)

Base de datos del servicio y de clientes

Costos de evaluacion:

Inspeccion de materiales, productos, procesos e instalaciones
Supervision de trabajadores

Supervision del cumplimiento de disefios o estandares de produccion
Servicios de vigilancia

Costos de fallas internas:

Servicio de planta eléctrica

Mantenimiento correctivo de instalaciones y equipos
Materiales desperdiciados

Ausentismo

Extravios de utensilios, pérdidas de suministros
Productos dafiados y reprocesamiento de productos defectuosos
Costos de fallas externas:

Descuentos especiales por recuperacion del servicio
Obsequios e indemnizaciones

Demandas legales

Tiempo de espera para el cliente

Clientes insatisfechos

Registro y procesamiento de reclamos de clientes

Nota. Elaborado a partir de datos tomados de Morillo (2021a).

Son varios los autores que coinciden en la clasificacion anterior, sin embargo,
hay autores que hacen la acotacion de que también se podrian identificar por costos
de calidad y costos de no calidad, siendo los costos de calidad la sumatoria de los
costos de prevencion y evaluacion. Y los costos de no calidad, los costos
conformados por las fallas internas y externas. Al respecto Przybylski (1995, p. 69-
70), hace la acotacion de que las empresas son conocedoras de sus costos y gastos, sin
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embargo les resulta dificil determinar qué proporcion de esos costos y gastos, son
originados por la falta de calidad de sus servicios, es decir, “...por brindar servicios
que no llegan a satisfacer a los usuarios...”, de tal manera que es facil deducir que a
mayor calidad, habrd un costo, mientras que a menor calidad habra un mayor costo,
afectando esto mas significativamente a la empresa. Por ello, comunmente se afirma
que la ausencia de calidad permanentemente desencadena costos mucho mas
elevados, siendo perjudicial para una organizacion tratar de disminuir sus costos
reduciendo la calidad del servicio.

Otra clasificacion descrita por Climent (2005, p. 93), son los costos de calidad

(13

tangibles y costos calidad intangibles; los primeros, “...se pueden medir de forma

objetiva y son ocasionados por la falta de calidad o para obtener una calidad

2

especifica...” mientras que los costos de calidad intangibles son los costos “...cuya
valoracion se realiza por métodos subjetivos y que afectan aspectos tales como:
imagen de la empresa, pérdida de ventas por fallas de satisfaccion de los clientes...”.
Al respecto Hansen y Mowen (2007, p. 626), sefialan que otra manera de clasificar
los costos de calidad es, “...como observables u ocultos...” donde los costos de
calidad observables son aquellos costos que han sido registrados por la contabilidad,
mientras que los costos ocultos son aquellos costos de ““...oportunidad que resultan de
una calidad deficiente...”, dichos costoS no se encuentran registrados en la
contabilidad.

Dado el comportamiento de los distintos costos asociados a la calidad y a la
no calidad para un establecimiento es importante poder determinar en qué momento
se esta ofreciendo la calidad que espera el cliente, o cuando hay ausencia de la
misma, a la vez que es fundamental conocer dichos costos para poder determinar las
acciones que los aminore. Con este proposito, las empresas buscan la manera de
poder hacer mediciones de los costos de calidad, y para ello implementan sistemas de
costos que les permiten analizar el generador de dichos costos, y plantear las

estrategias de equilibrio, entre la calidad esperada por el cliente, y la calidad ofertada.
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Sistemas, estructura y comportamiento de los costos de calidad

Dado el comportamiento de los costos de calidad, como un esfuerzo para su
reduccion de costos e incrementar la competitividad en el mercado, usualmente los
gerentes requieren informacion relevante sobre sus costos, los cuales segin Hansen y
Mowen (2007), deberéan estar detallados, discriminados o clasificados en costos de
calidad, los cuales pueden ser reportados por un sistema de costos de calidad.

Los sistemas de costos de calidad son técnicas contables y herramientas administrativas que
proporcionan a la alta direccién los datos que le permiten identificar, clasificar, cuantificar
monetariamente y jerarquizar los costos asociados a la calidad de la organizacion, con el
objetivo de medir en términos econdmicos las areas de oportunidad y el impacto monetario de
los avances del programa de mejoras que implementa la organizacion, y asi optimizar los
esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, de costos y/o de servicios que incrementen su
competitividad y afirmen su permanencia en el mercado (Morillo, 20214, p. 126).

Para Morillo (2021a), muchos autores coinciden en que los costos de calidad
reportados por un sistema, a través de informe de costos de calidad, incluye la
totalidad o gran parte de los costos incurridos para la prestacion del servicio de venta
y entrega, pero presentados de forma distinta. Lo anterior, es debido a que directa o
indirectamente todas las actividades y tareas internas o del proceso de la organizacion
apuntan a la calidad.

Los reportes de costos de calidad, ademas de permitir a la gerencia tener una
vision completa en términos monetarios del costo de la falta o de los niveles de
calidad de la organizacién, permiten conocer la magnitud del tema de la calidad,
determinar con precision las areas de oportunidad y evaluar monetariamente los
resultados de los esfuerzos en la mejora continua o mejoras realizadas, asi como
fundamentar econémicamente la necesidad de hacer bien el trabajo al calcular sus
ahorros. Por ejemplo, para Hansen y Mowen (2007), un informe de costos de calidad
permite hacer un seguimiento de los costos de desecho en las lineas de productos
existentes o determinar si de acuerdo a las caracteristicas de disefio del nuevo
producto disminuyen los desperdicios o los costos de supervision o inspeccion, entre

otros (Ver Tabla 5).

53



Tabla 5 Informe comparativo de costos de calidad

Costos de prevencidn:
Fijos:
Capacitacion de calidad
Ingenieria de confiabilidad

Total de costos de prevencion

Costos de evaluacién:
Variables:
Inspeccion de materiales
Aceptacion de producto
Aceptacion de proceso
Total de costos de evaluacion
Costos de falla interna:
Variables:
Desecho
Retrabajo
Total de costos de falla interna
Costos de falla externa:
Fijos:
Quejas de clientes
Variables:
Garantia
Reparaciones
Total de costos de falla externa

Total de costos de calidad

Porcentaje de ventas reales (b)

(a) Basado en ventas reales
(b) Ventas reales de $ 2.800.000

Costos
Costos reales presupuestados (a) Desviacion
$35.000 30.000 5.000
80.000 80.000 0
$115.000 $110.000 $5.000
$20.000 $28.000 $8.000
10.000 15.000 5.000
38.000 35.000 3.000
$68.000 $78.000 $10.000
$50.000 $44.000 $6.000
35.000 36.500 1.500
$85.000 $80.500 $4.500
$25.000 $25.000 0
25.000 20.000 5.000
15.000 17.500 2.500
$65.000 $62.500 $2.500
$333.000 $331.000 $2.000
11,89% 11,82% 0,07%

Nota. Tomado de Hansen y Mowen 2007, (p. 457).

Numerosos especialistas en sistemas de costos de calidad, como Colunga y
Saldierna (1998), Hansen y Mowen (2007), y Ramirez (2004), indican que existen
una serie de tendencias dentro de cada una de las categorias de los costos de calidad
que deben ser estudiados para disminuir la totalidad de los mismos, o determinar su

nivel 6ptimo de costos (ver Grafico 1).
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Costos de
calidad

== == (Costos de prevencion y evaluacion

Costos de fallas (internas y externas)

= Costos totales de Calidad

\ O Nivel de costos minimos de calidad.

Gréfico 1. Comportamiento de los costos de calidad. Tomado de Hansen y Mowen
(2003) y Ramirez (2004).

El comportamiento de costos de calidad, se reflexiona de la siguiente manera:

Los costos de prevencidn y evaluacion son costos asociados a la calidad del servicio, presentes
precisamente cuando se desarrollan actividades encaminadas al desarrollo y mantenimiento de
servicios de calidad; mientras que cuando la empresa no tiene controles y actividades
encaminadas a la calidad, o las mismas no son eficientes se experimentan los denominados
costos de fallas (internas y externas) las cuales son costos de no calidad. En estas
circunstancias, la l6gica apunta hacia un comportamiento de ambos grupos de costos
inversamente proporcional segln sean los esfuerzos realizados para la calidad del servicio. Es
decir, cuando una empresa, después de haber implantado un programa de calidad total,
empieza a sentir los efectos de las actividades de prevencién y evaluacion, y observa como se
incrementan las inversiones destinadas a la prevencion y evaluacién de la calidad, y a la vez
se van reduciendo sus costos de la no calidad o de fallas, por cuanto estos Ultimos disminuyen
en la medida que se incrementan los costos de calidad (Morillo, 2009, pp. 109-110).

Se trata de determinar el nivel optimo de costos de calidad, igual al célculo del
lote éptimo de compra a partir de la ubicacion del punto minimo de la funcién del
costo total, como “...un nivel de calidad aceptable donde se deben realizar esfuerzos
para prevenir y detectar errores, mientras que los decrecimientos de los costos de
fallas sean mayores que los incrementos de los costos de calidad (prevencion y
evaluacion)...” (Morillo, 2009, p. 110).
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El comportamiento de los costos de calidad es relativo, lo anterior se reflexiona
a partir de la reduccion de los costos de prevencion y evaluacion a medida que se
alcanzan esfuerzos y niveles elevados de calidad, al igual que los costos por fallas,
producto del desarrollo de una cultura de calidad total o de cero defectos. Es decir,
que a largo plazo todos los costos de calidad disminuirén, al no requerirse, por
ejemplo, costos de adiestramiento del personal, de disefio de procedimientos, y
manuales, dado el capital intelectual acumulado, asi como los costos asociados a la
publicidad, dada la imagen y prestigio de la empresa (Morillo, 2009).

Aun cuando la empresa no haya alcanzado un modelo cero defectos o de
calidad aceptable, para Morillo (2009), los informes presentados por los sistemas de
costos de calidad permiten que la direccién conozca y evalle los beneficios que se
obtienen de un proceso de mejoras, a partir no solo de la reduccion de errores, sino
de la simplificacion de actividades, dado que cominmente la gerencia valora mas un
informe expresado en términos monetarios, que basado en la disminucién de las
fallas o simplificacion de actividades; se trata de brindar una vision completa en
términos monetarios de lo que cuesta la falta o los niveles de calidad de la
organizacion, ademas de conocer la magnitud del tema de la calidad, y determinar
con precision las areas de oportunidad, asi como la necesidad de hacer bien el
trabajo al calcular el ahorro por trabajar sin reproceso o errores.

Marco Legal

En esta seccion se hace mencion a la normativa y leyes en el ambito
internacional y nacional, que han sido promulgadas y estan en vigencia, vinculadas al
sector servicios, especificamente a los establecimientos gastronémicos, en cuanto a su
estructura contable, financiera y su funcionamiento operativo. Especificamente, a
continuacion se mencionan algunas normas internacionales asociadas a la
informacion financiera, los principios éticos del turismo en el mundo, y las directrices

para la reactivacion del negocio gastronomico de manera segura en medio de la
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pandemia, emitidos por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y por la
OMT,; a nivel nacional se hace referencia al reglamento para el expendio de alimentos
venezolano, a la ley que regula la fijacién de precios y margen de ganancias en

Venezuela, a la declaracion nacional de la emergencia sanitaria, entre otras.

Normas Internacionales de Informacion Financiera -NII1F- 2015, vigentes a partir
del 1 de enero de 2017

La Norma Internacional de Informacion Financiera para las Pequefias y
Medianas Entidades (NIIF para las PYMES) es emitida por el Consejo de Normas
Internacionales de Contabilidad (IASB)'. Esta norma tiene como propésito que la
informacidn financiera emitida por las organizaciones sea legalmente aceptada a nivel
mundial, logrando asi que el tema contable sea méas uniforme y comprensible para los
agentes externos de las organizaciones (NIIF, 2015).

A nivel nacional, la Federacion de Contadores Publicos de Venezuela -
FCCPV- es el organismo encargado de velar que la normativa emitida por el IASB se
incorpore en la informacion financiera emitida por las empresas, siendo también la
responsable de lo contentivo en la normativa y procedimientos a nivel nacional. La
FCCPV ejercen su autoridad, en Venezuela, a través de los Principios de
Contabilidad Generalmente Aceptados -PCGA- los cuales son publicados en los
boletines de aplicacién -BA VEN-NIF- y son emitidos con el fin de facilitar la
comprension de la adaptacion de las NIIF al contexto tanto econémico, como cultural
y contable de Venezuela.

Estos PCGA, en concordancia con el tema de investigacién, contiene la norma
en su Seccion 3, referida a la Presentacion de Estados Financieros, donde se
menciona que las entidades que hagan uso de las NIIF deben evaluar la continuidad
de la “Hipdtesis de negocio en marcha”. Esta hipotesis se vincula con la operatividad
de las empresas en estudio dada la incertidumbre de las mismas en sus operaciones, la

cual debe ser revelada, en el contexto de la pandemia de los ejercicios econdmicos de

1 “El Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB) se estableci6 en el afio 2001, como parte de la Fundacion del
Comité de Normas Internacionales de Contabilidad (Fundacién IASC). En el afio 2010 la Fundacion IASC pas6 a denominarse
Fundacion IFRS”.
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los afios 2019 y 2020. Dicha evaluacion era irrelevante, ya que, para el momento del
inicio de la pandemia, no se tenia conocimiento de lo que causaria en las
organizaciones, mientras que para los afios posteriores ya se puede tener una nocién
mas certera de lo que puede ocurrir en las empresas, por lo que la norma sugiere
hacerlo de conocimiento a sus socios si se aplica a la organizacion (p.25).

Con respecto a la medicion de los “Costo de los inventarios para un prestador
de servicios”, las NIIF en su seccion 13, Inventarios, en el parrafo 13.14, estipula el
tratamiento para valorar los inventarios de la empresa prestadora de servicios, lo cual
sintetiza gran parte de la estructuracion de costos para dichas empresas. En este caso
la norma menciona que los inventarios, se “...mediran por los costos que suponga su
produccién. Estos costos se componen fundamentalmente de mano de obra y otros
costos del personal directamente involucrado en la prestacion del servicio...”
incluyendo los costos de personal de supervision y aquellos costos que sean
indirectos y que sean atribuibles al servicio. Mientras que los costos que se susciten y
se relacionen directamente con las ventas, y la administracion general se excluiran del
costo de los inventarios. Los mismos seran contabilizados como gastos incurridos en
el periodo. Es importante acotar que la norma menciona que las empresas prestadoras
de servicio no deben incluir margenes de ganancias, asi como tampoco ningun otro
costo no atribuible al servicio, cosa que segun la norma suelen hacer las empresas (p.
86).

Principios Eticos del Turismo

Tal como lo sefiala Olmo y Garcia (2015), las empresas de la gastronomia,
forman parte de la oferta complementaria del sector turistico, motivo por el cual es
fundamental resaltar la normativa estipulada por los organismos competentes del
sector turistico, iniciando por los Principios Eticos, emitidos por la OMT (2020c),
relevantes para desarrollar los servicios turisticos y conexos. Estos principios, en uno
de sus articulos destaca la “contribucion del turismo al entendimiento y el respeto
mutuos entre los pueblos y las sociedades™, en este sentido los servicios turisticos

deben desarrollarse propiciando la concordancia entre las caracteristicas y costumbres
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que tengan la region o el pais donde se desarrolle, asi mismo cumpliendo con las
normativas que se tenga. Otro punto a destacar, es la responsabilidad que tienen los
organismos publicos en cuanto a la proteccion del turista, puesto que es su deber
ofrecer atenciéon y seguridad a los mismos, en conjunto con los prestadores de
servicio; ademas, teniendo en cuenta la responsabilidad del turista de haberse
previamente informarse de la situacion del lugar de destino, al ser de su entera
responsabilidad los riesgos que pueda correr al desplazarse fuera de su entorno
cotidiano, y ser lo mas cuidadoso posible para minimizar dichos riesgos (Art. 4; pp.
12-13).

En torno al tema de la operatividad estos principios también toman en cuenta
lo ambiental; donde mencionan que los entes gubernamentales nacionales, regionales
y locales deberian fomentar e incentivar a los prestadores de servicios a evitar en lo
posible la produccion de desechos y disminuir el agotamiento de los recursos
naturales, considerados limitados y de alto valor, como el agua y demés fuentes de
energia (Art. 6; p. 14).

Otro principio, vinculado al tema de la investigacion, es la importancia de los
trabajadores, los cuales deben tener la oportunidad de formacion al inicio y durante
sus labores, asi como la garantia de su bienestar laboral, como médula espinal y
contacto directo con el cliente en la prestacion del servicio; desde esta Optica, toda
empresa prestadora de servicio debe tener personal capacitado y con aptitudes
necesarias para brindar una grata experiencia y un servicio satisfactorio para el

cliente.

Reglamento General de Alimentos en Venezuela

La finalidad de este reglamento es garantizar que las empresas dedicadas al
expendio de alimentos en Venezuela cumplan con las condiciones minimas
necesarias para ofrecer productos aptos para el consumo humano, libres de
contaminacion y agentes nocivos.

En Venezuela el Ministerio encargado de velar que las empresas cumplan

con los requerimientos necesarios en términos de higiene y sanidad, corresponde al
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Ministerio de Sanidad y Asistencia Social, a través del Servicio Auténomo de
Contraloria Sanitaria (SACS), ente encargado del cumplimiento de las directrices y
normativa sanitarias expuestas en Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela N°
35.921, de fecha 15 de marzo de 1996. Especificamente, el SACS tiene la potestad de
verificar que las empresas pongan en practica los lineamientos en cuanto a higiene y
salubridad de los alimentos; algunas de ellas son la tramitacion del permiso sanitario,
ante el SACS, para desarrollar la actividad econdémica, para ello el comercio debe
cumplir con las caracteristicas normadas en cuanto a “...la produccion, fabricacion,
almacenamiento, transporte, distribucion, expendio, importacion y exportacién de los
mismos...”. Asi mismo, quien manipula los alimentos debe cumplir con una serie de
caracteristicas sanitarias que garanticen que la manipulacion sea la adecuada, para
ello dichas personas también deben contar con la permisologia requerida para tal fin.
Todo ello se hace con la finalidad de certificar la inocuidad e higiene del producto
elaborado, y proporcionar alimentos libres de agentes externos que puedan ocasionar
enfermedades al consumidor final (pp. 1- 5).

En su Art. 44, el SACS estipula ciertas medidas higiénicas que deben ser
tomas en consideracién al manipular alimentos. Estas son: tener una adecuada
limpieza al momento de comenzar con la manipulacién de alimentos, es decir lavado
constante de las manos cuando se retire y retorne al area de trabajo, incluso si es
necesario se puede aplicar desinfeccion de requerirse si se presume alguna
contaminacion; asi como mantener limpieza en su aspecto personal, por lo que el tipo
de vestimenta usado debe tener un color que se aprecie su pulcritud, y debe evitarse
los botones o0 accesorios que puedan caer dentro de los alimentos; mantener las ufias
cortas y sin esmaltado; el calzado usado debe ser cerrado; prohibicion de usar joyas,
bisuteria o cualquier tipo de accesorio mientras se cumplen con el trabajo; también
deben usar el cabello recogido, y cubierto por un gorro; cabe destacar que el
empleado debera inhibirse “...de pasarse las manos por la frente u otra parte del
cuerpo, ajustarse los lentes, colocar los dedos en oidos, nariz o boca y probar
muestras del alimento en la linea de produccion, entre otras practicas antihigiénicas”
todo esto con el fin de evitar contaminacion de los alimentos por
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“...microorganismos, sudor, cabellos, sustancias quimicas, cosméticos y otras
sustancias extrafias...” (SACS, Articulo 44).

Asi mismo, la normativa en su Capitulo V expone los requerimientos
necesarios que garantizan la salubridad de los alimentos. Dentro de los puntos mas
importantes destacan, la recepcion de insumos en condiciones adecuadas que eviten
alteraciones, dafios y contaminacion; la verificacion de los insumos en cuanto a su
calidad para su consumo; la limpieza y descontaminacion necesaria de las materias
primas; mantenimiento de la cadena de frio, “...bajo condiciones de temperatura y
tiempo ...que eviten el desarrollo de microorganismos, y ...ser manipuladas de manera
que se minimice la contaminacién proveniente de otras fuentes...”.

En cuanto a los envases o recipientes utilizados para la manipulacion de los
alimentos, en su produccién o venta, el mismo Capitulo V de la normativa, sefiala que
los mismos deben ser apropiados para cada tipo de alimento, y no deben ser
utilizados para un fin distinto que pueda generar contaminacion al alimento. Sobre la
preservacion de los alimentos, los mismos"... deben mantenerse en condiciones que
eviten la proliferacién o desarrollo de microorganismos”, y considerar la mejor
opcion para su preservacion, dichas opciones son: Que los alimentos se mantengan a
temperaturas de refrigeracion no mayores a 7 °C (45 °F), o en su defecto mantenerlos
congelados; si se requiere de calor se debe mantener a temperaturas mayores a 60 °C
(140°C), asi mismo es necesario el “...Tratamiento con calor para destruir los
microorganismos mesofilos de los alimentos acidos o acidificados, cuando estos van
a ser conservados en recipientes sellados herméticamente y almacenados a
temperatura ambiente.”

Otro articulo a considerar es el N° 81, el mismo confirma la responsabilidad
que tiene la empresa de hacer lo necesario para garantizar la calidad de su producto,
evitando asi cualquier contaminacion o dafio. Ya que el mismo debe llegar al

consumidor final en las condiciones aptas para su consumo.
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Ley de Costos y Precios Justos

Aunado a toda la normativa sefialada, en Venezuela desde el afio 2011 existe
la Ley de Costos y Precios Justos, cuyo punto principal es la aplicacion de controles
en las ganancias y en la determinacion de precios justos de los diversos bienes y/o
servicios fabricados y vendidos en todo el territorio nacional. Posteriormente, en el
afio 2014, esta ley fue derogada, y bajo decreto de Ley Habilitante se publica la nueva
Ley Orgéanica de Precios Justos, segun Gaceta Oficial Nro. 40.340 con fecha de 23 de
enero de 2014.

Para esta misma fecha, se anuncid la sustitucion del organismo
Superintendencia Nacional de Costos y Precios -SUNDECOP- por la
Superintendencia Nacional para la Defensa de los Derechos Socio Econdmicos -
SUNDDE-, con amplias facultades para la supervision y el control de los procesos de
produccidn, distribucion y comercializacion de aquellos bienes y servicios declarados
como priorizados en el pais. Haciendo uso de sus facultades la SUNDDE instaura en
su estructura de trabajo la Intendencia de Costos, Ganancias y Precios Justos, asi
como la Intendencia de Proteccion de los Derechos Socioeconémicos. Estas
Intendencias tienen la potestad de ser quienes por medio de estudios, analisis y
controles hagan seguimiento a las estructuras de costos de las empresas, de todas las
ramas y sectores econdmicos; asi mismo son los encargados de determinar los precios
justos y el margen méaximo de ganancias para los diferentes eslabones de la cadena de
produccion e importacién, incluyendo la cadena de distribuciéon y consumo de los
sujetos de aplicacion en el pais. En este caso, la SUNDDE acota que dicho margen de
ganancias de cada actor de la cadena de comercializacion en ningun caso podra
exceder el 30% de su estructura de costos del bien o servicio (LOPJ; 2014).

Para poder cumplir con la Ley de Precios Costos y Precios Justos la SUNDDE
publica en la Gaceta Oficial N° 40.351 del 07 de febrero de 2014, la Providencia
Administrativa N°003/2014, con la finalidad de establecer los criterios contables
generales que debe ser utilizados por los sujetos de aplicacion para poder adecuar su
estructura de costos y asi poder determinar sus precios justos. Ademas, la
Superintendencia indica aquellos costos que no deben ser incluidos y los costos que
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son permitidos en la estructura de costos, ya que solo podran ser imputados el valor
de los elementos del costo necesarios, directos o indirectos que forman parte de la
produccién o de la prestacion del servicio. En este caso, la providencia mencionada,
hace una discriminacion en cuanto a los costos de produccion y los gastos ajenos a la
produccion, e indica que los mismos no pueden ser mayores al 12.5% de sus costos
de produccion (Providencia Administrativa N°003/2014). Lo anterior es importante
en materia de estructura de costos.

Para poder determinar la ganancia de los actores econdmicos que estan en
obligacion de acatar las disposiciones de la LOPJ, la SUNDDE publica la
Providencia Administrativa No. 070/2015 de fecha 27 de octubre de 2015, con la
finalidad de regular las ““...modalidades para la Determinacion, Fijacion y Marcaje de
Precios en todo el Territorio Nacional...” y se estipulan los margenes permitidos para
cada actor. En este sentido, el margen de ganancia maximo permitido para
importadores es del 20%, mientras que para los productores y prestadores de servicios
nacionales es del 30%. Asi mismo se tiene que el Margen Maximo de Intermediacion
(MMI), independientemente de la cantidad de intermediarios que intervengan en la
cadena de distribucion y de comercializacion, no podra ser mayor al 60%; por ello,
este organismo acota que “la incidencia en el margen maximo de intermediacion,
margenes maximos de ganancia del distribuidor y el comercializador al detal, deben
ajustarse a los usos en la comercializacion del bien o servicio del cual se trate”, y que
en ningun caso el margen maximo de la intermediacion del distribuidor por cada
producto, podrd ser mayor al margen maximo de la intermediacion de un
comercializador al detal (Providencia Administrativa 070/2015).

