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Resumen

El propdsito de la presente investigacion de maestria es aportar una propuesta
Andlisis de la Gestion Administrativa de Calidad en las Instituciones de
Formacion Gastrondmica del Municipio San Cristébal del Estado Tachira. Este
estudio se caracteriza por ser una investigacion cuantitativa, con un tipo de
investigacién analitica con apoyo del cuestionario cerrado y las notas de
campo. Se desarrollo a través del disefio no experimental de campo, dentro
del mismo se generan las siguientes fases: Etapa descriptiva, etapa
estructural, discusion de los resultados. En ella se define el area problematica
y se realiza una primera toma de contacto con el objeto de estudio. En la etapa
Descriptiva se revisa de manera intencional la muestra. En la etapa estructural
de la informacion, se aplica el cuestionario cerrado o instrumento se divide la
poblacién en dos la poblacion “A” (Autoridades del instituto de formacion
gastrondmica) para aplicar el instrumento a Doce (12) autoridades de las
academias y la poblacién “B” queson los usuarios o estudiantes el cual se
aplica el instrumento a Treinta (30) usuarios. En la etapa de discusién de los
resultados se revisa el registro de notas de campo en el cual se efectua en
pleno desarrollo de la investigacion. Todo esto integrado y referenciado con
las diferentes academias gastrondmicas del municipio San Cristébal del estado
Tachira. En fase de elaboracién se construye y genera una propuesta que
consta de Estrategia gerencial con los resultados de los datos obtenidos que
se reportan del analisis de los cuestionarios aplicados. El escenario dondese
desarrollé la investigacion lo conforman las instituciones gastronémicas del
municipio San Cristébal del Estado Tachira. Finalmente, se presenta la
propuesta y las conclusiones y en correspondencia al cumplimiento de los
objetivos pautadosse dejan recomendaciones producto de los analisis durante
el proceso investigativo.

Descriptores: Gestién administrativa, gastronomia, calidad, analisis, método
cuantitativo, cuestionario cerrado, estrategias gerenciales y trabajo de campo.
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INTRODUCCION

En América Latina al igual que en la Republica Bolivariana de Venezuela,
durante las ultimas décadas, se ha venido hablando de la implementacion de
una nueva tendencia de estudios basados en la elaboracién de comida, donde
se estudia los procesos utilizados técnicas de preparacion de productos
alimenticios, forma de coccion, presentacion ydecoracion denominados arte
gastronémico con la finalidad de preparar personal humano con habilidades
para la preparacion de alimentos en todas las modalidades y utilizando recetas
de todas las regiones del mundo. Fortaleciendo el sector abastecedor de
alimentos y de materias primas, la agricultura, la ganaderia, la pesca y
cualquier forma de obtencion de alimentos producido naturalmente, también
esta nueva tendencia de estudio aporta recurso humanos al-campo laboral
preparando profesionales quepuedan tener distintas salidas laborales desde
trabajar en la cocina de un hotel hasta elaborar politicas y procedimientos
administrativo-contable de una empresa gastronémica.

Para el desarrollo de este trabajo especial de grado denominado: Analisis
de la gestion administrativa de calidad en las instituciones de formacion
gastrondmicas del municipio San Cristobal del estado Tachira, es de suma
importancia en la dependencia y alimentacion del hombre, también en la
necesidad de participar en la busqueda de alternativas que permita superar la
crisis, integrando la gastronomia al aporte productivo, y a la vez originar
consecuencias positivas en la economia por tal motivo se incorpora mejorar

las condiciones de vida del venezolano.



Se plantea entonces, ubicarse desde una perspectiva donde la educacion
gastrondmica juega un papel preponderante para el logro de las
transformaciones sociales anheladas.

El trabajo especial de grado esta estructurado por cinco (05) capitulos: El
Capitulo |, denominado, EI Problema, contentivo del planteamiento del
problema, los objetivos de la investigacion y la justificacion.

El Capitulo Il, titulado, Marco Tedrico, determinado por los antecedentes
de la investigacion, las bases tedricas fundamentadas en la teoria de la calidad
del servicio como la planificacion gerencial y las bases legales.

El Capitulo Ill, denominado, Marco Metodolégico, destaca el tipo, disefio
de la investigacion, la poblacion, la muestra, la técnica el instrumento de
recoleccion de datos, la validez y la confiabilidad,

El Capitulo IV esta conformado por el analisis de los resultados vy el
Capitulo V representa la propuesta.

Finalmente, se citan las: referencias consultadas necesarias para el
desarrollo y consistencia del-trabajo’ de investigacion. La investigacion, se
ubica con relacion con las lineas de investigacion, se puede afirmar queestan
directamente vinculados con los objetivos propuestos en el documento de la
Maestria en Administracién y Gerencia de la Universidad de Los Andes (2006),
el cual reza formar “Un gerente capaz de desarrollar habilidades y destrezas
efectivas y eficientes, al mando de una organizacion” (p. 12). De igual manera,
“formar personal altamente calificado que responda a las exigencias del

aparato productivo en funcion del desarrollo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

A finales del siglo XX surge la gastronomia como una de las nuevas
profesiones que abren alentadoras vistas. Los cocineros toman cada vez
mayor notabilidad social, éstos pasaron de ser percibidos como empleados
de servicios a ser centros de atencion de la television y de las revistas, de ser
un oficio a convertirse en una profesién, como se indicé inicialmente.

Actualmente, un padre ya no se alarma si un dia su hijo le dice que quiere
estudiar cocina. La mayoria de los jovenes se aproximan a la gastronomia
atraidos por las concretas posibilidades laborales.

En los ultimos afios se han ido creando nuevos espacios para el
desarrollo de la cocina, lo que cautiva a mayor numero de personas,
profesionales o no. Situacién que ocupa cada vez mas los empleadores en
buscar personas muy capacitadas para no poner en riesgo sus inversiones.
Todo parece revelar que una persona que quiere trabajar como cocinero debe
pasar por las aulas para la formacion gastronémicas de alguna de las escuelas
de arte culinario que existen en el pais, o irse a estudiar al extranjero.

Como lo expresa Venegas (2010) en su aporte.

Esta explosién de centros gastronémicos de calidad y del interés
por parte de personas de diversa edad por estudiar gastronomia no
es Unicamente un fendmeno local. Asi, es posible observar un
fendbmeno similar en otras latitudes Ilatinoamericanas,
especialmente en paises como Peru o Argentina, donde se han
desarrollado proyectos gastrondmicos de calidad. (p. 6).



Pero para que estas empresas gastronomica perdure en el tiempo debe
reinventarse en la calidad de servicio, como toda empresa que desee
permanecer en el mercado del futuro, estan buscando mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos, porque la gastronomia sea modernizado y se mueve
como un servicio al publico e incluye todos los medios e infraestructuras
implicados en el movimiento de las personas o bienes.

En tal sentido, ofrecer calidad de servicio, es hacer que cada componente
de este sistema de gastronomia brinde seguridad fisica, seguridad de la
prestacion del servicio, comodidad, tarifas acorde con la calidad recibida, entre
otros. Es decir, el buen funcionamiento de la operacion de la oferta de estas
escuelas gastrondmica contribuye a mejorarla calidad de vida de las personas
que acuden a sus servicios, sin embargo, en esta investigacion se considera
fundamental la participacidon de los usuarios ya que son éstos los que reciben
finalmente el servicio requerido.

Es una realidad a la que no escapa la ciudad de San Cristdbal, en la
actualidad la urbe posee escuelas con modernas-instalaciones, que permiten
un nivel de aprendizaje muy similar al de las mas altas en la capital venezolana,
lo que favorece una oportuna capacitacion.

Es de resaltar que un buen chef deba tener conocimientos sobre la
historia, combinaciones y técnicas de cocina, sobre idiomas, costumbres,
nutricidon, economia, mercadeo, emprendimiento, entre otros. Para esto, las
instituciones de formacion gastrondmica deben estar a la altura y exigencias
de las grandes ciudades del mundo, mostrandose competentes entre las que
existen en la capital.

En fin, deben preparar profesionales que puedan tener distintas salidas
laborales: desde trabajar en la cocina de un hotel hasta elaborar politicas y
procedimientos para el desarrollo administrativo-contable de una empresa
gastrondmica.

Para esto, se requiere contar con buenos maestros de cocina, aulas

cdmodas, salones, monitores y camaras de video para poder seguir la clase



desde todos los angulos posibles; cocinas profesionales con sistemas de
ventilacion y de iluminacion; salas para pasteleria y panaderia equipadas,
bibliotecas especializadas en gastronomia.

Esto es, espacios donde los alumnos encuentren los elementos que
necesitan para su formacion: apuntes, utensilios de cocina, condimentos y
alimentos. Dando énfasis no solo en la parte culinaria en si, sino que también
a competencias en el area de higiene, seguridad, mantenimiento,
administracién y emprendimiento.

Al respecto, la oferta en los consumidores es el de acceder a una
educacion gastrondmica de calidad y exigencia, donde el alumno pueda
obtener tanto en forma tedrica como practica competencias avanzadas en
cocina nacional e internacional, ademas una real experiencia de pasantias.

En este sentido, se hace necesario recorrer las instituciones de formacion
gastrondmica de la ciudad de San Cristobal para realizar un analisis de los
cuatro (4) establecimientos existentes y.asi reconocer lagestién administrativa
que cumplen, especificamente |la oferta y-la demanda en cada una de ellas,
estas son: a) Zi Teresa, en la urbanizacion Mérida (SanCristébal), ademas Zi
Teresa esta en cuatro ciudades importantes del pais, Barquisimeto (sede),
Valencia, Maracaibo, Puerto la Cruz y muy pronto en Mérida. b) Instituto de
Formacion Gastrondmico, en la Guayana c) Academia de Formacion
Gastrondmica de Occidente (AFOGO) en la Urbanizacién Coromoto, d) Pettit
Chef, en la Avenida Ferrero Tamayo de San Cristébal. En una de las
instituciones visitadas por el investigador afirmaban que el requisito
indispensable que les piden a los alumnos es que les guste la cocina, porque
igual que el sacerdocio son las Unicas profesiones totalmente vocacionales.

Luego de ubicar espacialmente las organizaciones que interesan en la
investigacion, es menester expresar lo referente al estudio de mercado, el cual
se hace con el fin de conocer el perfil y comportamiento del cliente objetivo,

asi como determinar el tamano actual y futuro del mercado, anticipar



las reacciones de la competencia y proveedores e identificar posibles
elementos que puedan llegar a transformar el sector, como por ejemplo la
incursion de una nueva tecnologia o legislacién. De igual forma, hay que
destacar que en la sociedad actual, mas competitiva y cambiante que nunca,
el estudio de mercado tiene gran importancia la calidad del servicio ya que
contribuye a saber en todo momento la evolucion de los clientes y
competidores.

Sin distincion del estudio a realizar, es significativo saber que haycuatro
acciones a considerar a la hora de una investigacion de este tipo, como son:
Saber donde y con quién se compite, Identificar oportunidades de negocio,
detectar elementos en los que diferencie y prever la reaccién de tus
competidores. Esto es, siempre conviene profundizar un poco para identificar
bien los competidores mas resefiables y sobre todo para llegar a conocer quién
esta haciendo las cosas bien, quién no (en relacion a las instituciones) ycuales
son las rtendencias del mercado.

Desde este punto ‘de vista, es importante plantearse.-una serie de
interrogantes cuyas respuestas guiaran y orientaran de manera relevante la
investigacion. Por otra parte, establecer cuando se dan las condiciones de
establecer una academia culinaria es dificil, pero quizas identifique una
oportunidad dentro de un mercado mal atendido por tu competencia. Pero con
estrategias que permitan la sostenibilidad de una empresa culinariabasada en
aportes novedosos que la diferencie de otros prestadores de servicio de
aprendizaje de cocina puede ser la diferencia que la destaque entrela demas
instituciones culinarias.

Por su parte, el investigador con conocimiento de causa, en funcion a los
estudios de gastronomia dentro de la ciudad, ha realizado algunas visitas y
consultas informales a cerca de la oferta y la demanda de algunas de estas
instituciones, en las cuales ha encontrado informacion como: Estas academias
tienen entre sus caracteristicas altos aranceles y valores de matricula, dado

que estan orientados a captar alumnos de estratos



socioeconomicos altos, bajo numero de alumnos por promocion, escases de
recursos lo que encarece la formacién, compra obligada de uniformes,
materiales y utensilios necesarios para las practicas culinarias, desercion en
los grupos de clase, entre otros.

La necesidad de personal especializado para la administracion y
operacion de establecimientos de alimentos y bebidas. La falta de claridad en
cuanto al campo de conocimiento y ejecucidn de la gastronomia, condicionado
casi siempre, al ambito culinario.

Hay una concepcion erronea y malinterpretada del término gastronomia
vs culinaria, no solo entre la poblacion en general, sino entre los mismos
docentes y estudiantes de los programas de gastronomia y culinaria, mala
interpretacion que se ha perpetuado gracias a los medios de comunicacion y
a la exaltacion del mal tomado concepto del “chef’ / cocinero, en detrimento
del gastronomo profesional. No se ha hecho una delimitacion de estos
términos pero para la investigacion se tomaran como similares.

Por'lo anteriormente-expuesto, se puede destacar que-para hacer un
analisis, se debe visitar la competencia y no subestimar ningun grupo,
establecer algunas variables que en todos los establecimientos se deben
observar y muy importante y necesario hacer registros al salir de la visita, en
este caso, seria enfatizar elementos como ubicacién, espacios adecuados,
oferta, trafico de clientes, tipologia y perfil de clientes, reputacion y satisfaccion
de la clientela, sistema de venta y distribucidén, dimensién y aspecto del local,
atractivo de la calle, horarios, antigiedad, numero deempleados, presencia y
atencion de los duefios, capacidad econodmica, el mercadeo.

Asi mismo, es un requerimiento visitar las webs y redes sociales de
los competidores: las redes sociales pueden dar informacion interesante con
base en los comentarios de los clientes. Revisar la competencia y el radio de
accion. Por otra parte, es importante analizar jqué productos ofrecen? ;Qué

precios tienen? ;Qué publicidad hacen y qué destacan en



sus mensajes comerciales? ;Ddénde se venden sus productos? Y sobre todo,
¢quiénes y como son sus clientes? Tabla de puntos fuertes y débiles: esto
es, construir en una o dos paginas una tabla donde sintetices los puntos fuertes
y débiles de cada competidor.

Por lo precedente, el investigador propone hacer un analisis de las
diferentes escuelas de formacion gastrondmica de la ciudad, y ofrecer algunas
recomendaciones que surgiran del estudio de cada contexto investigado, del
cual se espera obtener una vision emergente de la gerencia gastronémica.

En tal sentido, a fin de formular y sistematizar la investigacién, seplantean
las siguientes interrogantes, las cuales se espera sean respondidas a lo largo
del trabajo. Entre ellas se tiene: ; COmo es la gestion administrativade calidad
en cada una de las instituciones de formacion gastronémica de San Cristobal,
estado Tachira?, ;Cual es la oferta que hacen lasinstituciones de formacion
gastrondmica de San Cristobal, estado Tachira?,
¢, Comoes la demanda que existe actualmente en las diferentes instituciones
de formacion' gastronémica.de -San. ‘Cristobal, ' estado’ Tachira?, ¢;Qué
elementos destacan en la gestion administrativa de calidad de cada uno de los

institutos de formacién gastrondmica de San Cristébal, estado Tachira?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Analizar la gestion administrativa de calidad en las instituciones de

formacién gastronémica de San Cristdbal, estado Tachira.

Objetivos Especificos:

1. Conocer la calidad de la oferta que hacen en las instituciones de

formacién gastronomica de San Cristébal, estado Tachira.



2. Identificar la demanda que existe en la actualidad en las instituciones
de formacion gastrondmica de San Cristébal, estado Tachira.

3. Explicar los elementos destacados en la gestion administrativa de
cada uno de los institutos de formacién gastronémica de San Cristobal,estado
Tachira.

4. Estructurar estrategias que permitan la sostenibilidad de la calidad
de servicio en la gestidon administrativa de cada uno de los institutos de

formacion gastrondmica de San Cristobal, estado Tachira

Justificacidn de la Investigacion

Existe en el pais un progresivo interés por parte de los jévenes en
dedicarse a la gastronomia. Viéndose reflejado por dos vias, primero, existe
un aumento en la matricula de alumnos para estas instituciones, segundo, la
oferta de /instituciones que imparten-esta opcion ha proliferado, ofreciendo
variedad de cursos Yy talleres. Por otra parte, son muchos los jovenes que estan
incursionando en este campo laboral a nivel internacional, lo que de algun
modo obliga al investigador a explorar la gestion administrativa que cumple
cada institucion de formacion gastronémica en San Cristobal.

La importancia de la investigacion redunda en los aportes y beneficios
que ofrece a un publico especifico, en este caso, se espera que la presente
investigacion genere aportes teodricos que deriven de estudios sobre
gastronomia, oferta, demanda, que a su vez serviran como sustento para el
desarrollo de futuras investigaciones relacionadas con el tema de estudio,
tendra aportaciones de orden metodologico, en tanto que se usaran una serie
de técnicas para la recoleccion y analisis de datos, los cuales podran orientar
a nuevos investigadores; por otra parte, desde el aspecto practico contribuira
a resolver situaciones de tipo administrativo y gerencial desde los aspectos de

formacion gastrondmica.



La investigacién, su ubicacién y relacion con las lineas de investigacion
se puede afirmar que estan directamente vinculados con los objetivos
propuestos en el documento de la Maestria en Administracion y Gerencia de
la Universidad de Los Andes (2006) el cual reza formar “Un gerente capaz de
desarrollar habilidades y destrezas efectivas y eficientes, al mando de una
organizacion” (p. 12). De igual manera, “formar personal altamente calificado
que responda a las exigencias del aparato productivo en funcion del desarrollo,
asi como proporcionar al estudiante una gama de conocimientos en teoria y
técnicas administrativas esenciales para gerenciar con excelencia” (p. 3).
Como se puede deducir, la investigacion se encuentra enmarcada dentro de

lo propuesto por la Universidad de Los Andes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Una vez planteada la problematica que motiva la realizacion de esta
investigacién, es preciso hacer una revision bibliografica sobre algunos
estudios hechos sobre la tematica, que sirven de antecedentes y apoyo a este
trabajo. Igualmente, éstos proporcionaran informacion apreciable util, que
ayude a posibles soluciones a la problematica manifestada del presente
estudio. Al respecto, Behar (2008) expresa “En la fundamentacion tedrica se
hace una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos realizados
sobre el problema formulado con el fin de determinar el enfoque metodoldgico

de la misma investigacion” (p. 33).

Antecedentes de la Investigacion

Existen investigaciones cientificas realizadas en torno a la tematica
propuesta; sin embargo, para el presente estudio se consideraran
antecedentes validos, las investigaciones cuyos resultados generen aporte
significativo al desarrollo del presente, en este sentido a continuacion se
muestran algunos hallazgos a nivel internacional, nacional y regional

relacionados con los estudios de investigacion.
A Nivel Internacional
Al respecto, Munoz, Tamayo y Hernandez (2012), en su trabajo titulado

“Formacion profesional de la gastronomia en Instituciones publicas” en el

Instituto gastronémico de formacién profesional en las escuelas publicas de
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México,, en la Facultad de Turismo y Gastronomia de la Universidad Auténoma
del Estado de México, a través de un estudio de educacion comparada que se
realizé con los 21 programas de formacion profesional publica de gastronomia
que se ofrecen en universidades estatales, universidades tecnoldgicas e
institutos tecnologicos de México.

Se analizaron las caracteristicas del curriculo formal, existiendo
congruencia entre los distintos programas revisados y una orientacion a la
elaboracién, de productos gastronémicos. Se concluye que hay claridad en la
funcién del profesional en gastronomia y la oferta educativa obedece a la
necesidad de personal especializado para la administracion y operacion de
establecimientos de alimentos y bebidas.

En esta investigacidon me aporta la aplicacion del instrumento de consulta
masiva, el cual se aplica a un grupo de 30 participantes, a fin se saber el nivel
de satisfaccion de quienes estudian y se forman es ese curso gastronomico.

Por su parte, Duran (2011) en Malaga, realiz6 un trabajo deinvestigacion
titulado “Analisis'y Valoracion-de cémo- ha sido el proceso de-formacion del
profesorado”, en la Escuela Universitaria de Turismo de la Universidad de
Malaga y la Facultad de Turismo y Gastronomia de la Universidad Auténoma
del Estado de México. Comparando los resultados de cada grupo de docentes
en el programa de formacién, el cual muestraelemento interesante y oportuno
en relacion a normativas institucionales.

Asimismo, Venegas A. (2010) en Santiago de Chile, propone un trabajo
de investigacion, titulado “Modelo de negocio para la creacion de un Centro de
Formacion Técnica (CFT) Gastrondmico a nivel Latinoamericano”, que tuvo
como finalidad crear un Centro de Formacion Técnica Gastronémico,que
imparta carreras ligadas al area gastrondmica orientado a estudiantes dealtos
ingresos, con un componente de internalizacion consistente en la formacion de
alianzas con otros establecimientos similares en Ameérica Latinacon objetode

proporcionar a los alumnos practicas internacionales
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conducentes a una doble titulacion y de esta manera obtener una
especializacion en cocina latinoamericana.

Como parte de la metodologia para la realizacion del plan de negocios se
realizé un analisis de mercado y de tendencias en gastronomia con objeto de
justificar el proyecto. A partir de esta informacion se identificd la oportunidadde
negocio, la cual esta ligada al creciente interés del alumnado nacional por
estudiar carreras ligadas a la gastronomia, junto con el crecimiento de
restaurantes de diversos tipos en el pais, y el renombre ganado por la
gastronomia latinoamericana en el mundo, la cual avanza en sofisticaciéon y
reconocimiento.

La siguiente etapa fue la descripcién de la oferta del valor junto con el
detalle de los productos y servicios ofrecidos, ademas de las descripciones
correspondientes al plan de marketing, plan de operaciones y plan de recursos
humanos. Finalmente, se realizé un analisis de costo beneficio consistente en
el calculo del-Valor Presente Neto (VPN), donde se concluye que es necesario
cohortes anuales superiores a 30 alumnos, ‘con-una tasa dedesercién anual
del 8 % para que el proyecto dé resultados positivos.

De igual manera, Huerta, P. (2012) desarrollé una investigacion titulada
“Una cocina en busqueda de identidad, representaciones de la gastronomia de
Baja California” hecha en Tijuana, B. C., México; esta tesis utiliza una
perspectiva sociocultural para estudiar la historia y los acontecimientos
recientes en la cocina de Baja California. El estudio analizé las
representaciones sociales de la gastronomia como un punto de referencia para
la definicion de la identidad colectiva de los bajacalifornianos. Se utilizaron
entrevistas semiestructuradas en profundidad para obtener informacion de los
actores sociales que ocupan posiciones estratégicas en el panorama
gastrondmico de Tijuana.

