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RESUMEN 

 

La presente monografía realizo la evaluación del control de calidad de los 

alimentos y bebidas, en los establecimientos participantes del Restaurant 

Week¨ con las condiciones establecidas por las Normas ISO 9000, Ya que 

estos no están siendo implementados, debido a la falta de conocimiento del 

buen manejo de higiene y seguridad de alimentos de las normas ISO. Se 

realizó un instrumento de observación aplicadas a las muestras seleccionadas 

para garantizar que dichos establecimientos cumplieran con los requisitos y/o 

condiciones establecidas por esa norma. Tras obtener las informaciones 

necesarias, se elaboró un manual como propuesta de un modelo para controlar 

los estándares de calidad para garantizar el control de los procesos y dar 

seguimiento en las operaciones, ayudando a Detectar, corregir y prevenir 

los problemas de los procesos 

PALABRAS CLAVES: Calidad, Gestión de calidad, Departamento de 
Alimentos y Bebidas, Comensales, Restaurantes. 
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INTRODUCCION 

La actividad turística en la República Dominicana ha sido por décadas no solo el 

mayor atractivo sino también la principal fuente generadora de ingresos en la 

economía. Entonces como parte de la actividad complementaria del turismo está 

la comida tradicional dominicana que toma más fuerza ya que se destaca cada 

vez más la identidad y virtudes de los productos y sabores dominicanos. 

 

Los factores principales que han dado nacimiento a este boom gastronómico es 

el orgullo nacional y la migración por el turismo de millones de residentes de todo 

el mundo, los cuales han generado la necesidad de crear restaurantes de alta 

clasificación de comida local, donde los dominicanos y visitantes extranjeros 

puedan disfrutar de nuestra gastronomía y tener mayor conocimiento de la misma.  

Todo lo mencionado anteriormente han sido razones por las cuales los ejecutivos 

de ASONAHORES, ADERES, ADECOR y otras instituciones dominicanas crean 

en el proyecto ´´Restaurant Week´´ y más aún nosotras estudiantes actualmente 

de Hotelería y Turismo que creemos en nuestra cultura y reconocemos que hay 

mucho por hacer, que con este granito de arena que puede ayudar a muchos a 

conocer sobre el evento den masiva asistencia a los restaurantes participantes en 

la fecha establecidas para con ese crecimiento se siga motivando la juventud 

dominicana y que cada día sean más los que se unan. 

Restaurant Week es un evento gastronómico que desde el 2017 ha llevado a los 

mejores restaurantes al pueblo dominicano presentando un menú por un módico 

precio al alcance de muchos, esta actividad tiene numerosas ventajas en especial 

que se puede disfrutar en familia, no hay restricción de edad. Sin embargo, este 

evento social no ha logrado el alcance esperado por fuertes críticas de 

comensales y chefs sobre el bajo nivel de calidad que tienen en la preparación de 

esos platos y que por el exceso de visitas, mala administración y débil preparación 

antes del evento, ya que para dar abastos contratan personal en último minuto 
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que no cuenta con el entrenamiento necesario y tampoco tienen experiencia en el 

sector en su mayoría 

Sin embargo, este trabajo de investigación, tiene como propósito, evaluar la 

gestión del control de calidad de los alimentos y bebidas en los establecimientos 

participantes del Restaurante Week. Asimismo, conceptualizar los aspectos 

teóricos de control de calidad en el marco de la higiene y seguridad de alimentos 

de la Norma Internacional ISO 9001. 

La importancia de esta investigación está fundamentada en la gestión de calidad 

de los alimentos y bebidas, busca garantizar las condiciones de sanidad en las 

que los mismos trabajaran de una forma apropiada durante toda la 

ejecución de la semana de obra.  

Por consiguiente, Se busca desarrollar con nuestra monografía una mejora en la 

Gestión de Control de Calidad que se le ha estado dando en los dos años 

anteriores al evento con el fin de tener una participación e incursión exitosa en 

cuanto a la calidad en el servicio, higiene y presentación del personal y con ello 

lograr que todos los establecimientos trabajen como uno durante el transcurso de 

esta festividad, con el fin de no olvidar el motivo social principal de esta 

celebración, que es promover la gastronomía, cultura y biodiversidad de la 

República Dominicana, y determinar cuáles son las obligaciones, limitantes, 

deberes que se le impone a cumplir a los restaurantes y hoteles 

participantes a la hora de comenzar la semana del evento.   