Para finales del afio 2015 la Ley Organica de Precios Justos (2015) es
modificada en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.202 de fecha 8 de noviembre de
2015 y publicada en el Decreto N° 2.092 de la Presidencia de la Republica, mediante
el cual se dicta el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Precios
Justos. En esta modificacion se hace mas explicito y detallado los objetivos de la
LOPJ y su modo de aplicacion, cuyo su fin primario es contribuir al desarrollo de
manera armonica, justa y equitativa de la economia, a través de la determinacion de
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los precios justos de aquellos bienes y servicios determinados como prioritarios,
“...como mecanismo de proteccién del salario y demas ingresos de las personas...”
(LOPJ; 2015).

Posteriormente, esta Ley de Precios Justos (2015) sufri6 su ultima
modificacion en el afio 2017 recibiendo el nombre de Ley de precios acordados;
dicha Ley fue promulgada en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.342, fecha 22 de
noviembre de 2017. Dicha Ley tiene como propdsito establecer las bases necesarias
para desarrollar el programa de precios acordados con la mediacidn entre los sectores
publicos y privados, con el objetivo de incentivar la produccién y comercializacion de
aquellos bienes y servicios declarados prioritarios por el gobierno. Para ello se
seguira tomando en cuenta la estructura de costos, para poder garantizar el
abastecimiento de los productos y servicios priorizados (LOPJ; 2015, Art. 2; p. 2).

Dicha ley destaca que se “...estimulara y reconocera en el precio acordado en
aquel bien o servicio que tenga mayor componente nacional respecto a los insumos o
bienes importados...” donde dicho precio acordado serd de obligatorio cumplimiento
tanto para contribuyentes juridicos como naturales. También acotan que dependiendo
del comportamiento que tenga la economia, dichos precios seran revisados y
ajustados en el tiempo conveniente (Articulo 7; p. 12).

Esta Ley en cuanto al margen de ganancia mantiene lo estipulado en la
anterior Ley, recalcando que el mismo serd el resultado de un estudio sectorial, donde

3

su aplicacion tendrd la diferenciacion segin “...naturaleza, estacionalidad,
productividad, envergadura de los actores, region o localidad, asi como la
oportunidad de la produccion y la distribucion...”. (Articulo 8; p. 13).

En materia de estructura de costos, es importante sefialar que la Ley de precios
acordados establece un apartado, en su Articulo 9, de lineamientos para efectuar el
andlisis de los costos de los bienes y servicios declarados como priorizados por el
Ejecutivo Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela; especificamente, en su
numeral N° 1 ordena que: “Los sectores privado, publico, comunal, y de las
trabajadoras y trabajadores del area de la produccion, distribucion y comercializacion,
presentaran sus estructuras de costos, ... para ser analizadas en las negociaciones de
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Precios Acordados...”, ...”, y en su numeral N° 2 establece que los costos de
reposicion de los inventarios y su valorizacion deberén ser realizados a los costos
promedios ponderados o, al método P.E.P.S. Primero en Entrar, Primero en Salir
(P.E.P.S)).

Dentro de la normativa méas especifica, el articulo 2 de la Providencia
Administrativa N° 003/2014 sefiala que, la estructura de costos del bien o servicio
deberd estar compuesta por todos los costos de produccion y los gastos ajenos a la
produccidén (gastos del periodo), una estructura que coincide con lo sefialado por las
bases tedricas de la contabilidad de costos convencional y las Normas de Informacion
Financiera de Venezuela (VEN- NIF) para grandes (GE) y las Pymes (ver Grafico 2);
con la diferencia que limitan los gastos ajenos a la produccion hasta el 12,5% de los
costos de produccion, y la exclusion de ciertos conceptos del costo de produccion.
Los costos de produccién incluyen los costos de adquisicion de materiales y materias
primas y los costos de conversion o transformacion (costos de mano de obra directa y
costos indirectos de fabricacion fijos, variables y mixtos); y los ajenos a la
produccién incluyen los gastos de administracion, de representacion, publicidad y

venta, entre otros.
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Grafico 2. Estructura de costos venezolana en el marco de la LOPJ. Tomado de
Morillo 2018, (p. 266).

Normativa y directrices internacionales ante la pandemia Covid-19

Directrices globales para reactivacion del turismo de la OMT. Desde el inicio de la
pandemia Covid-19, suscitada a nivel mundial a finales del afio 2019, se hizo
necesaria la reactivacion de las actividades econdémicas y sociales a nivel mundial. En
este marco el turismo no fue la excepcion (OMT, 2020), por ello el inicio de sus
actividades estuvo sujeto a lo estipulado por los organismos competentes, debido que
se debian acatar todas las medidas necesarias para poder reanudar la prestacion de los
servicios sin incrementar la cadena de contagios del virus Covid-19, como parte de un
programa para la reactivacion (OMT, 2020d). Al respecto, las directrices emitidas por
la OMT (2020b), en colaboracién con varios organismos como la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), enfatizan en las medidas preventivas y de higienizacion
para prestar el servicio; de esta manera la empresa puede minimizar el riesgo de
contraer el virus, en usuarios y empleados. Las directrices también resaltan la

capacitacion del personal en los protocolos de seguridad sanitaria, para que éste
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pueda informar a los usuarios sobre el cumplimiento de las normas de bioseguridad
dentro de los establecimientos, a fin que se evite en lo posible la dispersion de la
enfermedad; de esta manera se cumple lo establecido en las directrices y la

comunicacion clara sobre los protocolos y normativas vigentes en todos los puntos de
contacto con el cliente” (OMT, 2020b, p.7). Igualmente, se destaca el monitoreo
constante de las medidas de higiene y seguridad implementadas para constatar o
corregir su adecuado uso, y contribuir también con la minimizacion del contagio. En
caso de detectarse contagios dentro del establecimiento, la OMT (2020b) recomienda

tener previsto un plan de accion adecuado para tratar a sus empleados.

En términos generales la intencion de estas directrices es poder brindar las
medidas necesarias de proteccion, y de como evitar el contagio y su propagacion,
dado que ademaés de los protocolos de higienizacion, la organizacién sugiere la
implementacidn de tecnologias y nuevos métodos de atencién al cliente, minimizando
su contacto fisico con el mismo realizando una transformacion digital en muchos
procesos (reserva, facturacion y pago del servicio sin contacto, e incluso durante la
entrega de los alimentos) sin descuidar la calidad del servicio; es decir, sin que los
protocolos de salubridad interfieran en ello. A manera de resumen algunas de las
directrices emitidas por las OMT (2020b, p.12), de aplicacién al sector gastronomico

fueron:

e Implementar protocolos de salud, seguridad e higiene globales y armonizados.

e Formar al personal en los protocolos de seguridad y en la prestacion de
SEervicios seguros.

e Comunicar los protocolos y responsabilidades a los clientes y mantenerlos
informados in situ y a través de los medios digitales y sociales.

e Limpiar todas las superficies con mayor frecuencia, utilizando productos y
desinfectantes que cumplan los requisitos y prestando especial atencion a las
superficies expuestas a mayor contacto.

e Establecer un plan por si un empleado enferma.
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Proteger a los empleados con varios enfoques, incluidas barreras, cubiertas
protectoras y distanciamiento.

Crear un comité interno de coordinacion para el Covid-19 que haga el
seguimiento de la implementacion y ejecucion de los protocolos y la
prestacion de los servicios.

Redisefiar los procesos en todos los posibles puntos de contacto con el cliente
para que las operaciones puedan realizarse sin tocar superficies.

Promover el didlogo social y trabajar para garantizar la salud y el bienestar de
los trabajadores y la seguridad del entorno de trabajo (apoyar a los empleados
para que estén pendientes de su salud y adaptar las politicas de recursos
humanos).

Considerar la posibilidad de ofrecer mascarillas a los clientes y el personal, y
velar por su adecuado uso dentro del establecimiento.

Limitar el movimiento de clientes y personal dentro del establecimiento.
Simplificar los procedimientos a fin de reducir el movimiento de personas.
Facilitar que no sea necesario que los clientes se sienten uno junto a otro, es
decir, mantener el distanciamiento fisico en todos los espacios del
establecimiento. Esto es a través de la reduccidn y gestion de la capacidad del
local para permitir un distanciamiento fisico apropiado y supervisar la
capacidad de la entrada al recinto en todo momento. También a través de la
colocacion de sefiales o marcas en el suelo para definir guias/espacios de
distanciamiento fisico.

Reducir el nimero de objetos a disposicion de los clientes, (material impreso
0 utensilios) y favorecer el uso de material descartable o desechable.

Afadir nuevos servicios tales como el envio de comida a domicilio o el

servicio de comida para llevar, o de comida envasada para llevar.
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Regresar al trabajo de forma segura. Guia para los empleadores sobre la
prevencion de la COVID-19. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en el
afio 2020, también emitid una guia que tiene por finalidad indicar las medidas
necesarias para el inicio de operaciones en las empresas, dicha guia propone una serie
de acciones a realizar por parte de los empleadores y sus trabajadores para garantizar
un seguro regresar al trabajo luego de la cuarentena sugerida por la OMS. El
documento muestra las acciones para poder acondicionar los espacios, cumpliendo
con la distancia entre personas recomendada; también sefiala la necesidad de
proporcionar los insumos a ser usados por sus empleados, de facilitarles los
lineamientos a seguir por los trabajadores para evitar en lo posible el contagio. Asi
mismo, muestra las acciones que debe tener cada empleado desde el momento que
sale de su hogar hasta el lugar de trabajo y durante el retorno al hogar, como debe ser
el ingreso al mismo, y los cuidados que debe tener (OIT, 2020).

A su vez esta guia insta a los empleadores a promover el teletrabajo, o trabajo
desde casa en aquellas actividades que lo permitan, ya que esto ayuda a minimizar la
circulacion de personas en los puestos de trabajo; asi mismo, insta a evitar los viajes y
las reuniones que no sean de vital importancia, y de requerirse debe usarse la
tecnologia, u otros medios para evitar la aglomeracion de personas, limitando la
cantidad de persona en las reuniones (OIT, 2020).

Un punto fundamental de esta guia son las sugerencias para tratar con
proveedores y clientes; en el punto N° 6, menciona lo importante de establecer la
forma de recepcion de los insumos o mercancia, ademas de verificar el cumplimiento
de los protocolos de bioseguridad para carga y descarga de mercancia, y asi
minimizar los riesgos por contagio al disminuir el contacto entre proveedores y los
trabajadores de la empresa. En cuanto a los clientes, la OTI (2020) menciona que
reanudar operaciones comerciales para prestar servicios al publico, puede ser

complejo; es por ello que las empresas deben considerar los siguientes lineamientos:

e Comprobar con frecuencia que se cumplen las recomendaciones establecidas

por la empresa.
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e Tener en lugares visibles carteles donde se reservan el derecho de admision, si
notan que un cliente presenta sintomatologia, asi mismo colocar rétulos que
muestren las medidas de precaucion y habitos de higiene a tomar en
consideracién tanto por el personal como los clientes.

e Respetar el aforo de personas permitidos por el tipo de comercio, para ello se
debe gestionar el ingreso de personas al local, ya que dependera del espacio y
el maximo de personas que pueda contener el local.

e Mantener a disposicion de los clientes productos de desinfeccion, el cual debe
ser utilizado al entrar y salir del local.

e Si el tipo de comercio lo permite trabajar bajo la modalidad de previa cita
(OIT, 2020).

Prevencion y mitigacion de COVID-19 en el trabajo para las Pymes. Esta es otra
guia emitida por la OIT (2020a), la cual estipula igualmente directrices que deben
considerar las Pymes para ayudar a prevenir y mitigar el contagio por Covid-19, que
ademas proporciona una “lista de comprobacion” que permite determinar si cuentan
con las condiciones necesarias. Dicha lista no es exhaustiva, por lo que se puede
complementar con aquellas que estime la empresa sean Utiles para ayudar a evitar el
Covid-19. La mencionada lista es contentiva solo de los puntos de control que la OIT
estimd esenciales, estos son: Recopilar y compartir informacién actualizada;
desarrollar un plan de preparacion de la empresa; realizar una evaluacion de riesgos;
organizar el trabajo; proteger y apoyar a los trabajadores. Cada punto establece
acciones que le ayuda a la empresa a tener un control sobre toda la empresa y poder
tomar acciones en caso de que no esté cumpliendo la lista implementada. A partir de
las sugerencias de bioseguridad emitidos por la OIT y la OMS es como los Gobiernos

pudieron determinar las acciones a llevar a cabo para frenar la virosis (OIT, 2020a).

En resumen, las diferentes organizaciones abocadas a contener la pandemia

concuerdan que las medidas basicas que debe tener cada persona ya sea dentro de su
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lugar de trabajo o en su hogar las contiene la guia emitida por OIT (2020a) (ver Tabla
6).

Tabla 6 Prevencién y mitigacion de COVID-19

LAS MEDIDAS DE PREVENCION MAS EFECTIVAS ENLA
COMUNIDAD/LUGAR DE TRABAJO INCLUYEN:

» Realizar higiene de manos frecuentemente con agua y jabon;

» Mejorar la limpieza y desinfeccion de objetos y superficies que se tocan
regularmente, incluidas todas las habitaciones, pisos, inodoros / bafios y

vestuarios compartidos;
» evitar tocarse los 0jos, la nariz y la boca;

» practicar la higiene respiratoria al toser o estornudar en un codo o pafiuelo

doblado y luego desechar el pafiuelo inmediatamente;

» usar una mascara médica si tiene sintomas respiratorios y realizar higiene de

manos después de deshacerse de la méascara;

» mantener la distancia fisica (un minimo de 2 m.) De los demaés.

Nota. Tomado de la Lista de comprobacion y manual de comprobacién de la OIT
2020a, (p. 40).

A nivel nacional ademéas de acatar la normativa antes mencionada se debe
tener en cuenta la normativa emanada por los organismos nacionales, donde la misma

se relaciona con la investigacion, bien sea de manera directa e indirectamente, ya que
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las empresas en el pais no pueden estar al margen de la ley, puesto que se correria el

riesgo de ser sancionado, o incluso que la empresa sea cerrada.

Normativa y directrices nacionales ante la pandemia Covid-19

Decreto de Estado de Alarma en Venezuela. El Ejecutivo nacional decreto Estado de
Alarma para todo el pais 13 de marzo de 2020 por medio del Decreto N° 4.160, en
Gaceta Oficial Extraordinario N° 6.519 (GOE) decreta el Estado de Alarma en toda
Venezuela, esto con el fin de implementar medidas urgentes, que mitiguen los riesgos
relacionados con el Covid-19. Dicho decreto afect6 de manera directa al sector
gastronémico, ya que el mismo en su Art. N° 12, suspende todo tipo de evento que
suponga aglomeracion de personas, entre los cuales se encuentran “...los cafés,
restaurantes, tascas, bares, tabernas, heladerias... salones de fiesta, salones de
banquetes... con aforo publico de cualquier tipo...”. Asi mismo en su Art. N° 13,
indica que los establecimientos que se dedican al expendio de alimentos y bebidas,
podran abrir sus puertas prestando servicio a domicilio, o pedidos para llevar.
Prohibiendo de esta manera la prestacion del servicio dentro del establecimiento, por
lo que este tipo de empresas deben estar cerradas. Es importante destacar que la
vigencia de dicho decreto se estipuld por 30 dias prorrogables por el mismo tiempo,
“...hasta tanto se estime adecuadamente el estado de contencion de la enfermedad
epidémica coronavirus (Covid-19) o sus posibles cepas, y controlados sus factores de
contagio” (Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, 2020a).

El Ejecutivo Nacional a través del Ministerio del Poder Popular para la Salud,
en aras de garantizar la salud publica, y como complemento del decreto de Estado de
Alarma emitio la Normativa sanitaria de responsabilidad social ante la pandemia.
Resolucion N° 090, de fecha 01 de junio de 2020, dicha normativa tiene como
objetivo sentar las bases legales de cumplimiento donde se pueda “...establecer un
habito social comun a todos los ciudadanos y ciudadanas, se establece como

regulacion sanitaria de inexorable cumplimiento...”, la misma al igual que el Estado
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de Alerta, buscan evitar en su mayor posibilidad el contagio del virus, por lo que hace
de obligatoriedad cumplir con las medias de bioseguridad contentivas en esta norma
(uso de mascarilla, lavado constante de manos, desinfeccion de espacios fisicos de
contacto, delimitacion de la distancia entre personas). Algunos puntos importantes a
destacar en esta resolucion, es que se estipula que aquellas empresas que sean
autorizadas para continuar con sus operaciones en las diferentes fases decretadas por
el Ejecutivo Nacional, deben cumplir con las medidas necesarias para poder realizar
sus operaciones. Tales como: Realizar limpiezas, con solucion de hipoclorito al 0,1%,
solucién de alcohol al 70%, o con agua y jabén, por lo menos 2 veces por cada
jornada laboral; las personas que laboren en la empresa deben evitar compartir
utensilios, de uso personal o para ingerir alimentos; los trabajadores que manipulen
los medios de pago (billetes, tarjetas) o documentos del cliente, deben hacer uso de
alcohol al 70% o geles después de atender a cada cliente, o en su defecto alentar al
uso de pagos por medios de transferencias o pagos electrénicos; “...dotar con
insumos de higiene: como jabon liquido, toallas desechables, desinfectantes, gel
alcoholado y/o alcohol liquido... ademas de velar por la disponibilidad de mascarillas
para los trabajadores ...”; disponer en la entrada de una persona que tome la
temperatura, y se cercioré de que el cliente hace uso de los productos de desinfeccién
antes de entrar al comercio; asi mismo, “...los establecimientos comerciales no
podran tener una densidad de ocupacion de sus espacios de mas de 1 persona por cada
dos metros cuadrados ...” por lo que la empresa debera determinar el méximo de

personas que puede ingresar al establecimiento (Resolucion N° 090).

Sistema de variables
Con la finalidad de identificar y operacionalizar las variables de investigacion

contenidas en los objetivos trazados y abordadas desde lo tedrico y legal, a continuacién de

se presenta el sistema de variables disefiado en esta investigacion.
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Objetivos Variables Variables Indicador Técnica
especificos principales secundarias /Instrumento de
recoleccion  de
datos
1. Caracterizar | Caracteristicas de | Especialidad Tipo de comida Encuesta
alos los restaurantes servida /Cuestionario
restaurantes de | de comida rapida dirigido a
comida rapida, empresarios
ubicados en el
casco central Dimensién Cantidad de Encuesta
del municipio empleados /Cuestionario
Libertador del dirigido a
estado Mérida, empresarios
Venezuela.
Localizacién Direccion de Encuesta
ubicacion /Cuestionario
dirigido a
empresarios
Antigiiedad Fecha de Encuesta
constitucién y/o | /Cuestionario
inicio de dirigido a
operaciones. empresarios
Propiedad o Tipo de propiedad | Encuesta
constitucion (familiar, juridica, | /Cuestionario
unipersonal) dirigido a
empresarios
2. Describir el | Operaciones de Recepcion y Uso de Encuesta
efecto de la los restaurantes desembarque de herramientas y /Cuestionario
pandemia por | de comida réapida, | materiales y demas utensilios. | dirigido a
Covid -19en [antesy durante la | suministros. empresarios

las operaciones
de los
restaurantes de
comida rapida
ubicados en el
casco central
del municipio
Libertador del
estado Mérida,
Venezuela, en
el marco de la
calidad del
servicio.

pandemia

Procedimiento.

Personal
involucrado.

Cantidad de
operaciones

Almacenamiento de

materiales y
suministros

Uso de
herramientas y
demas utensilios.

Procedimiento.

Personal
involucrado

Cantidad de
operaciones

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios
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Objetivos Variables Variables Indicador Técnica

especificos principales secundarias /Instrumento
de recoleccion
de datos

2. Describir el | Operaciones de | Preparacion de Uso de Encuesta

efecto de la los restaurantes | alimentos herramientas y /Cuestionario

pandemia por | de comida demas utensilios. | dirigido a

Covid -19 en rapida, antes y empresarios

las operaciones | durante la Procedimiento.

de los pandemia Personal

resta'L(eranFeg dde involucrado

comiaa rapida Cantidad de

ubicados en el
casco central
del municipio
Libertador del
estado Mérida,
Venezuela, en
el marco de la
calidad del
Servicio.

operaciones

Almacenamiento
de alimentos.

Uso de
herramientas y

Procedimiento.
Personal
involucrado

Cantidad de
operaciones

demas utensilios.

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Recepcion del
cliente.

Uso de
herramientas y

Procedimiento.

Personal
involucrado
Cantidad de
clientes
atendidos

demas utensilios.

Encuesta
[/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Recepcion de
ordenes o pedidos
del cliente.

Uso de
herramientas y

Procedimiento.

Personal
involucrado
Cantidad de
clientes
atendidos

demas utensilios.

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios
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Objetivos Variables Variables Indicador Técnica

especificos principales secundarias /Instrumento de
recoleccion  de
datos

2. Describir el Operaciones de Cobro de Uso de Encuesta

efecto de la los restaurantes pedido. herramientas y /Cuestionario

pandemia por de comida rapida, demas utensilios. | dirigido a

Covid -19 en las |antesy durante la empresarios

operaciones de pandemia .

los restaurantes Procedimiento.

de comida réapida Personal

ubicados en el involucrado

casco central del .

m_unicipio Sl?gr?tg:d de

Libertador del )

estado Mérida, atendidos

Venezuela, en el Consumo Uso de Encuesta

marco de la herramientasy | /Cuestionario

calidad del demés utensilios. | dirigido a

servicio. empresarios

Procedimiento.

Personal
involucrado

Cantidad de
clientes
atendidos

Despedida del
cliente, y
actividades
posteriores

Uso de
herramientas y

demas utensilios.

Procedimiento.

Encuesta
[/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Personal

involucrado

Cantidad de

clientes

atendidos
Actividades Cantidad de Encuesta
especiales, por | eventos /Cuestionario
reservaciones. Cantidad de dirigido a
Celebracionesy | jiantes empresarios
eventos atendidos

Uso de

herramientas y

demas utensilios.

Procedimiento.

Personal
involucrado
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Objetivos Variables Variables Indicador Técnica

especificos principales secundarias /Instrumento de
recoleccion  de
datos

3. Determinar la | Estructura de Costo neto de Concepto. Encuesta

estructura de costos de los alimentos y Impulsor. /Cuestionario

costos y el efecto | restaurantes de bebidas dirigido a

de la pandemia

comida rapida,

Nivel o cuantia.

empresarios

por Covid -19 antes y durante la
sobre dicha pandemia.
estructura, en los Costo de mano de | Concepto. Encuesta
restaurantes de obra y gastos Impulsor. /C}qegtionario
comida rpida generales . . dirigido a
. ' Nivel o cuantia. -
ubicados en el empresarios
casco central del
municipio
Libertador del Costo de mano de | Concepto. Encuesta
estado Mérida, obra ylgastos Impulsor. GQqe§ctjionario
Venezuela. generales . . irigido a
Nivel o cuantia. empresarios
Gastos operativos | Concepto. Encuesta
Impulsor. /Cuestionario
Nivel o cuanti dirigido a
v uantia. empresarios
4. Estructurar los | Estructura de Costos de Concepto. Encuesta
costos incurridos, | costos de calidad | prevision /Cuestionario
en la de los Impulsor. dirigido a
categorizacion de | restaurantes de Nivel o cuantia. empresarios
los costos de comida répida,
calidad de los antes y durante la
servicios, a los andemia.
fines de la P Costos de Concepto. Encuesta
determinacién del evaluacioén Impulsor. /C_qu_stlonarlo
efecto de la Nivel o cuantia. dirigido a

pandemia por
Covid -19 sobre
dicha estructura
en los
restaurantes de
comida rapida,
ubicados en el
casco central del
municipio
Libertador del
estado Mérida,
Venezuela.

empresarios

Costos de fallas
internas

Concepto.
Impulsor.

Nivel o cuantia.

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Costos de fallas
externas

Concepto.
Impulsor.

Nivel o cuantia.