El analisis de datos se realizé utilizando teoria fundamentada. Los
resultados distinguen tres fuentes principales de aportacion a la cocina de Baja

California: las caracteristicas del clima 'Mediterraneo' de la regién que
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dan lugar a la viticultura que ha desempefado un papel importante en la
definicion de la nueva cocina; el uso de productos locales como la produccion
artesanal de queso, pan y otros productos; y la historia recientede las
influencias culinarias de los diferentes grupos de extranjeros que se han
asentado en la regidn. Estas representaciones son interpretadas por los
actores sociales como elementos que permiten la creacion de la nueva
identidad culinaria y gastrondémica de Baja California.

Ademas, localmente, en la ciudad de Tijuana, se dan continuas
referencias de la gastronomia con términos como “cultura” o “identidad”. Por
ejemplo, en una nota periodistica se comenta: “Un grupo de chefs de Baja
California esta creando una nueva cocina que pretende darle una identidad a
esta region” (Millan, 2011). De este tipo de percepciones ampliamente
difundidas surgié la propuesta de abordar el tema desde la perspectiva
sociocultural para comparar y tratar de entender qué animaba la efervescencia
gastronémica y por qué su referencia hacia el tema de la identidad, observando
varias instituciones' de formacion gastronémica.- Posteriormente, se decidio
utilizar el concepto y la teoria de las representaciones sociales manejada en
cada una de las escuelas, para abordar la investigacion, puesto que las
representaciones sociales se entienden como una vision funcional del mundo
que permite al individuo o al grupo conferir sentido a sus conductas y entender
la realidad a través de su propio sistema de referencias y, por lo mismo,
adaptarse a dicha realidad y definir en ella un lugar para si.

Eslava Zapata, R., Gonzalez Parra, B. (2009) Colombia desarrollaron una
investigacion titulada “Gestion de los costos en el sector gastrondmico”:Cucuta
— Colombia. El sector gastronédmico de Cucuta — Colombia ha tenido un
importante crecimiento en los ultimos afos, lo que ha favorecido la economia
de la regidn en aspectos tales como la generacion de empleo, incremento del
turismo y el impulso que se da a otros sectores de la economia.Considerando

que la informacion contable presenta datos de las
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operaciones realizadas, resulta conveniente en el sector gastrondmico llevar
un control de los costos vinculados al plato a fin de tomar decisiones mas
acertadas en aspectos tales como la determinacién del costo unitario y el
establecimiento del precio. El objetivo de la presente investigacion es estudiar
la gestidon de los costos a fin de identificar algunos factores de gestion del costo
vinculados al sector gastronomico de Cucuta — Colombia. Para ello, siguiendo
una investigacion de tipo cualitativa, se lleva a cabo una revision de
investigaciones sobre esta materia para ubicar el estado del arte en el que se
encuentra el tema en estudio. Los resultados permiten identificartres factores
de gestion del costo a saber: crecimiento del sector gastronéomico, contabilidad
de gestidon y medios utilizados en la contabilidad de gestion.

En el trabajo de grado de Chef Liza Solany Parra Jenny Marcela, Ayala
Munoz, René Rojas Herrefio, de la Universidad Sergio Arboleda en la
especializacidon en gerencia de talento humano Bogota, enero de 2018, titulado
“Propuesta de un Plan Estratégico de Gestion Humana para La Empresa
Colombiana”, se buscapresentar una propuesta-atractiva a los directivos de
Colombia Chef, en donde se evidencia un esquema de trabajo que permita
generar valor a la organizacion y que a través de su desarrollo permita
evidenciar los avances de los procesos del area. Analizando laEmpresa, y
teniendo en cuenta sus ideales, se busca generar un cambio positivo desde el
departamento de Talento Humano, que impacte la organizacion en general y
que pueda a su vez convertirse, no solo en un departamento de apoyo, si no
que permita a través de una nueva estructura de pensamiento estratégico
generar cambio al interior de las diferentes areasa través de una nueva cultura
dentro de sus colaboradores. Este nuevo esquema debe generar la
importancia que merecen sus colaboradores, en donde a través de programas
de desarrollo individual y colectivo se aproveche al maximo el potencial de sus
capacidades y habilidades, creando en ellos, sentido de pertenencia y

crecimiento dentro de la organizacion, lo
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que a su vez, permitira, incrementar la productividad, generar una mayor
apuesta a la competitividad y un, reconocimiento de permanencia en el
mercado nacional e internacional.

La revision de antecedentes incluye la investigacion implantado por el
Instituto Tecnoldgico de Morelia, (2002). “El Sistema De Gestion De Calidad”,
establecié un Manual de Sistema de Gestion de Calidad, el cual esta orientado
a lograr que la organizacion pueda analizar los requisitos de los clientes, contar
con personal motivado y mejor preparado, definir los procesos para la
produccion y prestacion de servicios y mantenerlos bajo control. En el manual
se establecen la politica y objetivos de calidad, vinculacién, administracién e
innovaciéon de calidad. Los beneficios que se han obtenido con la aplicacion
son: cumplir con los requisitos del cliente, mantener bajo control los procesos,
estandarizar los métodos y procedimientos, reducir costos, crear una cultura

de servicio y capacitacion del personal.

A Nivel Nacional

En este nivel, tenemos antecedentes como los de Gil M, Madrid C. (2014),
“Recetario Gastrondmico Impreso de Postres Gourmet de la Chef Maria Sol
Telleria para la Promocién a Través de Instagram y Twitter”. Trabajode Grado
para optar por el titulo de: Licenciado en Administracion deEmpresasde Disefio,
de la Universidad Nueva Esparta. Su objetivo general es disefar un Recetario
Gastrondmico impreso de Postres Gourmet de la Chef Maria SolTelleria para
la promocion por las redes sociales: Twitter e Instagram. El presente trabajo
de grado se dirige a todas aquellas personas en el Municipio EI Hatillo
interesadas en tener un recetario gastrondmico de postres gourmet,bajo la
esencia de la Chef Maria Sol Telleria, para que de ésta manera, puedadarse a

conocer y posicionarse en el mercado gastronémico.
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Como todo nuevo producto en el mercado, se debe realizar una buena
promocién para que pueda ser posicionado y tenga éxito, dicha propuesta
promocional sera a través de las redes sociales de Instagram y Twitter,
mediante un estudio de mercadeo 2.0 que va a determinar la mejor estrategia
11 a aplicar, en donde partiendo del publico objetivo, se puede lograr un
mercado bastante amplio y de gran interés para llevar a cabo la venta masiva
del recetario.

Este trabajo aporta a la investigacion conocimientos sobre la metodologia
usada para la realizacion de una investigacion de campo, para lo cual fue
necesario recolectar informacion de fuentes primarias.

Vignolo E. (2011). “Propuesta de Disefio de un Libro Digital Sobre
Gastronomia Tipica Venezolana”; Trabajo de Grado para optar por el titulo de:
Licenciado en Administracion de Empresas de Disefio. De la Universidad
Nueva Esparta. El objetivo general de este Trabajo de Grado es disefar la
propuesta-de un libro digital interactivo sobre gastronomia tipica venezolana
con la finalidad de rescatar el-Patrimonio-Cultural gastronémico del pais. Se
propuso disenar un Libro Digital sobre Gastronomia Tipica Venezolana, con
la finalidad de contribuir al rescate de nuestro Patrimonio Cultural
Gastrondmico. Esta tesis plantea aportes a la investigacion como: La
investigacion, metodolégicamente ya que se basa en un Disefio Documental
y de Campo, se describen en el marco tedrico, la Gastronomia Venezolana,
el Disefio Editorial y el Disefio Digital, entre otros aspectos. A través de la
aplicacion de una encuesta se determinaron las caracteristicas mas
importantes de la gastronomia venezolana, asi como. Posteriormente nos
permite saber como se aplicé la entrevista para determinar las caracteristicas
y elementos a tomar en cuenta para realizar la propuesta. Por ultimo se
presentaron las conclusiones y recomendaciones, en este capitulo pueden
sugerir mejoras y aportar contenido al libro. La presente investigacion
corresponde a un Proyecto Factible, debido a que es una Propuesta de Disefo

de un Libro Digital interactivo sobre Gastronomia Tipica Venezolana,
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con el propdsito de ayudar a rescatar el Patrimonio Culinario de nuestro pais,
de una forma diferente y dinamica. De acuerdo a los objetivos planteados en
el problema de estudio, se utilizara Investigacion Documental para la
recoleccion de datos, consultando como fuentes impresas, libros y trabajos de
grado, informes de investigacidon, entre otros; y como fuentes electronicas,

paginas web, foros de discusidén, boletines, revistas.

A Nivel Regional

Flores, B. (2000), en su investigacion titulada “La Gastronomia En El
Tachira”: un elemento de integracién en la regién fronteriza el Estado Tachira,
estratégicamente ubicado en el Suroeste venezolano, posee una riqueza en
su léxico y en sus costumbres gastrondmicas compartida, en granmedida, con
los usos corrientes de otras ciudades y pueblos ubicados en el Departamento
Norte de ‘Santander en: Colombia.es  la investigacion de campo se pudo
determinar que el Tachira, estado andino-situado en'el Suroeste venezolano,
posee, por su proximidad al limite con el Departamento Norte deSantander,
una ubicacion estratégica de enorme importancia en las relaciones
comerciales, culturales, politicas y sociales entre Venezuela yColombia.

Intercambio permanente, de indole diversa, que se ve siempre favorecido
por el hecho de hablar una misma lengua y de conservar idénticastradiciones
gastrondmicas, como pueblos depositarios de un patrimonio comun que los
hace sentarse a comer en la misma mesa, pues las capitales de ambos
estados fronterizos (San Cristobal y Cucuta) apenas se distancian entre si por
una hora de carretera. Expone parte de los resultados de una investigacion
concluida, lo cual permite apreciar el enorme valor cultural de esta region y el
grado de integracion linguistica con nuestros vecinos Norte santandereanos y

sus tradiciones gastrondmicas.
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Todos estos antecedentes sirven a la investigacion ya que se relacionan
con las variables que se son utilizadas como es calidad, gestién administrativa,

gastronomia, siendo pertinentes en proposito de la investigacion.

Bases Teodricas

Toda investigacion produce conocimientos nuevos sobre la base de
teorias cientificas, doctrinas institucionales o analisis de normas juridicas que
son necesarias considerar, examinar, criticar y sistematizar, con el propdsito
de orientar luego las interpretaciones de los datos recolectados; dada su
utilidad para construir las bases tedricas de la investigacion y que han de
contener la definicién analitica de cada una de las variables. En base a este
enfoque, el fundamento tedrico que sustenta esta investigacion esta

relacionado con:

Gerencia

El termino gerencia se ha utilizado mas para las organizaciones que
efectuan actividades que el permitan utilizar recursos con la finalidad de
alcanzar objetivos, relacionados con beneficios econdmicos. Por su parte la
finalidad de la administracion, asi como la del administrador, estda mas bien
orientada a las actividades gubernamentales y organizaciones cuyos
propositos basicos no esta orientado al beneficio econdmico en si, sino que su
finalidad predomina la consecucion del beneficio social. Drucker (2008),
sefala: que la gerencia, “es el 6rgano de la sociedad encargada
especificamente de hacer productivos los recursos, es decir, responsable del
progreso econdémico organizado y refleja como consecuencia de ello, elespiritu
basico de esta era” (p. 57), por lo cual la investigacién se mueve en estas dos

ramas gerencia y administracion.
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La Gerencia Estratégica

Es un modelo objetivo, dinamico y continuo, que permite segun David
(2001), “que una organizacién alcance sus objetivos mediante la formulacion,
ejecucion y evaluacion de acciones que permitiran utilizar los recursos con
maxima eficiencia” (p. 67). Esta claro que lo anterior nos permite determinar
que mientras mas eficiencia haya en el manejo gerencial sera mejor los
resultados de la gestion y al hacerse las evaluaciones de desempefio de los
funcionarios dara como resultado una mejor eficiencia gerencial.

David Fred (2004), considera que “La Gerencia Estratégica puede
definirse como la Formulacién, ejecucion y evaluacion de acciones que
permitiran que una organizacion logre sus objetivos” (p. 31) y Serna Humberto
(2006), indica que:

La Gerencia estratégica es el proceso mediante el cual quienes
toman 'decisiones en .una -organizacion: obtienen; procesan y
analizan ‘informacion.pertinente, interna.y externa, con-el fin de
evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucién hacia el futuro (p. 17).

Definicion importante de nuestro estudio, de ahi saldra las
interpretaciones importantes que sirvan como aportes para la propuesta que
de soluciones para generar las bases teodricas del modelo en lo que respecta

a la estrategia gerencial
Gestion de Recursos Humanos

Recursos humanos son las personas que ingresan, participan y
permanecen en una organizacion o empresa, sin distincion de la tarea o el nivel

jerarquico que ocupen. Constituyen los unicos recursos vivos y dinamicos,

ademas poseen una vocacion orientada al desarrollo y al
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crecimiento de la empresa, aportan a esta ultima sus conocimientos, actitudes,
habilidades, conducta, percepciones, entre otras; independientemente que
desempefien puestos de gerentes, empleados, obreros o técnicos, sus
papeles son diferentes dentro de la jerarquia de responsabilidad y autoridad
existente en la empresa.

En este sentido del tema en referencia, en la definicion de la gestion de

recursos humanos, Chiavenato (2007) expresa lo siguiente:

La gestion de recursos humanos consiste en la planeacion,
organizacion, desarrollo, coordinacion y control de las técnicas
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, al
mismo tiempo que la organizacion constituye el medio que permite
a las personas, lograr sus objetivos individuales, relacionados
directa o indirectamente con el trabajo. (p.122).

La gestion de recursos humanos se fundamenta en la planificacion,
organizacion, desarrollo y control de aquellas técnicas capaces de promover
un desemperfio eficiente por parte de los-trabajadores, esto en concordancia
a que la empresa demuestre la forma en como permite la colaboracion de los
trabajadores, en lo que respecta a la realizacion de las metas individuales que
estan relacionadas directa o indirectamente con la empresa u organizacion. En
el marco tedrico del tema en andlisis, en la definicion de Barceld (2010) precisa
lo siguiente: “la gestidon de recursos humanos posee diversas vertientes desde
las cuales se puede realizar un estudio de las personas que trabajan en la
empresa ya sea de ellas como un conjunto de personas y como personas
individuales” (p.1). Segun lo expresado por el autor Barcel6o es factible
interpretar que la gestién de recursos humanos es un factorcritico, que debe
tener en consideracion los conocimientos, habilidades y capacidades de cada
trabajador, siempre y cuando se tome en consideracidonlos objetivos de la
empresa como razon social.

En lo que respecta a la importancia de la gestion de recursos humanos,
Chiavenato (2007) sefiala al respecto:
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Por la fuerte competencia entre las organizaciones, por la gradual
e intensa desregulacién de los negocios, y por los cambios
demograficos, politicos y culturales, las organizaciones necesitan
ser rapidas, eficaces en costos y, sobre todo, expeditas. Por lo tanto
las organizaciones deben poseer recursos, conocimientos,
habilidades, competencias y, sobre todo, personas que reunan
estas nuevas caracteristicas. (p.125)

En la opinion del autor se identifica la necesidad que poseen las
empresas, de contar con recursos humanos que se encuentren con la
preparacion adecuada, para desempefar satisfactoriamente las actividades,
en los puestos de trabajo en los cuales son ubicados, en funcion de las
necesidades de las diferentes areas de las empresas, de tal manera que se de
los cambios del entorno y puedan ser asumidos de manera eficiente.

En cuanto a los objetivos principales de la gestion de recursos humanos,
se desprenden de la organizacién entera, seguidamente se especifican:

1. Crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con habilidades,
motivacién y satisfaccion por alcanzar los objetivos de la organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar-condiciones organizacionales para el empleo,
desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de los objetivos
individuales.

3. Lograr eficacia y eficiencia por medio de las personas.

Concepto de Calidad

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del
producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y
a todo tipo de organizacion. De acuerdo con Moreno (2001), el concepto de
calidad se encuentra en cuatro categorias fundamentales: “calidad como
conformidad”, es decir conformidad con las especificaciones definidas en

funcién a los requerimientos de los clientes;” calidad como satisfaccion de las
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expectativas del cliente”; “calidad como valor con relacién al precio y calidad
como excelencia”, aplica en aquellos productos o servicios que reunen los
maximos estandares de calidad en sus diferentes caracteristicas. Un producto
0 un servicio son de calidad excelente cuando se aplica en su realizacion los

mejores componentes, la mejor gestion y realizacion de los procesos.

Gestion de la Calidad.

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad “es el
compromiso de toda una organizacién para hacer bien las cosas”, es decir,
afecta a cada persona en una organizacion y por lo tanto, para que la gestién
de la calidad sea préspera y exitosa, debe ser aceptada por todos los
integrantes de la organizacion.

De acuerdo con Gutiérrez (2005), “la gestion del sistema de calidad tiene
que demostrar que la organizacion es capaz de suministrar un producto o
servicio que de manera-consistente cumpla con los requisitos de los clientes
y las reglamentaciones correspondientes, lograr una satisfaccion del cliente
mediante la aplicacion efectiva del sistema, incluyendo la prevencion de no-

conformidades y el proceso de mejora continua.

El Servicio

Katz (2001), conceptua el servicio como “cualquier actividad o beneficio
gue una persona ofrece a otra, indica que es esencialmente intangible y no
tiene como resultado la propiedad de nada. Su produccion puede o no estar
relacionada con un producto fisico” (p. 149). Del mismo modo Serna (2001),
expone que “el servicio al usuario es el conjunto de estrategias que una
compainia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus usuarios externos” (p. 17). De lo
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anteriormente senalado, se deriva que el servicio debe ser el pilar fundamental
de las empresas que prestan el servicio de ensefianza gastronémica; dado que
este conlleva a la puesta en practica de todos los medios posibles que tiene el
personal que ha de brindarlo para que se haga posible y satisfaga a quien lo

busca.

Calidad del Servicio

Calidad del Servicio Para Gutiérrez (2001), el analisis de la calidad de
servicio puede ser realizado a través de una serie de modelos conceptuales
e instrumentos como el Modelo de Diferencias entre Expectativas y
Percepciones, (p. 46). Una escala adoptada por la comunidad cientifica
internacional, que intenta medir la calidad del servicio resumiendo de los
modelos conceptuales mencionados (modelo de la diferencia de expectativas
y percepciones) es la Escala de SERVQUAL, ideada por los investigadores
Parasuraman, Zeithaml.y Berry (2002).

Consiste en la medicion de las expectativas y percepciones del cliente
respecto a las dimensiones determinantes de la calidad del servicio
(tangibilidad, empatia, seguridad o garantia, responsabilidad y confiabilidad),
(p.65), a partir de una serie de preguntas sobre cada dimension, disefiadas
para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo siendo detalladas en la
Tabla 1. Al aplicar este instrumento, se pueden comparar las discrepancias
entre las expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones
sefaladas; cuando las expectativas son iguales o inferiores a las
percepciones, la calidad del servicio es considerada como satisfactoria o como
un derroche de calidad, respectivamente; por el contrario cuando las
expectativas son superiores a las percepciones se considera que existedéficit

o falta de calidad en los servicios prestados.
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Cuadro 1

Escala de Servqual

Expectativas

Percepciones

1. Deberian tener equipos y nuevas
tecnologias.

2. Sus instalaciones fisicas deberian ser

Tiene equipos de apariencia
moderna.

Sus instalaciones son

Tangibilidad comodas y visualmente atractivas. comodas y de apariencia
atractiva.
3. Sus empleados deben tener apariencias Sus empleados tienen
pulcra. apariencia pulcra.
4. Cuando estas empresas prometen hacer Cuando estas empresas
algo en cierto tiempo deben hacerlo. prometen hacer algo en cierto
tiempo deben hacerlo.
Fiabilidad o 5. Cuando los clientes tienen un problema, Cuando un usuario tiene un
Confiabilidad deberian mostrar un interés en solucionarlo. problema muestra un sincero

6. Deben prestar el servicio en el tiempo
acordado.

interés en solucionarlo

Habitualmente presta el
servicio.

Responsabilidad y
capacidad de

7. No es realista para los usuarios esperar
un servicio agil y cortés de los empleados de
estas empresas.

8. Los empleados no siempre tienen que

Los empleados no prestan un
servicio rapido y agil a sus
usuarios.

respuesta. ' . Los’em'pleados no siempre
estar dispuestos a ayudar a sus clientes. estan dispuestos a ayudar a
sus:clientes.
9. Los usuarios deberian tener confianza con  El comportamiento de los
los empleados de la empresa. empleados transmite
confianza a sus clientes.
10. Los usuarios deben sentirse seguro de Los empleados se sienten
S idad las ofertas enunciadas por los empleados de  seguros en sus transacciones
eguriaa la empresa. con la empresa.
11. Sus empleados deberian recibir el apoyo  Sus empleados reciben el
adecuado de estas empresas para apoyo adecuado de la
desarrollar su trabajo. empresa para desarrollar su
trabajo.
12. De estas empresas no se debe esperar No ofrece una atencién
que ofrezcan una atencion individualizada a  individualizada a sus usuarios.
cada cliente.
13. De los empleados de estas empresas no  No ofrecen atencion
Empatia se debe esperar una atencién personalizada personalizada a sus usuarios.

a sus clientes.

14. No se debe esperar de ellas que tenga
horarios flexibles y adaptados a los diversos
usuarios.

No tienen horarios adaptados
y flexibles a los diversos tipos
de usuarios.

Fuente: Parasuraman (1999)
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Gestion de la Calidad del Servicio

La gerencia del servicio hace énfasis en el recurso humano que esta en
contacto directo con el cliente y juega un papel trascendental durante la
prestacion del servicio, es decir: todo el personal de la organizacion debe ser
consciente de su compromiso ante el cliente. Enrique Muller de la Lama
(2010), expone: “es un conjunto estructurado de estrategias y actividades
orientadas a capacitar al personal que atiende clientes; siendo lo principal
cumplir las expectativas de los mismos” (p. 37).

Por esta razén, la calidad de la gestion esta intimamente ligada con el
capital humano de una organizacion. No puede haber calidad, si no hay calidad
en las personas. Una organizacién con un recurso humano competente, y
consciente de su compromiso con la calidad, puede destacarse como
Poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva. En este
orden de ideas, Karl Albrecht (2006), expresa.que“...uno de los elementos mas
fundamentales del modelo-de gerencia de servicio es el triangulo del servicio”
(p. 29).

Asi mismo explica, El Triangulo de Servicio. (Ver Grafico 1), tiene un
papel fundamental en el analisis de los factores de éxito que ayuden a poner
en practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacion. Es una
forma de diagramar la interaccion existente entre tres elementos basicos:
estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben interactuar
adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de calidad.
El usuario, es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas
componentes del triangulo, como de la organizacién misma, se orientenhacia

7

él.
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Estrategia

del servicio

s

o » EI
Personal

Figura 1. Triangulo de los servicios.
Fuente: Albrech (2006).

— Estrategia del servicio: Es la vision o filosofia que se utilice para guiar
todos los aspectos de la prestacidn del servicio. Dicha estrategia tiene que ser
capaz de crear las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una
fuente de incremento de la eficiencia.

— Usuario: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer
sus necesidades reales y expectativas. Estrategia del servicio: Es la visidon o
filosofia que se utilice para guiar todos los aspectos de la prestacion del
servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear las condiciones que
propicien que el cliente colabore y sea una fuente de incremento de la
eficiencia.