Este trabajo se estructuro de la siguiente manera, en el capítulo 1 se tratan 

los aspectos teóricos con la gestión de control de calidad, así como 

también los restaurantes participantes de la actividad. El capítulo 2 habla 

de los aspectos metodológicos, los tipos de métodos y técnica de 

investigación. El capítulo 3, trata de la presentación y análisis de los 

resultados obtenidos en este trabajo. Finalmente, las conclusiones y 

recomendaciones en que termino dicha investigación.  
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CАРÍTULО I  

MARCO TEORICO . 
 

1.1. Gestión de Control de Calidad 

 

La gestión de la calidad está definida como las actividades coordinadas para 

dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad¨ (AENOR, 2000). 

La evolución de la gestión de la calidad se ha producido en cuatro grandes 

fases: (1) Gestión de la calidad por inspección; (2) controles estadísticos de 

calidad; (3) el aseguramiento de la calidad; (4) y gestión de la calidad total 

(Luzón & C., 2001).  

 

1) Control de Calidad por Inspección (siglo XIX)  

 

Esta etapa se caracterizó por la detección y solución de los problemas 

generados por la falta de uniformidad de los productos, puesto que las 

empresas comenzaron con la producción masiva de bienes con un alto grado 

de ineficiencia en los sistemas productivos. Esto selló como resultado los 

primeros desarrollos de la teoría de la administración y las contribuciones 

generadas por Frederick W. Taylor y Henri Fayol.  

 

2) Control estadístico del proceso (década del treinta)  

 

El control Estadístico de la Calidad es la disciplina científico- técnica que utiliza 

técnicas estadísticas dentro del contexto más general del Control de la 

Calidad. Permite medir y mejorar la Calidad de los productos y servicios. 

Básicamente son tres las etapas donde se engloban dichas técnicas: La 

Inspección y el Diseño de Experimentos son técnicas de control fuera de línea 
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(Control off-line), en cambio el Control Estadístico de procesos es una técnica 

de control durante la fabricación (Control off-line), (Navarrete, 1998) 

 

3) El proceso de la Calidad total – Aseguramiento de la Calidad (años 

50 a 70) 

 

Es un sistema que pone el énfasis en el proceso global, desde su diseño hasta 

el momento del envió al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definición de 

procesos y actividades que permitan la obtención de productos conforme a 

unas especificaciones.  (Conti, 1993) (Dale, 1994) (Goetsch & Davis, 1994). El 

objetivo que se persigue con este enfoque es el doble: en primer lugar, que no 

puedan llegar productos y servicios defectuosos a los clientes y en segundo 

lugar buscar la manera de evitar que los errores se produzcan de forma 

repetitiva (Dale, 1994; Goetsch & Davis, 1994). 

 

4) Administración Total de la Calidad – Los procesos de mejora 

continua de la Calidad – (Década del 80) 

 

(Excellence Management) La Gestión de Calidad Total (abreviada TQM, del 

inglés Total Quality Management) es una estrategia de gestión orientada a 

crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales. La TQM 

ha sido ampliamente utilizada en fabricación, educación, gobierno e industrias 

de servicio. Se le denomina «total» porque en ella queda concernida la 

organización de la empresa globalmente considerada y las personas que 

trabajan en ella.  

 

La Gestión de la Calidad Total está compuesta por tres paradigmas: 

 

 Gestión: el sistema de gestión con pasos tales como planificar, 

organizar, controlar, liderar, etc. 

 Total: organización amplia. 
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 Calidad: con sus definiciones usuales y todas sus complejidades. 

 

Por último, destaca como los otros autores, que en esta etapa en los países 

orientales surge el proceso de la mejora de la Calidad, que se llamó 

pensamiento Kaizen. Es decir, no es suficiente conformarse con una situación 

estable, sino que hay que aprovechar esa estabilidad para pasar a situaciones 

cada vez mejores. 