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios
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Objetivos Variables Variables Indicador Técnica

especificos principales secundarias /Instrumento de
recoleccion  de
datos

5. Sugerir algunas | Estrategias y Estrategias y Eliminaciones de | Encuesta

acciones en acciones de acciones de actividades en /Cuestionario

marco de la administracion de | eliminacién mercadeo, dirigido a

administracion de | costos de calidad finanzas, empresarios

costos de calidad,
adecuadas para
los restaurantes
de comida rapida,
ubicados en el
casco central del
municipio
Libertador del
estado Mérida,
Venezuela, bajo
la premisa
simultanea de
reduccion de
costos y
maximizacion de
la calidad del
servicio.

abastecimiento,
recursos humanos
y operaciones

Estrategias y
acciones de
reduccion

Reduccién de
actividades en
mercadeo,
finanzas,
abastecimiento,
recursos humanos
y operaciones

Encuesta
/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Estrategias y
acciones de
aumento

Aumento de
actividades en
mercadeo,
finanzas,
abastecimiento,
recursos humanos
y operaciones

Encuesta
[/Cuestionario
dirigido a
empresarios

Estrategias y
acciones de
creacion

Creacién o
desarrollo de
actividades en
mercadeo,
finanzas,
abastecimiento,
recursos humanos
y operaciones

Encuesta
[/Cuestionario
dirigido a
empresarios
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion se efectla bajo el método cientifico, dado que,
durante sus diferentes fases, se han obtenido resultados mediante el uso de
procedimientos sistematicos, utilizando la introversion, la circunspeccion y la
inquisicion; gracias a ello, se respondieron las incdgnitas generadas en el
planteamiento del problema. Todo seglin lo expuesto por Méndez (2004), quien
indica que el método cientifico se basa en la organizacién de procedimientos l6gicos
de investigacion, basados en la observacion, la descripcion, el analisis y la sintesis se

logra explicar la realidad en estudio.

Enfoque y disefio de la investigacion

El enfoque investigativo utilizado en el presente trabajo de grado, fue
cuantitativo y cualitativo, lo cual se ubica dentro de un enfoque mixto. Se considera
que el enfoque es cuantitativo dado que el problema en estudio fue delimitado a un
area geogréfica en particular, haciendo un conteo y ubicacion preciso de determinada
cantidad de establecimientos a ser visitados en el proceso de recoleccion de datos;
adicionalmente, los datos fueron procesados mediante métodos estadisticos
descriptivos (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Simultaneamente, el enfoque
fue cualitativo, dado que la investigacion se fundamentd en el estudio descriptivo e
interpretativo del fendmeno en estudio. Segun Mufioz (2011, p. 22), este enfoque en

13

la investigacion se fundamenta en los “...estudios descriptivos, interpretativos e

inductivos (que van de lo particular a lo general)... con el proposito de explorar,
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entender, interpretar y describir el comportamiento de la realidad en estudio...” no
siendo necesario que sea comprobada, ya que el tipo de exploracion se lleva a cabo
con la obtencion de “...datos sin medicion numérica, lo cual permite que emerjan
puntos de vista, emociones, experiencias y otros aspectos no cuantificables...”, con la
intencion de entender realidades a través de los aportes subjetivos, o de llegar a
interpretaciones personales de dicha realidad. Esto es de relevancia ya que el objetivo
del trabajo de investigacion fue llegar a descubrir el impacto que generé la pandemia
Covid-19, en la operatividad de las empresas objeto de estudio, incluidos sus costos
de calidad. También, se considera que la presente investigacion siguié un enfoque
cualitativo dado que se abocé a interpretar el desarrollo natural de los sucesos sin
manipulacion o estimulacion de la realidad, sin comprobar hipétesis, a partir de una
recoleccion de datos no muy estandarizada sino basada en observacion directa y

entrevista semi estructuradas, tal como lo referencia Hernandez, et al. (2014).

Esta investigacidn por su alcance siguié un disefio no experimental seccional,
también llamada transversal, debido a que la toma de datos se realiz6 en un tiempo
determinado, con el propoésito de analizar los cambios producidos en un lapso de
tiempo, y asi poder establecer el efecto que ocasiond la pandemia Covid-19 durante
su inicio y en sus meses posteriores. Al respecto Huaire (2019), define este tipo de
alcance como aquel que permite hacer la recoleccion de datos en un tiempo Unico, es
decir, tomar la recoleccion de datos en un solo momento. Ya que su finalidad es
poder describir las variables, analizando su incidencia y la interrelacion en un

momento dado.

Igualmente, esta investigacion, también fue de campo, no experimental, ya
que se recolectaron datos sobre el fendmeno en estudio, en el ambiente natural de los
sujetos de estudio donde se delimitd la investigacion, es decir, en los establecimientos
de comida répida ubicados en el casco central de la ciudad de Mérida.
Adicionalmente, no se manipularon las variables en estudio; por el contrario, la

recoleccion de informacion se realiz6 con la intencién de analizar el fendmeno en su
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ambiente natural, a través de la informacion recabada en las entrevistas, y poder

describir los efectos causados por la pandemia por Covid-19 en los sujetos de estudio.

En cuanto al alcance o profundidad, la presente investigacion fue de tipo
descriptiva y analitica, ya que se pretendidé deducir algunas estrategias y acciones de
administracion de costos de calidad en los sujetos de estudio, a partir de un fenémeno
en particular, es decir, a partir del detalle del impacto que produjo, o efecto que
causo, el Covid-19 en los costos de calidad asociados al servicio de comida répida
prestados en el casco central, de ciudad de Mérida. Lo anterior, esta en concordancia
con Mufioz (2011, p. 23), quién menciona que las investigaciones de tipo descriptivo
son aquellas investigaciones cuyo objetivo es mostrar “...algin hecho,
acontecimiento o fenédmeno por medio del lenguaje, graficas o imagenes de tal
manera que se pueda tener una idea cabal del fendmeno en particular, incluyendo sus
caracteristicas, sus elementos o propiedades, comportamientos y particularidades...”.
Por otra parte, Méndez (2004), aclara que la investigacion descriptiva busca
identificar las caracteristicas y formas de conducta, del fendémeno investigado, y de
acuerdo a los objetivos planteados se pretende encontrar la asociacion entre las
variables en estudio. Bernal (2010), acota que, una de las funciones principales de
este tipo de investigacion es la capacidad para identificar las caracteristicas
fundamentales del objeto en estudio y poder hacer una descripcion detallada de dicho

objeto.

También, en la fases de inicio del proceso de investigacion, el presente estudio
fue de naturaleza documental, dado que se consultaron fuentes secundarias,
bibliograficas (impresas, manuscritos) y digitales (en linea), mediante una revision
minuciosa de investigaciones realizadas y publicadas por otros autores. De esta
manera, se fundamentaron los antecedentes, las bases teodricas y legales de la
investigacion. De acuerdo con Arias (2012, p. 27), las investigaciones documentales

13

son basadas “...en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores...” ya
sea de manera impresa, 0 por medio de audiovisuales o de manera digital, con el

81



proposito de aportar a la basqueda de nuevos conocimientos. Por esta razén el punto
de partida de la investigacion, ocurrié mediante la revision detallada y exhaustiva de
las bibliografias relacionadas directa o indirectamente con la presente investigacion,

asi como de los marcos legales vigentes vinculados.

Poblacion y marco muestral

Segun Arias (2012, p. 81), la “...poblacion objetivo, es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Este conjunto de elementos queda delimitado por el
problema y por los objetivos del estudio...”. Este mismo autor explica que, una
poblacién finita es donde se conoce la cantidad de elementos que la componen,
acompariado de un registro documental que lo fundamente. De acuerdo a lo anterior,
considerando que la unidad de analisis son los establecimientos de comida répida,
para la presente investigacién la poblacion objetivo estuvo conformada por los
establecimientos o restaurantes de comida rapida ubicados en el Casco Central de la
Ciudad de Meérida, estado Meérida, Venezuela. Tal delimitacion obedece a
caracteristicas de la poblacién, o parametros muéstrales trazados por los objetivos de
la investigacion, ademéas de las razones practicas siguiendo lo sefialado por

Hernandez, Fernandez y Batista (2014).

Una vez identificada la poblacion de la investigacion, se selecciond un
subgrupo de dicha poblacion objetivo, es decir, una muestra de establecimientos
ubicados en dicha zona, para poder aplicar el instrumento de recoleccion de datos.
Segln Arias (2012, p. 83), “...una muestra representativa es aquella que por su
tamafo y caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o
generalizar los resultados al resto de la poblacién con un margen de error
conocido...”, para seleccionar la muestra representativa de la investigacion se utilizo

la técnica denominada muestreo.
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Sobre el muestreo, Arias (2012), y Huaire (2019, pp. 42-43), mencionan que,
existen dos tipos de muestreos segun sus caracteristicas: muestreo probabilistico y no
probabilistico, donde el primero “es un muestreo en el que se selecciona a cada
integrante de la poblacion de modo tal que tenga una probabilidad conocida de ser
incluido en la muestra”, y el segundo “es el muestreo en el cual la muestra no tiene
una probabilidad establecida de ser seleccionada; ... su inclusion se basa en juicios de

la persona que realiza el muestreo”.

Por ser un estudio descriptivo, de enfoque mixto o cuali-cuantitativo,
exploratorio y ante la ausencia de un marco muestral oficial actualizado, la seleccion
de los establecimientos de comida rapida o sujetos de estudio (establecimientos o
restaurantes de comida rapida ubicados en el Casco Central de la Ciudad de Mérida,
estado Mérida, Venezuela) fue realizada a partir de un muestreo no probabilistico o
deterministico, basado en un muestreo intencional. Dicho muestreo permite que el
investigador segun su necesidad decida qué parte de la poblacion es fundamental para
tomar la muestra representativa, desconociendo las probabilidades que tienen los
componentes de la poblacion de formar parte de la muestra en estudio. Lo anterior se
realizd siguiendo a Arias (2012, p. 85), quien sefiala que, dentro de la clasificacion de
muestreo no probabilistico, se hace uso del “...muestreo intencional u opinatico: en
este caso los elementos son escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos
por el investigador...”. Para esta investigacion estos criterios de seleccion intencional
estan representados por los criterios 0 parametros poblacionales sefialados y mas
convenientes para la investigacion (establecimientos o restaurantes de comida rapida
ubicados en el Casco Central de la Ciudad de Mérida, y que estuvieran activos antes
de la pandemia y al momento de la recogida de datos). De esta manera se opto por un
muestreo subjetivo, lo cual requirid que el investigador conociera los elementos
muéstrales, o tuviera un conocimiento previo de los mismos deducidos del marco
muestral, intentando alcanzar la representatividad de la muestra; lo anterior es
ajustado a las caracteristicas de los estudios de enfoque cualitativos y mixtos, segin

lo expuesto por Namakforoosh (2013).
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Sobre el marco muestral, para la seleccion de la muestra de la investigacion en
curso, se utilizé la data de la informacion proporcionada por el ente encargado de
regular y planificar la actividad turistica del estado Mérida, Corporacién Meridefia de
Turismo -Cormetur-. Debido a la escasa actualizacion de los elementos del marco
muestral, facilitado por la Corporacion Meridefia de Turismo (Cormetur, 2019), dicho
listado tuvo que ser depurado excluyendo, en primer lugar a todos los
establecimientos localizados geograficamente fuera del Casco Central de la Ciudad
de Mérida; en segundo lugar a los restaurantes no considerados como de comida
répida; y en tercer lugar, a los establecimientos que no estuvieran activos al momento

de la recogida de datos, o dedicados a otras actividades.

Es decir, en principio se partié del registro elaborado por Cormetur el cual lista
a todos los establecimientos que tienen relacion directa o indirecta con el turismo en
todo el estado Mérida, de dicha data se tomaron en cuenta los establecimientos
ubicados en el municipio libertador, resultando solo 141 establecimientos (Anexo a).
De dicha totalidad 106 establecimientos, estan en areas aledafias o fuera del casco
central, por lo que solo 35 establecimientos de comida, fueron considerados como
elementos muéstrales (ver Cuadro 1) por estar ubicados en el Casco Central de la
ciudad de Mérida; ello representa una proporcion de apenas del 25% los ubicados

dentro del casco central de la ciudad (ver Gréfico 3).

Cuadro 1 Establecimientos de comida ubicados en Casco Central de la Ciudad
de Mérida, municipio Libertador del estado Mérida

No Denominacidn social Direccion Clasificacion

! Alimentos Rostack c.a. Av. 5 entre calles 23 y 24, Comida rapida (pollo a la broaster,
papas, hamburguesas, hot dog)

2 Boulevard Café, c.a. Calle 22 entre av. 3y 4. Comida ra_plda (hamburguesas,
hot dog, pizzas)

84




NO

Denominacidn social

Direccion

Clasificacion

fé Rest t EI Andi . Lo
3 CCZ & Restadran ndino Av. 2 lora, plaza de milla. Restaurante (menu ejecutivo)
a ] Ja rApida (H ,
Café Restaurant La Botana Calle 26, ed. Alpe PB. Comida ra.plda (Hamburguesas
hot dog, pizzas)
5 | Cheo’s Pizzeria Las Heroinas. Comida rapida (pizzas)
6 . , Calle 24, esquina de la Av. ,
Coffia Café 8 qut v Café (postres)
7 | El Toque Restaurant . ,
au ! y Paseo Las Ferias. Restaurante (menu, y arepera)
Arepera
8 Calle 29, Av. 4y Don
Grupo Casmar c.a. . v-ay Restaurante
Tulio.
9 | Grupo Latinbien, c.a. Av. 7 entre calles 25 y 26. Restaurante
10 | History Self Service c.a. Calle 24 entre Av. 2y 3. Restaurante (menu ejecutivo)
11 | 1 i hi Bar-
nversiones Chipen Bar Av. 5, entre calles 23 y 24 | Restaurante
Restaurant c.a.
12 | Inversiones Simo Segurac.a | Calle23entreav. 7y 8 Restaurante
13 | La Abadia del Angel, Café R i
3 a Abadia del Angel, Café AV.5y6, calle 21, _ estaura}nte (comida
Lounge & Restaurante internacional)
14 | N 2 li
. eva £ cream magno~ N Av. 3 entre calle 17 y 18. Restaurante
jokazta mendez omafia f.p.
1 Las heroil Il j
S Origenesb y b, c.a. as heroinas, cafle pasaje Restaurante
Ayacucho.
16 | Pizzeria el Sabor de los Av. 2 entre calles 13y 14 Comida répida (pizzas)
Quesos frente a la Plaza Milla P P
17 L , Av. 3 Independencia, entre . .
Pizzeria O sole mio ca\llles 26 yp27. I Comida rapida (pizzas)
18 | Pollos en brasa y Restaurant | Av. 3 Independencia, entre Restaurante (mend ejecutivo)
la Independencia bar calle 26 y 27. )
19 | Restaurant la Astilla de

Zully Mora

Calle 14, milla.

Restaurante (menu ejecutivo)
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N° Denominacion social Direccion Clasificacion
20 Av. 2 No. 13- 780, plaza

Restaurant Luz Caraballo milla P Restaurante
21 | Restaurant Tatuy Final calle 24, las heroinas. | Restaurante

22

Restaurant bar pizzeria "la
Mamma, s.r.l."

Av. independencia, entre
calle 19 y 20.

Comida rapida (pizzas)

23

Restaurant Bimbo

Calle 23 entre avenida 4 y
5.

Restaurante (especialidad en
pastas, y carnes)

24

Restaurant Divan’s c.a.

Calle 20, entre Av. 4y 5,
local 19-82.

Desayunos

25

Restaurant Hostal Madrid

Calle 23 entre avenida 7 y
8.

Comida rapida

26

Restaurant La Casa del Mojo

Calle 20 entre Av. 6y 7.

Restaurante (meni y a la carta)

27

Restaurant La Sevillana

Av. Don Tulio Febres
Cordero.

Restaurante (especialidad en
marisqueria)

28

Restaurante Ma'marucha, f.p

Calle 25 con av. 8.

Restaurante

29

Restaurante Pastelitos Plaza
de Millas.r.l.

Av. 3 N° 13-63, frente a la
plaza de milla.

Desayunos

30

Rincén Pizzeria Tati

Av. 5, entre calles 23 y 24
N° 23-43.

Comida rapida (pizzas)

31

Rosticeria Gaetano Café
Restaurant c.a.

Esquina de la Av. 3 con
calle 18.

Comida rapida y de especialidad
(pizzas, pastas pastichos)

32

Sala Comercial Quinta
Avenida

Av. 5 entre calles 23 y 24.

Restaurante

33

Sancocho Restaurant Tipico
c.a.

Av. 5, entre calles 23 y 24,

Restaurante (comida tipica)

34

Tasca Restaurant El Pirata
c.a.

Av. 5, Zerpa entre calles 25
y 26 edif. Mamaicha

Restaurante (menu ejecutivo, y la
carta)

35

Tostadas Mayeya Saul’s

Av. 6 entre calles 21 y 22
N° 5-67

Restaurante

Nota. Elaborado a partir de datos tomados de Cormetur (2019).
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Establecimientos Municipio Libertador

B Fuera del cascco central

W Ubicadosen el casco central

Gréfico 3. Proporcion de establecimientos de comida ubicados en el municipio
Libertador del Estado Mérida. Elaborado a partir de los datos de Cormetur (2018).

Para poder ubicar a los establecimientos ubicados dentro de la delimitacion
geografica establecida en la investigacion, se recurrio a la concepcion de Casco
Central de la ciudad de Mérida trazada en el modelo de ciudad “cultural, cientifica y
tecnologica”, propuesto por Amaya (2011). En este modelo urbanistico se intenta
delimitar el &rea geogréafica de dicho casco a partir de las distintas etapas de
crecimiento de la ciudad, y de su contenido espacial histérico, cultural y comercial,
todo ello estd plasmado en una cartografica que sustenta el plano urbano de la ciudad
identificado a escala en 140 manzanas. De esta manera, el casco central estd
conformado por varios sectores (Milla, Belén, EI Espejo, Llano, Glorias Patrias), de
gran valor historico, residencial y funcional (comercial y econémico), pertenecientes
a varias Parroquias (Sagrario, El Llano, Milla, Arias y otras), “... compuesta de unas
30 calles transversales, 8 avenidas longitudinales, una avenida longitudinal (Tulio

Febres Cordero), una avenida transversal (Viaducto Campo Elias) y un alto nimero
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de callejuelas y callejones...” (Amaya, 2011, p. 17), (ver Gréfico 4). Amaya (2011),
justifica dicha delimitacion a partir de las construcciones en el espacio urbano de
inmenso valor arquitectonico e historico, que ha sido el resultado de un proceso
histérico acumulativo, y que da lugar al centro metropolitano, con una economia
ampliamente diversificada y con predominio del sector terciario que incluyen las
funciones del gobierno, de los poderes publicos nacionales, de las actividades de la

arquidiocesis y de la Universidad de Los Andes.
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Gréfico 4. Cartografia del casco central de la ciudad de Mérida. Tomado de Amaya
2011, (p. 20).
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Motivado a que dentro del directorio elaborado por Cormetur (2019), y
depurado anteriormente en la Tabla 1, existen distintos tipos de establecimientos
(comida criolla, ventas ambulantes, comida rapida, restaurantes de hoteles,
hostelerias, tascas, piano-bar, discotecas, entre otros), para extraer o identificar los
restaurantes de comida répida se utilizé la definicion referenciada en el Capitulo II.
Es decir, se identificaron los restaurantes con las siguientes caracteristicas y ubicadas

mediante un recorrido fisico en el Casco Central de la Ciudad de Mérida:

e Oferta de menus limitados, y de entrega réapida, basados generalmente en
hamburguesas, papas, pollos, pizza, entre otros.

e Precio de los platillos no muy altos, sino asequibles.

e Operatividad estandarizada en la preparacion de platos, sus comidas son
menos elaboradas y su preparacion es rapida.

e Organizados en cadenas, franquicias, u operados por su propietario y su
familia (pequefias empresas).

¢ Los procesos de atencion al cliente, altamente estandarizados, el propio cliente
ordena y cancela su pedido en el mostrador para llevar o consumir en el
comedor que disponen estos locales, con el uso de vajilla desechables o con
materiales derivados de cartdn y pléastico.

eLas lineas de produccion de los alimentos estdn en conexion directa con el

mostrador de entrega y normalmente a la vista del pablico.

De esta manera, al momento de realizar una visita exploratoria a los 35
establecimientos referenciados en Cuadro 1, se observo que 19 de ellos ofrecian
servicios gastronomicos de otro tipo (desayunos, comida internacional, de
especialidad, tipica, a la carta, y menu ejecutivo), y 10 de estos establecimientos
estaban inactivos (puertas cerradas) por razones desconocidas. De alli que solo 6
establecimientos fueron considerados expendedores de comida rapida y posibles
participantes de muestreo para la investigacion (ver Tabla 7). Reflejando asi una
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proporcion del 17% establecimientos de comida répida, 54% otras especialidades, y

un 29% los establecimientos inactivos (ver Gréfico 5).

Tabla 7 Establecimientos ubicados en el Casco Central de la Ciudad de Mérida

Establecimientos referenciados Cantidad Proporcion

Comida rapida 6 17%
Otras especialidades 19 54%
Cerrados 10 29%
Total casco central 35 100%

Nota. Elaborado a partir de datos recabados en el momento de la visita.

H Comida rapida
B Otras especialidades

W Cerrados

Gréfico 5. Actividad realizada por los establecimientos o restaurantes ubicados en el
Casco Central del Estado Mérida. Elaborado a partir de datos de Cormetur (2019).

Adicionalmente, al momento de realizar la visita exploratoria, se observaron
varios establecimientos operativos, y no incluidos por razones desconocidas en el
registro de los seis establecimientos registrados por Cormetur (2019), dichos

establecimientos fueron incorporados en el directorio que sirvié de marco muestral
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para la investigacién. Es decir, al listado proporcionado por Cormetur, conformados
por 6 establecimientos de comida répida se le adicionaron 10 establecimientos que

fueron ubicados como expendedores activos de comida rapida, para un total de 16

establecimientos de comida rapida a ser muestreados (ver Tabla 8).

Tabla 8 Marco muestral: Establecimientos considerados de comida rapida,
activos y ubicados en el Casco Central de la ciudad de Mérida

N° | Denominacion social Direccion Clasificacion
1 Alimentos Rostack c.a Av. 5 entre calles 23y 24. Comida répida (pollo a la broaster,
papas, hamburguesas, hot dog)
2 Boulevard Café, Calle 22 entre av. 3y 4. Comida rapida (hamburguesas, hot
dog, postres, café)
3 Café Restaurant La Botana | Calle 26, ed. Alpe PB. Comida répida (pizzas)
4 Pizzeria el Sabor de los Av. 2 entre calles 13y 14 frente ala | Comida rapida (pizzas)
Quesos Plaza Milla
5 Pizzeria O’sole mio Av. 3 Independencia, entre calles Comida répida (pizzas)
26y 27.
6 Rosticeria Gaetano Café Esquina de la Av. 2 con calle 18. Comida répida (pizzas)
Restaurant C.C. Las Piramides, local 8
7 Comida répida (pollo a la broaster,
papas, hamburguesas, hot dog)
Uao Burguer c.a Av. 3 cc history center nivel feria.
8 Av. 3 Independencia, pasos debajo Comida rapida (hamburguesas,
Mc Donald’s de la plaza bolivar. sandwiches, papas fritas)
9 Heladeria y Restaurante Av. 3 Independencia, frente a la Comida répida (pollo a la broaster,
Copitos plaza de milla. papas, hamburguesas, hot dog)
10 Av. 3 Independencia, cc Artema Comida rapida (hamburguesas, hot
El Rincén de las Chicas planta baja. dog, sandwiches, papas fritas)
11
Av. 3 Independencia entre calles 29 | Comida rapida (hamburguesas, hot
La Casa de los Mostricos | vy 30. dog, sandwiches, papas fritas)
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N° Denominacion Direccion Clasificacion
social
12 Comida rapida (hamburguesas,
La Nota Av. 8 Paredes, calle 25. sandwiches, papas fritas, ensaladas)
13 Comida réapida (hamburguesas, hot
Moffyns Café Av. 5 Zerpa, entre calles 23 y 24. dog, sandwiches, pizzas, papas fritas)
14 Bajando Av. 2 frente a la plaza de Comida rapida (pizzas)
El Mundo de los Quesos milla.
15 Av. 3 Independencia frente a la Comida rapida (pizzas)
Milla’s Pizzeria plaza de milla.
16 Calle 26, cruce con av. don tulio, cc | Comida rapida (hamburguesas, hot
Tonny’s Bikes esquina de Amador. dog, sdndwiches, pizzas, papas fritas)

Nota. Elaborado a partir de datos tomados de Cormetur, y datos surgidos en el

momento de la visita.

Sobre el marco muestral constituido por los 16 establecimientos, se trataron de
seleccionar a la mayor cantidad de sujetos de manera intencional o conveniente,
basado en el criterio de seleccionar establecimientos que hubiesen estado activos
antes de la pandemia y al momento de la recogida de datos; pese a ello solo fue
posible seleccionar a ocho (08) establecimientos como sujetos de estudio, por cuanto
los establecimientos restantes no accedieron a formar parte del estudio, por diversas
razones, y no proporcionaron ninguna informacion. Por ello la tasa de respuesta de la
poblacién muestreada fue del 50%, lo cual se considera como una proporcion

satisfactoria al tratarse de estudios en ciencias sociales.
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Bernal (2010, p. 191) hace alusion a la importancia que tiene en una
investigacion, el proceso de la obtencion de datos, “...pues de ello dependen la
confiabilidad y validez del estudio. Obtener informacion confiable y valida requiere
cuidado y dedicacion...” a dicha recoleccion se le suele conocer como “trabajo de

campo’.