— Sistema: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo
y que lo hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que deben ser

disefiados de manera simple, rapida y a prueba de contingencias.
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— Personal: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio
por ser portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el
disefio de politicas especificas para su administracion. El triangulo del servicio
es una forma de diagramar la interaccion de estos tres elementos definitivos,
que deben actuar conjuntamente para mantener un alto nivel de calidad del
servicio.

En consecuencia, la aplicacion de estos criterios de gestion a las
diferentes academias de gastronomia de San Cristdbal, Estado Tachira,
posibilita repensar la organizacion, para tener la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios que dia a dia hacen uso de estas
academias, ofreciendo un nivel de prestacion de servicio que permita una

competencia y que distinga a la empresa unas de otras.

Satisfaccion del Usuario

Segun'Juran (2000), se considera cliente a cualquier persona que recibe
el producto o proceso o es afectado por él. (p.16). Es la fuenteprincipal de
informacion que permite a la empresa corregir o mejorar elproducto que
entrega, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. Un cliente es
alguien cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que
la empresa administra. En ese mismo orden de ideas, Albrecht (2006), expone
que “... el logro y el mantenimiento de un nivel de servicio superior que ofrezca
cualquier organizacién o institucion, se inicia de lacomprension y el contacto
con el usuario” (p. 70). Desde este contexto, analizando la satisfaccion como
un concepto de servicio, se plantea que enel servicio prestado por unaempresa
estan incluidas todas aquellas prestaciones, tanto de uso como socio-
culturales; que hacen mas ventajosaa los intermediarios la venta del producto

y permiten conseguir a los consumidores la maxima satisfaccion.
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Ejemplo de ello, son todas las combinaciones de elementos fisicos y
recursos humanos que ofrecen un producto intangible que no se toca, no se
coge, no se palpa y que generalmente no se experimenta antes de la compra,
pero permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la
realizacion de deseos y necesidades de los clientes. De la misma manera,
Mdaller (2000), expone que “la calidad del servicio tiene que superar la
expectativa del usuario” (p.43). Con base a lo expuesto por el autor, la calidad
del servicio una vez que el usuario lo ha recibido, es igual al servicio que él
habia esperado.

Estos aspectos son percibidos por el empleado, y es éste quien debe
mantener el servicio actualizado; estudiar los aspectos negativos y tomar
medidas correctivas esenciales para la mejora del servicio, sin duda el usuario
es quien detectara por alguna expresion o queja cualquierinsatisfaccion del
servicio, 0 sea, que no cubra sus expectativas, el cual en lamayoria de los

casos determina si es conveniente.

Gerenciar

Es una de las actividades humanas mas importantes en el contexto de
las organizaciones, la situacion politica y econdmica de Venezuela ha hecho
de la gerencia una funcion muy retadora en aras de alcanzar los objetivos de
las organizaciones, de alli la importancia de estudiar los factores claves del
eéxito necesarios en los gerentes venezolanos para ser exitosos en su
cometido. Gerenciar es una ciencia, el arte si se quiere de lograr el
cumplimiento de objetivos a través de la gente, y por tratarse de una labor
retadora, suelen requerirse ciertas habilidades para desempefar
efectivamente dicha labor.

De acuerdo al profesor Robert Katz (2004) en su articulo: “habilidades de
un Administrador efectivo”, todos los gerentes requieren al menos de 3

habilidades gerenciales:
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— Habilidades conceptuales: Permiten visualizar la organizacion como
un todo, incluye habilidades de analisis, creatividad e iniciativa. Ayudan al
gerente a identificar la causa de los problemas y no los sintomas, y a
solucionarlos en beneficio de la organizacion.

— Habilidades interpersonales o de relaciones humanas: Es la habilidad
de trabajar con la gente. Ayuda al gerente a entender, comunicarse, dirigir,
motivar y desarrollar el espiritu de equipo.

— Habilidades técnicas: Corresponde a la habilidad de ejecutar un
trabajo en particular.

Sin embargo, la cantidad en que estas habilidades son requeridas varia

de acuerdo a los niveles de gerencia, y de una organizacién a otra.

Gestion Administrativa.
En este sentido, Palladino y Palladino (2008) plantean que:

La gestidn incluyela-accion y el efecto de administrar, de' manera
tal que se realicen diligencias conducentes al logro apropiado de
las respectivas finalidades de las instituciones. Etimolégicamente
gestion es el conjunto de actuaciones integradas para el logro de
objetivos a largo, mediano y corto plazo. La gestién es la accion
principal de la administracion, es un eslabon intermedio entre la
planificacion y los objetivos que se pretenden alcanzar. Radica en
activar y promover la consecucion de un mandato o encargo. En
general, la gestion comporta entre otras, acciones administrativas,
gerenciales, de politica de personal, econdmicas, de planificacién,
programacion, orientacion y evaluacion. (p. 9)

De acuerdo con el autor la gestion administrativa se entiende como un
sistema abierto, flexible, dinamico y continuo, conformado por procesos,
componentes, subcomponentes y principios de gestion que orientan,equilibran
y hacen posible el desarrollo del curriculo a través de la realizaciénde acciones
dentro de ciertas normas, valores y procedimientos que permitenviabilizar los

diferentes procesos para que éstos se cumplan tal como lo
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establece el marco legal, filosofico y tedrico por el que se rigen las
instituciones.

Desde la gestion administrativa se crean condiciones para prever,
organizar, coordinar, controlar, monitorear y hacer seguimiento a los procesos
que se generan en la ejecucion de proyectos y acciones, racionalizando los
recursos humanos, materiales y financieros, en atencion a los objetivos
formulados. En este sentido Eslava y Parra (2019) aseguranque este sistema
es una herramienta que favorece el proceso gerencial evaluando los esfuerzos
aplicados para lograr mejorar la calidad de los procesos y delproducto o
servicio, teniendo un efecto positivos en la reduccion de los costospuesto que
se corrigen esas actividades problematicas, permitiendo asi conocer la
rentabilidad de los productos y/o servicios.

En el sistema educativo gastrondmico, la gestion administrativa se apoya
en las teorias y practicas propias del campo de conocimiento de la accién
culinaria y:la administracion de los recursos, bienesy técnicas en general y de
la practica culinaria en particular. Esta gestion-se-sustenta en lafilosofia de la
institucion, la cual se refleja en la mision, visidon y objetivos que la guian y, a
partir de ellos, se determinan la estructura y funcionalidad de la organizacion

como tal.

Administracion Educativa.

La administracion educativa se ha caracterizado por el uso de la teoria
para explicar y predecir fendbmenos en las organizaciones educativas. La
administracién es un medio notable para ejercer un verdadero impacto en la
vida humana, y es que, si se parte del hecho de que la administracion influye
en su ambiente, quienes administran deben estar conscientes de que mucho

pueden hacer para mejorar el medio en que se desenvuelven.
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La administracion es intangible, los resultados de la administracionsuelen
pasar por inadvertido, y es solo cuando hay fracasos que se dacuenta que
hubo mala administracion, pero de cualquier manera es una fuerzainvisible.

En lo concerniente a las academias de gastronomia utilizan la educacion
como parte de la administracion de sus academias para el aporte integral de

sus estudiantes para instruirlos y adiéstralos bajo las normas culinarias.

Gastronomia

La gastronomia es el estudio del nexo que tienen los seres humanos con
su alimentacién en relacion a su medio ambiente o entorno. Su nombre
proviene del griego “gastros”, que significa “estbmago o vientre” y “nomos” que
significa “ley”. Muchas veces asociamos la gastronomia unicamente con el arte
culinario y las caracteristicas en torno a un restaurante, pero eso noes correcto
porque restararea profesional 'y cultural no se limita exclusivamente a la
preparacion de platos en si.

Un profesional de la gastronomia posee habilidades de un cocinero y
entiende muchas areas mas, como la administracion, por ejemplo. Es decir,
la gastronomia estudia los diversos componentes que integran la relacion con
los alimentos desde el punto de vista cultural.

La gastronomia ha ofrecido una vision multidisciplinaria de la manera en
que nos alimentamos a través de la historia. Desde que era una accién de
supervivencia de raza, hasta el dia de hoy que se ha convertido en un arte.El
descubrimiento del fuego fue, sin duda, un punto de inflexion y un
acontecimiento fundamental para disfrutar de los resultados evolutivos que
tenemos hoy en dia. El humano pas6é de comer carne cruda a empezar a

prepararla e ir un paso hacia adelante.

32



Las rutas comerciales que se abrieron entre Europa y Asia hace miles de
afios permitié a las culturas predominantes de esa época intercambiar y
experimentar con nuevos ingredientes y costumbres. Segun investigadores,el
primer escaldn importante de la gastronomia se dio en el antiguo Egipto. Esta
civilizacion tenia grandes particularidades gastrondmicas que se esparcieron
e influenciaron en otras culturas cercanas.

En tiempos de la Revolucion Francesa la gastronomia adquirid mucha
fuerza cultural, cuando los platos e influencias de otros lugares comenzarona
estar presentes en el dia a dia del pueblo humilde. Este arte dejé de ser
exclusivo de las clases mas altas de la sociedad y empez6 a aparecer en todos
los niveles. Debido a la apertura de los restaurantes que, en su mayoria, eran
asequibles para la poblacién menos privilegiada.

En la actualidad contamos con diversas opciones y tendencias que
cuentan con caracteristicas propias. La aparicion de un movimiento de
concientizacion sobre la alimentacion-sana, la aparicion de la obesidad como
problema de salud 'mundial y-la'necesidad de consumir alimentos cada vez
mas saludables ha causado que la gastronomia evolucione.

La globalizacion ha permitido que casi en cualquier parte del mundo
podamos encontrar las mezclas de diferentes culturas gastronémicas. En la
India hay lugares de comida mexicana, en Europa existe un gran movimiento
cultural asiatico y en Latinoamérica hay importantes expresiones de

costumbres culinarias traidas de Norteamérica y africana.
La Gastronomia como Carrera

Como casi cualquier actividad disciplinaria, la carrera de Gastronomia
surge por la necesidad del entorno social y cultural. Dotar a las personas de

las habilidades, conocimientos y competencias en el area de la gestion

gastrondmica fue una respuesta a las necesidades de una época.
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Su nacimiento como profesién se remonta a los inicios de la Revolucion
Industrial y a la proliferacion de la literatura gastrondmica en obras de
investigacion de teoria y ensayo desde el afio 1825.Si bien en esa época las
universidades no ofrecian carreras o cursos sobre esta disciplina, los Chefs e
investigadores gastrondmicos eran muy respetados a nivel social.

En el siglo XX la cocina se vio influenciada por las empresas de alimentos
precocidos y conservados y el desarrollo tecnolégico de los medios de
transporte. Todos estos factores, sumados al interés de las personas por
profesionalizarse y certificarse académicamente, dieron paso al inicio de la
Gastronomia como carrera.

Una persona que esté interesada en empezar una licenciatura, curso o
diplomado en Gastronomia tiene un campo de accion practicamente infinito,
gracias a los movimientos culturales que existen en el mundo.

Ademas, hay opciones muy atractivas para innovar y agregarle valor a
este arte. Estos profesionales culinarios se encargan de incorporar diversos
elementos culturales ‘gracias a sus-conocimientos sobre-la historia y el papel
desempefado por la comida en nuestra sociedad, estudiar esta carrera, en el
campo laboral se abrira la posibilidad de trabajar en muchas opciones de
empleo distintas, como:

Chef.

— Encargado o duefio de una pasteleria.

— Empresario o duefio de negocios de comida rapida.

— Gerente en produccion de alimentos y bebidas.

— Direccién de protocolos de servicios de alimentos.

— Critico culinario, consultor o investigador gastronémico.

— Direccion de eventos culinarios.

— Sommelier, barista e incluso bartender.

Este arte tiene mucho mas que ofrecerle a una persona que ser un Chef
o0 encargado de cocina. Sus caracteristicas le permiten involucrarse en

procesos de produccion, direccion o gestion de alimentos. Una de las
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ventajas mas importantes de la gastronomia es que abre puertas laborales en
todo el mundo. El graduado en esta carrera estara habilitado para trabajaren
todo tipo de restaurantes, hoteles o trabajar con un emprendimientopropio con
un espectro de posibilidades muy amplio, tanto en su region comoen cualquier
sitio del mundo. El cliente gastrondmico empezo6 a ser mucho mas cosmopolita

y la atencidon comenzé a focalizarse hacia la comida como elemento.

El Contexto Culinario:

Vale la pena mencionar muy superficialmente las diferentes instituciones
de formacion gastrondmica, las cuales deberan ser recorridas de la ciudad de
San Cristébal, como espacio propicio para realizar un analisis comparativo
entre los cuatro (4) establecimientos existentes y asi reconocer la gestion
administrativa que cumplen, especificamente la oferta y la demanda en cada
una de ellas, estas instituciones son: a) Zi Teresa, en la urbanizacion Mérida
(San Cristébal), ademas Zi Teresa esta en cuatro ciudades importantes del
pais, Barquisimeto (sede), Valencia, Maracaibo, Puerto la Cruz y muy pronto
en Mérida. b) Instituto de Formacion Gastrondémico, en la Guayana c)
Academia de Formacion Gastrondmica de Occidente (AFOGO) en la
Urbanizacion Coromoto, d) Pettit Chef, en la Avenida Ferrero Tamayo de San
Cristobal.

De manera muy sucinta, se describe brevemente cada una de las
instituciones de formacién gastronémica de la ciudad de San Cristobal:

a) Ze Teresa, Centro de arte culinario: Su actividad comercial es dictar
Cursos de Chef, Escuela de Cocina, Academia de Cocina, Especialidad en
Comida Espafola, Italiana, Francesa, Asiatica, Latinoamericana e
Internacional, Esculturas de Hielo y Tailandesas Talladas en Frutas y

Vegetales, Escuelas de Gastronomia, Cursos de Pasteleria.
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b) Instituto de Formacion Gastrondmico, en la Guayana: Instituto que
desarrolla sus actividades en la ciudad, esta dedicado a la formacion de
profesionales en el campo de la gastronomia. Dirigido por el Chef
profesionales recibidos en Institutos de Gastronomia (IAG).

En esta institucion se aspira poder acompanar el crecimiento y desarrollo
que goza la region, desde su aula de cocina Gourmet, equipada con alta
tecnologia para el desarrollo técnico demostrativo de cada clase. Los
egresados del Centro Venezolano de Capacitacion Gastrondmica estan
capacitados para realizar comidas complejas con sus bebidas adecuadas.Un
servicio de primera, conocimientos del vocabulario técnico, asi como los
valores nutricionales, costos, HACCP, y desarrollar recetas estandar de cada
uno de los platos que integran el menu.

c) Academia de Formacion Gastrondmica de Occidente (AFOGO): es
una nueva escuela de arte culinaria funciona en San Cristobal, ubicada en la
Av. Francisco Cardenas, diagonal a la posada Pirineos, donde se dictan cursos
desde ChefInternacional'como uno de los cursos mas extensos y completos,
como también cursos cortos como por ejemplo: pasapalos, cocina
latinoamericana, Italiana, Francesa, Alemana, etc. Se preparan los platos mas
resaltantes de cada pais. Ademas, curso de mini chef para los consentidos de
la casa. Cuenta con un excelente staff de Profesores Chef Graduados en el
extranjero.

d) La Pettit Chef, en la Avenida Ferrero Tamayo de San Cristébal.
Ofrecemos el mas completo curso de chef internacional, cursos cortos de
panaderia, pasapalos, reposteria, barismo, mini chef, cocina basica, cocina
italiana, cocina francesa, cocina asiatica, cocina espafola, barismo, bartender.
Ubicada en la Av. Ferrero Tamayo de San Cristébal, instalaciones comodas y
utileria de primera.

La gastronomia es una actividad econémica importante para la regién por
su relacién con el sector productivo vy el sector servicios, pero tambiénpor sus

implicaciones en las representaciones sociales en torno a la region.
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Es un momento de transformacion donde juega un papel central la oferta
gastrondmica de la region, por lo que los cambios en las representaciones
sociales de la gastronomia podrian implicar también cambios en las
representaciones sociales mas amplias y en los sectores que de alguna

manera se encuentran interrelacionados.

Bases Legales

A nivel nacional, las academias gastrondmicas estan reguladas y
controladas por el Ministerio de Poder Popular para la Educacion; de ahi, que

en cada academia gastrondmica se rigen bajo las siguientes Leyes y Decretos:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, Publicada en
Gaceta Oficial del jueves 30 de diciembre de 1999, Numero 36.860 en sus

articulos:

Articulo 102. La educacién es un derecho humano y un deber social
fundamental, es democratica, gratuita y obligatoria. El Estado la asumira como
funcion indeclinable y de maximo interés en todos sus niveles y modalidades,
y como instrumento del conocimiento cientifico, humanistico y tecnolégico al
servicio de la sociedad.

La educacion es un servicio publico y esta fundamentada en el respeto
a todas las corrientes del pensamiento, con la finalidad de desarrollar el
potencial creativo de cada ser humano y el pleno ejercicio de su personalidad
en una sociedad democratica basada en la valoracion ética del trabajo y en
la participacion activa, consciente y solidaria en los procesos de
transformacién social, consustanciados con los valores de la identidad
nacional y con una vision latinoamericana y universal. El Estado, con la

participacion de las familias y la sociedad, promovera el proceso de
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educacién ciudadana, de acuerdo con los principios contenidos en esta
Constitucion y en la ley.

En la Constitucion se encuentra el Articulo 103.

Toda persona tiene derecho a una educacion integral de calidad,
permanente. El Estado creara y sostendra instituciones y servicios
suficientemente dotados para asegurar el acceso, permanencia y
culminacién en el sistema educativo. La ley garantizara igual
atencion a las personas con necesidades especiales o con
discapacidad y a quienes se encuentren privados o privadas de su
libertad o carezcan de condiciones basicas para su incorporaciony
permanencia en el sistema educativo. Las contribuciones de los
particulares a proyectos y programas educativos publicos a nivel
medio y universitario seran reconocidas como desgravamenes al
impuesto sobre la renta segun la ley respectiva.

Las academias o escuelas de cocina deben solicitar permisos ante el

Ministerio de Educacion para impartir clases de cocina.

Gaceta Oficial de la'Republica Bolivariana de Venezuela N°-Gaceta

Oficial Numero 36.081, Normas para la Manipulacién de Alimentos.

A través de esta resolucion se establece la normativa general de
funcionamiento para todas las empresas que manipulen alimentos y se definen
las competencias de las autoridades, normativas de localizacion y accesos,
higienes, distribucién de desechos, distribucion de la estructura fisica: areas
de elaboracién, normas de manipulacién de los alimentos aplicacion de
controles, inspeccion y fiscalizacion. El fiel cumplimiento deesta resolucion
permitira prestarle un servicio de calidad al usuario. Su cumplimiento se
traduce en la satisfaccion del usuario y la fidelidad del cliente asi como la
calidad de los procesos de elaboracién de alimentos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En el desarrollo del presente capitulo se determina la metodologia a
seqguir para el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion,entendiendo
segun Zorrillay Torres (2004) que la metodologia: “... representa la manera de
organizar el proceso de la investigacion, de controlar sus resultados y de
representar posibles soluciones a un problema que conlleve a la toma de
decisiones...”. (p. 28). En tal sentido, en este capitulo se muestra la
metodologia o cada uno de los pasos utilizados durante el proceso en la
investigaciéon, tales como: nivel y disefio de la investigacion, poblacion,
muestra, recoleccion de datos, procesamiento de datos y analisis de
resultados.

Segun Hurtado (2010), en el.campo de la investigacion, la metodologia
‘es el area del conocimiento que estudia los métodos generales de las
disciplinas cientificas” (p. 97). Esta fase encierra el tipo de investigacion,
disefio metodoldgico y el contexto del estudio, se especifican los sujetos de
la investigacion, las técnicas e instrumentos que permiten recopilar la
informacion, asi como el procesamiento de los datos.

Asimismo, Palella y Martins (2012) expresan “el método es la manera, el
camino que se sigue para lograr un fin. En la investigacién, el método implica
la elaboracion de un plan y la seleccion de las técnicas mas idoneas para su

desarrollo” (p. 79).

Naturaleza de la Investigacién

De acuerdo a la investigacion, en este caso se establece el empleo del
paradigma cuantitativo, ya que se centra en variables distintas y
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analiticamente separables. Hernandez, Fernandez y Baptista (2016)
establecen que el enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos para probar
hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 4).

Este paradigma se fundamenta en el positivismo como lo plantea Palella
y Martins (2012), lo cual “percibe la uniformidad de los fendmenos, aplica la
concepcion hipotética-deductiva como una forma de acotacion y predica que
la materializacion del dato es el resultado de procesos derivados de la
experiencia” (p. 40). Esto en funcién a la aplicacién de instrumentos para la
recoleccion de datos que consecutivamente se codifican, tabulan y analizan

para puntualizar conclusiones.

Tipo de Investigacion

Arias (2006), senala.que enun estudio pueden identificarse diversos tipos
de investigacion, existiendo muchos modelos: y.diversas clasificaciones, sin
embargo, independientemente de la clasificacion utilizada “todos sontipos de
investigacién, y al no ser excluyentes, un estudio puede ubicarse en mas de
una clase” (p. 23). Cuanto al tipo de investigacion, existen muchos modelos y
diversas clasificaciones. Hay diferentes tipos de investigacion, los cuales se
clasifican segun distintos criterios. El criterio empleado en este estudio para
establecer el tipo de investigacion es de acuerdo al nivel y el disefo.

Segun el nivel de investigacion, es decir, el grado de profundidad con que
se aborda un fendmeno u objeto de estudio, la investigacion se enmarcé en
una investigacion de tipo analitica. Segun Hurtado (2010):

La investigacion analitica tiene como objetivo analizar un evento y
comprenderlo en términos de sus aspectos menos evidentes. La investigacion
analitica incluye tanto el analisis como la sintesis. Analizarsignifica desintegrar

o descomponer una totalidad en todas sus partes.
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Sintesis significa reunir varias cosas de modo que conformen una totalidad
coherente, dentro de una comprension mas amplia de la que se tenia al
comienzo (p. 255).

La investigacion analitica implica la reinterpretacion de lo analizado en
funcién de algunos criterios, dependiendo de los objetivos del analisis. La
investigacion analitica consiste en el analisis de las definiciones relacionadas
con el tema, para estudiar sus elementos detalladamente y poderlas
comprender con mayor profundidad. En este estudio, la investigacion analitica
tiene como proposito desglosar cada elemento para determinarcomo es la
calidad de la gestion administrativa de la en la formacién profesional de las
instituciones de gastronomia del estado Tachira, mediante un enfoque
cuantitativo.

Ante esta imperiosa necesidad de formar el recurso humano a nivel
profesional para la actividad gastronémica, se realiza un analisis de la oferta
educativa.en el sector publico existente en el pais para determinar la

congruencia en su propuesta curricular.