1.1.1. Calidad del servicio de Alimentos y Bebidas 

 

Castelli (2000a) enfatiza que los eventos gastronómicos en el sector de A&B 

de los restaurantes son un factor fundamental para la captación de ingresos y, 

por este motivo, deben ofrecer productos y servicios de calidad. 

 

Cardona, (1980) en la tesis, El Control de Calidad y la Importancia de su 

aplicación en la Industria, menciona que la actividad de control de calidad 

durante el proceso de producción ha sido debidamente programada, la 

inspección del producto terminado se convierte en una tarea muy sencilla y 

confiable. El control de efectivo durante el proceso garantiza un mejor producto 

final, o sea que existirán mayores probabilidades de que éste se encuentre 

dentro de las especificaciones que han sido establecidas. Permite, además, 

mayor seguridad para aprobar el lote, o en todo caso corroborar las 

deficiencias para rechazarlo. Para realizar la inspección en el producto 

terminado, se utilizan sistemas similares a los del control de procesos, aunque 

algunas veces son más variados o más estrictos. Partiendo de la premisa de 

que la labor de control de calidad es más preventiva que curativa, se deben 

poner en práctica estrategias que permitan seguir esta política de prevención. 
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1.1.2. Normalización en la Calidad por Alimentos y Bebidas 
 

Es la redacción y solo aprobación de normas que se establecen para 

garantizar el acoplamiento de elementos construidos independientemente, así 

como garantizar la calidad de los elementos fabricados y, por ende, mejorar la 

calidad de vida. 

 

Para la ISO (International Organización for Standarization) la normalización es 

la actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o 

potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin 

de obtener un nivel de ordenamiento óptimo en un contexto dado, que puede 

ser tecnológico, político o económico. 

 

Dentro del campo de la normalización nacional el INDOCAL, en su dirección 

de normalización desarrolla normas de distintas especialidades en los campos 

de Alimentos y Salud, de Ingeniería y Ciencias y de servicios. 

 

La Dirección de Normalización tiene la responsabilidad de Coordinar, planificar 

y organizar las actividades de elaboración, revisión, adopción, armonización, 

aprobación, oficialización, publicación y divulgación de las Normas Técnicas 

Dominicanas (NORDOM), a tales fines, debe elaborar un Plan Nacional de 

Normalización. 

 

Importancia de la Normalización Técnica: Los beneficios de la normalización 

son múltiples, y apuntan básicamente, a crear criterios mínimos para un 

producto, proceso o servicio. 

1.1.3. Beneficios y Riesgos de la Calidad   

 

(DiMaria, 2018) Un sistema de gestión de calidad (SGC) abarca un conjunto 

de normas y estándares internacionales que, interrelacionados entre sí, 
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promueven el cumplimiento de los requisitos de calidad en una organización. 

Esto contribuye que los productos, servicios, y todos los procesos relacionados 

a ellos, cumplan con las condiciones que se les exige. 

 

 (Wilsoft, 2018) Las organizaciones en la actualidad deben enfrentar nuevos 

retos provocados por factores externos que influyen decisivamente en su 

gestión: la excelencia, el control de gastos, el aumento de beneficios, la 

rentabilidad, la competitividad y el desarrollo constante hacen necesario que 

las empresas adopten nuevos sistemas de gestión de calidad que garanticen 

la eficacia, la eficiencia y la efectividad. 

 

Para la ISO (International Organization for Standarization) la normalización es 

la actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o 

potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin 

de obtener un nivel de ordenamiento óptimo en un contexto dado, que puede 

ser tecnológico, político o económico. 

 

Dentro del campo de la normalización nacional el INDOCAL, en su dirección 

de normalización desarrolla normas de distintas especialidades en los campos 

de Alimentos y Salud, de Ingeniería y Ciencias y de servicios. 