Bernal (2010, p. 191) indica que existen dos maneras de obtener datos: fuentes
primarias y fuentes secundarias; las primeras son todas las fuentes de obtencion de
datos de manera directa, “...es decir, de donde se origina la informacion... también
conocida como informacién de primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas
fuentes son las personas, las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente
natural...”. Las fuentes secundarias, son aquellas fuentes que otorgan datos sobre el
tema en estudio, pero no son la fuente que la origino, es decir, solo hacen referencia
de ella, sus principales fuentes de datos son “....los libros, las revistas, los
documentos escritos (en general, todo medio impreso), los documentales, los
noticieros y los medios de informacion...”. Para el desarrollo de la investigacion se
hizo uso de las fuentes primarias y secundarias, ya que se realizd una revision
documental actualizada sobre las variables de estudio y posteriormente se recurri6 al
trabajo de campo, para la obtencién de los datos en los establecimientos de comida

rapida.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, son las herramientas en
las que se apoya el investigador, para poder llegar a una conclusién en la
investigacion, al permitir obtener toda la informacion posible del fendmeno en
estudio, responder las incognitas de la investigacion y alcanzar los objetivos de la
misma. Al respecto Arias (2012, p. 68) define a la técnica como la forma de obtener
datos, tales como la observacién directa, la encuesta (entrevista o cuestionario), y el

analisis documental; mientras que “...Un instrumento de recoleccion de datos es
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cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para
obtener, registrar o almacenar informacion...”, sea fichas, formatos de cuestionarios,
guias de entrevistas, lista de cotejo, etc. Especificamente, Gallardo y Moreno (1999,

(3

p. 69), mencionan que, la entrevista es una técnica que “...estd compuesta
basicamente por preguntas, que son estimulos verbales que producen o generan
imagenes en el interrogado, quien produce una respuesta 0 un conjunto de
respuestas...”. Respecto a la entrevista estructurada, estos autores mencionan que la
pregunta formulada tendrd un carécter sistematico al ser estandarizadas, con la
finalidad de hacer comparacién de los datos recolectada, y deben ser formuladas con
el mismo valor psicoldgico para los encuestados; esta técnica puede utilizar para
formular sus preguntas desde un cuestionario o listado de preguntas (guia de
entrevista), haciendo uso de este, de manera informal o sin denotar que es un

interrogatorio.

En concordancia con estas definiciones, para el trabajo de campo de la
presente investigacion, se hizo uso de varias las técnicas para la recoleccion de datos
como la entrevista personal de tipo dirigida o estructurada y la observacion directa,
apoyada en los instrumentos denominados guia de entrevista y ficha de observacion,
para hacer su registro de la informacion proporcionada por el entrevistado (Anexo b).
Ambas técnicas (entrevista y observacion) son adecuadas para la investigacion
cualitativa (Hernandez et al. 2014). La entrevista fue utilizada dado que la misma es
recomendada por Mendez (2004), para ser aplicada en muestras no homogéneas o de
acceso diferente; la misma permitio la obtencidn de datos de manera directa, a través
de la formulacién de un conjunto de preguntas estructuradas (guia de entrevista),
cuyo formato quedd a criterio del investigador y a las necesidades de informacion
requerida, estructuradas en preguntas cerradas o abierta, formuladas por el mismo

entrevistador.

La técnica de la entrevista, tal como lo sefiala Mufioz (2011, p. 119), permitié
recopilar informacion, “...cara a cara, para captar tanto las opiniones como los
criterios personales... se profundiza sobre los juicios emitidos...”, lo cual permitid
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que el investigador realizara posteriormente las interpretaciones pertinentes. Ademas,
la entrevista de tipo dirigida, facilito que el entrevistador centrara las respuestas y
opiniones del entrevistado, guidndose por un formato preestablecido, sin
modificaciones significativas; es decir, el entrevistador valiéndose de su experiencia y

habilidad, pudo enfocar la entrevista exclusivamente en el tema deseado.
Confiabilidad y validez de los instrumentos de recoleccion de datos

La confiabilidad y validez del instrumento de recoleccion es vital para la
investigacion, puesto que la validez garantiza resultados y conclusiones confiables y
validas ante la comunidad cientifica. Para ello el instrumento de medicion debe

cumplir tres requerimientos esenciales como son confiabilidad, validez y objetividad.

Bernal (2010, p. 247), acota que “...la confiabilidad de un cuestionario se
refiere a la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas,
cuando se las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios...”.
Mientras que Gallardo y Moreno (1999, p. 47), indican que un instrumento es
confiable cuando al replicarlos en condiciones similares arroja aproximadamente los

mismos resultados.

Para esta investigacion se utilizé la confiabilidad cualitativa, denominada
también como dependencia o consistencia logica, definida por Hernandez et al.
(2006, p. 662) como el grado en el cual en diferentes oportunidades se recolectan
datos en condiciones similares en el campo, y que al efectuar los mismos analisis se
generan resultados equivalentes, e incluso se puedan “...arribar a interpretaciones
coherentes”, por tratarse especialmente de estudios cualitativos. La confiabilidad
cualitativa, fue asegurada mediante la triangulacion de fuentes de datos utilizados en
el estudio; es decir, al contar con varias fuentes de informacion y técnicas para
recolectar datos, se realizaron chequeos cruzados entre los datos hallandose
coincidencia en los datos hallados en diferentes fuentes; adicionalmente, dada la
extension del instrumento utilizado (Anexo b), se examinaron las respuestas de los
participantes en aquellos contenidos considerados como paralelos o similares. Todas
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estas formas son recomendadas por Hernandez et al. (2006), como medidas eficientes

para asegurar la confiabilidad de los instrumentos en la investigacion cualitativa.

Sobre la validez de los instrumentos de recoleccion de datos, segln
especialistas y numerosos autores en metodologia de la investigacion, existen
diferentes formas para alcanzar y corroborar la validez de un instrumento, tales como
la validez de contenido, la validez de constructo y la validez de criterio (Hernandez et
al. 2006). Gallardo y Moreno (1999, p. 47), se refiere a la validez cuando “...un
instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente a los conceptos o variables que el investigador tiene en
mente...”. Es decir, se refiere a la condicion efectiva del instrumento al medir
“...aquello para lo cual estd destinado... o, que efectivamente mide lo que el

investigador pretende medir...”.

En esta investigacion la validez se basé en el contenido. La validez de
contenido, segun Hernandez et al. (2006), refleja el dominio del contenido especifico
de lo que se mide. Para ello, y tratando de asegurar que los items sean representativos
del conjunto de elementos que definen el concepto de variables a medir, bajo el
enfoque cualitativo, se hizo una extensa y cuidadosa consulta a la literatura sobre el
tema de los sistemas de costos de calidad, y antecedentes; también se recurrié a la
opinién y experiencia de investigadores del tema, seleccionados de forma intencional,
para poder recolectar la opinion de estos sobre el tema y la adecuacién de los
instrumentos al contenido que se pretende medir. Especificamente, se ubicaron
expertos en la materia que evaluaron el contenido del cuestionario, en cuanto a la
correspondencia entre los items, preguntas y los objetivos de la investigacion (Anexo
d), segun lo sefialado por Gallardo y Moreno, (1999, p. 51), al explicar que “...la
validez de contenido de un instrumento se determina mediante un detenido examen
de los items. Cada item se juzga de acuerdo si representa 0 no el campo especifico
correspondiente...”

Una vez recabada la opinion de los expertos, los instrumentos fueron
ajustados y perfeccionados segun las observaciones sefialadas.
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También se puede afirmar que los instrumentos utilizados para recolectar
datos en esta investigacion poseen validez de criterio, alcanzado al comparar los
resultados logrados con otro criterio externo, que pretendié medir lo mismo. En este
caso, los resultados obtenidos en la guia de entrevista fueron comparados
cualitativamente con los alcanzados en el guion de observacion, es decir, “...la
medicion de aceptacion se valido por dos métodos al comparar dos criterios”

Hernandez et al. (2014, p. 281).

Por lo anterior se considera que los instrumentos utilizados en la presente
investigacion miden o recogen adecuadamente el contenido de los constructos

analizados.

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Para Rojas (2013), en el procesamiento de la informacion existen numerosos
procesos, donde su manejo estara condicionado por el volumen de la muestra y el
ndmero de incognitas del instrumento utilizado, y de lo que se procura analizar.
También se debe tomar en cuenta la disponibilidad tanto de recursos financieros,
como de materiales disponibles. Rojas (2013, p. 316), explica que actualmente se
dispone de varios medios electronicos para ello, sin embargo aconseja que cuando
“...se trata de volumenes reducidos de informacidon es mas sencillo y econdémico
valerse de procedimientos manuales 0 mecanicos para realizar esta fase...”

Bajos los lineamientos expuestos por Rojas (2013), en esta investigacion,
luego de recabar los datos, los mismos fueron ordenados, por instrumento de
recoleccion, y clasificados por las variables sefialadas en el sistema de variables.
Posteriormente fueron descartadas aquellas respuestas no halladas o confusas, lo que
permitio hacer un reconteo y resumen de datos, para luego ser tabuladas o procesadas
de forma manual en un principio y luego a traves del Software Windows, y el

Microsoft Excel; este ultimo permitié el uso de herramientas propias de la estadistica
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descriptiva dentro de la naturaleza cuantitativo del proceso, con distribuciones de

frecuencias relativas.

Posterior al andlisis cuantitativo, la informacion recabada fue interpretada a
partir de la experiencia del investigador, del marco teoérico y los antecedentes de la
investigacion, con ayuda de sus asesores. Con esta interpretacion, se intentd dar
respuestas a las preguntas formuladas en la investigacion, para ser finalmente

ordenadas y presentadas en el reporte final de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS DATOS

En el presente capitulo se presenta el andlisis de los datos recolectados,
mediante el uso de herramientas de procesamiento como la distribucién de
frecuencias y las representaciones graficas, lo cual permitio generar resultados
comprensibles para responder las interrogantes planteadas. Adicionalmente, los
resultados fueron organizados de acuerdo al sistema de variables disefiado para la

investigacion.

Caracteristicas de los establecimientos de comida rapida y los efectos de la
pandemia Covid -19

En las entrevistas practicadas se pudo conocer un conjunto de caracteristicas
de los establecimientos de comida rapida, que permitieron analizar su operatividad

antes, durante y después de la cuarentena por la pandemia Covid-19 (ver Tabla 9).

Tabla 9 Caracteristicas de los establecimientos de comida rapida ubicados en el

casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela

Empresa Antiguedad . Especialida .
familiar (Afios) Cantidad de Empleados d definida Alimentos Ofertados
Antes Durante Después

Alimentos hamburguesas, pollo,
Rostack papas fritas, refrescos,
c.a Si 19 6 4 6 Si bebidas naturales
Rosticeria
Gaetano Pizzas, refrescos,
Café c.a Si 10 20 0 12 Si bebidas naturales
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Empresa
familiar

Antigledad
(Afios)

Cantidad de Empleados

Especialida
d definida

Alimentos

Uao
Burguer c.a

No

Antes

Durante

Después

Si

hamburguesas,
séndwiches, hot dog,
pollo, papas fritas,
refrescos, ensaladas

Mc
Donald’s

No

14

6a8

Si

hamburguesas,
séndwiches, pollo,
papas fritas, refrescos,
helados

Copitos

Si

17

17

21

Si

hamburguesas, hot dog,
pollo, papas fritas,
refrescos, bebidas
naturales, helados

El Rincon
de las
Chicas

Si

16

Si

hamburguesas,
séndwiches, hot dog,
refrescos, bebidas
naturales

La Casa de
los
Mostricos

Si

34

Si

hamburguesas,
sandwiches, hot dog,
pollo, papas fritas,
refrescos, bebidas
naturales

La Nota

No

24

12

12

Si

hamburguesas,
sandwiches, hot dog,
pollo, papas fritas,
refrescos, ensaladas

Nota. Elaboracion a partir de respuestas obtenidas de la entrevista.

En términos generales, sobre la constitucion y propiedad del establecimiento,

se encontr6 que de los ocho (08) establecimientos entrevistados, seis (06) son

empresas familiares (75%), es de acotar, que dichas empresas fueron constituidas

como Compariias Anénimas (C.A), donde las proporciones de sus acciones estan

distribuidas entre los miembros de la familia que las fund6. Asi mismo se encontr6

que dos (02) estan constituidas como franquicias (25%), (ver Grafico 6).
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12,5%

B Empresas familiares (C.A)

M Franquicias

Gréfico 6. Constitucion de los establecimientos de comida rapida ubicados en el
casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. Elaboracion a
partir de informacion obtenida en la entrevista.

Sobre la antiguedad, se detectd que los establecimientos se han mantenido en
el tiempo, pese al periodo de cierre y los horarios restringidos impuestos por la
normativa emanada por el Estado, ante el Covid-19. Se hall6 que el establecimiento
mas reciente tiene 5 afios de actividad, y el mas antiguo tiene 34 afios prestando sus
servicios de comida rapida. Especificamente, el 25% de los establecimientos tiene
menos de 10 afos, el 50% cuenta con méas de 10 afios en el mercado, y un 25% los
establecimientos tienen mas de 20 afios. Lo anterior sefiala que estas organizaciones,
pese a las vicisitudes en el sector de la gastronomia, han podido mantenerse en el

tiempo (ver Gréfico 7).
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m Menos de 10 anos
m Mas de 10 anos

Mas de 20 anos

Gréfico 7. Tiempo de operatividad de los establecimientos de comida rapida ubicados
en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. Elaborado
a partir de informacién obtenida en la entrevista.

Especificamente, sobre la operatividad y cierre de operaciones durante la
pandemia por Covid-19, la entrevista reveld que el 75% de los establecimientos
estudiados cerraron o suspendieron sus operaciones debido a la cuarentena radical;
solo dos de los establecimientos entrevistados se mantuvieron operativos, con ciertas
restricciones en cuanto a horarios y aforo de comensales, lo cual representa el 25% de
los establecimientos estudiados (Heladeria y Restaurante Copitos y Alimentos
Rostack). Del 75% de los establecimientos que no prestaron sus servicios,
permanecieron cerrados por espacio de tres meses, es el caso de El Rincén de las
Chicas, Rosticeria Gaetano Café Restaurant, y La Casa de los Mostricos;
representando el 37,5% (tres) mientras que el 25% (dos) y el 12,5% (uno) cerraron

por un periodo de cuatro y dieciocho meses, respectivamente.

En cuanto al tamafio, los establecimientos entrevistados seglin sus
caracteristicas se pudo confirmar que son micro y pequefias empresas, dado que la

cantidad de empleados no es cuantiosa, esto de acuerdo a los criterios de clasificacion
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empresarial dictadas por la Ley para la Promocién y Desarrollo de la Pequefia y
Mediana Industria y Unidades de Propiedad Social en Venezuela (2014)* se deduce
que todos los establecimientos estudiados pueden ser considerados como micro y
pequefias empresas; especificamente, un 37% son microempresas, ya que tienen entre
2 y 5 trabajadores, y un 63% son pequefias empresa por tener entre 6 y 21

trabajadores, descartando la existencia de medianas empresas (ver Grafico 8).

B Microempresa

B Pequefia Empresa

Gréfico 8. Dimension de los establecimientos de comida rapida ubicados en el casco
central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. Medidos por la
cantidad de trabajadores que emplean. Elaborado a partir de datos obtenidos, en la
entrevista.

Es importante mencionar que en el grupo de establecimientos entrevistados se
incluyeron dos franquicias (Mc donald’s, y la Nota) cuantificados como
establecimientos Unicos; es decir, cuantificados como dos establecimientos
independientes ubicados en el casco central del estado Mérida, dado que si estos

Microempresas: entidades que tienen en su némina un promedio anual menor a 10 trabajadores, o en su defecto una
proporcion mas pequefia de empleados para poder operar. Pequefia empresa: Mantienen un promedio de hasta 50 trabajadores
en su ndmina. Medianas empresas: emplean en promedio anual entre 51 a 150 trabajadores.
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establecimientos son cuantificados en conjunto con sus sucursales, serian
categorizados de otra manera, como medianas y/o grandes empresas. Es de acotar
que, durante los meses de la pandemia los establecimientos que permanecieron
cerrados su ndmina bajo cero, prescindieron de todo su personal; en el caso de los
establecimientos de constitucion familiar, se prescindio de aquellos empleados ajenos
al grupo familiar. Otras de las empresas que mantuvieron cierto numero de empleados
fueron una de las franquicias (Mc Donald’s), que mantuvo un empleado (el gerente)
con la cancelacion de un bono por contingencia (descrito asi por el entrevistado);
otras dos empresas fueron la Heladeria y Restaurante Copitos, y Alimentos Rostack,
la primera, mantuvo la misma cantidad de trabajadores antes de la pandemia, y la
segunda, redujo su personal al necesario (4 empleados) para trabajar por esos meses
dada la poca afluencia de clientes, pese al manteniendo de su oferta de alimentos sin

restricciones.

Sobre el tipo de productos y servicios ofrecidos, una caracteristica similar en
todos los establecimientos entrevistados, que los hacen recibir la denominacion de
restaurantes de comida répida, es que todos tienen definida una oferta basica y
limitada de alimentos; sus menlis méas comunes son las hamburguesas, pollo frito, y
papas fritas, por ser los preferidos por sus clientes. En la entrevista se pudo
determinar que de ocho (08) establecimientos entrevistados, siete (07)
establecimientos, representando un 87.5%, disponen en su oferta gastrondémica, de
hamburguesas, asi mismo se observo que el 75%, es decir seis (06)
establecimientos, disponen de pollo frito, asi como de papas fritas en su mend. Otra
oferta de platillos fueron los sandwiches y hot dog, encontrandose que el 62.5%, lo
que corresponde a cinco (05) de los establecimientos consultados, los tienen
ofertados. También se pudo evidenciar que solamente uno (01) de los
establecimientos disponia de pizzas entre su oferta de platillos (ver Gréfico 9). Es
importante acotar que todos los establecimientos ofrecen refrescos y bebidas
naturales, solo dos (2) ofrecen helados, y tres (3) ofrecen ensaladas. Sobre los efectos

de la pandemia Covid-19 en la oferta de servicio se hallo, que solo los dos (2)
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establecimientos que estuvieron activos durante la cuarentena radical ofrecieron pollo
y papas crudas para ser preparadas en casa, es el caso de Heladeria y Restaurante
Copitos; mientras que el establecimiento Alimentos Rostack logré ofrecer todos sus

platillos.

Ofertade alimentos

12,5%

m Hamburguesas
W Papas fritas

m Pollo frito

m Sandwiches

m Hot dog

W Pizzas

Gréfico 9. Productos ofrecidos por los establecimientos de comida rapida ubicados en
el casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. Elaborado a
partir de informacion obtenida en la entrevista.

En cuanto a la localizacidn o ubicacion del establecimiento, se pudo conocer
que todos los establecimientos se ubicaron en el casco central de la ciudad de Mérida,
lo cual fue un requisito para que dicho establecimiento formara parte del estudio.
Estos establecimientos se han mantenido en la misma ubicacion donde fueron
constituidos, desde que iniciaron sus operaciones, a excepciéon de uno solo (La casa
de los Mostricos) que estuvo ubicado a media cuadra de distancia de su actual

ubicacion, dentro del casco central de la ciudad.
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Efecto de la pandemia Covid -19 en las operaciones de los establecimientos de
comida rapida en el marco de la calidad del servicio

Los efectos que ha dejado a su paso el Covid-19 han sido innumerables, sin
embargo, es competencia de esta investigacion determinar su efecto en las
operaciones de los establecimientos de comida répida, ubicados en el casco central
del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela; para ello se estudio el
comportamiento de estas empresas antes, durante, y despues de la cuarentena radical
por Covid-19, desde diversas Opticas vinculadas a la calidad del servicio.

Respecto a los servicios prestados por los establecimientos participantes en el
estudio, antes y después de la cuarentena radical por Covid-19, se hallé que el 100%
de los establecimientos prestaron sus servicios, tanto para consumir en el local, como
para llevar. Como se menciond, durante la pandemia, solo dos establecimientos
(Heladeria y Restaurante Copitos, y Alimentos Rostock) abrieron sus puertas, de las
cuales solo uno de ellos (12,5%) prestd sus servicios de expendio de alimentos y
bebidas para ser consumidos en el local (Alimentos Rostack), mientras que ambos

(25%) prestaron sus servicios de alimentos y bebidas para llevar (ver Tabla 10).

El servicio a domicilio se incrementd luego de la cuarentena radical por
Covid-19. Aunque la mayoria de establecimientos (87,5%) prestaba dichos servicios
antes de la pandemia y solo el 25% lo hizo durante la pandemia; sin embargo, se
encontrdé que para después de la misma, el 100% de los establecimientos ofrece dicho

servicio (ver Tabla 10).

En cuanto a las actividades especiales, como celebraciones privadas o
reservaciones para eventos y reuniones de negocios o de grupos especificos, se hallo
que durante la cuarentena radical por Covid-19, el 100% de los establecimientos no
prestaron dichos servicios en atencion a las medidas de prohibicion de reuniones en
espacios cerrados, emanada por el Estado durante la cuarentena radical. Solo tres (03)
establecimientos prestaron este servicio antes y después de la pandemia, dos de ellas
como celebraciones privadas y otra como reuniones de negocios (ver Tabla 10).
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Tabla 10 Proporcién de los servicios ofrecidos por los establecimientos, antes,
durante y después de la cuarentena radical por Covid-19

Antes de la Durante la Después de la
pandemia Covid- pandemia Covid- pandemia
19 19 Covid-19

Alimentos Yy bebidas para 100% 12,5% 100%
consumo en el local
Alimentos y bebidas para 100% 2504 100%
llevar
Alimentos y bebidas con
entrega a domicilio 87,5% 25% 100%
(Delivery)
Celebraciones privadas en el
local o reservaciones a 5% | 25%
eventos especiales
Reuniones de negocio o de 125% | e 12,5%
grupos especificos

Nota. Elaborado con informacién resultante de la entrevista.

Sobre la cantidad de clientes o comensales atendidos, se evidencié que la
mayoria de establecimientos (50%) atendia antes de la pandemia a menos de 35
clientes por dia, el 25% atendia menos de 60 clientes, y el otro 25% atendia entre 100
y 150 clientes diarios. Durante la pandemia por Covid-19, en los dos Unicos
establecimientos que se mantuvieron operando durante la pandemia, la cantidad de
clientes atendidos disminuyé en un 80%. Luego de la cuarentena radical por Covid-
19, periodo en el cual todos los establecimientos estudiados volvieron a estar
operativos, la cantidad de clientes se duplicé para el 37,5% de los establecimientos;
sin embargo, para la mayoria de establecimientos (62,5%) esta cantidad permanecio

constante (ver Tabla 11).
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Tabla 11 Cantidad de clientes o0 comensales atendidos, antes, durante y después
de la cuarentena radical por Covid-19

Clientes atendidos

Antes de la pandemia

Durante la pandemia

Después de la pandemia

Covid-19 Covid-19 Covid-19
Establecimientos clientes establecimientos clientes | establecimientos clientes

50% menos de 25% bajo en 37,5% duplico
35 80% clientes

25% menos de 75% cerro 62,5% constante
60

25% entre 100 y
150

Nota. Elaboracion a partir de los datos recolectados en la entrevista.

Este comportamiento de la cantidad de clientes atendidos, se reflejo en el

nivel de ventas. Todos los gerentes entrevistados coincidieron que las ventas de los

establecimientos disminuyeron.

En la mayoria de establecimientos las ventas

disminuyeron drasticamente un 80% y 90%. Solo en el 25% de los establecimientos

se hallé que las ventas mostraron un decrecimiento moderado, entre 45% y 48% (ver

Gréfico 10).
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Efecto en las Ventas

M Bajaron entre un 45% vy 48%
m Bajaron un 80%

Bajaron un 90%

Gréfico 10. Comportamiento de las ventas en los establecimientos de comida rapida
ubicados en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela.
Elaborado a partir de datos obtenidos en la entrevista.

En lo que respecta a la recepcion y desembarque de materiales y suministros se
encontr6 que el 100% de los establecimientos tienen similitud en cuanto al proceso de
pedido de suministros e insumos, dado que la mayoria de insumos son perecederos,
es decir, con alto riesgo de descomposicion. Segun los datos hallados, los pedidos de
insumos se hacen de manera recurrente, de los ocho (08) establecimientos, cinco (05),
representando una proporcion del 62,5% hacen recepcion diaria de insumos, mientras
que dos (02) con un 25% lo hace de manera inter-diaria. Dejando una proporcion de
12,5% a uno (01) del establecimiento que hace recepcion de materiales y suministros
una vez por mes. En lo que se refiere a pedido de refrescos, el 75% hacen recepcion
de pedidos una vez a la semana (ver Tabla 12).

Sobre el personal que interviene en la recepcion y desembarque, se encontro
que por lo general son los duefios o los encargados del establecimiento los
responsables de recibir los insumos. Asi mismo se pudo notar que de los ocho (08)
establecimiento, en tres (03) de ellos son los mismos duefios quienes hacen las

compras de materiales y suministros (Uao Burguer, El Rincon de las Chicas, La Casa
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de los Mostricos) solo dejando como proveedores a los distribuidores de refrescos
(ver Tabla 12).