Disefio de la Investigacién

El diseno de la investigacion se refiere segun Palella y Martins (2012) a
“la estrategia que adopta el investigador para responder al problema, dificultad
o inconveniente planteado en el estudio” (p. 95). De igual manera, es
considerado como el procedimiento a seguir por el investigador para dar
respuesta a las cuestiones formuladas.

Por tanto, para Hernandez (2003) "el disefio sefiala al investigador lo que
debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes
que se ha planteado y analizar la certeza de la hipdtesis planteada en un
contexto particular" (p. 63). Es asi como en atencion a la problematica
expuesta, el disefio de la investigacion es no experimental, el cual segun
Palella y Martins (2006):
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Es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan
en un contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una
situacion especifica sino que se observan las que existen. Las
variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser
manipuladas, lo que impide influir sobre ellas para modificarlas. (p.
96).

Segun el diseno de investigacion, es decir, la estrategia adoptada para
responder al problema planteado, el estudio se ubic6 como una investigacién

de campo. Segun la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2006),

la investigacion de campo, es aquella que se refiere a:

Analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propésito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir
su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques conocidos o en desarrollo

(p. 14).

Segun Arias (2006) una investigacion de campo “consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna” (p. 31). Por lo tanto, este estudio se enmarcé en una investigacion de
campo, ya que los datos fueron extraidos en forma directa de la realidad y por
el propio investigador, a través del uso de instrumentos para recolectar la
informacion.

Lo planteado permite evidenciar que la investigacion se realizara sobre
situaciones reales del contexto educativo, para lo cual se recolectd la
informacion en forma directa de los participantes de la investigacion,
favoreciendo el trabajo del investigador ya que él se encuentra inmerso en el
contexto de estudio. Facilitandosele ademas, las labores inherentes al estudio.

Se fue directamente a las instituciones de formacion gastronémica
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de la ciudad de San Cristobal donde se recopilo informacion.

Para lograr este disefio, se busca dar respuesta a los objetivos
especificos de la investigacion a través de las siguientes fases: Fase de
Exploracidon: En esta fase se desarrollara y orientara el logro del objetivo
relacionado con el diagnéstico o indagacion sobre la calidad de la oferta que
hacen en las instituciones de formacién gastronémica de San Cristobal,estado
Tachira a las personas que desean formarse en el arte culinaria.

Asi como Consultar la demanda que existe en la actualidad en las
instituciones de formacion gastrondmica de San Cristobal, estado Tachira. Una
fase de descripcion de elementos destacados en la gestion administrativa de
cada uno y finalmente una fase de analisis y comparacion de las realidades en

las diferentes instituciones de formacion gastrondémica.
Poblacién y Muestra

En toda investigacion; en hecesario.determinar en qué o.con quienes se
va a realizar un evento, es decir,-en cual y cuales seres se manifiesta la
situacion a estudiar; estos seres son las unidades de estudio.

La unidades de estudio Segun Hurtado (2006) “son las entidades
(personas, objetos, regiones, instituciones, documentos, plantas, animales,
productos...) que poseen el evento de estudio” (p. 140)

El conjunto de seres que poseen las caracteristicas o evento a estudiar
y que se enmarcan dentro de los criterios de inclusién conforman la poblacién.
En algunos casos la poblacién es tan grande o inaccesible que no se puede
estudiar toda, entonces el investigador tendra la posibilidad de seleccionar una
muestra. El muestreo no es un requisito indispensable de toda investigacion,
eso depende de los propdsitos del investigador, el contexto y las

caracteristicas de sus unidades de estudio.
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Poblacién

En relacién a la Poblacion Balestrini (2006), expresa que “una poblacion
puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales
pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas y para el
cual seran validadas las condiciones obtenidas en la investigacion” (p. 122).
De igual manera, se puede obtener informaciéon y sobre las que se van a
generar conclusiones.

Es por ello que Palella y Martins (2010), establecen que la poblacién “Es
el conjunto de unidades de las que se desea obtener informacion y sobrelas
que van a generar conclusiones. La poblacion puede ser definida como el
conjunto finito o infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una
investigacion y que generalmente suelen ser inaccesible” (p. 105). En este
estudio en particular la poblacion esta representada por30 participantes en la
formacion de estudios gastronémicos.

A 'los efectos del estudio, se observara las  con ' profundidad los
cuestionarios cerrados a los participantes de las academias en mencion de la
investigacion., existen dos (2) actores fundamentales como lo son: los usuarios
del servicio de gastronomia, llamados estudiantes, los instructores, que son
los prestatarios del servicio.

En tal sentido se conviene en determinar dos (2) poblaciones de estudio
a fin de tomar en cuenta la opinién de cada poblacién, siendo identificadas
de la siguiente manera: Poblacién A Conformada por las autoridades de las
academias gastrondmicas, tales como: el Director o Administrador, Chef,
Instructores representantes de las escuelas de gastronomia de San Cristébal
del estado Tachira, los cuales se especifican en el cuadro 2; y Poblacion B
estudiantes que son los usuarios de las escuelas gastrondmicas de San

Cristébal, cuadro 3

44



Cuadro 2

Poblacion A. Autoridades de las Academias Gastrondmicas de San
Cristobal

Descripcién de las Unidades Cantidad
El Director de la academia gastrondmica 4
Administrador de la academia gastronémica 2
Chef (instructor) de la academia gastronémica 4
Instructores de la academia gastrondmica 2
Total de la poblacién “A” 12

Fuente: El Autor (2020)

Poblacion B. Identificada como usuarios o estudiantes, constituida por los
30 participantes de las empresas.gastronomicas que laboran en San Cristobal
, tomando ‘en consideracion _que cada empresa posee un promedio de 7
estudiantes, las cuales son reflejadas en la matricula P.I. 9/P.1. 10, registrada

por las academias.

Cuadro 3

Poblacion “B”. Estudiantes - Usuarios de las Academias
Gastrondmicas de San Cristébal

Descripcién de las Unidades Cantidad

Usuarios de las academias gastronémicas 30

Fuente: El Autor (2020)

Muestra

En relacién a la muestra, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006),

la muestra “es en esencia un subgrupo de la poblacion. Digamos que
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es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en
sus caracteristicas a la que llamamos poblacion” (P.240). De igual manera en

opinion de Bavaresco (2004), la muestra es considerada “...como un
subconjunto de la poblacion con la que se esta trabajando” (p.94).

En este sentido para efectos del estudio, se debe tomar una muestra que
represente lo mejor posible a los subgrupos naturales, en este caso estaran
conformados por los mismos participantes ya mencionados. Con relacion a la
muestra no sera necesario extraerla puesto que la poblacion es finita, al
respecto, Palella y Martins (2006) aducen: "... en el caso de poblaciones

pequefias se impone la seleccidén de todos los sujetos” (p. 116).

Técnicas e Instrumentos para la Recoleccién de Datos

Una vez definido el evento y sus indicios, asi como las unidades de
estudio; es necesario que el investigador seleccione las técnicas y los
instrumentos mediante los cuales obtendra la informacion.necesaria para llevar
a cabo la investigacion. Es por ello que, Hurtado (2010), establece que las
técnicas “tiene que ver con los procedimientos utilizados para la recoleccién
de los datos, es decir, el como. Estas pueden ser de revision documental,
observacion, encuesta y técnicas sociométricas, entre otras” (p. 153).

Por su parte, Palella y Martins (2006), expresan que “Un instrumento de
recoleccion de datos es un principio, cualquier recurso del cual pueda valerse
el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién”
(p.137). De igual manera, Hurtado (2010), establece que los instrumentos
‘representan la herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la
informacion, es decir, el con qué. Los instrumentos, pueden estar ya
elaborados e incluso normalizados, como es el caso de los test y algunas
escalas.
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Sin embargo, si se trata de eventos poco estudiados, puede ser
necesario que el investigador elabore sus propios instrumentos, y éstospueden
ser listas de cotejo, escalas o cuestionarios, entre otros. En algunas areas del
conocimiento se requiere de instrumentos de medicion mecanicos o
electrénicos, dependiendo del evento estudiado.

En cada instrumento concreto pueden distinguirse dos aspectos
diferentes: una forma y un contenido. La forma del instrumento se refiere al
tipo de aproximacion que se establece con lo empirico, a las técnicas utilizadas
para lograrlo. El contenido queda expresado en las especificaciones de los
datos concretos que es necesario conseguir, por lo tanto mediante una serie
de items (indicadores) expresados en forma de pregunta o de afirmaciones.

La investigacion se apoyo en un cuestionario aplicado a los docentes
(instructores culinarios) denominado Poblacion “A” y otra denominada
Poblacién “B” Usuarios de las academias, el cual Bernal (2002), plantea que:
“...es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios
para alcanzar' los' objetivos.-del -proyecto ' de -investigacion™ (p. 217). El
instrumento se estructurd en dos vertientes. Una aplicada a la Poblacién “A”
con 21 items en la otra vertiente denominada Poblaciéon “B” dieciocho(18)
items para responder con cinco alternativas de respuesta Siempre (S), Casi
Siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N), la cual se
conoce como escala de estimacion, que la define Villegas (2010) de la manera

siguiente:

...se utilizan para cuantificar las impresiones que se obtienen a
partir de la observacion y exigen juicios cuantitativos sobre el grado
o intensidad de la conducta. En esencia, consiste en un conjunto
de caracteristicas o comportamientos a observar y valorar de
acuerdo con algun tipo de jerarquia. (p. 146)
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Validez del Instrumento

La Validez es un requisito imprescindible para determinar si el
instrumento mide realmente lo que se pretende medir, en relacion directa con
el objeto del instrumento; de esta manera, para Garcia (2005), “la validez esta
determinada en la medida en que los resultados concuerden con la riqueza de
la realidad que se estudia, asi como su poder de explicacion y prediccion.” (p.
32).

Por tanto, la validez se verifica a través de expertos en la materia, quienes
revisaran exhaustivamente a los instrumentos de investigacion antesde ser
aplicados, con el fin de evitar errores. Por su parte, Palella y Martins (2006),
hacen referencia que la validez de un instrumento se define “Como lausencia
de sesgos, representa la relacion entre o que se mide y aquello que realmente
se quiere medir”.

En conclusién, el instrumento sera validado mediante la técnica deljuicio
de experto, que consiste-en.entregarle .a tres .expertos (siempre numeros
impares) en la materia objeto de estudio y en metodologia y/o construccién de
instrumentos un ejemplar del (los) instrumento (s) con su respectiva matriz de
respuesta acompanada de los objetivos de la investigacion, el sistema de
variables y una serie de criterios para calificar laspreguntas. Los expertos
revisaran el contenido, la redaccidn, relacidn con losobjetivos, relacion con las
categorias, y relacion con el tema de estudio, se haran recomendaciones para
que el investigador efectue las debidas correcciones, en los casos que se

indique.

Confiabilidad del Instrumento

Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados
obtenidos; es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida del

instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. Es por
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ello, que Palella y Martins (2006), exponen “la confiabilidad es la ausencia de
errores aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos”, de igual
manera la confiabilidad del instrumento se debe a diversos factores que la
afectan, dos de ellos son el numero de preguntas de los cuestionarios y la
muestra de usuarios sobre la que se calcula la estimacion de la confiabilidad.
En resumen, un instrumento es confiable cuando, aplicado al mismo
sujeto en diferentes circunstancias, los resultados o puntuaciones obtenidos
son aproximadamente los mismos. Para Hernandez, Fernandez y Baptista
(2016), destacan que la fiabilidad esta relacionada con si el instrumento mide
bien aquello que esta tratando de medir. Es decir, nos refiere a la
consistencia de la medida.

Asimismo, se debe resaltar que la fiabilidad posee dos componentes
fundamentales: la consistencia interna (grado en que los distintos items del
instrumento miden la misma cosa) y la estabilidad temporal (grado en que un
instrumento arroja el mismo resultado en varias mediciones sobre el mismo
objeto).

Para llevar a cabo la fiabilidad del instrumento de los estudiantes se
aplicara una prueba piloto a 10 participantes de forma aleatoria, estos
perteneciente a otra institucion, pero con caracteristicas similares a la

institucion que seria aplicado el instrumento final.

Procedimiento parala Recoleccion de Datos

Para cumplir con este proceso el autor de esta investigacion realizé las
siguientes actividades:

— Reunir a los sujetos de estudio.

— Explicacion del objetivo de la investigacion.

— Aplicacion del instrumento, previa explicacion de las instrucciones
para dar respuesta al cuestionario.
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Técnica de Analisis de Datos

El analisis de la informacion necesaria para darle respuesta a una
investigacion, para ello segun Palella y Martins (2006) “es necesario analizar
los datos recabados y convertirlos en conclusiones. Los datos se clasifican,
por su naturaleza, en dos grandes grupos, segun su procedencia: datos
primarios y datos secundarios” (p. 185).

En funcion a lo que platean los autores, los datos primarios son aquellos
que se obtienen directamente de la realidad misma, sin sufrir ningunproceso
de elaboraciéon previa. En otras palabras, son los que el investigador recoge
por si mismo, en contacto con la realidad. Los datos secundarios son registros
escritos que proceden también de un contacto con la practica, pero que ya han
sido recogidos, y muchas veces procesados, por otros investigadores.

Es por ello, que para establecer el analisis, resultados y conclusiones de
la presente investigacion, la cual se _enfoca en el paradigma cuantitativose
implementara el analisis estadistico, el cual se realizara una vez recogido los
valores que toman las variables del estudio (datos); segun Palella yMartins
(2012), este “permite hacer suposiciones e interpretaciones sobre la
naturaleza y significacion de aquellos datos en atencion a los distintos tipos de

informacion que puedan proporcionar” (p. 188).
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Cuadro 4.

Operacionalizacion de las Variables. Poblacién A. Autoridades de las Academias Gastronémicas de San

Cristébal
Poblacién / Item
Objetivo Variable Definicion Dimension Indicadores Encuesta A A
Genero 1
Variables Nivel educativo 2
Conocer la demograficas Edad 3
calidad de la Son las Funcion que desempefia en la 4
oferta que maneras como academia.
hacen en las Percepcion se percibe la Ei>\<l|§|ten0|a depquipos de Rocing de alto 5
instituciones de sobre la calidad calidad del Limpieza de las instalaciones fisicas 6
s . Cuestionario 12
formacion de la oferta servicio ) Disponibilidad de una cocina cdmoda y 7
- . Calidad del
gastronémica de | ofrecida prestado en la o atractiva
San Cristobal, academia servicio de los Disponibilidad de servicios de bafos 8
. . Elementos igiéni
estado Tachira. gastronémica h|g|enlgos i
tangibles Comodidad de la sede de la academia 9
Informacion suministrada por la 10
academia a sus alumnos
Satisfaccion del servicio recibido 11




[A*]

Cuadro 4 (cont.)

Poblacion / Item

Obijetivo Variable Definicién Dimensién Indicadores Encuesta A A
Interés en la solucion de problemas 12
Cumplimiento de la normativa interna de 13
la academia
Fiabilidad —
Identificar la Cumplimiento de las normas de control 14
demanda que de alimentos
existe en la Percepcion Cumplimiento del servicio ofrecido 15
actualidad en sobre la De parte de las autoridades 16
las instituciones | demanda de las Capacidad de En la solucion de problemas Cuestionario | 12 17
de formacion instituciones repuesta Prestacion del servicio rapidoy 18
gastrondmica de | gastrondmicas oportuno
San Cristébal, Existencia de un sistema de vigilancia 19
estado Tachira. interna y normativa de seguridad
Seguridad Aplicacion de controles al ingresar al 20
sitio de cocina
Control de revisiéon de equipajes 21

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Cuadro 5.

Operacionalizacion de las variables. Poblacion B. Estudiantes — Usuarios de las Academias Gastrondmicas
de San Cristébal

Poblacién / Item

Objetivo Variable Definicién Dimensién Indicadores Encuesta B B
Atencion personalizada por parte de las
Autoridades de la academia
) Atencion a las necesidades 2
Explicar los
L, gastronémica de los usuarios del
elementos Es la gestion Empatia
. servicio.
destacados en gerencial que
. Atencionalas necesidades de 3
la gestion i esperan los
o ) Expectativas de : actualizacion del mercado
administrativa ) usuarios por el
los usuarios " . gastronoémico.
de cada uno de y servicio ofrecido . .
o sobre la gestion - Existencia de equipos de cocina de alto | Cuestionario | 30 4
los institutos de . i en institutos de nivel
administrativa ) BALE _ _ _
formacion formacion Limpieza de las instalaciones fisicas 5
del Servicio . _ __ i _
gastronémica frecid gastronémica de Disponibilidad de una cocina comoda y 6
ofrecido
de San San Cristdbal, atractiva
o L Elementos _ — — _
Cristobal, estado Tachira. ] Disponibilidad de servicios de bafios 7
estado Tachira tangibles higiénicos
’ Comodidad de la sede de la academia 8
Informacién suministrada por la 9
academia a sus alumnos
Satisfaccion del servicio recibido 10




28]

Cuadro 5 (cont.)

Poblacion / Item

Objetivo Variable Definicion Dimension Indicadores Encuesta B B
Interés en la aplicacion de técnicas 11
gerenciales para la solucién de
problemas
Cumplimiento de la normativa interna 12

Fiabilidad de la academia
Cumplimiento de las normas de control 13
de alimentos.
Cumplimiento del plan operativo de la . . 14
academia.gastronémica o tionario 30
Por parte de las autoridades 15
Capacidad de | En[a solucién de problemas 16
repuesta
administrativos a los usuarios.
Existencia de un sistema de 17
Elementos planificacion gerencial.
gerenciales Control de la planificacion por parte de 18
las autoridades.

Fuente: Elaboracion propia (2020)




CAPITULO IV
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los analisis e interpretaciones de los
resultados obtenidos del proceso de investigacidén en funcion de cada obijetivo
especifico planteado, tomando en cuenta las variables, dimensiones e
indicadores relacionados producto de la aplicacion de los instrumentos a los
dos (02) poblaciones en estudio como son: las Autoridades (Poblacion A),y los
usuarios (Poblacién B), de las academias gastronémicas de San Cristobal del
estado Tachira. Los resultados se presentan en graficos de porcentajes
atendiendo a las dimensiones e indicadores presentados en la
operacionalizacion de las variables de estudio.

Al analizar los resultados, se pueden comparar-las discrepancias entre
las expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones estudiadas;
cuando las expectativas son iguales a las percepciones, la calidad del servicio
es considerada como satisfactoria, por el contrario, cuando las expectativas
son superiores a las percepciones se considera que existedéficit o falta de
calidad en los servicios prestados y, por ultimo, cuando las expectativas son
inferiores a las percepciones se esta en presencia de un derroche o exceso de

calidad en el servicio que prestan estas academias gastronémicas.
Percepcion de la Poblacion A
Percepcion de las autoridades con relacion a la calidad de los servicios

ofrecidos en las academias gastrondmicas de San Cristébal del estado

Tachira. Para dar respuesta a este objetivo, se tomaron en cuenta los datos
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cuantitativos obtenidos de la aplicacion del Cuestionario A, desarrollado por
las doce (12) autoridades que conforman las academias de cocina de San
Cristobal del estado Tachira. Siete (07) son del género masculino y cinco (5)
del género femenino. Se presentan a continuacion los resultados con base en
las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

| Parte: Dimension: Variables Demogréfica.

Cuadro 6

Indicador 1.- Género.
Encuestados. Doce (12)

Fe menino Mas culino
Pregunta f % f %

¢ Diga el Sexo? 5 41.6 7 58,3

Fuente: Instrumento aplicado.

Genero, de las Autoridades de la Academia Gastrondmica

/0

60 58%

50
42%

40
B Género masculino

30
B Género Femenino

20

10

0

Item 1 Genero. Femenino /

Porcentaje

Grafico 1. Género de la poblacion A.
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El grafico 1, expone que el 42% de las Autoridades de las academias
gastrondmicas es de género femenino y el 58% es masculino, de lo que se
desprende que predomina en las autoridades la presencia del género
masculino. Esto es importante ya que la tendencia indica que las personas que
se preparan como Chef son del género masculino contrario a lo que indica la
tradicion de que la preparacion de comidas es manejada mayormente por

mujeres.

Cuadro 7

Indicador 2.- Nivel Educativo.
Encuestados. Doce (12)

Bachill Técnico Técnico Uni itari
Pregunta achiller Medio Universitaric  niversitario
f % f % f % f %
¢ Posee alguna de 0 0 2 16,6 4 33,3 6 50

esta profesion?

Fuente: Instrumento aplicado.

Nivel Educativo: Posee alguna de esta profesion.
Bachiller. Técnico Medio.Técnico Universitario. Universitario

D
o

[VALOR][

50
.% 40
S [VALOR][
c
o 30
5
S 2 [VALOR][

0 [VALOR]]

Items2  Bachiller Tec. Med. Tec. Univ. Universitario

Gréfico 2. Nivel educativo de la poblacién A
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Del gréfico 2, se puede deducir que el 17% de las Autoridades tienen
titulos de Técnicos Medios, el 33% tienen estudios a nivel de Técnico Superior
y un 50% poseen un nivel educativo universitario, Estos resultados permiten
concluir que la mayoria de las autoridades culinarias tienen estudios

superiores es decir; es personal con un alto conocimiento a nivel gerencial.

Cuadro 8

Indicador 3.- Edades.
Encuestados. Doce (12)

20 - 25 anos 26 — 29 anos mas de 30 arfios
Pregunta f % f % f %
¢ Uds. esta en la edad 3 25 4 33,3 5 41,6

comprendida de?

Fuente: Instrumento aplicado.

Edades de las Autoridades Gastrondmicas
Uds. esta en la edad comprendida de:

20— 25 afilos / 26 — 29 afios / o mas de 30 afios

45
40

35
v 30
2
85
]
© 20
o
a 15
10

(6]

0

Edﬂdes de|aSAU|0ﬂdadeS 20 a 25 aios. 26 a 29 aiios. Mas de 30 afios

Gréfico 3. Edad de la poblacién A.
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De los resultados que se pueden apreciar en el grafico 3, se desprende

que la mayoria de las autoridades son mayores de 30 afos, solo el 25 % oscila

en las edades entre 20-25 afios. Lo que indica que las personas que realizan

curso de Chef, son personas con edades mayores a los 25 afios.

Cuadro 9

Indicador 4.- Funcion que Desempefia en la Academia
Encuestados. Doce (12)

Personal Personal
Pregunta Gerente  administrativo ~ Obrero Chef Ayudante
o e 1 83 1 83 2 166 4 333 4 333
despefa en la
Academia
culinaria.

Fuente: Instrumento aplicado.

Funcion que desempena en la academia culinaria

Gerente / Personal Administrativo / Personal Obrero / Chef / Ayudante

33%

w
[83]

w
o

Porcentaje
= = N N
o w o (6, ]

(]

Gerente Administardor Obrero Chef

Items 4. Funcion que desempeiia en la academia

33%

17%
8% 8%
O l

Ayudante

Gréfico 4. Funcion que desempefia en la academia de la poblacion A.
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Se observa que el funcionamiento de la academia se realiza con pocos
recursos humano, lo que indica que existe un nivel de economia en gasto de
talento humano. Se evidencia que invierte la mayoria de sus recursos en
experto en la preparacion de la alimentos es decir; en Chef, quienes son los
que imparte las clases de cocina, también indica el Grafico 4, que los Chef
solicitan su ayudante para la cocina, del personal utilizado se evidencia que
las academias de gastronomias en San Cristobal son de espacios limitados y

pequenos.