 

El impacto de estas normas en el mundo industrial superó las expectativas a 

partir de esto, varias empresas iniciaron el estudio de los sistemas de 

desarrollo y operación ya certificados aplicando una encuesta de proporciones 

mundiales de la cual fue surgiendo una imagen del ambiente de la calidad y 

ciertas conclusiones; de éstas quizá la más importante está relacionada con 

los resultados obtenidos a partir del establecimiento y certificación de estos 

sistemas de calidad, según menciona el folleto de Consultoría en Sistemas de 

Calidad, (2000). 
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1.1.4. Las Normas ISO 9000  

 

ISO (International Standard Organization) u Organización Internacional de 

Normalización, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala 

internacional y que en este caso (el campo de la gestión de la calidad), 

tomando como base la norma British Standard: BS-5720, ha venido 

confeccionando la serie de normas ISO 9000 referidas a los Sistemas de la 

Calidad desde hace varios años. (Calidad ISO 9001).  

 

La ISO 9000 no es una norma estática, es decir no debe ser considerada como 

un fin en sí misma, sino más bien como un instrumento excelente para 

garantizar la calidad. La utilización de ISO 9000 por parte de las empresas se 

puede considerar como un primer paso hacia una gestión más global de las 

mismas. 

 

El comité Técnico 176 de la Organización Internacional para la 

Estandarización, con representantes de casi todo el mundo, trabaja 

constantemente en las interpretaciones de ISO 9000 y plantea revisiones 

futuras. La última revisión de las Normas de la Familia ISO 9000 fue en el año 

2000.  Dicha revisión representa un cambio importante de la normativa, ya que 

para su desarrollo se han utilizado y aplicado los últimos avances en el área 

de la calidad. La nueva ISO 9000-2000 presenta modificaciones muy 

importantes con respecto a la versión actual ISO 9000-1994, dando lugar a 

repercusiones en las empresas y en el resto de los agentes involucrados 

(certificadores, consultores, acreditadores, empresarios, organizaciones, etc.). 

 

Las cuatro normas básicas que conforman la ISO 9000:2000 son (Cianfrani, 

Tsiakals, & West, 2002): 
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 ISO 9000: Sistemas de Gestión de la Calidad: Fundamentos y 

vocabulario. 

Establece un punto de partida para comprender las normas y define los 

términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, 

que se necesitan para evitar malentendidos en su utilización. (Sustituye 

a las actuales ISO 8402 e ISO 9000-1). 

 ISO 9001: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos.  

Esta Norma consigue estandarizar la gestión de los procesos sobre los 

servicios que se ofrecen, consiguiendo un mayor control sobre ellos. 

Permite implantar el círculo de la mejora continua dentro de la empresa 

y a cumplir con la legislación vigente. (Reemplaza a las ISO 9001, ISO 

9002 A ISO 9003). 

 ISO 9004: Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la mejora 

del desempeño: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del 

sistema de gestión de la calidad para beneficiar a todas las partes 

interesadas a través del mantenimiento de la satisfacción del cliente. La 

norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestión de la 

calidad como su eficacia. Se puede tomar como una ampliación de la 

norma anterior y no es certificable. (Engloba a la ISO 9004-1). 

 ISO 9011: Directrices para las auditorias de la Gestión de la Calidad y del 

Medioambiente.  

 

No establece requisitos, sino que proporciona orientación sobre la gestión de 

un programa de auditoría, sobre la planificación y la realización de una 

auditoría del Sistema de Gestión, así como la competencia y la evaluación de 

un auditor y un equipo auditor. La Norma ISO 19011 no es una norma 

certificable pero sí que puede ayudar a las organizaciones a mejorar el 

desempeño de los Sistemas de Gestión que se encuentren implementados en 

la organización. (Sustituye a la ISO 10011, partes uno, dos y tres, así como las 

ISO 14010 e ISO 14011). 
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Uno de los objetivos de las ISO 9000-2000 es relacionar la gestión de la 

calidad con los procesos y actividades de una organización. Los beneficios de 

las Normas ISO 9000-2000 son (Cianfrani, 2002): 

 

 Aplicación en todos los sectores. 

 Sencillez de uso, lenguaje claro. 

 Conexión de Sistemas de Gestión de Calidad con procesos de la 

organización. 

 Gran orientación hacia la mejora continua y la satisfacción del cliente. 

 Compatibilidad con otros sistemas de gestión, tales como ISO 14000 

para la Gestión Medioambiental. 

 Necesidad de suministrar una base consistente y de identificar las 

necesidades primarias y los intereses de las organizaciones en sectores 

específicos. 