Hay que resaltar que las dos franquicias operan de manera diferente al resto de
establecimientos estudiados, dado que las mismas tienen sus propias distribuidoras de
suministros. En el caso de McDonald’s hace un pedido mensual a su sede principal en
Caracas, y deben ser muy cuidadosos al hacer su pedido de suministros ajustado a su
estimado de ventas al mes, dado que la mayoria de sus alimentos e insumos los
reciben procesados y congelados. En el caso de La Nota, este establecimiento posee
su distribuidora en el estado Mérida, por lo que el gerente del establecimiento hace el

pedido diario de lo que requiere, para ser recibido al dia siguiente (ver Tabla 12).

Estos procedimientos de pedidos fueron asi antes de la cuarentena por Covid-
19, y luego de la misma han sido retomados, pero con menor volumen y frecuencia.
Durante la cuarentena, como se menciond solo dos (02) establecimientos trabajaron,
en uno de ellos (Heladeria y Restaurante Copito) se manejo el mismo sistema de
pedidos con menos cantidad de insumos, mientras que en el otro establecimiento
(Alimentos Rostack ) durante la cuarentena hacian los pedidos cada quince dias y los
insumos que fuesen necesario comprar con mas regularidad para mantener su
frescura, es decir, se compraban de manera inter-diaria, y eran realizadas por el

encargado del establecimiento (ver Tabla 12).
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Tabla 12 Recepcion y desembarque de materiales y suministros

Tipo de Personal Cantidad de
Establecimientos insumo involucrado | operaciones Procedimiento
Pollo, pan,
verduras, Refrescos despacho una vez a
. vegetales, 203 veces por | la semana, otros insumos son
Alimentos Rostack 2 personas .
frutas, semana pedidos al proveedor de manera
refrescos, interdiaria.
entre otros.
L Pollo, Se hace pedido, y es despachado
Rosticeria Gaetano | vegetales, 6 veces por -
. 1 empleado diario, refrescos una vez a la
Café Restaurant refrescos semana
semana.
entre otros.
Carnicos,
panes,
verduras, 6 veces por ~
Uao Burguer vegetales y 2 empleados Insumos las compra el duefio
semana S e
frutas, diariamente, los carnicos cada
refrescos, dos o tres dias, refrescos, una
entre otros. Vez por semana.
Insumos
procesados y Se hace el reporte a la sede
Mc Donald’s congelados, 1 persona 1vezal mes |principal (Caracas) de lo
refrescos necesario, y estos envian el
entre otros. pedido.
Pollo, papas, .
Heladeria y frutas, pan, Lpersona | 203 veces por Hacen pedido, llega el
restaurante Copitos | refrescos, P semana proveedor, el encargado verifica
especias. que sea lo que se pidio.
Refrescos una vez a la semana.
Carnicos,
El Rincon de las vegetales, 6 veces por Refrescos despacho unavez a la
Chicas pan, 1 persona semana semana, los demas insumos son
refrescos, comprados por el duefio
entre otros. diariamente.
Carnicos,
vegetales,
La Casa de los verduras, 1 persona 6 veces por | Refrescos despachados una vez
Mostricos frutas, pan, semana por semana, insumos los
refrescos, compra el duefio diariamente,
entre otros. los cérnicos cada dos o tres dias.
Carnicos,
vegetales, 6 veses por
La Nota pan, 1 persona semanz Se hace pedido a Ila
refrescos, distribuidora, y esta le despacha
entre otros. al dia siguiente.

Nota. Elaborado a partir de respuestas obtenidas en la entrevista.

En cuanto al almacenamiento de los insumos se encontré que en términos

generales todos los establecimientos operan de manera similar, y todos responden a la
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frecuencia de realizacion de la recepcion y el desembarque de los materiales y
suministros. La entrevista reveld que los establecimientos en su totalidad, cuentan
con el espacio adecuado para guardar los insumos, incluyendo neveras, refrigeradores
y demas equipos que les permiten mantener los insumos en buen estado. Los
establecimientos que cuentan con proveedores, hacen sus pedidos, y el dia del
despacho al llegar los insumos al establecimiento, el encargado o duefio verifica lo
que pidio, y proceden a guardarlo en los lugares idéneos para ello; en estos casos el
personal tiene especial atencion en el manejo de los carnicos, productos que deben
conservar su cadena del frio, y en aquellos insumos que son mas propensos a dafarse

por mala manipulacion.

También se pudo evidenciar que en los establecimientos estudiados la
cantidad de personas necesarias para hacer el almacenamiento, oscilan entre 1 a 3
personas, con una cantidad de operaciones similar para la recepcion y desembarque
de materiales y suministros; tal comportamiento se evidencid antes, durante y después
de la cuarentena radical por Covid-19, e independientemente de la frecuencia de

abastecimiento diario, inter-diario, semanal, quincenal o mensual.

Es importante destacar que en el establecimiento cuyos pedidos son
mensuales, como en el caso de Mc Donald’s, y con una mayor cantidad o volumen de
insumos, se requieren de 7 personas para las actividades de almacenamiento; ello
disminuyé a 5 personas, luego de la cuarentena radical por Covid-19, por la reduccion
de la cantidad de insumos en cada pedido. Durante la cuarentena radical por Covid-
19, en uno de los dos establecimientos activos, también redujo la cantidad de
trabajadores necesarios para las actividades de recepcion, desembarque y
almacenamiento de insumos; es el caso de Alimentos Rostack que requirié solo de 2

trabajadores, dado que la actividad limito su frecuencia a dos veces por mes.

En cuanto a las actividades de comunicacion y recepcion de los clientes, y
recepcion de pedidos, se encontrd que antes de la pandemia estas funciones en su

mayoria fueron ejercidas por la misma persona; la comunicacion era de manera
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directa, a través de llamadas telefonicas o aplicaciones de App. En lo que respecta a
la recepcion del cliente y sus pedidos, el empleado de atencidn al cliente, le daba la
bienvenida y procedia a mostrarle el mend, para posteriormente tomar nota de la
orden, confirmar su pedido, y entregar la comanda a la cocina para su preparacion; a
la vez indicaba al comensal que podia sentarse a esperar que saliera su comida y ser
Ilamado para retirarlo, o en su defecto ser llevada por el mesoneros, en caso de que

existiera.

Es importante sefialar que, en las actividades de recepcion de clientes, todos
los establecimientos cuentan con su propia area de mesas dispuesto para la recepcion
del cliente y el consumo, a excepcién de uno (01) de los establecimientos que opera
en un centro comercial con un espacio de uso comdn 0 conjunto con otros
establecimientos, denominado feria de comida, en dicho espacio los comensales
pueden solicitar y consumir sus alimentos de cualquiera de los establecimientos del

centro comercial o solicitarlos para llevar.

Durante la pandemia y después de la cuarentena radical por Covid-19, los
procedimientos de recepcion del cliente y recepcion de su pedido cambiaron, con la
incorporacion de medidas de bioseguridad, tanto para el empleado como para el

cliente, y resumidas a continuacion:
e Restriccion de contacto fisico (saludos de manos).

o Al haber algin contacto o intercambio fisico de objetos, como en caso de

cancelar, hacer uso de alcohol antes y después de hacer cobros.
o Limpiar el area antes y después de atender el comensal.
e Uso de mascarillas, gel y demas medidas de bioseguridad.
« Mantener la distancia fisica recomendada.

En lo que respecta a la recepcion del pedido y el consumo de los alimentos y

bebidas, se hall que el 50% de los establecimientos dan la opcion al cliente de pedir
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en la mesa, y al final del consumo cancelar; y el otro 50% restante, el cliente debe
llegar al mostrador y hacer la eleccion de su pedido, para posteriormente retirar su

orden.

En cuanto al cobro del pedido, se encontrd que la mayoria de establecimientos
cuentan con varios métodos, como son: el punto de venta, el pago movil, las
transferencias, pago en bolivares en efectivo, divisas, e incluso uno (01) de los
establecimientos recibe pagos en criptomonedas (Heladeria y Restaurante Copitos).
Estos medios han sido usados antes, durante y después de la cuarentena radical. En
los meses de cuarentena, en los dos establecimientos que se mantuvieron activos, se
hizo mas frecuente el pago por via electronica, ya que disminuyd la afluencia de
clientes en el local, e incrementaron los pedidos para llevar y los pedidos entregados a
domicilio (delivery); es decir, el uso de pagos por medios electronicos fueron mas
frecuentes, las personas se inclinaron a usar mas el pago via maévil, dado que al ser
muy pocos los establecimientos que prestaron el servicio de comida para consumir en
el mismo establecimiento, los clientes se veian obligados a comprar y llevar para
comer en casa, 0 en su defecto hacer el pedido via telefonica y pasar a retirarlo. Es
preciso aclarar que la cantidad de operaciones de cobro por dia es distinta a la
cantidad de operaciones por consumo, puesto que estas ultimas equivalen a la

cantidad de comensales atendidas en el establecimiento por dia (ver Tabla 13).
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Tabla 13 Métddos de cobro y recepcion de clientes por dia

Cobro del Personal involucrado Cantidad de Operaciones
pedido antes | durante | después antes durante | después
Métodos de
gﬁ/ti’gg's e”uﬁfé 100 a 140 20 | 100a140
de vér?ta 1 persona | 1 persona | 1 persona | comensales | clientes | comensales
Alimentos transferencia, por dia por dia por dia.
Rostack pago movil.
Métodos de
cobro, en Bs, 50 a 60 50 a 60
Rosticeria divisas, punto | 1 persona 1 persona | comensales comensales
Gaetano Café | de venta, pago por dia por dia.
Restaurant movil.
Métodos de
ro,en B
gﬁﬁsgs epunfé 30a35 30a35
de venfa ado 1 persona 1 persona | comensales comensales
mévli Ip g por dia por dia.
Uao Burguer | transferencias.
Métodos de
cobro, en Bs, 20a25 30a70
divisas, punto
de venta, pago 1 persona 1 persona comensgles comens’ales
mévlil por dia por dia.
Mc Donald’s | transferencias.
Métodos de
gﬁ/?ggs e“uﬁf(') 1102150 | 30240 | 110a150
Heladeria y de vér?ta 1 persona | 1 persona | 1 persona | comensales | clientes | comensales
Restaurante transferencias, por dia por dia por dia.
Copitos criptomonedas.
Métodos de
c_ol:_)ro, en Bs, 60 120
divisas, punto 1 1 | |
de venta, pago persona persona comen;a es comerljs,a es
El Rincon de movil, pordia por dia.
las Chicas transferencias.
Métodos de
cobro, en B, 20230 40a50
divisas, punto 2 2
comensales comensales
de venta, pago | personas personas or dia or dia
La Casa de movil, P P '
los Mostricos | transferencias.
Métodos de
c_ot_)ro, en Bs, 30 30
divisas, punto | |
de venta, pago 1 persona 1 persona comensales comensales
! diarios diarios.

La Nota

movil,
transferencias.

Nota. Elaborado a partir de informacion recabada.
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En cuanto a las actividades de despedida del cliente, la misma es realizada por
la misma persona que realiza el cobro, ello ocurre en el 50% de los establecimientos
en los cuales al cliente se le cobra al final de su consumo; mientras que las labores de
limpieza es realizada por la persona que tomo el pedido (mesonero). En el 50% de
los establecimientos restantes, en los cuales el cliente se debe acercar al mostrador
para solicitar su consumo y pagar antes del mismo, la despedida y las labores de
limpieza, son realizadas por aquellos empleados que estén méas proximos fisicamente
al cliente y estén desocupados para hacerlo. Dentro de este ultimo 50%, se hall6 que
en el establecimiento que opera en la feria de comida, no existen labores de despedida
dado que se pierde contacto con el cliente tan pronto como este termine su consumo,
excepto que dicho cliente se acerque a reportar alguna eventualidad o anormalidad en
el servicio. Estos procesos fueron previos y posteriores al periodo de cuarentena
radical por Covid-19, dado que durante la cuarentena los dos establecimientos que se
mantuvieron operativos, las rutinas de despedida y de limpieza fueron realizadas por
la misma persona encargada de tomar el pedido, y realizar el cobro, de forma
personal o telefonicamente, dada la baja afluencia de clientes y la reduccién de

personal durante dicho periodo en el establecimiento.

En cuanto a las actividades especiales, por reservaciones, celebraciones y
eventos, se encontrd que de los ocho (08) establecimientos estudiados, dos (02)
prestan dicho servicio a través de sistema de reservaciones (25%), este es el caso de
Mcdonald’s y La Nota. El primero, presta el servicio por reservaciones para
celebraciones infantiles, donde el responsable del evento (cliente) debe indicar la
fecha y la hora de dicha celebracion, para cancelar el consumo de cada persona que
asista a la celebracion; para este tipo de actividades, aunque son de poca frecuencia
(en promedio dos mensuales), el establecimiento cuenta con empleados que cumplen
la funcion de anfitriones durante la celebracion. Igualmente, el segundo
establecimiento, que presta el servicio a través de reservaciones, sigue el mismo
procedimiento con la diferencia de que las celebraciones no son unicamente

infantiles, sino para diferentes tipos de eventos, pese a ellos dichos eventos no son
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muy frecuentes. Estos procedimientos y caracteristicas, fueron asi antes de la
pandemia por Covid-19, luego de la misma este servicio sigue disponible en ambos

establecimientos pero sin haber prestado ninguno al momento de hacer la entrevista.

Otro 25% de los establecimientos entrevistados, prestan el servicio de
celebraciones y eventos especiales de forma diferente; este es el caso de El rincon de
las Chicas, y La Casa de los Mostricos. Estos servicios, que no son tan recurrentes,
comenzaron a ser prestados luego de la pandemia por Covid-19; en uno de estos
establecimientos se ofrece el servicio de preparar la comida rapida para la
celebracion, sin prestar el servicio de consumo en el local, involucrando solo a su
duefio como encargado de la preparacion. En el otro establecimiento, pese a que
prestan el servicio para el consumo en el local, lo hacen sin hacer reservacion, de tal
manera que al llegar al establecimiento un grupo de clientes que ocupe la mayoria de
mesas para hacer una reunion especial (cumpleafios o evento) el duefio procede a
cerrar el local, hasta que termine la reunién y el consumo; en este proceso se

involucran todos los empleados.

En cuanto al procedimiento del servicio a domicilio (Delivery), se evidencié
que el servicio, es prestado por el 100% de los establecimientos luego de la
cuarentena radical por Covid-19; el 50% de los establecimientos, promocionan el
servicio, toman el pedido del cliente y lo cobran a través de aplicaciones maviles
(App); en 25% de los establecimientos el servicio de entrega es realizado por su
propio duefio, y solo el 12,5% contratan personal externo para hacer dicha entrega,
mientras que el 12,5% restante posee el personal encargado para realizarlas. Sobre el
personal involucrado en tales operaciones, el mismo ha permanecido constante antes
y luego de la cuarentena radical por Covid-19, el mismo oscila entre 1 y 3 personas,
para el 62,5% de los establecimientos. Respecto a la frecuencia de la prestacion del
servicio, el 50% de establecimientos estudiados han mantenido la cantidad de
servicios delivery por dia, solo el 25% de los establecimientos ha experimentado un

incremento en los mismos, dado que no prestaba el servicio (ver Tabla 14).
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Tabla 14 Servicio de delivery de los establecimientos estudiados

Personal involucrado Cantidad de Operaciones
Delivery antes | durante | después | antes |durante| después
Alimentos Hacen uso de 1 5 pedidos 1.0 5 pedidos
1 persona | 1 persona . pedidos .
Rostack app. persona por dia : por dia
por dia
Rosticeria
Gaetano Hacen uso de 1 1 8 pedidos 8 pedidos
) persona . .
Café app. persona por dia por dia
Restaurant
Uao El servicio lo 2 persona Esporédico
Burguer hace el duefio. P P
10a12
'\Dﬂgnald‘s Hace: uso de 1 persona pedidos a
op- la semana
Heladeria y . 12 .
Restaurante Hace: uso de eriona 1 persona | 1 persona 5 p:rdé?gs pedidos 5 pc?rdé?gs
Copitos op- P P por dia P
El Rincon El servicio lo
de las hace el duefio, y 1 persona Esporédico
Chicas solo cuando
tiene eventos.
El servicio lo 435
La Casa de presta una - 4a5
2 pedidos -
los persona externa erSonas 2 personas or pedidos por
Mostricos al P P semana
. semana
establecimiento.
Cuentan con el . .
La Nota personal para 3 3 personas 4 pequOS ! pedIQOs
tal fin personas por dia por dia

Nota. Elaboracion a partir de informacion obtenida en la entrevista.

Efecto de la pandemia por Covid -19 en la estructura de costos de los servicios

de comida rapida

Para un establecimiento gastronémico es importante determinar los costos y
gastos de manera precisa, dada la existencia de una serie de conceptos y costos
indirectos, los cuales, aunque no son cuantiosos pueden ser generadores de

variaciones importantes en la utilidad del establecimiento.

118



El 87,5% de los establecimientos conoce el costo y la ganancia obtenida con
la venta de cada uno de los platillos y/o servicios que ofrecen; adicionalmente
manifestaron que, para calcular el costo de los platillos, hacen uso de recetas
estandarizadas. Estas caracteristicas son comunes para la mayoria de establecimientos
a excepcion de uno (12,5%), denominado McDonald’s manejado como franquicia, en
cual sus costos son calculados a partir del promedio de las ventas mensuales, y son
determinados desde su sede principal en Caracas; en este caso, el establecimiento
estudiado no maneja estructura de costos por que sus niveles de precios y otras

decisiones le son notificados desde la sede principal.

Sobre el comportamiento de los costos de prestacion del servicio, la mayoria
de entrevistados coincidieron en que el nivel de costos de los alimentos y servicios se
ha incrementado luego de la cuarentena por Covid-19. Especificamente, el 37,5% de
los entrevistados manifestd que dicho incremento fue entre el 15% y el 40%, mientras
que otra porcién del 37,5% manifestd que no tenia una estimacion sobre la
proporcion exacta del incremento. Solo uno de los establecimientos (12,5%)
manifestd que sus costos no habian sufrido incremento y otro 12,5% no contaba con

la informacion al respecto (ver Gréfico 11).
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Incrementdé en los costos

H No hubo incremento
m Mo tenia informacién
Sihubo, no sabian cuanto

W Sientre un 15% vy 40%

Grafico 11. Comportamiento de los costos de los alimentos y servicios ofrecidos en
los establecimientos de comida rapida ubicados en el casco central del municipio
Libertador del estado Meérida, Venezuela. Elaborado a partir de la informacion
obtenida en la entrevista.

Sobre el comportamiento especifico de cada concepto que compone la
estructura de costos del establecimiento, se pudo conocer que la composicion del
costo de los alimentos y bebidas usadas para prestar el servicio, es similar para la
mayoria de establecimientos y que la misma ha permanecido constante durante el
periodo previo y posterior a la cuarentena por Covid-19. Especificamente, para
calcular el costo de los alimentos y bebidas usadas, el 100% de los establecimientos
manifestd considerar el valor de las compras realizadas en dichos conceptos, al igual
que el costo de los envases, envoltorios y vajillas desechables; otros conceptos como
las devoluciones y descuentos en compras es considerado por el 62,5% de los
entrevistados; mientras que las mermas y desperdicios, los fletes, los traslados y las
manipulaciones de materiales son consideradas en el 87,5% de los establecimientos,
por cuanto el 12,5% de los entrevistados no incurren en dichos conceptos. Es
importante destacar que durante la pandemia por Covid-19, solo los dos

establecimientos que permanecieron activos, indicaron la existencia de algunos de
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estos conceptos en su estructura de costos; igualmente conviene sefialar que la
informacion anterior fue recabada para la totalidad de establecimientos estudiados,
pues aun cuando el establecimiento que manifestd tener la figura de franquicia, y que
no calculaba su nivel de costos, si tiene la obligacion de considerar cada concepto de

costos para ser notificado a la sede principal (ver Tabla 15).

Tabla 15 Comportamiento de los costos de los alimentos y bebidas incurridos en
los establecimientos estudiados

Costos de los alimentos y Antes de la pandemia Dl;:]%r;trs]i;a Desat)nudeesrgieala
bebidas usadas Covid-19 pand pand
Covid-19 Covid-19
Alimentos y bebidas a ser usados 100% 25% 100%
ngolumones y_descuentos en 62.5% 62.5%
alimentos y bebidas
Mermas y desperdicios 87,5% 25% 87,5%
Manipulacion, fletes y traslados 87,5% 25% 87,5%
Envases y envoltorios de
alimentos (vajillas desechables y 100% 25% 100%
servilletas)

Nota. Elaborado a partir de la informacién obtenida en la entrevista.

Respecto a los costos de mano de obra, se hall6 que el 100% de los
establecimientos estudiados, incurren en costos por concepto de salarios, de

uniformes, implementos de seguridad e higiene laboral (botas, guantes, gorros lentes,
etc.), y aportes parafiscales o de seguridad; el 87,5% considera ademas los costos de
los alimentos y bebidas consumidos por los trabajadores; y el 62,5% incurre en bonos
y primas para sus trabajadores. Estos conceptos son incurridos por los
establecimientos, antes y después de la cuarentena radical por Covid-19. Durante la
pandemia por Covid-19, ninguno de los establecimientos incurrié en costos asociados
a mano de obra, dado que no estuvieron operativos y prescindieron de su personal; a
excepcion de dos establecimientos que estuvieron operativos y un tercer

establecimiento que, bajo la figura de franquicia (McDonald’s), estuvo en
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funcionamiento conservando la figura del gerente para visitar el establecimiento
durante los meses de cuarentena y realizar la inspeccion y la limpieza del lugar. Estos

tres Gltimos establecimientos representaron el 37,5% de la muestra estudiada (ver

Tabla 16).

Tabla 16 Costos de mano de obra incurridos en los establecimientos estudiados

Costos de mano de mano de | Antes de la pandemia | Durante la pandemia Des;nude;n?ieala
obra Covid-19 Covid-19 pand
Covid-19
Salarios 100% 37,5% 100%
Bonos y primas 62,5% 37,5% 62,5%
Uniformes, implementos de
seguridad e higiene laboral 100% 37.5% 100%
(botas, guantes, gorros lentes,
etc.)
Allmgntos consumidos por los 87.5% 37.5% 87.5%
trabajadores
Segurldad social (aportes 100% 37.5% 100%
parafiscales)

Nota. Elaborado a partir de la informacion obtenida en la entrevista.

En cuanto a los costos generales, la mayoria de establecimientos incurre en
costos de mantenimiento de instalaciones, equipos y lenceria no descartable (87,5%),
y en servicios publicos (75%). Otra proporcion considerable de establecimientos
(50%) incurre en alquileres y depreciacion del local, en depreciacién de equipos,
instalaciones, utensilios de cocina, manteleria y vajillas no descartables, y costos de
ambientacion. Conviene sefialar que no todos los establecimientos incurren en costos
generales importantes para el funcionamiento de la empresa (servicios publicos,
depreciaciones, alquileres o costos de ambientacion), motivado a varias causas; la
primera, se debe a que la gerencia de uno de los establecimientos manifesté que los
costos generales en su totalidad son considerados como gastos operativos, y no como
costo del producto y servicio prestado, para no incrementar excesivamente el costo

del mismo y sus precios de ventas, 1o que podria deprimir ain mas su nivel de ventas;
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en segundo lugar, en otro caso, la gerencia de otro de los establecimientos manifestd
que los costos de ambientacion y algunos servicios publicos, son incurridos por el
centro comercial donde funciona el establecimiento. La ausencia de depreciaciones
se debe presumiblemente a la finalizacion de la vida util, de los bienes muebles
(equipos y utensilios de cocina y vajillas), e inmuebles (locales) utilizados y que
continGan operativos; en otros casos posiblemente la ausencia de depreciaciones de
vajillas y manteleria se debe al uso de vajillas y manteles descartables, considerados

como parte del costo de los alimentos (ver Tabla 17).

Tabla 17 Costos generales del servicio incurridos en los establecimientos
estudiados

Después de la
pandemia
Covid-19

Antes de la pandemia | Durante la pandemia

Costos generales Covid-19 Covid-19

Depreciacion utensilios de
cocinas, manteleria y vajillas no 50% 50%
descartables

Depreciacion de instalaciones y

. 50% 50%
equipos
Articulos de limpieza 87,5% 25% 87,5%
Arpplentamon (decoracion y 50% 250 50%
musica)
Alquileres 50% 25% 50%
Mar_ltenlmlento d,e instalaciones, 87.5% 2506 87.5%
equipos y lenceria no descartable
Servicios publicos 75% 25% 75%

Nota. Elaborado a partir de la informacién recaudada en la entrevista.

Sobre los gastos operativos, se hallo que la mayoria de establecimientos
incurren en servicios publicos asociados a las actividades de administracion y ventas,
alquileres y servicios juridicos y contables. Buena parte de los establecimientos

(62,5%) no incurren en gastos de publicidad y propaganda, dado que usan redes
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sociales para promocionar y comercializar sus servicios; otros no incurren en gastos
de alquiler de local (25%) dado que operan en local propio.