Il Parte: Dimensiones de la Calidad del Servicio de los Elementos

Tangibles.

Calidad del servicio. Se denomina calidad del servicio a la direccion y
grado de discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas, en
términos de las dimensiones de la calidad del servicio que pueden afectar el
comportamiento ' futuro-de’ los consumidores mientras- que -los elementos
tangibles son aquellos que tienen una parte material, es decir, son

cuantificables y medibles gracias a ese soporte fisico.

Cuadro 10

Indicador 5.- Existencia de Equipos de Cocina de Alto Nivel
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
\empre siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ Existen equipos 4 333 5 416 2 166 1 8,3 0 0
de cocina de alto
nivel?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Existen equipos de cocina de alto nivel

45 [VALOR][
40
35 V/-\LOR][
)
Q 30
8 25
]
0 20
5 [VALORI[
& 15
10 [VALOR][
5
[VALOR][
0
elementos tangibles  siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Gréfico 5: Existencia de equipos de cocina de alto nivel

En ‘el grafico 5, se muestran los resultados correspondientes a la
dimension calidad de servicio de -los elementos tangibles, aplicadas en el
cuestionario a las autoridades de una cantidad de entrevistados de doce (12)
manifiestan que, los elementos “Existencia de equipos de cocina de alto nivel”,
en un 42% casi siempre presenta equipos de cocina de alta gama lo que indica
que las clases de cocina en su mayoria utilizan aparatos decalidad lo que
genera un buen servicio al estudiante culinario.

Otras autoridades representadas en un 33% indican que casi siempre,
esta repuesta obedece a que los equipos de alta gama son onerosos y los
presupuestos de las academias son regulados. El 16 % de las autoridades
manifestaron que algunas veces lo que indica que utilizan los equipos de alta
gama de acuerdo a la discrecionalidad del Chef (instructor) y 8% de las
autoridades dicen que casi nunca esto es producto que algunas academias no

se han actualizado en sus ensefianzas.
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Cuadro 11

Indicador 6.- Limpieza de las instalaciones fisicas.

Encuestados. Doce (12)

Siemore Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta _ olemp siempre  veces nunca u
f % f % f % f % f %
¢ Se realiza la 5 416 6 50 1 83 O 0 0 0
limpieza de las
instalaciones fisicas?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcidén de calidad de los elementos tangibles.
Serealiza la limpieza de las instalaciones fisicas.
60
[VALORI][
50
42%
o 20y Wi
T
t
o 30
3
13
& 20
10 8%
. [VALORI][ [VALOR][
0
elementostangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Grafico 6: Limpieza de las instalaciones fisicas.

En el grafico 6, se muestran los resultados correspondientes a la
dimension Elementos Tangibles, aplicadas en el cuestionario a las autoridades
de una cantidad de entrevistados de doce (12). Estosmanifiestan del elemento
tangible “Limpieza de las instalaciones fisicas” de lasiguiente manera: El 42%
de las autoridades responde que siempre lo que demuestra que las academias

tienen un sentido de responsabilidad con la limpieza de sus escuelas

gastronomicas.
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Un 50% de las autoridades indica que casi siempre esto es producto que
las escuelas gastrondmicas no tiene clase permanentemente los que el
permite realizar limpiezas en forma periddicas y un numero de autoridades
equivalente al 8% expresan que algunas veces lo que genera que la limpieza
es producto de jornadas establecidas en calendario por la gerencia. Lo que si
se demuestra es que siempre se realiza la limpieza en mayor o menor grado

ya que nadie contesto casi nunca o nunca.

Cuadro 12

Indicador 7.- Disponibilidad de una Cocina CoOmoda y Atractiva.
Encuestados. Doce (12)

. Casi Algunas Casi

Siempre . Nunca
siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ Disponibilidad 6 50 6 50 0 0 0 0 0 0
de una cocina

cémoda'y

atractiva?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Disponibilidad de una cocina comoday atractiva.

60

[VALOR][ [VALOR][
50§ '

40

30

Porcentajes

20
10

[VALOR][ [VALOR][ [VALOR][
0

elementos tangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Gréfico 7: Disponibilidad de una cocina cOmoda y atractiva.
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En el grafico 7, se muestran los resultados correspondientes a la
dimension Elementos Tangibles, aplicadas en el cuestionario a las autoridades
de una cantidad de entrevistados de doce (12). Este elemento tangible
“Disponibilidad de una cocina comoda y atractiva” se evidencia que las
autoridades en 50 % y 50% estan conteste que existe una cocina cémoday
atractiva para los estudiantes lo que demuestra que la calidad del servicio que

presta es aceptable para los usuarios.

Cuadro 13

Indicador 8.- Disponibilidad de Servicios de Bafios Higiénicos.
Encuestados. Doce (12)

Siemore Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta b siempre veces nunca
f % f % f % f % f %
¢ Hay 6 50 4 333 2 166 O 0 0 0
Disponibilidad de
servicios de barios
higiénicos?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Disponibilidad de servicios de bafos higiénicos
60
[VALORI][
50
o
=0 [VALOR][
§ 30
e
o 20 [VALOR][
m S
10
[VALOR][ [VALOR][
0
elementos fangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Grafico 8. Disponibilidad de servicios de bafos higiénicos.
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Todo este indicador “Disponibilidad de servicios de banos higiénicos”
segun el 50% de las autoridades siempre estan en buena calidad de
aceptacion, que cumple con los parametros de higiene para los usuarios. Otro
33% de las autoridades dice que las condiciones higiénicas y de calidad son
aceptables casi siempre, y un numero de autoridades que representa el 16%
establece que a veces hay problemas de higiene y de calidad de las baterias

de bafo pero que son reparados.

Cuadro 14

Indicador 9.- Comodidades en la Sede de la Academia.
Encuestados. Doce (12)

, Casi '
5 t Siempre _ Algunas Casi Nunca
regunta siempre  veces nunca

f % f % f % f % f %

¢ Hay Comodidades 5 416 4 333 3 25 0 0 0 0
en la sede/della
academia?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Comodidades en la sede de la academia

45 [VALORI[
40
35 [VALOR][
2 30
) [VALOR][
w 25 ——
o
20
;
o 15
10
5
[VALOR][ [VALOR][
0
elementos tangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Gréafico 9: Comodidades en la sede de la Academia
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En la observacion del grafico N° 9 se determind que las academias de
gastronomias presentan insuficiencias en cuanto a las comodidades en la
sede. Para un 42% de las autoridades son aceptables, para €l 33% considera
gue son suficientes las comodidades que tienen la academia. Se determiné del
grafico que un 25% de las autoridades dicen que algunasveces tiene
comodidades en la sede, lo que indica que funcionan con las condiciones

minimas exigidas para ser una escuela gastronémica.

Cuadro 15

Indicador 10.- Informacién Suministrada por la Academia a sus
Alumnos.
Encuestados. Doce (12)

Casi Algunas Casi N
. unca
siempre veces nunca
f % f % f % f % f %

Pregunta. Siempre

¢La Informacion 8 66,6 2 16,6 2 16,6 0 0 0 0
suministrada por,

la academia a

sus alumnos es

oportuna?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Informacién suministrada por la academia a sus

alumnos.
70 [VALOR][
60
0
o 50
8 40
o
0 30
g 20 [VALOR][ [VALOR][
10
[VALOR][ [VALOR][
0
elementos tangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Gréfico 10: Informacién suministrada por la academia a sus alumnos.
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Se muestran los resultados correspondientes a la dimension Elementos
Tangibles, aplicadas en el cuestionario a las autoridades de una cantidad de
entrevistados de doce (12) manifiestan que el elemento “Informacion
suministrada por la academia a los alumnos”, este elemento segun el 67% de
las autoridades siempre es de buena calidad y oportuna, que cumple con los
parametros de oferta propuesto a los usuarios.

De igual manera existe un 16% que manifesté que casi siempre y otro de
igual porcentaje (16%) que dice que algunas veces, lo que indica que las
autoridades cambia la informacién conforme le convenga a la academia lo que
indica que la dimensién de calidad de servicio de este elemento tangible se

basa a conveniencia de la escuela gastrondémica.

Cuadro 16

Indicador 11.- Satisfaccién del Servicio Recibido.
Encuestados. Doce (12)

. Casi
SIUIIIPIU Alg“naq .
Pregunta Casi Nunca
siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

¢, Satisfaccion del servicio 6 50 4 333 2 16,6 0 0 0 0
recibido es buena?

Satisfaccion del servicio recibido

60

[VALOR][

50 —
o
= 40
8 [VALOR][
o
o 30
o
a. 20 [VALOR][

10

[VALOR][ [VALOR][

0

glementostangibles  Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Grafico 11: Satisfaccion del servicio recibido.
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En el grafico 11, se muestran los resultados correspondientes a la
dimension calidad del servicio de los Elemento Tangible “Satisfaccién del
servicio recibido” aplicadas en el cuestionario a las autoridades de una
cantidad de entrevistados de doce (12), manifiestan que el elemento
Satisfaccion del servicio recibido, segun el 50% de las autoridades siempre se
cumple y tiene buena calidad de aceptacion, que cumple con los parametros
de oferta propuesto a los usuarios y se cumple con los servicios ofrecidos en
la academia.

De igual manera un grupo correspondiente al 33% % de las autoridades
manifestaron que casi siempre se cumple este elemento tangible y quecumple
los parametros de oferta y calidad comprometida por la academia. Ungrupo
correspondiente 16% dice que algunas veces se cumple losparametros del
elemento tangible del cuestionario y la satisfaccion del servicio recibido es

aceptable.

Il Parte. Dimensién Fiabilidad

La fiabilidad se define como: Habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosamente utilizando los recursos y métodos

establecidos.

Cuadro 17

Indicador 12.-. Interés en la Soluciéon de Problemas.
Encuestados. Doce (12)

Casi Algunas Casi
siempre veces nunca
f % f % f % f % f %

Siempre Nunca

Pregunta

¢ Existe de parte de 6 50 4 33,3 1 8,3 1 8,3 0 0
las autoridades

Interés en la

solucion de

problemas?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Percepcion de las Autoridades. Dimensién Fiabilidad
Interés en la solucién de problemas.

60

é 50%
b 50 —
e)
2
ST
Qo [VALOR][
€ S —
- 0
g g 30
03
©
gc 20
[}
(%]
S VALORI][
g 10 [vALO
£
. [VALOR][ 0
O _—
Fiabilidad Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Gréfico 12. Interés en la solucion de problemas.

En el grafico 12, se. muestran los-resultados—correspondientes a la
dimensién Fiabilidad, del indicador-12 “Interés en la solucion de problemas” de
la dimension fiabilidad Encontrando que el 50% de las autoridades dice
siempre se resuelven los problemas planteados en la academia y el 33% que
manifiesta casi siempre estan de acuerdo en que se solucionan los problemas
presentados en sus escuelas de cocinas, resueltos por las mismas autoridades
a peticidén de los usuarios y un 8 % que manifiesta que algunas veces no se
puede resolver los problemas presentados.

Existe un encuestado que representa el 1% de las autoridades totalmente
en desacuerdo, que casi nunca se solucionan los problemas. En general se
evidencia que se percibe un interés en la solucién de problemas por parte de

las autoridades gastrondmicas.
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Cuadro 18

Indicador 13.- Cumplimiento de la Normativa Interna de la Academia.
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta IeMPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Existe 7 583 4 333 1 8,3 0 0 0 0
Cumplimiento de
la normativa
interna de la
academia por
parte de las
autoridades?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcion de las Autoridades. Dimension. Fiabilidad
Cumplimiento de la normativa interna de la academia.
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Gréfico 13. Cumplimiento de la normativa interna de la academia.

Es del criterio mayoritario 58% que la percepcion por las autoridades
respectivamente en que siempre prestan gran interés en el cumplimiento de
la normativa interna de las academias gastronémicas, en la aplicacién de

horarios, controles de entrada y salida para el fiel cumplimiento en la
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prestacion de sus servicios. Otro grupo equivalente al 33% dice que los
controles internos se cumplen casi siempre y solo 8% manifiesta que algunas

veces se cumple con la normativa interna.

Cuadro 19

Indicador 14.- Cumplimiento de la Normas de Control de Alimentos.
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta I8MPre  siempre  veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Se da 8 66,6 3 25 1 8,3 0 0 0 0
Cumplimiento de
las normas de
control de
alimentos?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcidn-de las Autoridades. Dimensién. Fiabilidad
Cumplimiento de lanormativa de control de alimentos.
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Gréfico 14. Cumplimiento de la normativa de control de alimentos.
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El grafico 14, indica los resultados para la dimension Fiabilidad; del
indicador “Cumplimiento de las normas de control de alimentos” observando
que el 67% de las autoridades, se encuentran de acuerdo en que se cumple
las normas de control de alimentos porque le interesa aplicar los controles en
los alimentos y productos para las clases ya que representa la imagen de la
academia para que sus platos elaborados sean de calidad. El 25% de las
autoridades manifiesta que casi siempre y 8% de las autoridades opin6 que

algunas veces se exige la normativa para el control de alimentos.

Cuadro 20

Indicador 15.- Cumplimiento del Servicio Ofrecido.
Encuestados. Doce (12)

Siemore Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta P siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

.Seda 5 416 .7 583 0 0 0 0 0 0
Cumplimiento del

servicio que ofrece

la academia

gastronémica?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de las Autoridades. Dimension. Fiabilidad
Cumplimiento del servicio ofrecido.
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Gréfico 15. Cumplimiento del servicio ofrecido.

Porcentaje %
Cumplimiento del servicio
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El grafico 15, indica los resultados para la dimensién Fiabilidad; del
indicador “Cumplimiento del servicio ofrecido” observando que el 42% de las
autoridades de las academias gastrondmicas, se encuentran de acuerdo en
que sus empresas de gastronomias se interesan en el cumplimiento del
servicio de proporcionar conocimientos culinarios a sus usuarios, cumplir con
el fin para los cuales fueron contratados para la prestacion del servicio.

El 58% mantienen que el cumplimiento del servicio es dado casi siempre
por cuanto se dificultad para conseguir todos los materiales para la realizacion
y desarrollo de las actividades culinarias, pero la opinidn generalizada por las
autoridades gastrondmicas es que siempre se da el cumplimiento del servicio
para aumentar, diversificar la demanda que existe en la actualidad en las
instituciones de formacion gastrondémica y con ello captar mas usuarios para

sus academias.

IV Parte. Dimension: Capacidad de Repuesta.

La capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y la disposicién que

ponen los prestadores de servicio en satisfacer una demanda solicitada.

Cuadro 21

Indicador 16.- Capacidad de Respuesta por Parte de las Autoridades.
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta IeMpré  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Existe 6 50 4 333 2 166 O 0 0 0

capacidad de
respuesta por
parte de las
autoridades?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Dimension: Capacidad de repuesta.
Capacidad de repuesta por parte de las autoridades.
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Gréfico 16. Capacidad de respuesta por parte de las autoridades.

En el grafico 16, se muestran los resultados parala dimension Capacidad
de Respuesta por parte de las-autoridades, asi el 50% y 33% de las
autoridades de las escuelas gastrondmicas se encuentran de acuerdo y
mediana mente de acuerdo respectivamente en que al usuario se le solucionan
oportunamente los problemas que se le presentan, se ajustan a los controles
para ejecutar el servicio en el tiempo prometido, procesanoportunamente las
sugerencias y denuncias recibidas y las responden. Asi mismo, el 17% de las
autoridades manifiesta en la solucién de problemas y que la prestacion del
servicio rapido y oportuno se cumple algunas veces,por lo cual se presume
que la capacidad de repuesta depende de la capacidad gerencial de las

autoridades gastronémicas.
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Cuadro 22

Indicador 17.- Capacidad de respuesta en la Solucion de Problemas.

Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta I€MPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Existe capacidad 7 583 3 25 2 166 O 0 0 0

de repuesta en la
solucion de
problemas?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimensidon: Capacidad de repuesta.
Capacidad de repuesta en la solucién de problemas
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Grafico 17. Capacidad de respuesta en la soluciéon de problemas.

En el grafico 17, se determina los resultados para el indicador “Capacidad
de respuesta en la solucion de problemas”, se desprende del mismo que el

58% manifiesta que siempre hay repuesta inmediata a los problemas

planteados a la gerencia y 25% de

gastrondmicas dice que casi siempre el usuario le solucionan oportunamente

los problemas que se le presentan, procesando de acuerdo a la situacion

las autoridades de las escuelas

planteada. Asi mismo, el 17% de las autoridades creen que la
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solucion de problemas se logra algunas veces producto de lo que se pida
resolver. Por lo cual se concluye que la capacidad de repuesta es consona a

la capacidad gerencial de las autoridades gastronomicas.

Cuadro 23

Indicador 18.- Prestacion del Servicio Rapido y Oportuno.
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Iempre siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ Hay Prestacién 5 416 4 333 3 25 0 0 0 0
del servicio,

rapido y

oportuno?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Gréfico 18. Prestacion del servicio rapido y oportuno.

En el grafico 18, se determina los resultados para el indicador

“Prestacion de servicio rapido y oportuno” este corresponde que el 42%
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manifiesta que siempre hay un servicio rapido y oportuno a los participantes
dandoles las mejores clases que existen en el mercado en temas culinarios.
La gerencia en un 33% dice que casi siempre el usuario recibe un servicio
rapido y oportuno de acuerdo a las capacidades de los estudiantes para
aprender de acuerdo a la situacion planteada. Asi mismo, el 25% de las
autoridades observan que la prestacion de servicio algunas veces no puede
ser rapida y oportuna por cuanto depende de la capacidad y la disponibilidad
del estudiante de proporcionar los insumos para las clases. Por lo cual se
concluye que la capacidad de repuesta de un servicio rapido y oportuno se

debe a cada situacién de las actividades en clases gastronomicas impartidas.

V. Parte Dimension: Seguridad.

La seguridad, es la manera de gestionar los riesgos que pueden amenazar
a la organizacion, que permita mitigar las consecuenciasnegativas, minimizar
las pérdidas y dafios, con el fin de asegurar la continuidad del negocio

mejorando la productividad y el bienestar laboral.

Cuadro 24

Indicador 19. Existencia de un Sistema de Vigilancia Interna'y Normativa
de Seguridad.
Encuestados. Doce (12)

Casi Algunas Casi

Pregunta Siempre siempre veces nunca Nunca
f % f % f % f % f %
¢ Aplican un 6 50 3 25 2 166 1 8,3 0 0
sistema de

vigilancia interna
y normativa de
seguridad en la
escuela
gastronémica?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Dimension: Seguridad.
Existencia de un sistema de vigilancia internay
normativa de seguridad
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Gréfico 19. Existencia de un sistema de vigilancia interna y normativa
de seguridad.

En elgrafico 19, se exponen los resultados para la dimension Seguridad,
observando' la' categoria “Existencia de -un' sistema-de vigilancia interna y
normativa de seguridad”, se puede determinar de los resultados obtenidos de
las autoridades gastrondmicas que 50% manifiesta que siempre esta
garantizada la seguridad aportada por las autoridades en conformidad con las
oferta efectuada a los estudiantes, un 25 % opino que casi siemprese aporta
la seguridad a los usuarios y autoridades de las academias gastronémicas,
motivado a que en la academia se contrata un vigilanteprivado.

El 17 % afirma que algunas veces las autoridades garantizan la seguridad
para el ingreso, permanencia en las instalaciones, Existe unaautoridad que
representa el 1% y dijo que casi nunca se garantiza la seguridadpor lo que los
usuarios transitan a riesgo dentro de la academia ysi sospechade algun peligro
llaman al cuerpo policial.
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Cuadro 25

Indicador 20.- Aplicacion de Controles al Ingresar al Sitio de Cocina.
Encuestados. Doce (12)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta IeMPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Existen 7 583 4 333 1 8,3 0 0 0 0
controles al

ingresar al sitio
de cocina donde
se imparten las
clases?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimension: Seguridad.
Aplicacion de controles al ingresar al sitio de cocina
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Grafico 20. Aplicacion de controles al ingresar al sitio de cocina.

En el grafico 20, Estan los resultados para la dimensiéon Seguridad,
indicando la categoria “Aplicacién de controles al ingresar al sitio de cocina”,
se puede apreciar al analizar el grafico de los resultados obtenidos del
cuestionario aplicado a las autoridades gastrondmicas, que en un 58%

manifiesta que siempre esta garantizada la seguridad y controles al ingresar
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los estudiantes al area de cocina, un 33 % indica que casi siempre se aporta
la seguridad a los usuarios y autoridades de las academias gastronomicas al
ingresar al sitio de cocina o area donde se imparte las clases culinarias,
motivado a que depende el tipo de clase a ensenar. En las academias el control
de seguridad se aplica algunas veces de forma continua, asi lo dijo el 8 % de

los encuestados lo que indica que los usuarios transitan a riesgo dentrode esta

area de cocina.

Cuadro 26

Indicador 21.- Control de Revision de Equipajes.
Encuestados. Doce (12)

) Casi i
5 t Siempre _ Algunas Casi Nunca
regunta siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

¢ Existe Control de 6 50 '3 25 2| 16,6 1 8,3 0 0
revision de

equipajes a la

entrada y salida de

la academia?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimension: Seguridad.
Control de revision de equipajes
60

[VALOR][

50 —
X 40
.CD
g 30 25%
QC_, ]
o 20 [VALORI[
S
t?_ 10 [VALORI][

L :
0
Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

Grafico 21. Control de revision de equipajes.
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En el grafico 21, se exponen los resultados para la dimension Seguridad,
observando las categorias “Control de revision de equipajes”, se puede
determinar de los resultados obtenidos de las autoridades gastrondmicas que
50% manifiesta que siempre esta garantizada la seguridad aportada por las
autoridades en conformidad con las categoria control de equipaje ya que se
revisa al salir al alumno. El 29 % opind quecasi siempre se aporta la seguridad
a los usuarios y autoridades de las academias gastronémicas, motivado a que
en las academias el control de revision no se efectua de formacontinua.

El 17 % afirma que algunas veces las autoridades garantiza la revision
producto que algunos alumnos aportan equipaje que son visibles a simple vista
y un 8,3 % dice que casi nunca porque no existe un sistema devigilancia

interna.

Expectativas de la Poblacion B

Expectativas de los usuarios-con relacion a la'calidad de los servicios
ofrecidos en las academias gastrondmicas de San Cristobal del estado
Tachira. Este instrumento fue aplicado a los usuarios para dar respuesta a este
objetivo, se tomaron en cuenta los datos cuantitativos obtenidos de la
aplicacion del Cuestionario B, desarrollado por los treinta (30), usuarios
(estudiantes) que conforman las academias de cocina de San Cristébal del
estado T4achira.

Se presentan a continuacion los resultados con base en las dimensiones
empatia, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
gerenciales para cumplir con el objetivo. Explicar los elementos destacados en
la gestion administrativa de cada uno de los institutos de formacion

gastrondmica de San Cristobal, estado Tachira.
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| Parte. Dimension: Empatia.