 
Uno de los cambios más relevantes, aunque no es explicito, es que la norma 

se ha basado en los ocho principios de la gestión de calidad, con gran similitud 

al Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM) (AENOR, 2000). 

 

Otra de las modificaciones importantes, consistió en el enfoque basado en 

procesos, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento 

de sus requisitos. Antes lo que había era el control de los procesos, que 

consistía en un conjunto de actividades necesarias para conseguir la calidad 

mediante la prevención. 

 
Anteriormente, una organización podía solicitar la certificación según la Norma 

ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 o ISO 9003:1994, dependiendo del alcance de 

las operaciones de sus actividades. Ahora, la nueva ISO 9001:2000 reemplaza 

las ediciones anteriormente mencionadas de la ISO. 
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La publicación de la nueva Norma ISO 9001:2000 requirió que las 

organizaciones actualicen, antes del 15 de diciembre 2003, su certificado 

acreditado, si ya estaban certificadas, o que solicitasen la certificación según 

la Norma ISO 9001:2000. Se reconoce que debido a: 

 La naturaleza del producto de una organización. 

 Los requisitos del cliente. 

 Los requisitos reglamentarios aplicables. 

 

No todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 pueden ser apropiados 

para todas las organizaciones. Por lo tanto, la Norma ISO 9001:2000 ha 

permitido que las organizaciones excluyan del sistema de gestión de la calidad 

el cumplimiento de requisitos específicos que ni afecten su capacidad, ni las 

absuelvan de su responsabilidad de proveer productos que satisfagan las 

exigencias del cliente y los requisitos reglamentarios aplicables, en tanto que 

permite que esas organizaciones declaren su conformidad con la norma. 

1.2. Evento Gastronómica ¨Restaurant Week¨ 

 

1.2.1. Restaurant Week 

 

Según (Arecoa, El Nuevo Diario, & Diario Hispaniola, 2018) La Asociación de 

Hoteles de Santo Domingo (ASONAHORES) y la Asociación de 

Establecimientos de Comida Casual y de Servicio Rápido (ADECOR), 

realizaron el gran evento de cierre de “SDQ Gastronómica ¨Restaurant Week”, 

donde invitados especiales y medios de la prensa nacional pudieron disfrutar 

de una espectacular exhibición culinaria. 

 

El objetivo de “Restaurant Week” es promover la riqueza gastronómica 

dominicana exhibida en los hoteles de Santo Domingo, que forma parte de los 

atractivos que definen a la ciudad capital como un destino turístico. 
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El mismo consiste en realizar una semana de gastronomía de degustar buena 

comida en los Restaurantes de Santo Domingo.  Este evento se enmarca 

dentro de la estrategia de promoción desarrollada por el Comité de Alimentos 

y Bebidas de la Asociación, para contribuir con el posicionamiento de los 

restaurantes de los hoteles, y enviar el mensaje claro y preciso de que en 

nuestros hoteles la gastronomía es extraordinaria y está disponible para el 

público dominicano que le gusta el buen comer. 

 

(Rafael Cabrera, 2018) Explicó que para disfrutar de estos menús los 

comensales deben adquirir el pasaporte del Restaurant Week durante su 

primera visita en cualquiera de los establecimientos participantes. “Los 

pasaportes serán sellados en cada visita a los distintos restaurantes y al 

finalizar el Restaurant Week podrán participar en premiaciones y regalos”, dijo 

Cabrera.  

 

Los eventos del SDQ Gastronómico culminarán con The Awards, una noche 

de premiaciones y reconocimientos. Estas declaraciones o reconocimientos 

serán designados por los comensales que pudieron asistir y degustar los platos 

en los distintos eventos y establecimientos que formaron parte”, explicó Andrés 

Marranzini, vicepresidente de ASONAHORES. (Ver Anexo).  

 

1.2.2. Oferta Alimentos y Bebidas a los Visitantes 

 

Los restaurantes miembros de la Asociación Dominicana de Restaurantes, 

ADERES; La Asociación de Hoteles de Santo Domingo, AHSD; nos invitan a 

probar un menú especial de degustación en los restaurantes aquí incluidos. 