Es destacable que los servicios publicos y los alquileres de locales no son
considerados por todos los establecimientos como parte de los costos del producto y
de los gastos operativos, de manera proporcional, los gastos por intereses y
comisiones bancarias son consideradas como gastos operativos, por buena parte de
los establecimientos, lo cual constituyen deficiencias en la estructuracion de costos;
igualmente, uno de los establecimientos manifestd que la totalidad de gastos
operativos son registrados como gastos fijos, alegando que ello incrementaria los
precios de los productos y servicios vendidos, lo cual refleja desconocimiento de una
estructuracion de costos adecuada. Otra deficiencia hallada esta asociada a los gastos
de alquileres, los cuales son fijos y han debido ser reportados en los establecimientos

durante el periodo de pandemia por la misma proporcion (ver Tabla 18).

Tabla 18 Costos generales del servicio incurridos en los establecimientos
estudiados

. Antes de la Durante la pandemia Después d_e la
Gastos operativos : ; : pandemia
pandemia Covid-19 Covid-19 .
Covid-19
Sueldos de supervisor o gerentes 62,5% 13,5% 62,5%
Sueldo de administrador 37,5% 13,5% 37,5%
Servicios contables y juridicos 75% 13,5% 75%
Intereses y comisiones bancarias 50% -- 50%
Alquiler del local 75% 13,5% 75%
Servicios publicos 87,5% 13,5% 87,5%
Suministros de oficina y de 0 o 0
facturacion 50% 13.5% 50%
Mantenimiento de equipos y 0 o 0
mobiliario de oficina 37,5% 13.5% 37,5%
Publlc_ldad y propaga_nda 37.5% 13.5% 37.5%
(manejo de redes sociales)

Nota. Elaborado a partir de la informacion obtenida de la entrevista.
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Pese a que, al momento de recolectar la informacién, ultimo trimestre del afio
2022, se han visto disminuidos los contagios por coronavirus, y que aun a la fecha la
OMS no ha declarado la finalizacién de la pandemia, los establecimientos aun siguen
haciendo esfuerzos para el control de Covid-19, con los correspondientes gastos por
bioseguridad. Estos gastos, ocasionados por los protocolos impuestos para la
prevencion de la propagacion del Covid-19, al ser medidos en términos monetarios
pueden representar una variacion considerable en los resultados econdémicos de los

establecimientos estudiados.

En este sentido, la mayoria de los establecimientos entrevistados incurrié en
los protocolos minimos de seguridad para la prevencion del Covid-19, como son el
uso de alcohol o gel antibacterial, del jabon y termdmetro, para clientes y empleados;
a los clientes se les tomd la temperatura y se desinfectaban sus manos antes de entrar
al establecimiento. La mayoria de establecimientos, entre el 100% y 75%, utilizaron
todos los protocolos de seguridad para sus empleados, tales como el uso de
mascarillas, guantes, caretas, hipoclorito, ademas de las mencionadas. Sobre la
contabilizacién de estos costos, se halld6 que la totalidad de establecimientos
entrevistados los consideran como costo del periodo, es decir, como gastos
operativos, a excepcion de uno de los establecimientos (12,5%) en el cual el costo de
las servilletas y toallas se considera como costo del producto y servicio prestado, y
por tanto imputado como parte de costo del platillo servido (ver Tabla 19).

Tabla 19 Costos de bioseguridad incurridos en los establecimientos estudiados

Costos de bioseguridad | Para el cliente | Para el empleado ?)?Z?j(ggl op%?;:?\fos
Mascarillas --- 100% 100%
Guantes 87,5% 87,5%
Caretas 87,5% 87,5%
Alcohol o antibacterial 100% 100% 100%
Jabon 75% 100% 100%
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Costos de bioseguridad | Para el cliente | Para el empleado Costos del Gastps
producto operativos
Servilletas y toallas 50% 87,5% 12,5% 75%
Termémetro 50% 87,5% 87,5%
Hipoclorito 12,5% 75% 87,5%

Cabina de desinfeccién

Nota. Elaborado a partir de la informacidn obtenida en la entrevista.

Sobre las actividades de limpieza y desinfeccién, y los costos asociados a las

mismas, también se vieron afectadas a consecuencia de la pandemia por Covid-19.

Un poco méas de la mitad de estos establecimientos (62,5%) afirman que se

incrementaron las actividades de limpieza y desinfeccion de espacios, mobiliarios y
utensilios como consecuencia de la pandemia; especificamente, el 25% de los
establecimientos mencionaron que el incremento estuvo entre un 10% y un 30%,
mientras que otro 25% coincidieron que el aumento fue del 50%, y un
establecimiento puntualiz6 que el incremento fue del 70%. Para el 37,5% de los

establecimientos estudiados coincidieron que no hubo incremento en estas actividades

(ver Gréfico 12).
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W Incremento entre 10% vy 30%
M Incremento en 50%
Incremento en 70%

B No hubo Incremento

l 12,5%

Grafico N° 12. Aumento en las actividades de limpieza y desinfeccién en
establecimientos de comida réapida ubicados en el casco central del municipio
Libertador del estado Mérida, Venezuela. Elaborado a partir de la informacién
obtenida en la entrevista.

Un Gltimo efecto de la pandemia sobre la operatividad de los establecimientos,
su estructura de costos y margen de rentabilidad, fue que a juicio de los entrevistados,
como consecuencia de la pandemia se han generado una gran cantidad de
emprendimientos, como entidades informales, los cuales representan una gran
competencia de precios al excluir de su estructura de costos algunos conceptos
importantes e imprescindibles para los restaurantes de comida rapida ya constituidos,
ademas de otorgar a sus clientes el servicio de delivery gratis. Todo ello dificulta la
normalizacion de las operaciones y en especial el margen de rentabilidad de los

establecimientos de comida répida.

Efecto de la pandemia por Covid-19 en la estructura de costos de calidad del

servicio de comida rapida

Considerar los costos de calidad en los establecimientos gastronémicos de

comida répida es fundamental para la fidelizacion de los clientes, puesto que la
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similitud de la oferta de alimentos los convierte en servicios facilmente sustituibles
entre si; por ello ademas de brindar una buena comida, se debe brindar una excelente
calidad en el servicio. Es decir, ofertar una grata experiencia para alcanzar la
recomendacion y el favoritismo o repeticion del consumo de manera frecuente. Por
ello, en la entrevista se indag6 sobre la identificacion y contabilizacion de los costos
asociados a la calidad del servicio, y se pudo determinar que en la mayoria de
establecimientos contabilizan los costos asociados a la calidad del servicio (62,5%),

mientras que el 37,5% restante no reconocen dichos costos.

En cuanto a los costos generados por entrenamiento del nuevo personal, se
encontré que en su mayoria no incurren en costos por entrenamiento, ya que el mismo
es realizado por el duefio del establecimiento o en su defecto por el gerente y/o
encargado. Igualmente, sobre la verificacion de la satisfaccion del cliente, se
encontrdé que en el 100% de los establecimientos no se incurre en dicho costo, ya que
el método que utilizan para saber si el cliente esta a gusto, es que la persona
encargada de atenderla al finalizar el servicio le preguntaba si estuvo conforme tanto
con la atencion como con la comida (ver Tabla 20).

Respecto la contabilizacion de la materia prima dafiada o vencida, se encontrd
que el 75% confirmaron reconocer y contabilizar dicho costo, mientras que el 25%
restante no incurren en ello debido al cuidado que mantienen en el manejo de
materiales e insumos, y cuando ocurren estos dafios es una pérdida insignificante no

considerada en la contabilidad de la empresa (ver Tabla 20).

En cuanto a los costos generados por platillos rechazados por el cliente, se
encontr6 que solo el 12,5% manifestd que contabilizaban estos costos. Asi mismo se
determind que en la totalidad de establecimientos estudiados (100%) no contabilizan
costos asociados a la pérdida de clientes por no contar con disposicién de algin
platillo (ver Tabla 20). Se podria asumir que esto ocurre debido a que dicho costo no
es algo facil de determinar, que podria ser considerado como un costo oculto; en otras

oportunidades, sucede lo mismo que con las materias prima, por cuanto que en la
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mayoria de establecimientos manifestaron que son cuidadosos al momento de tomar
el pedido, y preparar la orden como la requirié el comensal. Asi mismo manifestaron
que procuran mantener la totalidad de su oferta de alimentos, y por ello dificilmente

ocurra pérdida de cliente por falta de disponibilidad.

Sobre el uso de congeladores, refrigeradores o a fines, se encontrd que en la
totalidad de los establecimientos cuentan con dichos equipos (100%), debido al
cumplimiento de la cadena del frio que sus productos requieren lo cual evita a su vez

los costos de los materiales e insumos dafiados (ver Tabla 20).

Tabla 20 Actividades y costos de la calidad en los establecimientos estudiados

Actividades y costos de calidad incurridos Si NO
¢La empresa mide los costos asociados a la calidad de su servicio? 62.5% | 37.5%
¢La empresa cuenta con entrenamiento para sus nuevos empleados? 87.5% | 12.5%
¢La empresa cuenta con personas que verifiquen que las necesidades del cliente son 100%
cubiertas?
¢ De ser negativa la pregunta anterior, tienen un método de saber que el cliente esta 100%

satisfecho con el servicio?

¢La empresa contabiliza las materias primas que se dafian por manipulacién inadecuada, 75% 25%
vencimiento, derramada, dafiada, u otro evento donde deje inservible la materia prima o

insumos?

¢La empresa contabiliza los platillos que son rechazados por el cliente? (confusion de 12.5% | 87.5%

comandas, toma erronea de pedido, comida rechazada)

¢La empresa contabiliza los clientes perdidos por no tener algun platillo de la carta o 100%
menu?

¢Cuentan con congeladores, cuartos frios de requerirse, para mantener la cadena de frio 100%
de los productos que necesiten estar congelados, o a bajas temperaturas?

Nota. Elaborado a partir de los datos obtenido en la entrevista.
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En el marco de la calidad del servicio y con miras a su incremento, es
relevante analizar la estructuracion de los costos asociados a los costos de calidad del

servicio en los establecimientos estudiados.

Durante la entrevista se constaté que la mayoria de establecimientos incurren
en costos asociados a la calidad, con un comportamiento creciente en cada uno de
ellos. Especificamente, en lo concernientes a los costos de prevencion, el 100% de
los establecimientos incurren en costos asociados a la preparacion y revision de
maquinas, reemplazo de uniformes y piezas de maquinarias, y mantenimiento
preventivo de instalaciones; el 75% de los entrevistados manifestaron incurrir en
costos de limpieza; solo una pequefia proporcion manifestod incurrir en costos de
seleccion, induccidn (37,5%) y capacitacion de personal (25%), asi como en costos
de descarte de materiales y suministros de cocina (12,5%) e investigacién de mercado
(25%). Ninguno de los establecimientos indicé haber incurrido en costos de
almacenamiento de alimentos e insumos, asi como en registros y base de datos de sus

clientes (ver Tabla 21).

Sobre la generacion de los costos de seleccién, induccion y capacitacion del
personal, una parte importante de establecimientos manifestaron que por ser empresas
familiares, la mayoria de labores o los cargos son ejercidos por su propio duefio y sus
familiares, tal como se indico en la Tabla 19, por lo que las actividades seleccion,
induccién y capacitacion de su personal no genera ningun costo. Tal caracteristica es
contraproducente puesto que una gestion adecuada las actividades de capacitacion,
junto con las de limpieza, registro de datos de sus clientes y almacenamiento de
alimentos e insumos, deberian ser actividades triviales.

En cuanto a los costos de evaluacion, la mayoria de establecimientos
manifestd incurrir en costos de inspeccion de materiales, productos, procesos e
instalaciones (87,5%), vigilancia (75%) Yy supervision de empleados y de
cumplimiento de disefios y estandares (87,5%), de manera creciente. Solo en uno de
los establecimientos (12,5%) no reconocen estos costos adicionalmente porque las
labores de supervision, inspeccion y vigilancia son realizadas por su propietario;
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igualmente otro de los establecimientos (12,5%) manifestd que las labores de
vigilancia son ejercidas por el personal del centro comercial donde esta ubicado (ver
Tabla 21).

Respecto a los costos asociados a las fallas internas, se conocié que en el
100% de los establecimientos incurren en costos de Mantenimiento correctivo de
instalaciones y equipos, y en una gran parte (75%) en materiales desperdiciados.
Apenas entre el 25% y el 32,5% incurren en costos asociados a su planta eléctrica, al
ausentismo laboral, y a productos dafiados. Lo anterior se debe a que la mayor parte
de establecimientos no poseen planta eléctrica, y a que la mayoria alegan en no
incurrir en productos dafiados y en reprocesamiento de platos defectuosos, por cuanto
tratan en lo posible de evitar dichas fallas y asi evitar inutilizar sus materias primas
(ver Tabla 21).

Sobre los costos por fallas externas, se conoci6 que solo el 50% vy el 37,5% de
los establecimientos, incurren en costos por obsequios e indemnizaciones, y en
registro y procesamiento de reclamos de clientes, respectivamente; una minoria
consideran los costos por clientes insatisfechos y descuentos especiales para
recuperar el servicio (25%) y tiempo de espera de los clientes (12,5%). Lo anterior se
debe a los esfuerzos realizados por la mayoria de establecimientos para no incurrir en
fallas externas de sus servicios (ver Tabla 21).
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Tabla 21 Estructura y comportamiento de los costos de calidad de los
establecimientos de comida rapida estudiados

Antes de la Durante la | Después de la
COSTOS DE andemia por pandemia cuarentena |Comportamiento
PREVENCION: P Covid—19p podr radica:jl por creciente:
Covid-19 Covid-19
Seleccién e induccion del 37,5% - 37,5% Creciente
personal
Capacitacion del personal 25% -- 25% Creciente
Limpieza 75% - 75% Creciente
Preparacion y revision de Creciente
maquinas 100% -- 100%
Remplazo de uniformes y Creciente
piezas de maquinarias 100% -- 100%
Disefio y actualizacion de Creciente
disefios 37,5% -- 37,5%
Investigacion de mercados 25% - 25% Creciente
Mantenimiento preventivo de 100% -- 100% Creciente
instalaciones
lAlmacenamiento de alimentos - - - -
y demas insumos
Registro de clientes (entrada y - - - -
salida)
Base de datos del servicio y de - - - -
clientes
Descarte de materiales y 12,5% - 12,5% Creciente
suministros de cocina
Después de la
COSTOS DE Q‘n(;:?n?: I%r D:;zz:ﬁi? cuarentena |Comportamiento
EVALUACION: P Covid 18 p(f)r Covid-19 radical por creciente:
_ i Covid-19
Inspeccidn de materiales, 87,5% -- 87,5% Creciente
productos, procesos e
instalaciones
Supervision de trabajadores 87,5% -- 87,5% Creciente
Supervision del cumplimiento 87,5% -- 87,5% Creciente
de disefios 0 estandares de
cocina
Servicios de vigilancia 75% -- 75% Creciente
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Después de la
COSTOS DE FALLAS S c_ie - Durante_la cuarentena |Comportamiento
. pandemia por| pandemia . . -
INTERNAS: Covid-19 Ibor Covid-19 radical por creciente:
P Covid-19
.. . 37,5% -- 37,5% Creciente
Servicio de planta eléctrica
Mantenimiento correctivo de 100% -- 100% Creciente
instalaciones y equipos
0 - 0 i
Materiales desperdiciados 5% 5% Creciente
. 25% -- 25% Creciente
LAusentismo
Extravios de utensilios, -- -- -- --
pérdidas de suministros
Productos dafiados y 25% -- 25% --
reprocesamiento de Platos
defectuosos
Después de la
COSTOS DE FALLAS ;ndt:?nciiae I%r Dg;z::ﬁif cuarentena |Comportamiento
EXTERNAS: P Covi d-1g pc?r Covid-19 radical por creciente:
Covid-19
Descuentos especiales por Creciente
recuperacion del servicio 25% -- 25%
. . L Creciente
Obsequios e indemnizaciones 50% 3 50%
Demandas legales \ . | Eryclente
Tiempo de espera para el 12,5% -- 12,5% Creciente
cliente
0, _— 0, 1
Clientes insatisfechos 25% 25% Creciente
Registro y procesamiento de 37,5% -- 37,5% Creciente
reclamos de clientes

Nota. Elaborado a partir de la informacion obtenida en la entrevista.

Estrategias y acciones de administracion de costos de calidad en los

Previo a cualquier intento por analizar y desarrollar estrategias y acciones
congruentes para la optimizacién de costos de calidad, es importante mostrar algunos

datos recolectados sobre el proceso operativo de los establecimientos estudiados a
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partir del guion de observacion, como actividades asociadas a la prevencién de fallas
en los establecimientos.

Sobre la aplicacion de las condiciones estipuladas por el Servicio Autbnomo
de Contraloria Sanitaria (SACS), del Ministerio de Sanidad y Asistencia Social, en lo
referente al uso de utensilios de cocina, el espacio, la limpieza, y luminosidad del
mismo, el area de cocina no fue posible observar la misma no estaba a la vista, a
excepcion de uno solo de los establecimientos (12,5%) que se podia visualizar, que
cumplia con lo estipulado por el SACS.

En lo que respecta al uso de uniformes, la totalidad de establecimientos
(100%) hacen uso del mismo, pero en su mayoria incumplen con lo estipulado por la
Normas sanitarias ya que hacen uso de colores oscuros en sus uniformes, y algunos
de ellos poseen accesorios (botones, cierres) que pueden caer dentro de los alimentos
al momento de ser preparados o servidos. Asi mismo, se observé que en la mayor
proporcion de establecimientos (75%) hacen uso de bisuterias y/o joyas,
incumpliendo las normas dictadas por SACS. Contrariamente, la mayoria de
establecimientos estudiados (100%), coinciden en el uso de ufas cortas y sin
esmaltado, asi como en el uso de cabello corto o recogido, en el caso de las damas, y
en el uso de calzado cerrado y adecuado para el desempefio de las labores, segun lo
dicta la norma sanitaria. En la totalidad de los establecimientos, no se observo
actitudes antihigiénicas en el personal al momento de la visita (tocarse la boca, nariz,
0jos; o meterse los dedos en oidos, nariz, boca).

En lo que respecta a las condiciones del establecimiento, se pudo observar que
en un 75% de establecimientos no cuentan con aire acondicionado, lo que genera la
concentracion de calor emanado de la cocina y un ambiente caluroso para los
comensales. En la mayoria de establecimientos no se pudo visualizar el uso de
extractores de aire. Sobre la iluminacion y la permisologia sanitaria, se observéd que
en todos los establecimientos (100%) la iluminacion es acorde al espacio; por el
contrario, la permisologia sanitaria, que deberia ser visible, en la mayoria de

establecimientos (62,5%) estaba ausente en su cartelera informativa, solo el 37,5% de
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establecimientos disponen de una cartelera informativa que hace visible los permisos
sanitarios correspondientes a sus empleados y a la empresa.

Sobre la cantidad de espacio, se pudo observar que la mayoria de
establecimientos cuentan con el espacio adecuado, solo en el 25% de
establecimientos se observé con condiciones inadecuadas, al ser el mismo muy
pequefio para la cantidad de empleados o para la cantidad de comensales que
atienden.

Sobre las acciones y esfuerzos realizados frente a la pandemia, aun cuando
ninguna empresa estuvo preparada para enfrentar los cambios tan abruptos
ocasionados por la pandemia por Covid-19, se hall6 que en los establecimientos
estudiados hacen lo posible por adaptarse y sobrevivir ante los mismos. Manifestaron
demas estar conscientes de todos los cambios negativos producidos por la pandemia,
y de prestar la atencion necesaria para plantear las estrategias que les permitan ayudar
a disminuir sus efectos. No obstante, al ser interrogados sobre las estrategias,
acciones y decisiones tomadas para la reduccion de costos y la optimizacion de sus
servicios, la mayoria respondié que algunas de las practicas impuestas por la
administracion, en cuanto a la reduccién, sustitucion y eliminacion de actividades
son:

1. Disminucién del margen de ganancias, el 25% de los establecimientos
manifestd que debieron bajar sus margenes para poder mantenerse activos.

2. Reduccion de desperdicios, para disminuir costos. Solo un 12,5% manifesto
aplicar tal préactica.

3. Disminucion de algunos aderezos, como la salsa en la mesa de los
comensales, la misma es servida en cantidades estimadas por platillo. Esto fue
implementado por el 25% de los establecimientos.

4. Disminucion de empleados durante la cuarentena, dada la inactividad durante

el periodo.
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Sobre las actividades de aumento y creacion, se hall6 lo siguiente:

1. Aumento de la calidad en sus platillos y todos los alimentos ofrecidos. Esto
fue implementado por el 25% de los establecimientos.

2. Aumento de la calidad del servicio o la atencion al cliente. Al igual que lo
anterior esto fue aplicado por el 25% de los establecimientos.

3. Actividades de innovacion en sus platillos, lo cual fue aplicado por en 12,5%
de los establecimientos.

4. Oferta de platillos en combos, para incentivar el consumo de sus productos.
Esta estrategia fue aplicada por el 25% de los entrevistados.

5. Incremento de publicidad a través de redes sociales. EI 37,5% de los

establecimientos estudiados aplicaron estos esfuerzos.

Es importante sefialar, que las anteriores acciones y esfuerzos desarrollados en
los establecimientos estudiados, no se adecuan propiamente a la administracion de
costos de calidad, por cuanto en dichos establecimientos no se desarrolla un sistema o
estructuracion de costos de calidad como tal, o al menos ser conscientes de dicha
estructura; por el contrario, muchas acciones descritas han sido desarrolladas de
manera espontdnea por cada establecimientos como maniobras para tratar de

adaptarse a los cambios impuestos por la pandemia por Covid-19, y sobrevivir.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

A continuacién, se presentan las conclusiones generadas a partir de los
resultados mostrados en el capitulo anterior, seguidas de las recomendaciones
pertinentes para los establecimientos de comida rapida ubicados en el casco central de
la ciudad de Mérida, y de las futuras lineas de investigacion en temas relacionados

con lo expuesto en esta investigacion.

Se determind que los establecimientos estudiados, y participantes en el
muestreo, en Su mayoria son micro Yy pequefias empresas, constituidas y
administradas por nacleos familiares, el 75% de ellas tienen més de 10 afios
operando; son pequefias entidades, por su limitada capacidad de generar empleos y su
reducida oferta de mend, el cual no amerita emplear elevado capital humano para su

operatividad.

Se trata de empresas familiares que se han mantenido en el tiempo, puesto que
aun cuando pudieran ser calificadas como empresas débiles o vulnerables ante las
circunstancias por su escaso capital (aportado por los miembros de la familia) y
capacidad de trazar las estrategias acertadas ante las contingencias, son empresas de
alta flexibilidad y capacidad de adaptacion, y por tanto de mayor resistencia ante las
recesiones; de hecho el 100% de los establecimientos estudiados, estuvieron activos
previo a la pandemia y activaron sus operaciones una vez finalizada la cuarentena
radical, solo el 25% de estas permanecieron activas durante la cuarentena radical por

Covid-19 operando con el personal minimo (miembros del mismo grupo familiar), y
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prestando servicio a domicilio. Estos ultimos servicios se incrementaron, y aun
cuando fueron prestados por la mayoria de establecimientos, previo a la pandemia por
Covid-19, fueron adoptados por el 100% de ellos posterior a la pandemia, como
alternativa para agregar valor a los productos ofrecidos ante las deprimidas ventas
que decrecieron entre un 80 y 90%, para los establecimientos que permanecieron

activos durante la cuarentena radical.

La fuerte contraccion de ventas y cantidad de comensales atendidos,
experimentado durante la cuarentena radical por Covid-19, y luego de la misma,
ocasion6 la disminucion de actividades asociadas al abastecimiento, recepcion,
desembarque y almacenamiento de insumos, medidos en cantidades y en frecuencia,
asi como el personal encargado de ello. Otros efectos de la pandemia por Covid-19,
ademas de la drastica reduccion de personal durante la cuarentena radical y la
reduccién de ventas, fue la reduccion del horario, el incremento en la recepcién del
pago electronico (pago movil o aplicaciones App) y la incorporacion de las medidas
de bioseguridad; estas ultimas medidas cambiaron gran parte los procedimientos de
recepcion del cliente y recepcién de su pedido, asi como la frecuencia de las

operaciones de limpieza y desinfeccion, y de los costos involucrados en las mismas.

Otra circunstancia adversa que atraviesan los establecimientos de comida
rapida estudiados, a consecuencia de la pandemia por Covid-19, es la proliferacion de
gran cantidad de emprendimientos gastronémicos, las cuales como entidades
informales representan una gran competencia de precios, lo cual dificulta en buena
medida la normalizacion de las operaciones del sector y en su lugar induce a la

adaptacion y a la innovacion.