La empatia es la forma que la organizacion se conecta con sus usuarios,
ya que al ponerse en su lugar conoce de manera mas facil sus necesidades,

logrando prestar la ayuda necesaria para ofrecer sus servicioso productos.

Cuadro 27

Indicador 1.- Atencién Personalizada por parte de las Autoridades de la
Academia.

Encuestados. Treinta (30)

Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca
f % f % f % f % f %

¢ Se proporciona 8 266 9 30 11 366 2 6,6 0 0
atencion

personalizada al
usuario por parte
de las Autoridades
de la academia?

Pregunta Siempre

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimesion Empatia
Atencién personalizada por parte de las Autoridades de la

academia.
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Gréfico 22. Atencién personalizada por parte de las autoridades de la
academia.
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El grafico 22, evalua la percepciéon del usuario en relacién con la
dimension Empatia, y que indica “Atencidn personalizada por parte de las
Autoridades de la academia®, en el cual 27% de los encuestados estan
totalmente en acuerdo que existe empatia con las autoridades en cuanto a la
atencion personalizada a los usuarios, 30% de los usuarios indica que casi
siempre se da atencion personalizada, siempre y cuando la solicite el usuario.
Un 37% del usuario considera que esa atencion personalizada se da
algunas veces, lo que se deduce que las autoridades en forma espontanea
no prestan ese servicio. Otro grupo representativo del 7% se encuentra en
desacuerdo ya que manifestaron que casi nunca se da esta atencion en forma
personal por parte de las autoridades de las academias gastrondmicasa los

alumnos.

Cuadro 28

Indicador:2.- Atencion alas Necesidades Gastrondmica de los Usuarios
del Servicio.
Encuestados. Treinta (30).

Siemore Casi Algunas Casi Nunca
P siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ Se atiende las 12 40 7 233 8 266 10 6 0 0
necesidades

gastrondmicas

de los usuarios

del servicio?

Fuente: Instrumento aplicado.

83



Dimesion Empatia
Atencién alas necesidades gastrondémica de los usuarios del
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Grafico 23. Atencidn a las necesidades gastrondmicas de los usuarios.

El grafico 23 representa las expectativas de los usuarios en relacion con
la dimension 'Empatia, conforme a ‘la “Atencién a las  necesidades
gastrondmica de los usuarios del servicio” la cual expone que el 40% de los
encuestados consideran que la atencion a las necesidades gastronémicas por
las academias se dan siempre lo que indica que cumple con los objetivos
previstos del programa gastronémico.

El 23% de los usuarios manifestaron que casi siempre cumple las
necesidades gastrondmicas esto es porque las autoridades son mas flexibles
y se adaptan a la realidad del momento para cumplir el programa, asi mismo
el 27 % de los usuarios consideran que se deben cumplir con las necesidades
gastrondmicas y mejorar las practicas culinarias ya que algunas veces se
cumbre parcialmente el programa gastronémico. Otro grupo correspondiente
al 6 % establece que la atencién a sus necesidades gastrondmicas no se
obtiene de manera permanente y que se cumple intermitentemente por lo cual

debe mejorar este indicador en beneficio de los estudiantes.
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Cuadro 29

Indicador 3.- Atencion a las Necesidades de Actualizacién del Mercado
Gastronémico.

Encuestados. Treinta (30).

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta P siempre veces nunca
f % f % f % f % f %
¢Las 15 50 12 40 3 10 0 0 0 0
autoridades
prestan

atencion a las
necesidades del
mercado
gastronémico
para
actualizarse?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimesion Empatia
Atencién alas necesidades de actualizacién del mercado

gastrondmico.
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Grafico 24. Atencion a las necesidades de actualizacion del mercado
gastronémico
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El grafico 24 representa las expectativas de los usuarios en relacion con
la dimension Empatia, conforme al indicador “Atencién a las necesidadesde
actualizacion del mercado gastronomico”, de ahi se desprende que el50% de
los encuestados se pronunciaron que siempre se toma en cuenta elmercado
gastrondmicos que beneficia las necesidades de los estudiantes. El 40% de
los encuestados afirmaron que casi siempre se revisa el mercado y conforme
a ello se dan las ofertas gastrondmicas de acuerdo a la realidad delmomento
en que se les solicitan los servicios.

Un grupo representativo del 10% de los usuarios consideran que se
deben mejorar las ofertas y adaptarlas al mercado gastronémico ya que solo

algunas veces no se cumple esta expectativa.

Il Parte: Dimensiones de la Calidad del Servicio de los elementos

tangibles de la poblacién B.

Calidad del servicio. Se denomina calidad del servicio ala direccion y
grado de discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas, en
términos de las dimensiones de la calidad del servicio que pueden afectar el
comportamiento futuro de los consumidores mientras que los elementos
tangibles son aquellos que tienen una parte material, es decir, son

cuantificables y medibles gracias a ese soporte fisico.

Cuadro 30

Indicador 4.- Existencia de Equipos de Cocina de Alto Nivel
Encuestados. Treinta (30)

- Casi Al Casi
Siempre ) gunas
Pregunta P siempre  veces nunca Nunca

f %9 F % f % f % f %

¢ Proporciona las 12 40 12 40 6 20 0 0 0 0
autoridades equipos de
cocina de alto nivel?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Existen equipos de cocina de alto nivel
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Grafico 25: Existencia de equipos de cocina de alto nivel.

En el grafico 25, Visto los resultados correspondientes a la dimension
calidad de servicio de los elementos tangibles, aplicadas en el cuestionario a
los estudiantes de una cantidad de entrevistados de treinta (30) manifiestan
que, los elementos “Existencia de equipos de cocina de alto nivel”, en un 40%
dice que siempre presenta equipos de cocina de buena calidad lo que
determina segun los resultados que las clases de cocina en su mayoria utilizan
aparatos modernos lo que genera un buen servicio al estudiante.

Usuarios representados en un 40% indican que casi siempre, esta
repuesta obedece a que los equipos de alta gama son onerosos y los presupuestos
de las academias son regulados. El 20 % de los estudiantes encuestados

manifestaron que algunas veces, lo que indica que utilizan los equipos de acuerdo si

los requiere la actividad del momento.
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Cuadro 31

Indicador 5.- Limpieza de las Instalaciones Fisicas.

Encuestados. Treinta (30)

Casi

Pregunta Siempre  giempre

Algunas Casi
Nunca
veces nunca

f % F %

f % f % f %

¢Las autoridades 16 53,3 12 40
limpian las

instalaciones

fisicas del instituto

gastronémico?

2 66 O 0 0 0

Fuente: Instrumento aplicado.
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Gréfico 26: Limpieza de las instalaciones fisicas.

En el grafico 26, se muestran los resultados correspondientes a la
dimensién Elementos Tangibles, aplicadas en el cuestionario a los usuarios de
una cantidad de entrevistados de treinta (30). Estos manifiestan del elemento
tangible “Limpieza de las instalaciones fisicas” de la siguientemanera: El 53%

de las autoridades responde que siempre, que las academias tienen un sentido

de responsabilidad con la limpieza de susescuelas gastronémicas.
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Un 40% de los usuarios indica que casi siempre, esto es producto que
las escuelas gastrondmicas tienen horarios limitados lo que permite realizar
limpiezas en forma interdiarias y un grupo de estudiantes encuestados
equivalente al 7%, dice que algunas veces lo que concluye que la limpieza es
producto de jornadas establecidas en calendario por la gerencia. Lo que
determina el grafico en general es que se realiza la limpieza en mayor o menor

grado.

Cuadro 32

Indicador 6.- Disponibilidad de una Cocina Cémoda y Atractiva.
Encuestados. Treinta (30)

Casi Algunas Casi

Pregunta Siempre siempre veces nunca Nunca
f % f % f % f % f %
¢ Existe la 18 60 10 33,3 2 6,6 0 0 0 0
disponibilidad de
una cocina
cémoda y atractiva
en cada clase?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
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Grafico 27: Disponibilidad de una cocina comoda y atractiva.
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En el grafico 27, se muestran los resultados correspondientes a la
dimension Elementos Tangibles, aplicadas en el cuestionario a los estudiantes
de una cantidad de entrevistados de treinta (30). Este elemento tangible
“Disponibilidad de una cocina cémoda y atractiva” se evidencia queel 60 %
de los encuestados estan conteste, que existe una cocina comoda y atractiva
para los estudiantes, lo que demuestra que la calidad del servicio que presta
es aceptable para los usuarios.

En cambio el 33% de los estudiantes encuestados dicen que casi
siempre lo que indica que el area de cocina es preparada de acuerdo a la clase
y un 7% de los encuestados consideran que algunas veces lo que demuestra
que depende de la capacidad creativa del chef a la hora de arreglar la cocina

para sus clases.

Cuadro 33

Indicador: 7.- Disponibilidad de Servicios de Bafios Higiénicos.
Encuestados. Treinta (30)

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta P siempre veces nunca

f % f % f % f % f %
¢ Hay 17 56,6 11 366 2 6,6 0 0 0 0
Disponibilidad de
servicios de
bafos
higiénicos?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Disponibilidad de servicios de bainos higiénicos
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Gréfico28: Disponibilidad de servicios de bafios higiénicos.

Todo este indicador “Disponibilidad de servicios de bafos higiénicos”
segun el 57% de los estudiantes encuestados respondieron que siempre estan
en buena calidad de aceptacion e higiénicos, es decir; cumple con los
parametros de higiene para los usuarios.

Otro 37% de los estudiantes encuestados dicen que las condiciones
higiénicas y de calidad son aceptables casi siempre, y un numero de
encuestados que representa el 7% establece que a veces hay problemas de
higiene y de calidad de las baterias de bafio pero que son reparados y que

también obedece cuando no hay el servicio del agua.
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Cuadro 34

Indicador 8.- Comodidades en la Sede de la Academia.
Encuestados. Treinta (30)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta IeMPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
¢ Hay comodidad 5 416 4 333 3 25 0 0 0 0
de la sede de la
academia para
los usuarios?
Fuente: Instrumento aplicado.
Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Comodidades en la sede de la academia
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Grafico 29: Comodidades en la sede de la academia.

En la observacion del grafico N° 29 se determind que las academias de
gastronomias presentan insuficiencias en cuanto a las comodidades en la
sede. Para un 42% de las autoridades son aceptables, para él 33% considera
que son suficientes las comodidades que tienen la academia. Se determiné del
grafico que un 25% de las autoridades dicen que algunas veces tiene

comodidades en la sede, lo que indica que funcionan con las condiciones

minimas exigidas para ser una escuela gastronémica.
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Cuadro 35

Indicador 9.- Informacion Suministrada por la Academia a sus Alumnos.
Encuestados. Treinta (30)

Sj Casi Algunas Casi N
IeMPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %

Pregunta.

¢(Es buenay 11 36,6 11 36,6 8 266 O 0 0 0
oportuna la

Informacion

suministrada

por la academia

a sus alumnos?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Informacién suministrada por la academia a sus alumnos.
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Gréfico 30: Informacién suministrada por la academia a sus alumnos.

Se muestran los resultados correspondientes a la dimension Elementos
Tangibles, aplicadas en el cuestionario a los usuarios de una cantidad de
entrevistados de treinta (30) manifiestan que el elemento “Informacion

suministrada por la academia a los alumnos”, este elemento segun el 37% de
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los estudiantes la informacioén se da siempre y es de buena calidad y oportuna,
que cumple con los con la oferta propuesta a los usuarios.

De igual manera existe un 37% que manifesté que casi siempre es decir;
en contraposicion a anterior pareciera que no es oportuna la informacion y otro
porcentaje (27%) que dice que algunas veces, lo que indica que las
autoridades cambia la informacion conforme le convenga a la academia lo que
indica que la calidad de servicio de este elemento tangible es débil por lotanto
debe mejorase la informacion oportuna a los estudiantes de la escuela

gastrondmica.

Cuadro 36

Indicador 10.- Satisfaccién del Servicio Recibido.
Encuestados. Treinta (30)

Sj Casi Algunas Casi
iempre ,

siempre veces nunca
f % f % f % f % f %

Pregunta Nunca

¢, Satisfaccion del 10 33,3 ' 9 30 11 _ 36,60 .0 0 0 0
servicio recibido es
buena?

Fuente: Instrumento aplicado.

Percepcion de calidad de los elementos tangibles.
Satisfaccion del servicio recibido
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Grafico 31: Satisfaccion del servicio recibido.
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En el grafico 31,se muestran los resultados correspondientes a la
dimension calidad del servicio de los Elemento Tangible “Satisfaccién del
servicio recibido” aplicadas en el cuestionario a los usuarios de las academias
gastrondmicas de una cantidad de entrevistados de treinta (30), manifiestan
que el elemento “Satisfaccion del servicio recibido”, segun el 33% de los
encuestados respondieron que siempre se cumple y tiene muy buena
aceptacion entre los usuarios, cumple con la oferta propuesta a los usuarios.

Usuarios encuestados correspondientes al 30% de los estudiantes
manifestaron que casi siempre se cumple la satisfaccion del servicio pero que
su tiempo de repuesta es lenta y depende del instructor culinario para cumplir
los parametros de oferta y calidad comprometida por la academia. Ungrupo
correspondiente 37% dice que algunas veces se cumple con satisfaccion los
servicios recibidos de acuerdo a la apreciacion los administradores de las
academias de cocina deben mejorar progresivamente el servicio ofertado.

En general los parametros- del elemento tangible del cuestionario y la

satisfaccion del servicio-recibido son aceptables.

[ll Parte. Dimension: Fiabilidad de la poblacién B.

La fiabilidad es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
integra y tomando los cuidados pertinentes. Es decir que estamos suponiendo
que el usuario tiene la informacion de parte de la gerencia como sera los
servicios ofrecidos, por lo cual le permite determinar su inclusiéon en los

programas gastronémicos.
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Cuadro 37

Indicador 11.-. Interés en la Aplicacion de Técnicas Gerenciales para la
Solucién de Problemas.

Encuestados. Treinta (30)

Siempre Casi Algunas  Casi

Pregunta siempre veces nunca

Nunca

f % f % f % f % f %
¢ Existe Interés en la 13 433 11 366 5 166 1 33 O 0
aplicacion de técnicas
gerenciales para la
solucién de problemas?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimension: Fiabilidad.
Interés en la aplicacion de técnicas gerenciales para la
solucjon de problemas
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Grafico 32. Interés en la aplicacion de técnicas gerenciales parala
solucién de problemas.

El Grafico 32 mide las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimension Fiabilidad, del cual se desprende que el 43% y 37% de los usuarios
de las academias gastrondmicas manifiestan que siempre y casi siempre hay

interés en la aplicacion de técnicas gerenciales para la solucion de problemas.
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El 17 % de los usuarios encuestados dicen que algunas veces lo que
determina que hay escuelas gastronomicas que no manejan aplicaciones de
técnicas gerenciales un 3,3% ratifica que casi nunca, lo que origina que las
academias tienen deficiencias en el manejo de técnicas gerenciales para
solventar los problemas dentro de las institucion gastronémicas por lo cual
deben mejorar las técnicas gerenciales, deben mostrar mayor interés en la

solucién de los problemas que se les presenta a los usuarios en un momento
dado.

Cuadro 38

Indicador 12.- Cumplimiento de la Normativa Interna de la Academia
Encuestados. Treinta (30)

Siempre _Casi Algunas Casi Nunca
Pregunta siempre veces nunca

f % f % f % f % f %
¢ Seda 12 40 10 333 7., 233. 1 3,3 0 0
Cumplimiento de
la normativa
interna de la
academia?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimensién Fiabilidad
Cumplimiento de la normativa interna de la

academia
0
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Fiabilidad

Gréfico 33. Cumplimiento de la normativa interna de la academia.
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El grafico 33 mide las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimensién Fiabilidad, del cual se desprende que el 40% de los usuarios
encuestados de la escuela de cocina manifestaron que siempre se dan
cumplimiento a las normas interna de la academia y el 33,3% de los usuarios
de las escuelas de cocina dicen que casi siempre de que las autoridades de
las academias de gastronomias, utilizan normas internas en sus escuelas de
gastronomia.

Un grupo representado por el 23% considera que algunas veces por lo
cual la academia debe aplicar y mejorar sus normas internas, un 3% de los
usuarios dicen que casi nunca se da cumplimiento a las normas internas de
las academias asi que de acuerdo a este grupo deben mostrar mayor interés
en la aplicaciéon de las normas y que se le debe dar fiel cumplimiento a la

mismas

Cuadro: 39

Indicador 13.- Cumplimiento-de las Normas-de Control de Alimentos.
Encuestados. Treinta (30)

S; Casi Algunas Casi N
Pregunta \empre siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
i Se da 9 30 9 30 9 30 3 10 0 0

cumplimiento
de las normas
de control de
alimentos?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Dimension Fiabilidad
Cumplimiento de la normas de control de alimentos.
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Grafico 34. Cumplimiento de las normas de control de alimentos.

El grafico 34, enrelacion.con la dimension Fiabilidad, los usuarios ante el
cumplimiento de las normas de control de alimentos se determin6 que el 30%
de los usuarios de las escuelas de cocina afirman que se cumplen siempre las
normas sobre control de alimentos, esto indica que las autoridades de las
academias de gastronomias, utilizan normas de control para la adquisicién de
alimentos en sus escuelas. Un 30% de los usuarios dice que casi siempre lo
que genera duda sobre el 30% que dice quesiempre se cumplelas normas de
control de alimentos, por lo cual se determina que se cumple las normas de
control pero no constantemente masbien intermitentemente.

Luego otro grupo de encuestado equivalente al 30% dice que algunas
veces lo que confirma que las normas de control de alimentos son cumplidas
a discrecion del chef instructor y un 10% de los usuarios respondié que casi
nunca lo que me infiere que no son tomadas en cuenta en forma correcta

sino discrecionalmente por el chef.
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En conclusion las autoridades gastronémicas deben aplicar las normas

de control de alimentos vigentes en cada clase de gastronomia.

Cuadro 40

Indicador 14.- Cumplimiento del Plan Operativo de la Academia
Gastrondmica.

Encuestados. Treinta (30)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta IeMPre  siempre veces nunca unca
f % f % f % f % f %
.Seda 13 433 11 366 5 16,6 1 3,3 0 0

cumplimiento del
plan operativo de
la academia
gastronémica?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimension Fiabilidad
Cumplimiento del plan operativo de la academia
gastronémica
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Grafico 35. Cumplimiento del plan operativo de la academia
gastronémica.
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El grafico 35 representa las expectativas de los usuarios en relacion con
la dimensién Fiabilidad, conforme al “cumplimiento del plan operativo de la
academia gastronomica” del cuestionario aplicado a treinta (30) usuarios se
explican a continuacion los resultados aportados en la encuesta la cualexpone
que el 43% considera que siempre se cumple el plan operativo y el 37% de los
encuestado afirma que se cumple casi siempre.

Otro grupo que representa el 17% de los encuestados consideran que los
planes operativos de las academias gastrondmicas se dan algunas veces,de
los tres resultados indica que los planes operativos se cumple enla academia,
asi mismo el 3,3 % de los usuarios consideran que los planes casinunca se
aplican, pero a través del estudio del grafico 35, se determina que ningun

usuario niega que se utilicen los planes operativos.

IV Parte. Dimensién: Capacidad de Repuesta de la Poblacion B.

La capacidad de respuesta es-la suma de-la-prontitud y'la disposicion que
ponen los prestadores de servicio en satisfacer una demanda solicitada para

dar mejorar la calidad de la organizacion.

Cuadro 41

Indicador 15.- De Parte de las Autoridades.
Encuestados. Treinta (30)

Siemore Casi Algunas Casi Nunca
P siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ La capacidad 12 40 17 56,6 1 3,3 0 0 0 0
de respuesta por

parte de las

autoridades es

oportuna?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Dimension: Capacidad de repuesta.
Capacidad de repuesta por parte de las autoridades
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Capacidad de repuesta

Gréfico 36. Capacidad de respuesta por parte de las autoridades.

El grafico 36, expone las expectativas de los usuarios en relacion con la
dimension “Capacidad de Respuesta”, el cual muestra que el 40% de los
encuestados dicen que siempre hay capacidad de respuesta por parte de las
autoridades y que esta es oportuna.

El 57% de los usuarios entrevistados respondié que casi siempre se
consigue una repuesta oportuna de parte de las autoridades lo que me indica
que las autoridades que administran las academias de gastronomia, deben
trabajar para mejorar la atencién al usuario y atender con prontitud las
solicitudes presentadas, preguntas o dudas. En cambio un grupo de
encuestado representado en el 3% manifestaron que algunas veces hay
capacidad de repuesta por lo cual las academias deben mejorar la capacidad

de repuesta para garantizar una mejor atencién del servicio que solicitan.
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Cuadro 42

Indicador 16.- En la Solucién de Problemas Administrativos a los

Usuarios
Encuestados. Treinta (30)

Sj Casi Algunas Casi N
Pregunta \empre siempre veces nunca unca
f % f % % f % f %
¢, Considera 12 40 9 30 30 0 0 0 0
que la

capacidad de
repuesta en la
solucion de
problemas
administrativos
a los usuarios
es la
adecuada?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimension: Capacidad de repu€sta.
En la solucién de problemas administrativos a los usuarios
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Gréfico 37. Capacidad de respuesta en la solucién de problemas

administrativos a los usuarios.
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En el grafico 36, se determina los resultados para el indicador “Capacidad
de respuesta en la solucién de problemas administrativos a los usuarios”, se
desprende del mismo que el 40% manifiesta que siempre hay repuesta
inmediata a la solucidon de problemas planteados a la gerencia para los actos
administrativos de los usuarios y 30% de los usuarios encuestados de las
escuelas gastrondmicas dice que casi siempre, se solucionan oportunamente
los problemas que se le presentan, procesando de acuerdo a la situacion
planteada. Asi mismo, el 30% de los estudiantes encuestados creen que la
solucion de problemas se logra algunas veces, producto de lo que se solicite
resolver. Por lo cual se concluye que la capacidad de repuestaa los problemas
administrativos a los usuarios es consona a la capacidad gerencial de las

autoridades gastronomicas.

V Parte. Dimension: Elementos gerenciales de la poblacion B.

Los elementos gerenciales son un proceso de planear, organizar, dirigir y
controlar la organizacion: Es decir, realizar un conjunto de actividades o

funciones de forma secuencial en beneficio de la gerencia.

Cuadro 43

Indicador 17.- Existencia de un Sistema de Planificacion Gerencial.
Encuestados. Treinta (30)

: Casi Algunas Casi

Siempre . Nunca
siempre veces nunca

f % f % f % f % f %

Pregunta

¢ Considera que la 8 266 11 366 9 30 2 6,6 0 0
academia se

encuentra en un

sistema de

planificacién

gerencial aplicada

al usuario?

Fuente: Instrumento aplicado.
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Dimensién Elementos gerenciales.
Existencia de un sistema de planificacion gerencial
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Grafico 38. Existencia de un sistema de planificacién gerencial.

El grafico 38 representa las expectativas de los usuarios en relacién con
los elementos gerenciales la cual representa que el 27% determind que
siempre existe un sistema de planificacién gerencial, aplicado en la academia
y un 37 % de los usuarios encuestados responde que casi siempre existe un
sistema de planificacion, de este porcentaje se infiere la existencia de una
planificacion gerencial en las academias gastronémicas.