Por $995.00 más impuestos. 
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Pide el sello del restaurante para tu pasaporte, en cada lugar que visites. El 

pasaporte tendrá un costo de $200.00, los cuales serán destinados a la 

fundación Escuela Técnica Hotelera Serranía. 

A partir de 3 sellos acumulas puntos para optar por Cenas, Copa de vino o 

Cerveza Modelo. (Ver Anexo) 

1.2.3. Tipos de Restaurantes que Participan 

 

Esta actividad cuenta con la participación de cincuenta restaurantes, y 

diecisiete franquicias de la ciudad, para un total de 67 experiencias 

gastronómicas que promete impresionar a los más exigentes paladares con 

exclusivas propuestas culinarias de degustación. A todo esto, se suman 

talleres, cooking shows y conferencias con los más destacados gurús de la 

cocina local, quienes mostrarán su arte a distinguidos invitados internacionales 

que estarán degustando los platos de Quisqueya. (Ver en Anexo). 

1.3. Situación Problemática que Presentan los 
Establecimientos  

 

Uno de los principales problemas que presentan estos establecimientos es la 

deficiencia del buen manejo de higiene y seguridad de alimentos por parte de 

los gerentes y de los empleados, debido a esto podemos observar parte de los 

factores que afecta en la calidad del servicio brindado: la higiene y 

manipulación de alimentos la eficiencia en los servicios. 

 

En los Restaurantes de Santo Domingo no satisface por completo la 

expectativa que tiene el cliente por los productos, es decir el servicio es 

incompleto, en el caso de los restaurantes, estos no cuentan con un manual 

de control de calidad, no realizan adecuadamente los procedimientos 

operacionales, pero según observamos en las variables del checkList, son 
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deficientes en la disposición de las mesas y acogimiento de comensales, 

presentación y disposición de los platos y bebidas y otros aspectos, que 

desaniman al cliente. 
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CАРÍTULО II   
АЅРЕCTОЅ MЕTОDОLÓGICОЅ  

 

2.1. Tiро de Invеѕtigаción. 

 

Según (Tamayo, 2003) la investigación descriptiva “comprende la 

descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, y la 

composición o proceso de los fenómenos. El enfoque se hace sobre 

conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se 

conduce o funciona en presente”. 

 

Nuestra investigación es de tipo descriptiva, ya que se va a narrar más 

detallada las situaciones que se presentan en los restaurantes participantes 

del Restaurant Week, para ello es necesario describir las características del 

servicio y la calidad de los alimentos ofertados al público. 

 

Los autores (Palella & Martins, 2012), definen la investigación de campo como 

la recolección de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, 

sin manipular o controlar las variables. Estudia los fenómenos sociales en su 

ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace 

perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. 

 

Es de campo, porque el investigador realizo visitas y tuvo acceso a las 

instalaciones para poder recolectar información pertinente a la investigación, 

mediante la observación de los mismos. 

 

(Baena, 2014) “la investigación documental es una técnica que consiste en la 

selección y recopilación de información por medio de la lectura y crítica de 

documentos y materiales bibliográficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros 

de documentación e información¨. 
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Finalmente, esta investigación es documental debido al uso de fuentes 

bibliográficas, sitios web, para sustentar el planteamiento teórico de la 

investigación que representa los aspectos exclusivos de esta nueva propuesta 

de evento y como se ha implicado en el sector turístico.  

 

2.2. Método de Estudio.  

 

Dentro de los métodos que se usaran está el de inducción, como lo plantea 

(Bacon, XVII) no es más que el ´método de conocimiento que permite obtener 

por generalización un enunciado general a partir de enunciados que describen 

casos particulares. La inducción se considera completa cuando se han 

observado todos los casos particulares, por lo que la generalización a la que 

da lugar se considera válida´. Es de total aplicación en nuestra investigación 

ya que se presentarán conclusiones particulares de la situación en que se 

encuentra la gestión del control de calidad de los restaurantes participantes 

del restaurant week hasta las implicaciones de la Norma ISO 9001. 