Sobre la estructura de costos y su comportamiento, la mayoria de
establecimientos conoce el costo y la ganancia obtenida con la venta de cada uno de
los platillos y/o servicios ofrecidos, mediante el uso de recetas estandarizadas;
coinciden en que el nivel de costo de los alimentos y bebidas usadas, de mano de obra

y de costos generales, se ha incrementado luego de la cuarentena por Covid-19, a
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excepcioén de los costos de mano de obra, los cuales disminuyeron a cero durante la
cuarenta radical por Covid-19 para la mayoria de establecimientos, debido a la

dréstica reduccién de personal experimentado.

Entre los conceptos considerados por la mayoria de establecimientos como costo
de los alimentos y bebidas usadas destacan el valor de las compras realizadas en
dichos conceptos, el costo de los envases, envoltorios y vajillas desechables, las
devoluciones y descuentos en compras, las mermas, los desperdicios, los fletes, los
traslados y las manipulaciones de los materiales. Como parte de los costos de mano
de obra consideran los salarios, los uniformes, los implementos de seguridad e
higiene laboral, los aportes parafiscales o de seguridad laboral, el valor de los
alimentos y bebidas consumidos por los trabajadores, y los bonos y primas de los
trabajadores; mientras que como parte de los costos generales la mayoria de
establecimientos consideran el mantenimiento de las instalaciones, los equipos y la
lenceria no descartable, los servicios publicos, los alquileres, la ambientacién y la
depreciacion del local, de los equipos, instalaciones, utensilios de cocinas, manteleria

y vajillas no descartables.

Es de resaltar que en una buena parte de los establecimientos, se hallaron
deficiencias en cuanto a su estructuracion de costos. Por ejemplo, en uno de los
establecimientos la totalidad de costos generales del servicio son contabilizados como
gastos operativos y no costos de producto y/o servicio prestado; otros no hacen una
distribucion proporcional de los costos por servicios publicos y los alquileres entre las
areas operativas y las de prestacion de servicio, que permita realizar una imputacion
adecuada como un costo del producto y/o servicio prestado y un gasto operativo;
tampoco consideran los intereses bancarios y las comisiones como parte de los
egresos financieros. En estos establecimientos los gerentes son conscientes de tales
deficiencias, y les preocupa que al practicar una clasificacion y asignacion correcta a
los costos del producto y/o servicio se incremente excesivamente el precio de venta,
atentando con el crecimiento y la recuperacion de sus deprimidas ventas, en

desventaja frente a todos los emprendimientos gastronémicos proliferados por el
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efecto de la pandemia por Covid-19, los cuales omiten una gran cantidad de costos y
gastos a diferencia de los establecimientos estudiados y constituidos como empresas

formales.

En lo que respecta a los costos asociados a la calidad del servicio, pese a que
la gran mayoria de establecimientos reconocen incurrir en costos asociados a la
prevencion, evaluacion y fallas internas, no reconocen conceptos importantes de
como los costos de seleccion, induccion, capacitacion de personal, descarte de
materiales y suministros de cocina, almacenamiento de alimentos e insumos, asi
como los costos asociados a registros y base de datos de sus clientes, a las labores de
supervision, inspeccion y vigilancia, el ausentismo laboral, los productos dafiados y
los reprocesamientos. La mayoria de establecimientos tampoco reconocen incurrir en
costos asociados a fallas externas (obsequios e indemnizaciones, y en registro y
procesamiento de reclamos de clientes, costos por clientes insatisfechos, descuentos
especiales para recuperar el servicio y tiempo de espera de los clientes). Lo anterior,
podria ser indicativo de una concepcion erronea sobre la amplitud del tema de la
calidad del servicio y sus costos, al reconocer en su mayoria solo costos de
prevencion, y no otros costos importantes para la toma de decisiones generados por

fallas externas e internas, que podrian ser costos ocultos.

En lo concerniente al desarrollo de estrategias de administracion de costos de
calidad, se identificaron estrategias y acciones de reduccion, eliminacion, sustitucion,
aumento, y creacion de actividades, las cuales han sido desarrolladas
espontaneamente para tratar de adaptarse a los cambios impuestos por la pandemia
por Covid-19, y sobrevivir; pese a que los gerentes son conscientes de que son
esfuerzos para fomentar las ventas, aumentar las visitas, la fidelidad de los
comensales a sus establecimientos, reducir costos y generar cambios positivos, dichas
estrategias no se adecuan propiamente a la administracion de costos de calidad, por
cuanto en dichos establecimientos no se desarrolla un sistema o0 una estructuracion de

costos de calidad como tal.
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Finalmente, se puede concluir en que una de las principales caracteristicas a
destacar de los establecimientos entrevistados es el hermetismo relacionado con su
administracion, debido a su desconfianza, y temor desmesurado a proporcionar
informacidn a terceros sobre la operatividad del establecimiento. Tal hallazgo fue a la
vez una de las mayores limitaciones del estudio, destacada en el primer capitulo, lo
cual limit6 a su vez la formulacién de las recomendaciones y de las futuras lineas de

investigacion.

Recomendaciones

En cuanto a la estructuracién de los costos de los servicios prestados, se
sugiere incorporar al costo de cada platillo una porcion de costos generales incurridos
en la prestacion del servicio, por representar estos un costo indirecto. Tal asignacién
puede ser realizada a partir de alguna unidad de medida o base de asignacion de
costos tales como el tiempo de procesamiento del platillo, o cantidad de insumos
utilizados.  Igualmente se recomienda considerar los intereses y las comisiones
bancarias como egresos financieros, en lugar de gastos operativos, y realizar una
distribucion de algunas erogaciones entre las &reas operativas y las areas de
prestacion de servicio (alquileres y servicios publicos), en lugar de considerarlos en
su totalidad como gastos operativos. Tales distribuciones y asignaciones, permitira
calcular un costo de prestacion del servicio, por cada platillo mas acertado para una
adecuada toma de decisiones y una fijacién de precios que asegure el retorno de la

inversion realizada en cada platillo servido.

Dado que usualmente los gerentes requieren informacion relevante sobre sus
costos, para poder garantizar la calidad que satisface los deseos del cliente, y con
miras a su reduccion e incrementar la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos
para la competitividad en el mercado, se sugiere el uso de un sistema de costos de
calidad, el cual estructure los costos incurridos en el establecimiento para garantizar

la satisfaccion de sus clientes, y a la vez las perdidas por su insatisfaccion. Dentro de
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dicho sistema los costos podrian ser estructurados, segun lo sefialado en la siguiente
tabla, dichos conceptos fueron incurridos y manifestados en la mayoria de

establecimientos estudiados (ver Tabla 22).

Tabla 22 Estructura de costos de calidad recomendada para los establecimientos
de comida rapida estudiados

COSTOS DE
PREVENCION: | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 11 | 12
Seleccién e
induccidn del
personal

Capacitacion del
personal

Limpieza
Preparacion y
revision de
maquinas
Remplazo de
uniformes y
piezas de
maquinarias
Disefio y
actualizacion de
disefios

Investigacion de
mercados

Mantenimiento
preventivo de
instalaciones
Almacenamiento
de alimentos y
demas insumos
Registro de
clientes (entrada
y salida)

Base de datos del
servicio y de
clientes

Descarte de
materiales y
suministros de
cocina

Otros
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COSTOS DE
EVALUACION:

10

11

12

Inspeccién de
materiales,
productos,
procesos e
instalaciones

Supervision de
trabajadores

Supervision del
cumplimiento de
disefios o
estandares de
cocina

Servicios de
vigilancia

Otros

COSTOS DE
FALLAS
INTERNAS:

Servicio de planta
eléctrica

Mantenimiento
correctivo de
instalaciones y
equipos

Materiales
desperdiciados

Ausentismo

Extravios de
utensilios,
pérdidas de
suministros

Productos
dafados y
reprocesamiento
de Platos
defectuosos

Otras
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COSTOS DE
FALLAS
EXTERNAS: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 110 (11 ] 12

Descuentos
especiales por
recuperacion del
servicio

Obsequios e
indemnizaciones

Demandas legales

Tiempo de espera
para el cliente
Clientes
insatisfechos
Registro y
procesamiento de
reclamos de
clientes

Otras

Nota. Estructura para registro de los costos de calidad del establecimiento para cada

mes del afio. Elaborado a partir de la informacion analizada en la entrevista.

En cuanto a los costos de prevencion, se deben considerar los costos de
preparacion y revision de maquinas, reemplazo de uniformes y piezas de maquinarias,
y mantenimiento preventivo de instalaciones, costos de limpieza incluyendo todos los
costos de bioseguridad por Covid-19, costos de seleccion, induccion y capacitacion
de personal, descarte de materiales y suministros de cocina, investigacion de mercado
0 sondeos, almacenamiento y refrigeracion de alimentos e insumos, asi como en
registros y base de datos de sus clientes. Los costos de evaluacion deben incorporar
los esfuerzos por inspeccion de materiales, productos, procesos e instalaciones, en
vigilancia y supervisién de empleados y de cumplimiento de disefios y estandares,

pese a que los mismos sean realizados por los propietarios.

Los costos por fallos o por faltas a la calidad, de manera interna y externa,

deben incorporar el mantenimiento correctivo de instalaciones y equipos, materiales
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desperdiciados, reprocesamiento de productos defectuosos, costos de productos
dafados, ausentismo laboral (tiempo o jornada no laborada), registro y procesamiento
de reclamos de clientes, devoluciones, obsequios, indemnizaciones y descuentos por
reclamos, y costos por clientes insatisfechos y tiempos de espera (estimaciones por

ventas perdidas).

Es destacable que gran parte de estos costos son observables y susceptibles de
ser contabilizados, como los materiales desperdiciados y los costos por productos
dafiados pese a los multiples controles y esfuerzos realizados; mientras que otros son
costos ocultos como costos de oportunidad por lo que deben ser estimados y
considerados aun cuando no sean muy frecuentes en el establecimiento, tales como

los costos por clientes insatisfechos, las ventas perdidas.

Con el apoyo de la anterior estructura de costos y seguimiento de cada
concepto la gerencia puede conocer los costos asociados a los esfuerzos realizados
para mantener la calidad, es decir, medir monetariamente el impacto tanto de los
avances de los programa y esfuerzos en mejoras, como de las faltas o fallas, y la vez
en términos econdémicos determinar las areas de oportunidad tanto como de las
acciones que minimicen los costos como de las estrategias de equilibrio, dado que al
incrementarse los esfuerzos de prevencién y evaluaciéon se reducen los costos por
fallos. Por ejemplo, las actividades de supervision de cumplimiento de disefios y
estandares, de inspeccion de materiales y de capacitacion de empleados, podrian
inducir a reducciones de costos por productos dafiados, reprocesamientos, pérdida de
materiales, costos de reclamos, indemnizaciones, clientes insatisfechos y ventas
perdidas. Estas reducciones de costos que realmente son ahorros, podrian
fundamentar ante propios y terceros la necesidad de hacer bien el trabajo. De esta
manera, se podrian optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de calidad, de
costos y/o de servicios que incrementen su competitividad y afirmen su permanencia

en el mercado.
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Dentro del mismo sistema de costos de calidad, algunas decisiones o acciones

de administracion de costos a sugerir son:

Determinar los generadores o impulsores de costos y gastos presentes en la
estructura de costos de calidad, a los fines de evaluar su necesidad y
minimizar o eliminar dichos impulsores o generadores. Por ejemplo, en el
caso del impulsador del costo de los clientes insatisfechos, se podria sugerir
desarrollar actividades de innovacion a los fines de ofrecer y promocionar una
estancia placentera dentro del establecimiento, acompafados de alimentos de
sabor atractivo y a la vez saludables, evitando ingredientes nocivos para la
salud. Igualmente se podria sugerir, evaluar los espacios del establecimiento,
en cuanto a su iluminacion, ambientacion, temperatura, sonido, disponibilidad
de mesas y asientos comodos, de estacionamiento seguro, y demas detalles
relacionados.

Igualmente, en cuanto a innovaciones se recomienda hallar las condiciones
que puede diferenciar al establecimiento de los demas, para tratar de
acrecentar dicha distincion que los haga ser parte de la primera opcion de los
clientes. A la inversa, también se sugiere analizar a la competencia para
determinar sus mejores précticas y adaptar dichas practicas como mejoras en
las operaciones del establecimiento, lo que se conoce como Benchmarketing.
Desarrollar actividades de capacitacion para todas las areas del
establecimiento (atencién al cliente, conservacion e higiene de los alimentos,
etc.) a los fines de ofrecer un servicio de excelente calidad que distinga el
establecimiento de sus competidores. De forma especifica, con miras a
generar la fidelizacion de los clientes, se debe enfatizar en los conocimientos
y en las actitudes de los empleados que les permitan desempefiar de manera
idonea sus operaciones.

Considerando que cada establecimiento debe evaluar lo que mejor se ajuste a
sus necesidades, y pese a que generalmente los comensales de la comida

rapida tienden a tener gustos y preferencias gastrondmicas similares, es
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importante que cada establecimiento aplique una encuesta periddica a sus
comensales, a fines de determinar sus preferencias y tendencias, asi como las
fallas y los desaciertos en la prestacion del servicio, desde la opinion u dptica

de sus comensales o clientes.

Futuras lineas de investigacion

En materia de estructura de costos y disefio de sistemas de costeo como futura
investigacion, y a partir de las recomendaciones dictadas, se puede vislumbrar la
validacion de un sistema de costos de calidad, donde se evalUe el comportamiento de

cada uno de los tipos de costos asociados a la calidad.

Considerando que la calidad del servicio debe ser evaluada por el cliente, de
cara a incrementar la competitividad de los establecimientos estudiados, es
importante estudiar la calidad del servicio y la satisfaccion de las expectativas del
cliente, mediante una medicién objetiva de dichos constructos en la realidad de los

establecimientos o restaurantes de comida rapida abordados.
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ANEXOS

Anexo a. Registro de Cormetur de los Establecimientos ubicados en el municipio
libertador del Estado Mérida

Av. Las Américas, Mercado Murachi Edif. Central.
Local N° 06 planta alta, Parroquia Mariano Picén
4 | LIBERTADOR | 100% Cachapas C.A Salas.
AGROTURISMO EL
REFUGIO DEL SECTOR EL LIMONCITO BAJO CARRERA VIA
R | LIBERTADOR | GUERRERO BARINAS CASA S/N
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
7 | LIBERTADOR | Alimentos Kaerpa C.A. Feria de la Comida
NR | LIBERTADOR | Alimentos Rostack C.A. Av. 5 Zerpa entre calles 23 y 24 N° 5-36
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
8 | LIBERTADOR | Alimentos Viscaban C.A. | Feria de la Comida
Alimentos y Bebidas Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
15 | LIBERTADOR | Guidos C.A. Feria de la Comida
NR | LIBERTADOR | América Pizza C.A C.C Plaza Las Américas PB Local 51
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
14 | LIBERTADOR | Andino Bistr6 Café Feria de la Comida
Arepera del Budare a su
NR | LIBERTADOR | Boca Avenida Los Préceres frente al Restaurant La Vifa
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria de
9 LIBERTADOR | Arturos’S la Comida
NR | LIBERTADOR | Asador de Pollo Avenida Los Préceres frente al Restaurant La Vifa
Asociacion Cooperativa
Cafetin Restaurant Dulpar
12 | LIBERTADOR | R.L. Av. Gonzalo Picon, local N° 62 Mercado Periférico
Asociacion Cooperativa
4 | LIBERTADOR | Puerta del Exito Av. Gonzalo Picon, local N° 50 Mercado Periférico
Calle 22 entre Av. 3y 4. Edf. Sabado piso B, local
NR | LIBERTADOR | Boulevard Café, C.A. 01, sector centro. Municipio. Libertador
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
11 | LIBERTADOR | Cachapas Mi Maizal C.A. | Feria de la Comida
Café Restaurant El Av. 2 Lora, Local N° 13-80, Frente a La Plaza de
NR | LIBERTADOR | Andino C.a Milla
Café Restaurant La
10 | LIBERTADOR | Botana Calle 26, ed. Alpe PB local A-5, sector Las Heroinas
CARLOS TEODORO
ZURITA ROJAS “DE LA URB. ALTO PRADO AV. LOS PROCERES ALTO
R LIBERTADOR | CAPELLANIA”, F.P. PRADO NIVEL 1, LOCAL 29
NR | LIBERTADOR | Cervus Bistro Bar Av. Urdaneta, casa N° 5-27. a lado del Hotel Atenas
NR | LIBERTADOR | Cheo’s Pizzeria
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
4 LIBERTADOR | Chicken J&M C.A. Feria de la Comida
calle 24 con esquina de la Av. 8, sector Las
NR | LIBERTADOR | Coffia Café Heroinas
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SECTOR CHORROS DE MILLA, AV. PRINCIPAL,
C.C. VILLA LOS CHORROS DE MILLA, LOCAL

R |LIBERTADOR | COLLAGE CAFFE, C.A. | APB-8
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria de
10 |LIBERTADOR | Comida Criolla la Comida
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
1 |LIBERTADOR | D"Jesuus Food C.A. Feria de la Comida
NR | LIBERTADOR | Da Pippo Pizzeria Entrada a la Urbanizacién San Antonio
Santa Elena Diagonal al Palacio de los Nifios
NR | LIBERTADOR | Deli Very Pizza Residencias Albarregas
El Rincon de la
Guayanesa de Magaly | Av. Las Américas, Mercado Murachi Edif. Central.
1 |LIBERTADOR | Hernandez Local planta alta, Parroquia Mariano Picén Salas.
Av. Las Américas, Mercado Murachi Edif. Central.
3 | LIBERTADOR | El Sazén de Tica Local planta alta, Parroquia Mariano Picon Salas.
EL GRAN BRASERO
R |LIBERTADOR |[C.A AV. LOS PROCERES LA PEDREGOZA
El Maracucho Avenida Las Américas, Mercado Principal , 1er Piso,
1 |LIBERTADOR | Restaurant y Pizzeria local modulo B N°68
El Rincon Burger
14 | LIBERTADOR | (Ecowill)
El Rincon Trujillano —
NR | LIBERTADOR | Restaurant Av. Principal Chorros de Milla
Av. Las Américas, Mercado Murachi Edif. Central.
2 |LIBERTADOR | El Saz6n de La Calefia | Local planta alta, Parroquia Mariano Picon Salas.
El Sazén de Mela de
1 LIBERTADOR | Melania Rivas Marquez | Av. Gonzalo Picén, local N° 24 Mercado Periférico
5 LIBERTADOR | El Sazén de Sioly Av. Gonzalo Picon, local N° 51 Mercado Periférico
El Toque Restaurant y
NR | LIBERTADOR | Arepera Paseo Las Ferias Edif. La Magdalena
Av. Las Américas, Mercado Principal. 2do piso,
3 | LIBERTADOR | El Turpial de Mérida cocinaly4.
Empresa Productora Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
17 |LIBERTADOR | Vivaldi C.A. Feria de la Comida
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
3 | LIBERTADOR | Exquisiteces Mejicas Feria de la Comida
Fresco Mérida Avenida Los Préceres, C.C. Alto Prado, piso nhivel
3 LIBERTADOR | Subsé&salads Feria de Comida, local N° 06
Av. Andrés Bello, sector Alto Chama, entre C.C Alto
Fuente de Soda Alto Chama y la Estacion de Servicio de la Avenida
NR | LIBERTADOR | Chama Andrés Bello
NR | LIBERTADOR | Grupo Casmar C.A. calle 29, entre Av. 4y Av. Don Tulio
GRUPO LATINBIEN, SECTOR CENTRO MERIDA, AV 7 ENTRE CALLES
R |LIBERTADOR | C.A. 25Y 26, LOCAL N° 2569
Calle 24 entre Av. 2 y 3 C.C. History Center, nivel
1 |LIBERTADOR | History Self Service C.A. | Feria, local 11y 12
Huan Comida China Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
9 |LIBERTADOR | Répida Feria de la Comida
Inversiones Batilicious Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
5 |LIBERTADOR | C.A. Feria de la Comida
Inversiones Chipen Bar-
NR | LIBERTADOR | Restaurant C.A. Avenida 5, entre calles 23y 24
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Inversiones Comida

Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2

6 | LIBERTADOR | Rapida Brochetas Feria de la Comida
Inversiones El Arca del
3 | LIBERTADOR | Marquez Av. Gonzalo Picon, Mercado Periférico
Inversiones Simo Segura
NR | LIBERTADOR | C.A Calle 23 entre av. 7y 8
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Inversiones Cova Becerra | Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria
8 LIBERTADOR | C.A. de la Comida
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria
5 | LIBERTADOR | Kibby Palace de la Comida
LA ABADIA DEL ANGEL, |SECTOR CENTRO, CASCO COLONIAL E
CAFE LOUNGE & HISTORICO CALLE 21 ENTRE AV 5Y 6 CASA
R |LIBERTADOR | RESTAURANTE N° 5-68
La Casa del Grodecando | Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
16 | LIBERTADOR | C.A. Feria de la Comida
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
2 |LIBERTADOR | La Crepe Salat C.A. Feria de la Comida
LA FONDA DE TIA MILA, | AVENIDA PRINCIPAL NUMERO 6-92 SECTOR
R |LIBERTADOR | C.A. CHORROS DE MILLA
La Naranja Restaurant
9 LIBERTADOR | C.A. Av. Gonzalo Picon, local N° 57 Mercado Periférico
LA SAZON CRIOLLA, SECTOR LA OTRA BANDA, AV. LAS DELICIAS,
R |LIBERTADOR | C.A. C.C. CIUDAD DE MERIDA PLAZA MAYOR
La Sazon de la
11 | LIBERTADOR | Guaraquera Av. Gonzalo Picén, local N° 61 Mercado Periférico
La Tractoria Capri Avenida Los Proceres, C.C. Alto Prado, piso nivel
1 LIBERTADOR | European Food Feria de Comida, local N° 04
Av. Las Américas, Mercado Murachi Edif. Central.
Local N° 06 planta alta, Parroquia Mariano Picon
5 |LIBERTADOR | Las Delicias de las Gata Salas.
Luncheria Criollo La
2 LIBERTADOR | Libertad Av. Gonzalo Picon, local N° 44 Mercado Periférico
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Las Américas,
4 | LIBERTADOR | Mega Burger Urb. Humboldt, nivel Feria de Comida
MEJICAS DE ANA
KARINA ALVAREZ
R |LIBERTADOR | SALVATIERRA SECTOR LA OTRA BANDA, AV. LAS AMERICAS
SECTOR EL VALLE LA CANA, VIA PRINCIPAL,
R |LIBERTADOR | MI ENCANTO, F.P CASA S/N
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
12 | LIBERTADOR | Mi Granja Gourmet Feria de la Comida
NR | LIBERTADOR | Momentos de Café frente al Centro Clinico
URB. EL RODEO, AV. EZZIO VALERI, EDIF.
R | LIBERTADOR | MUKUMBATIDOS, C.A. TORRE J, PISO 5, APTO 5-1
NEVA 2 CREAM
MAGNOLIA JOKAZTA SECTOR CENTRO, AV. 3 ENTRE CALLE 17 Y
R |LIBERTADOR | MENDEZ OMANA F.P. 18, CASA 17-41, LOCAL N°1.
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SECTOR ALTO CHAMA, CALLE LA HACIENDA,