El 30 % de los usuarios opinaron que algunas veces las academias
utilizan sistema de planificacion gerencial. El 6,6 % determind que casi nunca
utilizan planificacion de este ultimo se puede concluir que no estan conforme

con los planes gerenciales de las academias o no los conocen.

105



Cuadro 44

Indicador 18.- Control de la Planificacién por parte de las Autoridades
Encuestados. Treinta (30)

: Casi Algunas Casi
Pregunta Siempre siempre veces nunca Nunca
f % f % f % f % f %
18¢ Existe 14 466 10 333 6 20 0 0 0 0
Control de la
planificacion por
parte de las
autoridades?

Fuente: Instrumento aplicado.

Dimensién Elementos gerenciales.
Control de la planificacion por parte de las autoridades
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Grafico 39. Control de la planificacién por parte de las autoridades.

El grafico 39 representa las expectativas de los usuarios en relacién con
los elementos gerenciales, cuyo indicador es control de la planificacion por
parte de las autoridades de la academia, pregunta realizada a usuarios de las
escuelas de gastronomia. Contestaron en la siguiente proporcion: De

encuestados que equivale al 47% respondieron que siempre hay control de
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la planificacion por parte de las autoridades y un 33 % casi siempre de este
porcentaje se refleja la existencia de un control de la planificacion por las
autoridades gerencial de las academias gastronomicas.

El 20% de los usuarios encuestados respondieron que algunas veces las
academias controlan su planificacion, de todo ello se puede concluir que las
escuelas gastrondmicas llevan un control de su planificacion y que es conocido

por los usuarios de las academias gastronémicas.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones arrojadas por el estudio se indican a continuacién:

Se alcanzé el objetivo general del estudio analizar la gestion
administrativa de calidad en las instituciones de formaciéon gastronémica de
San Cristobal, estado Tachira. Correlacionando con la aplicacion de procesos
gerenciales en la satisfaccion de servicios; personas, evidencia fisica,
procesos. En esta propuesta se incluyeron las acciones a realizar y los
responsables de implementarlas, todas ellas disefiadas en base a cada
elemento que conforma la calidad de la prestacion del-servicio.

En cumplimiento del objetivo 1, para determinar la percepcién y las
expectativas de las Autoridades, Gerentes de institutos gastronomicos y
Usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido por las instituciones de
formacion gastrondémica de San Cristobal, estado Tachira, fueron analizados
los resultados de las encuestas aplicadas y se llega a las siguientes
conclusiones:

En relacion a la dimension Elementos Tangibles, las autoridades, o
gerentes de las instituciones de formacién gastronémica de San Cristébal,del
estado Tachira y usuarios (estudiantes) que hacen uso continuo delas
academias gastrondmicas, estan conscientes que existen deficiencias
marcadas en relacién a: las condiciones de limpieza y salubridad de las
academias, sala de espera comoda y atractiva, salas de bafios higiénicos y en

buenas condiciones de uso, sistema de sefalizacién e informacioén al usuario.
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Los usuarios sienten que sus expectativas no son cubiertas, lo que incide
en forma negativa en el usuario que hace uso de forma continua de estas
instituciones ya que sus expectativas son superiores a las percepciones, lo que
significa una baja calidad de servicio.

En relaciéon a la dimension Seguridad, se observa que es deficiente,
aunado a la inexistencia de un sistema de seguridad interna que le brinde
confianza al usuario, ha ocasionado inseguridad, ademas que los accesos
peatonales para el ingreso a las instalaciones son amplios y desolados no
estan bien asegurados, asi como tampoco es restringido el ingreso y no hay
un control de las personas que entran.

En cuanto a las dimensiones intangibles, los empleados de las
academias de gastronomia tienen un alto sentido de pertenencia a la empresa
en la que laboran, lo que los induce a actuar responsablemente en el
desempefo de sus tareas, asi mismo, sienten que poseen las habilidades
técnicas, capacidades y disposicion a la resolucion de problemas que se le
presentan a los usuarios, pero, por-otra parte,; sienten-que una‘gran parte de
ellos no se ajustan al cumplimiento de la normativa interna delas instituciones
gastrondmicas no se delegan responsabilidades y se esmeran en prestar un
buen servicio al cliente.

Asi mismo perciben ambigledad en las politicas de evaluacion del
desempenio interno que posee cada institucion, asi como en la comunicacion
ya que la informacion se queda represada en la autoridad gerencial y no las
comunican a tiempo al empleado que presta sus servicios en las academias
gastrondmicas .

Las autoridades y los gerentes, por su parte, avalan que para un
desarrollo satisfactorio del trabajo por parte de los Chef, es necesario mejorar
el ambiente interno que sea propicio y en armonia, mejorando la comunicacion
interna, lo cual puede otorgar una efectiva atencién en elservicio a los usuarios

que asisten diariamente a las academias.
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Al efectuar un analisis de las percepciones y expectativas que tienen los
usuarios, se observa que existe una brecha entre ambos, encontrando que las
expectativas estan por encima de las percepciones, lo que se puede concluir
que los 30 usuarios que conforman la muestra se encuentran medio conformes
con el servicio recibido.

En cumplimiento del objetivo 2, Elaborar un plan estratégico gerencial
para el mejoramiento de la calidad del servicio en las instituciones de
gastronomia del municipio San Cristobal, se disefiaron las estrategias
gerenciales en base a los elementos planificacién, organizacion, ejecuciéon y
control aplicado a los servicios aportados por las academias gastrondmicas,
personas, sede, informacion y evidencia fisica, aportando aspectos que deben
tomarse en cuenta para la elaboracién de la propuesta.

Respecto al elemento servicios, se considerd la necesidad de mejorar las
condiciones de infraestructura y limpieza de las areas de la sede aplicando los
parametros de los planes operativos anuales. Disefiar una campana dirigida a
los usuarios que contribuya a cuidar'y colaborar en-el mejoramiento de las
condiciones de limpieza e higiene de las instalaciones de las sedes
gastronémicas.

En relacién al elemento personas, la atencion al usuario es de especial
importancia, por los que se propuso Estructurar un aporte para lacapacitacion
para la gestién de calidad de servicio al cliente. Capacitaciondel talento
humano aplicado en las diversas dependencias: de las instituciones
gastrondmicas como empleados, Chef, ayudantes y los mismos gerentes. Para
adaptar los servicios a las expectativas y necesidades de los usuarios (internos
y externos), asociados a mejorar sus conocimientos en el arteculinario y
servicios complementarios. Esto se puede traducir en un incrementode los
usuarios en las instituciones gastronémicas.

Respecto al pago de matricula precio, el cual influye notablemente en el
usuario (estudiante), se propone disefiar convenios de pagos para que

establezcan una estrategia de promocién de precios de la matricula y
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mensualidades dirigidos a beneficiar a los usuarios de las instituciones
gastrondémicas

En lo referente al elemento evidencia fisica, a fin de mejorar las
condiciones del ambiente interno y externo se propone Mejorar la iluminacion
de las areas internas y externas de las sedes gastrondmicas, disefar un
sistema de sefializacion de las areas utilizadas en las practicas de cocina, bar
tender, varismo ,pasteleria entre otras actividades relacionadas con las
academias gastrondmicas, disefar un sistema de informacion y atencién al
usuario, definir el reordenamiento de los horarios de clases y la vialidad
respectiva e Implementar un sistema coordinado de mantenimiento, limpieza
y salubridad de las sede, aplicar el mantenimiento correctivo a las salas de
bafios de las academias por ultimo, mejorar las condiciones del ambiente de

la sala de espera, mediante la ampliacion y equipamiento de la misma.

Recomendaciones

En funcion de lograr una mejora significativa en la calidad de la atencién
en el servicio al cliente en el las academias gastrondmicas se sugiere:

Implementar estrategias para las autoridades gerenciales responsables
de las instituciones gastrondmicas que permita establecer objetivos, metas y
control de las mediciones de calidad de servicio por parte de las academias de
cocina.

Implementar las estrategias propuestas para los prestadores del servicio
partiendo de las expectativas y percepcién de los usuarios

Disenar planes gerenciales dirigidos a los usuarios delas instituciones
gastrondmicas, que contribuya en el mejoramiento de las condiciones de
limpieza e higiene de las instalaciones, que contribuya a crear conciencia
ciudadana en los usuarios, con relacién a la higiene y limpieza de las

instalaciones de las sedes gastrondémicas.
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Hacer seguimiento a las estrategias propuestas a fin de establecer las
correcciones que se consideren necesarias Hacer llegar los lineamientos
contenidos en esta propuesta a las diferentes instituciones gastronémicas del

municipio San Cristobal del Estado Tachira.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Exposicion de Motivos

A continuacion se presenta el planteamiento dirigido al disefo de
estratégico gerencial para el mejoramiento de la calidad del servicio en las
academias gastronomicas de San Cristdbal del Estado Tachira.

Definicién de la Propuesta. El planteamiento de diseio gerencial tiene
como objetivo el disefio de estrategias para el mejoramiento de la calidad del
servicio en las academias de gastronomias adaptadas a los procesos
gerenciales con las variables Personas, Evidencia Fisica (Infraestructura y
Tecnologia) y Proceso, donde se aplicara estrategias’ a-las siguiente
categorias:

Categorias Personas: Estan representadas por el personal que
interviene en la entrega del servicio e influyen en la percepcion del usuario de
la academia de cocina sobre la calidad del mismo. Entre estas personas estan:
Las autoridades existentes en las academias de cocinas quienes son los
gerentes, conductores de las empresas de gastronomia, instructores
facultativos denominados Chef y personal administrativo, de mantenimiento y
limpieza que son quienes brindan el servicio, los usuarios o clientes que son
los estudiantes quienes reciben el servicio.

Categorias ambiente: Es la evidencia Fisica de prestacién del servicio,
es el ambiente donde se presta el servicio que son la infraestructura o sedes
de las academias de gastronomia, ahi se presta el servicio al usuario. En la
evidencia fisica se incluyen recursos tangibles, como folletos informativos,

membretes de identificacion de las academias, espacios (sefializacion),
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instalaciones, tecnologia, unidades de cocina y equipos necesarios para la
prestacion del servicio.

Procesos gerenciales: Es la secuencia sistematica de planificacidon
(actividades), ejecucion, métodos, procedimientos y control necesarios para
prestar el servicio. En la medida que se ejecutan las actividades, es decir; se
desarrolla el proceso o prestacion del servicio de la ensefianza gastrondmica;
se suministran las evidencias necesarias para que el usuario emita una opinién
con respecto a la calidad del mismo. Aqui vamos revisar la gestion de las

academias gastronémica de San Cristobal a través de:

Visién

Convertirse en referencia con respecto a la Calidad del Servicio de

gastronomia en San Cristdbal.

Misidn

Posicionarse en la Ciudad de San Cristdbal como una academia

gastrondmica caracterizado por la excelencia en el servicio prestado.

Objetivos de la Propuesta

Las acciones planteadas tienen como objetivo proveer a la Gerencia de
las academias gastrondémicas de San Cristdbal de un conjunto de estrategias
gerenciales para la toma de decisiones a fin de incrementar el desempefio de
las autoridades de las empresas de gastronomias, para mejorar la calidad de
servicio al usuario (estudiante). Se trata de acciones que buscan que, tanto
la Gerencia como los usuarios, se comprometan en mayor medida con sus
labores, que satisfagan sus necesidades y que permita a los usuarios
(estudiantes) perfeccionarse con las expectativas, es decir, prestar un servicio

de calidad optima al cliente interno y externo.
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Objetivo General de la Propuesta

Proveer la Gerencia gastrondmica, de un conjunto de estrategias
gerenciales vinculadas con los procesos gerenciales para mejorar la Calidad

de Servicio en las academias de cocina de San Cristdbal, Estado Tachira.

Objetivos Especificos de la Propuesta:

1. Facilitar a las Gerencia gastronomica de San Cristobal del Estado
Tachira, la toma de decisiones para mejorar la Calidad de Servicio, tomando
en cuenta la promocion, costo, mejoramiento del proceso, adecuacion
tecnoldgica y capacitacién del personal.

2. Comunicar una propuesta que mejore la calidad del servicio prestado
por las academias de gastronomia de San Cristébal del Estado Tachira.

3. Aprovechar la identificacion del personal (Autoridades, Chef, Gerentes
y colaboradores) que prestan servicio en‘las academias de gastronomia, para
mejorar continuamente el proceso interno y por ende la percepcion del cliente

sobre el mismo.

Justificacion:

El diagnéstico efectuado a cada academia de gastronédmica de San
Cristobal Estado Tachira, con la aplicacion del Modelo SERVQUAL, permitié
efectuar un analisis de los factores determinantes de la calidad de servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos gerenciales), los cuales ponen de manifiesto que existe una
deficiencia de la Calidad de Servicio, y la necesidad de disefar acciones que
propendan al mejoramiento de la calidad de servicio.

Se encontraron debilidades generalizadas en cuanto:
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— Instalaciones con deficiencias graves en iluminacion y mantenimiento
en general.

— El personal fijo adscrito al Instituto gastronémico, es insuficiente para
el cumplimiento de las Metas y Objetivos planteados en el Plan Operativo.

— Falta de cumplimiento de los usuarios en cuanto a las Normas de
higiene y limpieza que deben seguirse en espacios publicos.

— Baterias de cocina en pésimo estado o deficiente.

— Ausencia de un sistema de informacion y deficiencias en la
sefalizacion de las areas dela academia.

— Insuficiente vigilancia por parte de los Cuerpos de Seguridad del
Estado.

— Ausencia de un programa de capacitacion en cuanto a atencién al
usuario dirigido al personal administrativo. Gerentes y conductores de las
empresas gastronémicas

— Deficiencias en el sistema de sefializacion.

— Inexistencia de un sistema de informacion al 'usuario 'de las escuelas
de cocina.

— Falta de salubridad en los bafios publicos.

— Ausencia de sistemas de alarmas y prevencidn y combate de
incendios.

— Dependencia presupuestaria del duefo del instituto por lo cual existe
déficit de recursos financieros.

— Ausencia de Salas de Espera confortables para usuarios.

Estas son las razones que justifican la realizacidon de esta investigacion
en la que se propone un conjunto de estrategias gerenciales para el
mejoramiento de la calidad de la prestacién de servicio de las academias
gastrondmicas de la ciudad de San Cristébal del estado Tachira sitio de la

investigacion donde se encontré déficit de la calidad de servicio.
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Alcance

La propuesta esta orientada a mejorar la Calidad del Servicio a los
usuarios de las academias gastronémicas de la ciudad de San Cristébal del

estado Tachira.

Enfoque Estratégico:

De las acciones Estratégicamente, las acciones propuestas se
fundamentan en los criterios manejados en el Modelo SERVQUAL, en el cual
una vez efectuada la evaluacidén respectiva, se sustraen los factores que
atanen a la realidad encontrada en la deficiente calidad de servicio que se
presta en las academias gastronomicas de la ciudad de San Cristobal del
estado Tachira en materia de servicio requieren los clientes internos y externos
y que se hace necesario disminuir la brecha encontrada entre la percepcion y
expectativas, por la'cual-se-disefan las estrategias -gerenciales para el
incremento de la Calidad de Servicio.

Con base en la bibliografia revisada, en la investigacién realizada,
tomando en cuenta el tipo de organizacion y para responder a los intereses de
las academias gastronomicas, se adopta un planteamiento gerencial vinculado
al marketing que considera el concepto de gerencia de sistema. La propuesta
contempla las siguientes estrategias:

— Estrategias dirigidas al personal que labora en las academias
gastronomicas de la ciudad de San Cristobal del estado Tachira (Gerencia
Administrativa, Gerentes y Chef de las empresas gastrondémicas).

— Estrategias para Instalaciones y equipos.

Estrategias de Procesos gerenciales.

Estrategias del servicio.

Estrategia de precios.

Estrategias de Promocion.
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de implementarlas.

Disefio de la Estrategia

En este sentido se proponen las acciones a realizar y los responsables

Las estrategias que se muestran a continuacion, son el producto del

analisis situacional realizado a la calidad del servicio en el objeto de estudio,

en términos de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, tal ycomo

se muestra en la Tabla 2, correspondiente a la Matriz DOFA.

Cuadro 45

Fortalezas - Debilidades

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

1.

Las empresas de gastronomias
estan en pleno conocimientos de las
leyes nacionales 'y normas de
control.

Buenos ingresos por la captacion de
estudiantes para su academia.
Planificacién gerencial por parte de
los gerentes de las academias.
Capacidad de generar recursos
propios.

Tomas de decisiones directa por las
autoridades gastronémicas.
Ubicacién geografica privilegiada y
estratégica.

Espacios propios y potencial de
mejoras.

Profesionales calificados (Chef) para
prestar el servicio.

Fuente: El autor (2020)

1.

12.
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Infraestructura de las academias son
pequefias para la demanda de usuarios.
Instalaciones con deficiencias de
iluminacién y mantenimiento.

El Personal de la academia es
insuficiente para el cumplimiento de las
metas y objetivos planteados en el plan
operativo.

Cocina insuficientes para la demanda de
usuarios.

Insuficiencia de equipos gastrondmicos
para las practicas.

Poca vigilancia privada y publica.

Ausencia de programas de capacitacion
para los empleados de las academias.

Insuficiencia de un sistema de
informacion al usuario.

Baja salubridad de los bafios publicos.

. Ausencia de alarmas y prevencion y

combate de incendio.

Ausencia de salas de esperas
confortables para usuarios.

Ausencia de inspeccion por las
autoridades sanitarias.



Cuadro 46

Oportunidades - Amenazas

OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)

1. Ingresos provenientes de la captacionde 1. Insuficiencia en el presupuesto para
usuarios (estudiantes). cubrir todas las necesidades de la

2. Disposicion de las autoridades para geade

mejorar la seguridad. 2.  Aumento desmedido de las tarifas de

. : - inscripcion y mensualidades.
3. Potencial para mejorar la sede fisica y P y

modernizar la academia. 3. Deficiencia en el mantenimiento de la
infraestructura, higiene y limpieza de las

4. Aprovechar los recursos para mejorar la Cere VT,

sala de cocina.
4. Recesion de la economia por las malas

5. Utilizar equipos de bateria nuevos u politicas del Gobierno.

tecnologia de primera para las clases.
5. Falta de recursos y repuesto para
arreglar los artefactos dafiados.

6. Aumento constante de los insumos para
las practicas de los estudiantes
gastronémicos.

7. Alta competencia de’las academias para
captar.usuarios:

8. Falta de capacitacion y planificacion
estratégica para prestar un servicio de
calidad.

Fuente: El autor (2020)
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Cuadro 47

Estrategias

ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

1. Mejorar el ambiente interno de las 1. Disefiar un sistema de sefializacion e
academias gastrondmicas a través de la informacion en las academias de
elaboracién e implementacion de un gastronomias. (A8,D8)

proyecto de mejoramiento de

infraestructura fisica. (O1, F2,F4) 2. Diseno de una campafia de promocién

de la academias gastronémicas para

2. Implementar modalidades de cobro aumentar los usuarios de estas escuelas
como una manera de garantizar la de cocina.(A7,F2)
continuidad de los usuarios en las
academias.(F4,04)

3. Abrir sucursales en sitios donde no se
preste el servicio de academias
gastronomicas.(F4,01)

ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. Concientizar a los usuarios de las 1. Mejorar |la seguridad de las escuelas
academias en el cumplimiento de gastronomicas distribuyendo las
Leyes, normativas y controles de.las funciones entre vigilantes privados y
escuelas gastronémicas. (F1). solicitando vigilancia a los cuerpos de

2. Disefar una planificacion estratégica seguridad del Estado.(D6,02)

por parte de las autoridades para 2. Disenar y ejecutar un programa de
prestar un servicio de calidad prevencion y mantenimiento para la
constantemente. (F3, A8). infraestructura de las academias

gastronémicas.(A3,03,F7)

3. Capacitacion del talento humano de las
diversas areas adscritas a las escuelas
de gastronomias que permita mejorar la
capacidad de repuesta. (D7, A8, F8).

Fuente: elaboracion del autor con base en los resultados de las encuestas
aplicadas a las autoridades, gerentes, y usuarios de las academias
gastrondmicas de San Cristobal, Estado Tachira

Resultado de la Matriz DOFA

Como resultado del cruce, producto del analisis de la matriz DOFA, se

obtuvieron las siguientes estrategias, estas fueron clasificadas segun las
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estrategias alternativas definidas y ejemplificadas del Autor mencionadas con

anterioridad.

Estrategias (FO):

— Mejorar el ambiente interno de las academias gastrondmicas a través
de la elaboracion e implementacion de un proyecto de mejoramiento de
infraestructura fisica. (O1, F2, F4).

Esta estrategia se clasifica como: Estrategia gerencial.

— Implementar modalidades de cobro como una manera de garantizar la
continuidad de los usuarios en las academias. (F4, O4).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de procesos gerenciales.

— Abrir sucursales en sitios donde no se preste el servicio de academias
gastronomicas. (F4, O1).

Esta estrategia se clasifica.como: Estrategia gerencial.

Estrategias (DO):

— Disefar un sistema de sefalizacion e informacién en las academias
de gastronomias. (A8, D8).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de estrategias gerenciales

— Disefio de una campana de promocion de la academias gastrondmicas
para aumentar los usuarios de estas escuelas de cocina. (A7, F2).
Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de estrategias gerenciales.

Estrategias (FA):

— Concientizar a los usuarios de las academias en el cumplimiento de
Leyes, normativas y controles de las escuelas gastronémicas. (F1).
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Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de estrategias gerenciales.

— Disefar una planificacién estratégica por parte de las autoridades para
prestar un servicio de calidad constantemente. (F3, A8).

Esta estrategia se clasifica como: Estrategia gerencial.

Estrategias (DA):

— Mejorar la seguridad de las escuelas gastronodmicas distribuyendo las
funciones entre vigilantes privados y solicitando vigilancia a los cuerpos de
seguridad del Estado. (D6, O2).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de estrategias gerencial.

— Disenar y ejecutar un programa de prevencidon y mantenimiento para
la infraestructura de las academias gastronomicas. (A3, O3, F7).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de estrategias gerencial.

— Capacitacion del talento humano de las 'diversas areas_adscritas a las
escuelas de gastronomias que permita mejorar la capacidad de repuesta. (D7, A8,
F8).

Esta estrategia se clasifica como: Desarrollo de proceso gerencial.

Para cada estrategia disefiada, se tomaron en cuenta los aspectos de
disefio, implantacion y control. En cuanto al disefio se contempla la definicion
de la estrategia y sus objetivos. Respecto a la implantacidén, se toman en
cuenta los recursos, las responsabilidades y las actividades.