 

2.2.1. Población y Muestra 

 

Según la información suministrada por el portal web de SDQ Gastronómico en 

el año 2018, la ciudad de Santo Domingo cuenta con 50 restaurantes 

aprobados por el organismo regulador de los restaurantes, para el análisis del 

problema de la investigación, el total de la población de los restaurantes 

participantes un 67 (50 de ellos establecimientos de comida casual y 17 de 

franquicias de servicio rápido). Por recomendación seleccionamos una 

muestra de un 15% que corresponde a 10 establecimientos a visitar para 

aplicar nuestra prueba. Los mismos de forma aleatoria escogimos 5 

establecimientos de cada categoría 
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Aquí enlistamos los seleccionados:  

 

 Comida Casual 

 

1. Café SBG, Blue Mall 

2. Friday’s 

3. Jala`o 

4. Julieta 

5. Mitre 

 

 Servicio Rápido 

 

1. Jade Teriyaki 

2. McDonald’s 

3. Wendy’s 

4. Taco Bell 

5. Pizza Hut 

 

 

2.3. Técnicаѕ de Invеѕtigаción.  
 

La técnica de investigación que empleamos fue: 

 

 Observación 
 

´La observación es la acción de observar, de mirar detenidamente, en el 

sentido del investigador es la experiencia, es el proceso de mirar 

detenidamente, o sea, en sentido amplio, el experimento, el proceso de 

someter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de acuerdo 

a ciertos principios para llevar a cabo la observación´. (Pardinas, 2005) A 

través de esta técnica, utilizada en las visitas a los establecimientos hizo 

posible recopilación de datos, se puede apreciar, como se encuentran las 

condiciones de la gestión de control de calidad, y se manejan las 

preparaciones culinarias en el restaurante, objeto de estudio. El instrumento, 

fue una lista de verificación, con los indicadores de la Norma ISO de gestión y 

control de calidad. 
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2.4. Inѕtrumеntоѕ раrа la rеcоlеcción de información.  
 

Para la obtención de información en la elaboración de esta monografía, se 

utiliza como instrumento, una lista de chequeo, elaborada por los 

investigadores, teniendo como referencias, las condiciones establecidas por la 

Norma ISO 9001. Ver lista de chequeo en Anexo 1. 
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CАРÍTULО II I   
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS 

RESULTADOS 
 

3.1 Presentacion de la Observacion 

 

En el anterior capitulo se definieron las técnicas a utilizar para fines de 

cualificar datos es la observación, acompañado de un instrumento listado de 

verificación o guía de observación. Después, se muestra el checklist tomando 

como referencia las observaciones realizadas en el lugar de estudio, por tanto, 

cuenta con un total de cinco variables a medir, cada una con diferentes 

indicadores que serán evaluados con los lineamientos de cumplimiento (Si; 

No). 

 

3.2.1. Listado de figuras 

Tabla No. 01 

Apariencia e Higiene del personal  

No. Variables Cumple 
No 
cumple 

1 El orden, higiene y limpieza. 10 0 

2 El personal posee distintivo con sus nombres. 6 4 

3 Uñas cortadas, sin laca. 7 3 

4 No fuma, come o bebe. 10 0 

5 No pendientes, relojes, pulseras o colgantes. 7 3 

6 Los lavamanos funcionan correctamente. 10 0 

7 Vestuarios limpios. 10 0 

8 Cabello limpio y recogido (mujeres). 7 3 

9 Cabello recortado, sin barba ni bigote (hombres). 9 1 

10 Maquillaje moderado (mujeres). 8 2 

11 No mastica chicle u otros. 10 0 

12 Verificación 15mins antes de la apertura. 10 0 

13 Espacios adecuados para el cambio de vestimenta. 5 5 

  Total: 84% 16% 
Fuente: Los autores. 



21 

 

 

Gráfico No. 01 

 

Fuente: Tabla No. 01 

Al ser observada la primera variable de nuestro renglón se pudo corroborar 

que la higiene y el orden del personal en su área de trabajo son óptima ya que 

un 84% de los restaurantes visitados cumplen estrictamente las condiciones 

que tiene la primera variable y solo el 16% restante no cumple con lo aplicado. 