R |LIBERTADOR |NUE, C.A CASA N° 176
Nuevo Yuan Lin Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
1 LIBERTADOR | Restaurant Bar C.A. Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Operadora de Alimentos | Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria
11 | LIBERTADOR | Roy Tizana Mania Cream | de la Comida
ZONA LAS HEROINAS, CALLE PASAJE
R |LIBERTADOR | ORIGENESB Y B, C.A. | AYACUCHO, LOCAL ORIGENES B Y B N° 25-30
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
13 | LIBERTADOR | Parralca C.A. Feria de la Comida
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria
6 | LIBERTADOR | Parrixpress de la Comida
Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria
2 |LIBERTADOR | Pasta Bar de la Comida
NR | LIBERTADOR | Pizzeria Da Enzo Av. Andrés Bello diagonal al Banco de Venezuela
Pizzeria El Sabor de los
NR | LIBERTADOR | Quesos Av. 2 entre calles 13 y 14 frente a la Plaza Milla
Avenida Las Américas, C.C. Plaza Las Américas,
2 LIBERTADOR | Pizzeria Génesis C.A. Urb. Humboldt, nivel Feria de Comida
Avenida Los Proceres, C.C. Alto Prado, piso nivel
2 LIBERTADOR | Pizzeria Génesis C.A. Feria de Comida, local N° 05
Avenida 3 Independencia, entre calles 26 y 27, N°
NR | LIBERTADOR | Pizzeria O Sole Mio 26-50
Pollos en Brasa Las
NR | LIBERTADOR | Américas Av. Las Américas C.C. Vessada I
NR | LIBERTADOR | Pollos en Brasa Tio José | Av. 16 de Septiembre N° 56-47
Pollos en Brasa y
Restaurant La Av. 3 Independencia, entre calle 26 y 27, local N°
NR | LIBERTADOR | Independencia Bar 26-52
Restaurant La Astilla de | Calle 14 casa N° 2-20 Sector Milla Frente a la
NR | LIBERTADOR | Zully Mora Plaza Antonio José de Sucre, Parroquia Milla
Restaurant Luz
NR | LIBERTADOR | Caraballo Av. 2 No. 13- 780, frente a La Plaza Milla
Final calle 24, edif. Don Pedro, planta baja, local B-
NR | LIBERTADOR | Restaurant Tatuy 197, frente al Parque Las Heroinas
Restaurant ( No posee
7 | LIBERTADOR | Registro Mercantil) Av. Gonzalo Picén, local N° 53 Mercado Periférico
Restaurant ( No posee
10 | LIBERTADOR | Registro Mercantil) Av. Gonzalo Picon, local N° 59 Mercado Periférico
RESTAURANT BAR
PIZZERIA "LA MAMMA, | AV. INDEPENDENCIA, N° 19-21, ENTRE CALLE
R |LIBERTADOR |S.R.L." 19 Y20
NR | LIBERTADOR | Restaurant Bimbo Calle 23 entre avenida4y5
NR | LIBERTADOR | Restaurant Blanc Av. Universidad - Hotel Tibisay
NR | LIBERTADOR | Restaurant Brangus Avenida Los Proceres
NR | LIBERTADOR | Restaurant Casa Vieja Avenida Los Préceres
NR | LIBERTADOR | Restaurant Chef Pepino | Av. Gonzalo Picon Febres Quinta Feibel N° 36-63
NR | LIBERTADOR | Restaurant Divan's C.A. | calle 20, entre Av. 4y 5, local 19-82
Av. Américas Mercado Principal piso 3, cocina N°
6 | LIBERTADOR | Restaurant El Frailejon 5
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Restaurant El Olivo (ECO
13 | LIBERTADOR |WILD C.A)
Restaurant El Rincon
8 | LIBERTADOR | Criollo del Gordo C.A. Av. Gonzalo Picén, local N° 56 Mercado Periférico
Restaurant el Sabroso Av. Las Américas, Mercado Principal/B modulo
8 | LIBERTADOR | Fogén Andino Numero 35-36
Restaurant El Sazén de | Av. Las Américas , Mercado Principal Médulo B
9 |LIBERTADOR | Nacho Piso 2n°63,77,78y 79
NR | LIBERTADOR | Restaurant El Terminal Terminal de Pasajeros
NR | LIBERTADOR | Restaurant Entre Pueblos | La Parroquia
Restaurant France Café
NR | LIBERTADOR | Bohemme Glorias Patrias
NR | LIBERTADOR | Restaurant Hostal Madrid | Calle 23 entre avenida 7y 8
Av. Universidad al lado de la Panaderia Sierra
NR | LIBERTADOR | Restaurant Internacional | Nevada
Restaurant Ksamigo’s
Bar and Grill (ECO WILD | urbanizacion La Culata, via El Valle, Hacienda La
12 | LIBERTADOR | C.A) Culata, casa S/N°
NR | LIBERTADOR | Restaurant La Campana | Avenida Los Priceres
Restaurant La Casa del
NR | LIBERTADOR | Mojo Calle 20 entre Av. 6y7
NR | LIBERTADOR | Restaurant La Criollita Avenida Las Américas
Restaurant La Fonda de
7 |LIBERTADOR | Tia Mila Via Los Chorros al lado de la Facultad de Forestal
Restaurant La Meridefia
4 | LIBERTADOR |C.A AV. Las Américas Mercado Principal Piso 3
Av. Las Américas, Mercado Principal, piso 3,
7 | LIBERTADOR | Restaurant La Nevadita | modulo B.
NR | LIBERTADOR | Restaurant La Sevillana | Av. Don Tulio Febres Cordero
Restaurant La Trattoria
NR | LIBERTADOR | "Da Lino" Via Teleférico Sector Seminario
NR | LIBERTADOR | Restaurant La Vifia Av. Los Proceres al lado del Parque Humboldt
Restaurant Lubi de
5 | LIBERTADOR | Gubertina Ceballo Nava | AV Las Américas Mercado Principal Piso 3
NR | LIBERTADOR | Restaurant Mara Carretera Principal Sector La Pedregosa
Restaurant Mi Encanto Urb. El Valle sector la cafia , calle principal,
LIBERTADOR | F.P parroquia Gonzalo picon
Restaurant Nuevo Yuan | Avenida Las Américas pasos arriba del Viaducto
NR | LIBERTADOR | Lin Campo Elias
NR | LIBERTADOR | Restaurant San Remo Pedregosa Baja Hotel San Remo
Restaurant Tipico de Avenida Las Américas, Mercado Principal, modulo
2 LIBERTADOR | Douglas B, nivel 2 locales 61,62y 67.
6 LIBERTADOR | Restaurant Yumar Av. Gonzalo Picén, local N° 52 Mercado Periférico
SECTOR FRENTE A CEMENTERIO LA
RESTAURANTE CASA INMACULADA, AVENIDA LOS PROCERES,
R |LIBERTADOR | VIEJA,C.R.L. CASA N° 0-73
NR | LIBERTADOR | Restaurante Chino Via Los Chorros de Milla
RESTAURANTE SECTOR CENTRO, CALLE 25 CON AV. 8, CASA
R | LIBERTADOR | MA'MARUCHA, F.P N° 8-35B
Restaurante Pastelitos
NR | LIBERTADOR | Plaza de Milla S.R.L Av. 3 N° 13-63, frente a la plaza de milla
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LIBERTADOR

RESTAURANT PIZZERIA
LA CAMPANA, JR'S, C.A.

AV. LOS PROCERES, N° 56-24, PARROQUIA
MARIANO PICON SALAS

LIBERTADOR

Rincén pizzeria Tati

Av. 5, entre calles 23y 24 N° 23-43

LIBERTADOR

Roobros Sabor y
Exquisiteces C.A.

Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria de
la Comida

LIBERTADOR

Rosticeria Gaetano Café
Restaurant C.A.

esquina de la Av. 2 con calle 18. C.C. Las Piramides,
local 8

LIBERTADOR

Sabor & Grill C.A.

Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria de
la Comida

LIBERTADOR

Sala Comercial Quinta
Avenida

Av. 5 entre calles 23y 24

LIBERTADOR

Sancocho Restaurant
Tipico C.A.

Av. 5, entre calles 23y 24

LIBERTADOR

Sombrerito Baibu

Avenida Las Américas, cruce esquina viaducto
Campo Elias, C.C. Plaza Yuan Lin, Nivel 2 Feria de
la Comida

LIBERTADOR

Subway

Avenida Las Américas, C.C. Plaza Mayor , Nivel 2
Feria de la Comida

LIBERTADOR

Tasca Restaurant El Pirata
C.A.

Av. 5, Zerpa entre calles 25 y 26 edif. Mamaicha

LIBERTADOR

Tostadas Mayeya Saul's

Av. 6 entre calles 21y 22 N° 5-67

LIBERTADOR

Vitro Café C.A.

Avenida Las Américas, C.C. Plaza Las Américas,
Urb. Humboldt, nivel Feria de Comida

LIBERTADOR

Yerbabuena Restaurant

Avenida Las Américas, C.C. Plaza Las Américas,
Urb. Humboldt, nivel Feria de Comida
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Anexo b. Cuestionario estructurado, aplicado en la entrevista de los
establecimientos muestreados

CUESTIONARIO A GERENTES DE SERVICIO

N° Encuesta: Identificacion del Establecimiento:

Ubicacion:

Con el objetivo de determinar el impacto de la pandemia Covid-19, en los costos del
servicio presado por los restaurantes de comida rapida, ubicados en el casco central
del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, en la Universidad de Los Andes
se desarrolla una investigacion para lo que se requiere de su valiosa colaboracion, en el
sentido de responder el siguiente cuestionario.

Instrucciones: A continuacidon se enumera una serie de declaraciones relacionadas con sus
opiniones sobre sus operaciones. Por favor, diganos honestamente lo que piensa.

Indique las siquientes caracteristicas presentes en la empresa:

1. ¢Lapropiedad del restaurante es familiar? Si__ No__

De ser negativa su respuesta, ¢qué tipo de constitucion tiene la empresa?:

2. ¢En qué fecha (mes y afio) inicié operaciones el establecimiento?, de no
conocer el mes con certeza indique al menos el afio: Mes:
Afo:

(De haber comenzado operaciones en fechas posteriores al afio 2019, ha
finalizado el cuestionario, de lo contrario continGe).
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3. Cantidad total de trabajadores en este establecimiento (local), antes,
durante la pandemia Covid -19 y en la actualidad:

Cantidad de Antes de la | Durante la pandemia | Actualmente:
trabajadores/periodos: pandemia (Cuarentena)
Entre 0 y 3 trabajadores:

Més de 3 y menos de 5
trabajadores:

Maés de 5 y menos de 10
trabajadores:

Mas de 10 trabajadores:

4. Sobre la especializacion gastrondmica del establecimiento:

4.1. (El establecimiento tiene definida la especialidad de los platos que ofrece a

sus comensales? Si No

4.2. ¢Qué platos especificos ofrece el establecimiento, en los lapsos o periodos

sefialados?

Platos/periodos: Antes de la | Durante la pandemia | Actualmente:
pandemia (Cuarentena)

Hamburguesas

Submarinos (séndwiches,

pepitos)

Hot Dog (perros calientes)

Papas fritas

Pollo frito

Pizzas

Refrescos y bebidas envasadas

Bebidas naturales

Pasteleria y bolleria

Otros

5. Sobre el servicio prestado y operaciones del establecimiento:

171



5.1. ¢Qué servicios ha ofrecido el establecimiento a sus clientes, en los lapsos o

periodos sefialados?

Servicios/periodos:

Antes de la
pandemia

Durante la pandemia
(Cuarentena)

Actualmente:

Alimentos y bebidas para
consumo en el local

Alimentos y bebidas para llevar

Alimentos y bebidas con entrega
a domicilio (Delivery)

Celebraciones privadas en el
local o reservaciones a eventos
especiales

Reuniones de negocio o de
grupos especificos

Otros eventos

5.2. Con la finalidad de conocer qué aspectos han cambiado en las operaciones de su
negocio, en los diferentes periodos en estudio, indique brevemente como han
sido sus operaciones en cuanto al uso de utensilios e insumos, personal
involucrado, cantidad de operaciones y demas procedimientos.

Recepcion y desembarque de
materiales y suministros.

Antes de la
pandemia

Durante la pandemia
(Cuarentena)

Actualmente:

Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones

Procedimiento

172




Almacenamiento de materiales y

Antes de la

Durante la pandemia

Actualmente:

suministros pandemia (Cuarentena)
Uso de utensilios y demas insumos
Personal involucrado
Cantidad de operaciones
Procedimiento
. . Antes de la | Durante la pandemia :
Comunicacion con el cliente - Actualmente:
pandemia (Cuarentena)
Uso de utensilios y demas insumos
Personal involucrado
Cantidad de operaciones
Procedimiento
” . Ant | Durante la pandemi
Recepcion del cliente €3 de. a UEER L ETelEe Actualmente:
pandemia (Cuarentena)

Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones
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Procedimiento

Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones

Procedimiento

Uso de utensilios y deméas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones

Procedimiento

Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones

Procedimiento
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Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado

Cantidad de operaciones

Procedimiento

Uso de utensilios y demas insumos

Personal involucrado.

Cantidad de operaciones

Procedimiento

Uso de utensilios y deméas insumos

Personal involucrado.

Cantidad de operaciones

Procedimiento
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5.3. Durante la pandemia Covid-19, ¢(El establecimiento cerrd sus puertas
durante la pandemia? Si__ No

De ser afirmativo, ¢cuénto tiempo estuvo cerrado?

De ser negativo ¢Fue afectado el suministro de insumos y mercancias para la
produccién?
Si No

Explique brevemente

5.4. ;Considera usted que la pandemia incrementd el costo de los alimentos y
servicios que su establecimiento ofrece?

Si No

Indique en términos porcentuales:

55 ¢Considera usted que la pandemia afecté el nivel de ventas en su
establecimiento?

Si No

Indique en términos porcentuales: ¢Por qué?

5.6. Producto del decreto de prohibicién de eventos y reuniones en espacios
cerrados, emanado por el Ejecutivo Nacional el 13 de marzo de 2020, en
términos generales, ¢Coémo fue afectado el
establecimiento?

6. Sobre la estructura de costos:

6.1. ¢Conoce la empresa la ganancia obtenida con la venta de cada uno de los
platillos y/o servicios que ofrece?

Si_ No
¢Por qué?

176



6.2. ¢Conoce la empresa el costo de cada uno de los platillos y/o servicios que
ofrece?

Si No
¢Por qué?

6.3. De ser afirmativo, ¢Para calcular el costo de los alimentos, hacen uso de
recetas estandarizadas?

Si__ No
¢Por qué?

6.4. ¢ Qué concepto considera para calcular dicho costo?, Marque con una “X”, la
alternativa que corresponda durante los periodos o lapsos indicados, e indique su
comportamiento creciente (C) o decreciente (D).

Antes de Durante la
COSTOS DE | : _ .
ALIMENTOS la pandemia Actualmente: | Comportamiento:

pandemia | (Cuarentena):
Compras de alimentos

Devoluciones y
descuentos de alimentos

Mermas y desperdicios
de alimentos

Manipulacion, fletes,
traslado de alimentos

Envases y envoltorio de
alimentos (vajillas
desechables y servilletas)

COSTOS DE MANO Antleas . thljrrl{cﬂj:;tr(reliI;l Actualmente: | Comportamiento:
DE OBRA . ' i '

pandemia | (Cuarentena):
Salarios

Bonos o primas

Uniformes e
implementos de
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seguridad e higiene
laboral (botas, guantes,
lentes, gorro, etc.)

Alimentos consumidos
por trabajadores

Seguridad social (aportes
parafiscales)

OTROS COSTOS DEL
SERVICIO

Antes de
la
pandemia

Durante la
pandemia
(Cuarentena):

Actualmente:

Comportamiento:

Depreciacion de equipos,
instalaciones, utensilios
de cocinas, manteleria y
vajillas no descartables.

Depreciacién de
instalaciones y equipos

Acrticulos de limpieza

Ambientacion
(decoracion y musica)

Alquileres o
depreciacion del local

Mantenimiento de
instalaciones, equipos y
lenceria no descartable

Servicios publicos

GASTOS
OPERATIVOS

Antes de
la
pandemia

Durante la
pandemia
(Cuarentena):

Actualmente:

Comportamiento:

Sueldos de supervisor o
gerentes

Sueldo de administrador

Servicios contables y
juridicos

Intereses y comisiones
bancarias

Alquileres

Servicios publicos

Suministros de oficina 'y
de facturacion

Mantenimiento de
equipos y mobiliario de
oficina

Publicidad y propaganda
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(manejo de redes
sociales)

Otros

6.5. En su negocio ¢cuales son los costos asociados a las medidas de bioseguridad
impuestas por la pandemia Covid- 19? (indique su forma de contabilizacion)

(marque con una X):

Implemento:

Para el
cliente

Para
empleados

Costo del alimento y/o
Servicio

Gasto
operativo

Mascarillas

Guantes

Caretas

Alcohol o antibacterial

Jabon

Servilletas o toallas

Termdmetro

Hipoclorito

Cabina de desinfeccion

Otros

6.6. En su negocio ¢se han incrementado las actividades de limpieza y
desinfeccion de espacios, mobiliarios y utensilios como consecuencia de la

pandemia Covid- 19?

Si

Indique en términos porcentuales:
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6.7. A las siguientes interrogantes marque con una X la opcion que corresponda,

y especifique segun el caso:

Si

no

Especifique

¢La empresa mide los costos asociados a la calidad de su servicio?

¢La empresa cuenta con entrenamiento para sus nuevos empleados?

¢La empresa cuenta con personas que verifiquen que las necesidades del
cliente son cubiertas?

¢De ser negativa la pregunta anterior, tienen un método de saber que el
cliente esta satisfecho con el servicio?

¢La empresa contabiliza las materias primas que se dafian por manipulacién
inadecuada, vencimiento, derramada, dafiada, u otro evento donde deje
inservible la materia prima o insumos?

¢La empresa contabiliza los platillos que son rechazados por el cliente?
(confusién de comandas, toma erronea de pedido, comida rechazada)

¢La empresa contabiliza los clientes perdidos por no tener algun platillo de
la carta 0 menu?

De ser negativas las tres preguntas anteriores, ¢la empresa cuenta con un
método para contabilizar las pérdidas del restaurante?

¢Cuentan con congeladores, cuartos frios de requerirse, para mantener la
cadena de frio de los productos que necesiten estar congelados, o a bajas
temperaturas?
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7. Sobre la estructura de costos de calidad:

En el marco de la calidad del servicio, ¢Cuales de los siguientes conceptos se
incurren en el negocio?, Marque con una “X”, la alternativa que corresponda antes,
durante la pandemia Covid y en la actualidad, e indique su comportamiento
Creciente (C) o Decreciente (D).

COSTOS DE
PREVENCION:

Antes de
la
pandemia

Durante la
pandemia
(Cuarentena):

Actualmente:

Comportamiento:

Seleccion e induccion del
personal

Capacitacién del personal

Limpieza

Preparacion y revision de
maquinas

Remplazo de uniformes y
piezas de maqguinarias

Disefio y actualizacion de
disefios

Investigacion de mercados

Mantenimiento preventivo de
instalaciones

Almacenamiento de alimentos
y demas insumos

Registro de clientes (entrada y
salida)

Base de datos del servicio y de
clientes

Descarte de materiales y
suministros de cocina

Otros

COSTOS DE
EVALUACION:

Antes de
la
pandemia

Durante la
pandemia
(Cuarentena):

Actualmente:

Comportamiento:

Inspeccion de materiales,
productos, procesos e
instalaciones

Supervision de trabajadores

Supervision del cumplimiento
de disefios o estandares de
cocina

Servicios de vigilancia

Otros
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Servicio de planta eléctrica

Mantenimiento correctivo de
instalaciones y equipos

Materiales desperdiciados

Ausentismo

Extravios de utensilios,
pérdidas de suministros

Productos dafiados y
reprocesamiento de Platos
defectuosos

Otras

Descuentos especiales por
recuperacion del servicio

Obsequios e
indemnizaciones

Demandas legales

Tiempo de espera para el
cliente

Clientes insatisfechos

Registro y procesamiento de
reclamos de clientes

Otras
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8. Sobre el disefio de estrategias para la optimizacion del servicio y la reduccién

de costos:

Durante el periodo en estudio (Antes, durante la pandemia -cuarentena- Yy
actualmente) han desarrollado alguna estrategia para reducir costos y a la vez adecuar

el servicio (especifique en caso de ser afirmativo):

Estrategia:

Sl

NO

Eliminaciones de
actividades en
mercadeo, finanzas,
abastecimiento, recursos
humanos y operaciones

¢ Cuales?:

Reduccion de
actividades en
mercadeo, finanzas,
abastecimiento, recursos
humanos y operaciones

¢Cuales?:

Aumento de
actividades en
mercadeo, finanzas,
abastecimiento, recursos
humanos y operaciones

¢ Cuales?:

Creacion o desarrollo
de actividades en
mercadeo, finanzas,
abastecimiento, recursos
humanos y operaciones

¢ Cuales?:
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Anexo c. Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION

ASPECTOS A OBSERVAR

ASPECTOS: Observacién:

1. Condiciones estipuladas por el Servicio
Autonomo de Contraloria Sanitaria
(SACS) (utensilios, espacio, limpieza,
luminosidad)

1.1.Uso de utensilios

1.2.Uso uniformes de personal (uso de

botones o accesorios que puedan caer

en los alimentos)

1.2.1. Limpieza (color del uniforme)

1.2.2. Unas, cabello (cortas y sin

pintura, cabello recogido)

1.2.3. Uso de joyeria o bisuteria

1.2.4. Uso de calzado (cerrado,

adecuado)

1.2.5. Actitudes antihigiénicas

(tocarse la boca, nariz, ojos; o

meterse los dedos en oidos, nariz,

1.3. Condiciones del establecimiento

(tamafio adecuado, para la cantidad

de empleadns)

1.3.1. Pisos, ventanas y puertas

(condiciones)

1.3.2. Temperatura
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1.3.3. Ventilacion (uso de extractor )

1.3.4. lluminacién (adecuada)

1.4. Permisos sanitarios (permiso del

establecimiento)

1.4.1. permisologia de los
empleados (manipulacion de
alimentos. certificado de salud)
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Anexo d. Evaluaciones del cuestionario por parte de expertos

EVALUACION DEL CUESTIONARIO

DATOS DEL EVALUADOR

Apellidos y Nombres: Olga M de Paredes
Cédula de Identidad N° V-2.289.410
Profesion:
Lugar de Trabajo: FACES-ULA

Area en la que se desempefia: Contabilidad de Costos

EVALUACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES:

Instrucciones:

En el siguiente cuadro aparecen la identificacion de los objetivos especificos asi
como el nimero del item o pregunta ubicados en el instrumento anterior en el cual se
intenta medir cada objetivo especifico. Ademas se presenta informacién sobre la
redaccion u orden de los items. Usted debera marca con una equis “X” en la categoria

adecuada, segun su apreciacion, la relacion hallada entre el objetivo y el instrumento.

Evaluacion del cuestionario (para ser llenado por el evaluador).

Observaciones

Redaccién Ordenamiento Pertinencia del items con los Objetivos
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Eal e I

4.1.

4.2.

5.1

5.2.

53.

54.

NN NN

5.5.

5.6.

6.1.

6.2.

NN R R R R R R R R R N RS RN RS RS

6.3.

Ver observacion
6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

S RN N BN N R R AR RN RN BN BN RN BN BN N RN RN RN RN AN ARV EEN
S N N BN N N N N N N N N N N N N N RN RN RN AR SRV ERN

NI

a (W (W (W W (W W W (W N

Observaciones adicionales: En el ITEMS 6.4 el primer concepto para calcular los
costos de los alimentos no debe ser “Compras de los alimentos”, podria ser Alimentos
o Ingredientes, porque el concepto Compras..., no es utilizado en la estructura de
costos. En otros Costos del Servicio, el primer concepto es “Depreciacion de equipos,
instalaciones...” y la siguiente cuenta es: Depreciacion instalaciones y equipos. Se
repite el concepto. También, entre los mismos, se tiene Alquileres o depreciacion del
local. Solo debe ser Alquileres, porque la depreciacion del local es la depreciacion de

las instalaciones.
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DATOS DEL EVALUADOR

Apellidos y Nombres: Profa. Maria Alejandra Rosales Lobo

Cédula de Identidad N° V-11956135

Lugar de Trabajo: Universidad de Los Andes.

Area en la que se desempefia: Miembro del Grupo de investigacion en Desarrollo

Turistico.

EVALUACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES:

Instrucciones:

En el siguiente cuadro aparecen la identificacién de los objetivos especificos, asi
como el nimero del item o pregunta ubicados en el instrumento anterior en el cual se
intenta medir cada objetivo especifico. Ademas, se presenta informacion sobre la
redaccion u orden de los items. Usted debera marca con una equis “X” en la categoria

adecuada, segun su apreciacion, la relacion hallada entre el objetivo y el instrumento.

Evaluacion del cuestionario (para ser llenado por el evaluador).

Observaciones
:|‘ Redaccién Ordenamiento Pertinencia del items con los Objetivos
m
m m
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1. 1
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3. 1
X X X
4. 1
X X X
4.1. 1
X X X
4.2. 1
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X X X
5. 2
5.1. X X X 2
La tabla deberia ser
mas especifica porque
pide tipo de
X X operaciones y personal
involucrado, dejarlo
abierto puede llevar al
sesgo.
Dice uso de utensilios
pudiera ser tipo de
5.2. 2 utensilio!
X Debe mejorar la
redaccion, es
5.3. 2 redundante
X X X
54.
X X X
5.5.
X X X
5.6. 2
X X X
6. 3
X X X
6.1. 3
X X X
6.2. 3
X X X
6.3. 3
X X X
6.4. 3
X X X
6.5. 3
X X X
6.6. 3
X X X
6.7. 3
X X X
7. 4
X X X
8. 5

Observaciones adicionales:
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EVALUACION DEL CUESTIONARIO

DATOS DEL EVALUADOR

Apellidos y Nombres: MORILLO MORENO MARYSELA COROMOTO
Cédula de Identidad N° V- 11320854

Profesion: Contador publico
Lugar de Trabajo: Universidad de los Andes FACES
Area en la que se desempefia: Docencia e investigacion en gestién de costos y

administracion de servicios turisticos.

EVALUACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES:

Instrucciones:
En el siguiente cuadro aparecen la identificacion de los objetivos especificos asi

como el nimero del item o pregunta ubicados en el instrumento anterior en el cual se
intenta medir cada objetivo especifico. Ademéas se presenta informacién sobre la
redaccion u orden de los items. Usted debera marca con una equis “X” en la categoria

adecuada, segun su apreciacion, la relacion hallada entre el objetivo y el instrumento.

Evaluacion del cuestionario (para ser llenado por el evaluador).

Observaciones

Redaccién Ordenamiento Pertinencia del items con los Objetivos
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4.1.

4.2.

5.1

5.2

53.

5.4.

5.5.

5.6.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Observaciones adicionales:
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