Se incluye al final y de manera global, un punto en donde se hace
referencia a la viabilidad y factibilidad de las estrategias, a fin de establecer los
elementos que en cuanto a los recursos organizacionales y a la disponibilidad
para el desarrollo, se hacen presentes academias gastrondmicas de San

Cristébal, del estado Tachira.
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Cuadro 48

Estrategia Dirigida al Personal

Definiciéon

Objetivos

Actividades

Recursos

Responsables

Cronograma

Mejorar la atencién
al usuario (interno y
externo) de las
escuelas
gastrondmicas

Estructurar un
sistema para la
gestion de
reclamaciones
(ligado al proceso de
calidad de servicio al
cliente).
Capacitacion del
recurso humano de
las diversas
dependencias.
-Adaptar los servicios
a las expectativas y
necesidades de los
clientes (internos y
externos), asociados
a los horarios,
recorridos, pagos,
servicios
complementarios.
Disefiar una
planificacion
estratégica, por parte
de las autoridades
gastronémicas para
cumplir con el plan
operativo anual.

Implementar un
sistema de gestion que
permita estructurar
gerencialmente las
academias
gastronémicas para
detectar los problemas
o reclamaciones del
servicio y encontrar la
solucion.

Mantener una
formacion continua a
través de talleres de
capacitacion de forma
programada al
personal de la
academia
gastrondémica.
Realizar
periédicamente
diagnodsticos de
satisfaccion del
servicio recibido a
través de sondeos e
investigaciones
directas (encuestas de
satisfaccion.)

-Capital Humano:
*Personal de las
academias
gastrondmicas de San
Cristobal

*Gerentes y Autoridades
de las empresas de
gastronomias Asesores y
facilitadores de los
talleres de capacitacion.

-Materiales:
*instalaciones de la
academia (Salén de usos
multiples). *Material
didactico acorde al
proceso de capacitacion
de los usuarios.

- Capital Financiero.
Aprobacion de los
recursos por parte de la
Autoridades de las
academias
gastronémicas.

Director de la
academia
gastronémica.

Se realizaran cuatro (4)
talleres en el afo,
distribuidos uno por
trimestre.

Fuente: El autor (2020)
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Cuadro N° 49. Estrategias para las Instalaciones y Equipos a través de un Plan Operativo

Definiciéon

Objetivos

Actividades

Recursos

Responsables

Cronograma

Mejorar las
condiciones del
ambiente interno y
externo de la
academia
gastronémica a
través de la
puesta en marcha
de un plan
operativo anual.

Mejorar la iluminacién
de las areas internas
y externas de la
academia
gastronémica.
Disefar un sistema
de sefalizacion y de
informacion de las
areas asignadas para
cada curso o taller.
Disefar un sistema
de informacion y
atencién al usuario
con forme a un plan
operativo.

Implementar un
sistema coordinado
de mantenimiento,
limpieza y salubridad
de la academia
conforme al plan
operativo.

Disefar e
implementar un
sistema de
prevencion contra
incendios.

Disefar e implementar
un sistema de
iluminacion interna y
externa de la
academia.

Proponer un sistema de

sefalizacion e
informacion delas
divisiones de la
academia para cada
curso.

Ampliar la capacidad

de personal obrero.que
sea capaz de mantener
la academia en buenas

condiciones de

salubridad y limpieza, a

través de un
cronograma contenido
en el plan operativo
Crear un salén de
espera que sea
cémodo y seguro para
los usuarios.

Aplicar mantenimiento

correctivo a las

instalaciones sanitarias

y ampliar su capacidad

Capital humano

¢ Personal adscrito a
las diversas
dependencias de la
academia
gastronémica.

¢ Personal propio de
la empresa privada
que ejecute el
proyecto

Capital Financiero.
Aprobacién del
proyecto de reforma
y de los recursos a
ejecutar en el plan
operativo

Director de la
academia
gastronomica.

Se ejecutara por
etapas con forme al
plan operativo una
vez aprobados los
recursos.

-El orden de
ejecucion se efectuara
tomando en
consideracion
prioritaria las areas
mas criticas
determinadas en el
diagnostico
elaborado.

Fuente: El autor (2020)
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Cuadro N° 50. Estrategias de Procesos Gerenciales

Definiciéon

Objetivos

Actividades

Recursos

Responsables

Cronograma

Planificar los
procesos
gerenciales que
permitan mejorar
la prestacion del
servicio de las
academias
gastronémicas de
San Cristébal del
estado Tachira

-Establecer el
cronograma de
inscripcion y mejorar
las normas de
inscripcion para
facilitar la
incorporacion a la
academia de todas
las personas
interesadas.
Disefnar un plan de
accion a partir de'las
directrices
estratégicas y el
desempefio de la
academia
gastronémica.
Verificar que las
revisiones de
desempefio de los
procesos sean acorde
con el programa
definido y se hayan
tomado acciones
pertinentes.

Implementar un
sistema de inscripcion
que facilite la
incorporacion de
nuevos estudiantes.
Organizar un plan de
accion para los cursos
y talleres de acuerdo a
la demanda requerida
por los usuarios.
Proponer la inclusion
de personal capacitado
y actualizado para
dictar los cursos 'y
talleres de la academia
gastrondmica.

Ampliar los cursos y
talleres de gastronomia
de acuerdo a la
capacidad de la
academia y la peticion
de los usuarios.

Crear un control
interno para supervisar
la planificacién
gerencial.

Capital humano

¢ Personal adscrito a
las diversas
dependencias de la
academia
gastronémica.

Material de Apoyo
Computadoras e
insumos
consumibles para su
ejecucion.

Financiero.
Aprobacion de la
planificacion y'de los
recursos a ejecutar
en el planificacion.

Director de la
academia
gastronomica.

Se ejecutara por
etapas con forme al
plan operativo anual,
una vez aprobados
los recursos.

Fuente: El autor (2020)




Andlisis de Viabilidad y Factibilidad de las Estrategias

Cuando se disefian propuestas de accion para el mejoramiento de
situaciones organizacionales en cualquier contexto, la viabilidad (intencion) y
la factibilidad (posibilidad), son el punto de partida para la implantacion y
sostenibilidad de dichas propuestas.

En cuanto a la viabilidad de las estrategias planteadas, se toma en cuenta
la conciencia, la disposicion y el interés que tenga el personal directivo de las
academias de gastronomias del Municipio San Cristébal del estado Tachira,
respecto a la importancia de ofrecer un servicio de calidad a los usuarios
(cliente interno y externo) y del desarrollo de procesos gerenciales a seguir
como parte de la orientacion estratégica de la academias gastronémicas.

Al respecto, durante el desarrollo del estudio, especificamente al
entrevistar a las autoridades de la academia y aplicar el instrumento de
evaluacion de las dimensiones: de la. calidad de: servicio a través de un
planificacion gerencial -mostrd  alta disposicion--e 'interés, ademas de una
conciencia clara respecto a la importancia de medir la calidad del servicio
prestado en la academia de gastronomias permite esta propuesta, motivar a
los gerentes, Chef y empleados de la academia gastrondmica la que reposa
gran cantidad y complejidad de procesos de calidad de servicio. De alli puede
afirmarse que evidentemente existe la necesidad de inclusion de estas
herramientas en la gestidon gerencial de mejoramiento del servicio en las
academias.

En torno a la factibilidad, segun informacion aportada por el Director de a
academias de gastronomia, la organizacion cuenta con los recursos humanos,
econdmicos, materiales e infraestructura para el desarrollo de las estrategias,
razon por la cual las acciones son factibles de ser llevadas a cabopor etapas,
debiendo ser incluidas en el Plan Operativo anual de la academias de
gastronomias del municipio San Cristébal del estado Tachira,
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una vez efectuado el estudio de costos que se requiere para la ejecucion de
cada estrategia propuesta.
Se propone que el estudio de costos sea punto de partida para ser

elaborado en una segunda etapa de investigacion.

Evaluacion del Impacto de las Acciones Planteadas

A fin de evaluar el impacto de las acciones planteadas, se propone
realizar periédicamente auditorias de gestion para saber la satisfaccion del
servicio recibido a través de informes de investigaciones e informacion directas
(encuestas de satisfaccidon) tanto a los usuarios internos como externos. La
data recolectada se analizara y sera compartida en reuniones programadas
para tal fin, con el propdsito de mantener, fortalecer o redisefarlas acciones

propuestas.
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Titulo: Analisis de la gestion administrativa de calidad en las

instituciones de formacion gastronémica de San Cristobal, estado Tachira.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Analizar la gestion administrativa de calidad en las instituciones de

formacion gastrondmica de San Cristdbal, estado Tachira.

Objetivos Especificos:

1. Conocer la calidad de la oferta que hacen en las instituciones
de formacion gastronémica de San Cristébal, estado Tachira.

2. Identificar la demanda- que existe en la actualidad en las
instituciones de formacion.gastronémica de San Cristébal, estado Tachira.

3. Explicar los elementos destacados en la gestion administrativa
de cada uno de los institutos de formacién gastronémica de San Cristébal,
estado T4achira.

4. Estructurar estrategias que permitan la sostenibilidad de la
calidad de servicio en la gestion administrativa de cada uno de los institutos de

formacién gastronomica de San Cristébal, estado Tachira
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UNIVERSIDAL
L5 L

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
UCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para analizar
la gestion administrativa en las instituciones de formacion gastronomica de
San Cristdbal. La informacion aqui suministrada es de caracter confidencial,
solo sera utilizada para fines de la investigacion. No identifique elcuestionario.
Por favor responda marcando una X. Gracias por su colaboracion.

El Investigador

Escala a utilizar: Siempre (S), Casi Siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi
Nunca (CN), y Nunca (N).

|.- Datos Personales importantes:

Genero:

1.-Sexo: F 0 v O

2.- Posee alguna de esta profesion: - Bachillerl] - Técnico Medio [

-Técnico Universitario L - Universitario

3.- Uds. esta en la edad comprendida de: entre:

20-25afios [ 26-29afios [ omas de 30 afios [
4.- Funcion que despena en la Academia culinaria: Personal Gerente [

Personal Administrativo [ Personal Obrerol] Chef 0 Ayudante|:|

Poblacion A (Autoridades de las academias)

Proposiciones
N° Usted como participante en el instituto de S |CS|AV | CN
formacion gastrondmica, considera:

5 | ¢Existen equipos de cocina de alto nivel?

6 | ¢Se realiza la limpieza de las instalaciones fisicas?

134




7 | ¢Disponibilidad de una cocina comoda y atractiva?
8 | ¢Hay Disponibilidad de servicios de bafios higiénicos?
9 | ¢Hay Comodidades en la sede de la academia?
10 | ¢La Informacién suministrada por la academia a sus
alumnos es oportuna?
11 | ¢ Satisfaccion del servicio recibido es buena?
12 | ¢ Existe de parte de las autoridades Interés en la solucién de
problemas?
13 | ¢Existe Cumplimiento de la normativa interna de la academia
por parte de las autoridades?
14 | ;Se da Cumplimiento de las normas de control de
alimentos?
15 | ¢Se da Cumplimiento del servicio que ofrece la academia
gastronémica?
16 | ¢ Existe capacidad de respuesta por parte de las
autoridades?
17 | ¢Existe capacidad de repuesta en la solucion de problemas?
18 | ¢Hay Prestacion del servicio, rapido y oportuno?
19 | ¢Aplican un sistema de vigilancia interna y normativa de
seguridad en la escuela gastronémica?
20 | ¢Existen controles al ingresar al sitio de cocina donde se
imparten las clases?
21 | ¢ Existe Control de revision de equipajes a la entrada y salida

de la academia?
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
UCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para analizar
la gestion administrativa en las instituciones de formacion gastronémica de
San Cristébal. La informacion aqui suministrada es de caracter confidencial,
solo sera utilizada para fines de la investigacion. No identifique elcuestionario.
Por favor responda marcando una X.
Gracias por su colaboracion.

El Investigador
Escala a utilizar: Siempre (S), Casi Siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi
Nunca (CN), y Nunca (N).

Poblacién B (Usuarios o Estudiantes)

Proposiciones
Ne Usted como participante en el instituto de S/|.CS | AV | CN
formacidn gastronémica, considera:

1 ¢, Se proporciona atencion personalizada al usuario por parte
de las Autoridades de la academia?

2 ¢ Se atiende las necesidades gastrondmicas de los usuarios
del servicio?

3 ¢ Las autoridades prestan atencion a las necesidades del
mercado gastrondémico para actualizarse?

4 ¢ Proporciona las autoridades equipos de cocina de alto
nivel?

5 ¢ Las autoridades limpian las instalaciones fisicas del instituto
gastronémico?

6 ¢ Existe la disponibilidad de una cocina cémoda y atractiva en
cada clase?
7 ¢ Existe la disponibilidad de servicios de bafios higiénicos

para los estudiantes?

8 ¢, Hay comodidad de la sede de la academia para los
usuarios?
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9 ¢ Es buena y oportuna la Informacion suministrada por la
academia a sus alumnos?

10 | ¢ Satisfaccion del servicio recibido es buena?

11 | ¢Existe Interés en la aplicacion de técnicas gerenciales para
la solucion de problemas?

12 | 4 Se da Cumplimiento de la normativa interna de la
academia?

13 | ¢ Se da cumplimiento de las normas de control de alimentos?

14 | 4 Se da cumplimiento del plan operativo de la academia
gastronémica?

15 ¢ La capacidad de respuesta por parte de las autoridades es
oportuna?

16 | ¢ Considera que la capacidad de repuesta en la solucion de
problemas administrativos a los usuarios es la adecuada?

17 | ¢Considera que la academia se encuentra en un sistema de
planificacién gerencial aplicada al usuario?

18 | ¢Existe Control de la planificacion por parte de las

autoridades?
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

VALIDACION DEL EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento
que sera Utilizado en la fase de diagnédstico de la investigacion titulada:
“ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTARTIVA DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION GASTRONOMICA
DEL MUNICIPIO SAN CRISTOBAL DEL ESTADO TACHIRA”

Sugiero que el instrumento se aplique a la muestra de estudio

seleccionada para lograr los objetivos propuestos en esta investigacion.

Nombre

Firma
C.l.

Profesion:

Experto en:
Fecha:

Instrumento de Validacion del Cuestionario dirigido a Autoridades y
Usuarios en los institutos de formacion gastrondmica de San Cristobal.

o Criterios .. Relacién con| Relacion con
N i L Relacién con .,
tems Redaccion los obietivos las el tema de Observacion
| categorias estudio

1(2|3(4|1{2|3|4|1|2|3|4]1/2|3|4

1 Edad
2 Sexo
3 Otra Profesion

4| Experiencia en el area culinaria

(&)}

Existencia de equipos de cocina de
alto nivel
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6 | Limpieza de las instalaciones
fisicas

7 | Disponibilidad de una cocina
cdémoda y atractiva

8 | Disponibilidad de servicios de
bafios higiénicos

9| Comodidad de la sede de la
academia

10| Informacién suministrada por la
academia a sus alumnos

11| Satisfaccién del servicio recibido

12| Interés en la solucion de
problemas

13| Cumplimiento de la normativa
interna de la academia

14| Cumplimiento de las normas de
control de alimentos

15| Cumplimiento del servicio

16| Existe capacidad de respuesta
por parte de las autoridades

17| Existe capacidad de repuesta’en
la solucién de problemas

18| Hay Prestacion del servicio,
rapido y oportuno

19| Existencia de un sistema de
vigilancia interna y normativa de
seguridad

20| Aplicacion de controles al ingresar
al sitio de cocina

21| Existe Control de revision de
equipajes a la entrada y salida de
la academia

Nota: Pérez, C. (2018)
Escala a usar de manera creciente: (1: Siempre deficiente, 2: regular, 3:

bueno, 4: excelente). Agregue si considera, algun comentario en la columna
de observaciones.
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

VALIDACION DEL EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento
que sera Utilizado en la fase de diagnostico de la investigacion titulada:
“ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTARTIVA DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION GASTRONOMICA
DEL MUNICIPIO SAN CRISTOBAL DEL ESTADO TACHIRA”

Sugiero que el instrumento se aplique a la muestra de estudio
seleccionada para lograr los objetivos propuestos en esta investigacion.

Nombre éw:égllmvlz m'qa.,
2

Firma

&x 7518 545

Profesién: @Ja éiw?f\-,)(’ ’/‘?c/ux/@qe’lt@d/
Experto en: et

Fecha: 736’ yYof /C’“//?’

Instrumento de Validacion del Cuestionario dirigido a Autoridades y
Usuarios en los institutos de formacion gastronémica de San Cristébal.
B T

o Criterios - Relacién con | Relacion con
N items Redaccion ll;:)es!at)%gi\;.g: ol la:rias el :ce:x:: de | Observacion
1/2/3/4|1/2/3]4]1/2|3/4(1/2|3|4
1 Edad /| |
X X al 1
2 Sexo /Y /r T _\,
3 Otra Profesion X /‘, i
AL
4| Experiencia en el area culinaria )i
; X gl o
5 | Existencia de equipos de cocina d i ”
alto nivel )( »\’ ‘r ‘l’ 7” A
7
144
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Limpieza de las i
fisicas

~

Disponibilidad de una cocina
comoda y atractiva

e

Disponibilidad de servicios de
bafios higiénicos

Comodidad de la sede de la
academia

Informacion suministrada por 1a
academia a sus alumnos

>Gion del servicio

Interés en la solucién de
problemas

L Zgw
A d’a[’(zzfv

Cumplimi dela
interna de la academia

14

Cumplimiento de las normas de
control de alimentos

Nidheeiovt)

15

Cumplimiento del sesvicio

16

Existe capacidad de respuesta
por parte de las autoridades

Pajoran

17

Existe capacidad de repuesta en
la solucion de problemas

{ [&)

W itV

18

Hay Prestacion del servicio,
rapido y oportuno

(’ o

19

Existencia de un sistema de
igilancia interna y nc iva de
seguridad

gmsley

Aplicacion de controles al
ingresar al sitio de cocina

21

Existe Control de revision de
equipajes a la entrada y salida de
|la academia

X

Nota: Pérez, C. (2018)

Escala a usar de manera creciente: (1: Siempre deficiente, 2: regular, 3:
bueno, 4: excelente). Agregue si considera, algiin comentario en la columna
de observaciones.
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

VALIDACION DEL EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento
que sera Utilizado en la fase de diagndstico de la iﬁvesﬁgacién titulada:
“ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTARTIVA DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION GASTRONOMICA
DEL MUNICIPIO SAN CRISTOBAL DEL ESTADO TACHIRA”

Sugiero que el instrumento se aplique a la muestra de estudio
seleccionada para lograr los objetivos propuestos en esta investigacion.

Nombre \\GI S.’QQ A(?"H)L) A& \/LUG g Ag\l l‘\'\LQJ_Q
Firma J oo e Foe—

e Y L/0757968

Profesion: @OC f@ (L- £n (56 (1[:_ U C , l\)

Experto en: Clencial (e cepc e [G_g

Fecha: 5/@ /7= /0= g

Instrumento de Validacién del Cuestionario dirigido a Autoridades y
Usuarios en los institutos de formacién gastronémica de San Cristébal.

o Criterios : Relacion con | Relacion con
N ftems Redaccion |R&C0R00N| " fas | el ema de Observacion
1121314(1]2!3{4{1|2|3{4]1{2(3]4
1 Edad X
X X
2 Sexo .
A A at A
3 Otra Profesién ;
at X 4 al
4| Experiencia en el area culinaria K
X X A
5 | Existencia de equipos de cocina d¢ . ) ;
alto nivel X )( /\'
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6 | Limpieza de las ir
fisicas X X |

-~

Disponibilidad de una cocina
coémoda y atractiva X Y

==

Disponibilidad de servicios de
bafios higiénicos X

-

9| Comodidad de la sede de la
academia X

D b

el e

10 | Informacién suministrada por fa )(
academia a sus alumnos

11 | Satisfaccion del servicio recibido X

—«
R

12 | Interés en la solucion de 3
problemas K

13 | Cumplimiento de (a normativa
interna de la academia X

14 | Cumplimiento de las normas de
control de alimentos

j'
JV

PR TR PO PR B
—)&—

15 | Cumplimiento del servicio

B
e
B

16 | Existe capacidad de respuesta
por parte de las autoridades )( '(/

17 | Existe capacidad de repuesta en
la solucion de problemas

18 | Hay Prestacion del servicio,
répido y oportuno

19 | Existencia de un sistema de
vigilancia intema y nomativa-de
seguridad

20 | Aplicacion de cantroles al
ingresar al sitio de cocina

*
— |~ | |+

21 | Existe Control de revision de
equipajes a la entrada y salida de
ta academia

X > | DX |28
> a1~ ==
X

o s

Nota: Pérez, C. (2018)
Escala a usar de manera creciente: (1: Siempre deficiente, 2: regular, 3:

bueno, 4: excelente). Agregue si considera, algtin comentario en la columna
de observaciones.
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. UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO DR. PEDRO RINCON GUTIERREZ
COORDINACION DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA

VALIDACION DEL EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento

que sera Utilizado en la fase de diagnostico de la investigacion titulada:
“ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTARTIVA DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION GASTRONOMICA

DEL MUNICIPIO SAN CRISTOBAL DEL ESTADO TACHIRA”

Sugiero que el instrumento se aplique a la muestra de estudio
seleccionada para lograr los objetivos propuestos en esta investigacion.

Nombre Eaduc S}m BCL'UUIAI{'Dﬁ o

Firma 132204233 2 S
C.lL 23042 %5

Profesién: (.‘/),4 Cuaneion 6 wmoi\
Experto en: L Ax bcyz,twj
Fecha: ? 2 2ee/2 ~'/‘/‘7

Instrumento de Validacion del Cuestionario dirigido a Autoridades y
Usuarios en los institutos de formacién gastronémica de San Cristébal.

o Criterios " Relacién con | Relacion con
N ftems Redaccion Rloimx las eltemade | Observacion
estudio
1(2i{3{4(1{2/3/14!1{2{3|4|1(2(3/4
1 Edad
] 4 i f
2 Sexo i ¢
] 1 ke T
3 Otra Profesién +
X H f
4| Experiencia en el area culinana 3 e 1_
5| Existencia de equipos de cocina df )
alto nivel - -{r + o H
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6 | Limpieza de las instalaciones
fisicas s

~

Disponibilidad de una cocina
cémoda y atractiva +

o«

Disponibilidad de servicios de
barios higiénicos 4

R e e

+—

9| Comodidad de la sede de la
academia ,\»

o
-

10 | Informacién suministrada por la
academia a sus alumnos

11 | Satisfaccion del servicio recibido 4

12} Interés en la solucién de
problemas + 4

e
BAS
e | > v T

e

13 | Cumplimiento de la normativa
interna de la academia ’f‘ f i ol

14 | Cumplimi de las de ‘\_
control de alimentos

-~

15 | Cumplimiento del servicio

16 | Existe capacidad de respuesta
por parte de las autoridades

17 | Existe capacidad de repuesta en
la solucién de problemas

“+ |t 4~

18 | Hay Prestacion del servicio,
rapido y oportuno

19 | Existencia de un sistema de
vigilancia interna y normativa de
seguridad

~_ A [ A
-
=[x [Xx [X

20 | Aplicacién de controles al
ingresar al sitio de cocina T + a1 X

21 | Existe Control de revision de
equipajes a la entrada y salida (
la academia . T ’(' (\

Nota: Pérez, C. (2018)

Escala a usar de manera creciente: (1: Siempre deficiente, 2: regular, 3:
bueno, 4: excelente). Agregue si considera, algiin comentario en la columna
de observaciones.
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