Y esta es la variable que más porcentaje alcanzó, lo cual indica que los 

establecimientos participantes del evento Restaurant Week tiene manejo en 

esta área.  
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PERSONAL  

Cumple No cumple
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Tabla No. 02 

Generales 

No. Variables Cumple 
No 
Cumple 

1 Pisos limpios y secos de materiales impermeables. 10 0 

2 Paredes, puertas y ventanas limpias y sin manchas. 10 0 

3 Muebles en óptimas condiciones 10 0 

4 Iluminación funciona correctamente. 10 0 

5 Ventilación suficiente  8 2 

6 Dispone de agua potable, con suministro permanente. 6 4 

7 Entrada al público diferente a los empleados y otros. 8 2 

8 Música con volumen adecuado para ambientar. 4 6 

  Total: 82.5% 17.5% 
Fuente: Los autores. 

 

Gráfico No. 02 

 

Fuente: Tabla No. 02 

 

En cuanto al aspecto general se refiere, según los datos arrojados por la 

aplicación y observación, los establecimientos participantes cuentan con un 

buen desempeño en esta casilla, y para expresarlo en porcentajes un 82.5% 

corresponde a los cumplimientos y un 17.5% no cumple con lo requerido por 

ISO 9001-2015. 
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GENERALES
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Tabla No. 03 

 

Etiquetas Telefónica  

No. Variables Cumple 
No 
Cumple 

1 Contestan las llamadas antes de los 3 timbrazos. 5 5 

2 Funciona el sistema de reservas vía teléfono o correo. 7 3 

3 Personal tiene conocimiento de los platos y servicios 9 1 

4 Personal cordial y proyecta una actitud positiva. 8 2 

  Total: 72.5% 27.5% 
Fuente: Los autores. 

 

Gráfico No. 03 

 

 

Fuente: Tabla No. 03 

 

En los aspectos llamadas y reservas, determinamos que, en cuanto a la 

etiqueta en las llamadas telefónicas y centros de reservaciones para el público 

los restaurantes tienen un nivel aceptable que podría mejorar en este ámbito, 

ya que solo el 72.5% de los restaurantes llevan a cabo este protocolo que 

resulta ser de mucha importancia para la imagen de estas empresas, y el 

27.5% restante no cumple los aspectos evaluados. 
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Tabla No. 04 

Disposición de las mesas y acogimiento 

No. Variables Cumple 
No 
Cumple 

1 Cristalería, vajillas y cubiertos óptimas condiciones. 2 8 

2 Sillas en su lugar, y acordes al tamaño de la mesa. 4 6 

3 Cada mesa tiene sal, pimienta, aceite de oliva, etc. 1 9 

4 Host realiza bienvenida y distribución de las mesas. 9 1 

5 Se sirve el agua inmediatamente. 1 9 

6 Se pregunta a si desean un aperitivo, bebida o licor. 0 10 

7 El mesero conoce todo el menú y las informaciones. 2 8 

8 Abastecimiento de bebidas y salsas tiempo prudente. 2 8 

9 La cuenta es clara, se presenta en carpeta de cobro. 5 5 

  Total: 29% 71% 
Fuente: Los autores. 

Gráfico No. 04 

 

 

Fuente: Tabla No. 04 

 

En lo que corresponde al aspecto de disposición en las mesas y el acogimiento 

a los comensales, las observaciones afirman que es la variable con mayor 

déficit, debido a que el orden y preparación de las mesas no es bien atendido 

por el personal, nos encontramos con un porcentaje mayor en el 

incumplimiento de las normas ISO. Un total de 71% no cumple con esta 
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variable, lo cual es un dato alarmante para la imagen y calidad de un 

restaurante y solo el 29% cumple lo establecido. 
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Tabla No. 05 

Presentación y Disposición  

No. Variables Cumple 
No 
cumple 

1 El menú es variado y completo 8 2 

2 Posee el menú todos los tiempos de comida. 8 2 

3 El diseño del menú es llamativo. 5 5 

4 Cuenta con carta bebidas alcohólicas y no-alcohólicas. 6 4 

5 Los precios de los platos no son excesivos. 9 1 

6 Presentación del plato va acorde a la clasificación. 9 1 

7 Bebidas no alcohólicas se sirven en envases originales. 9 1 

8 Dispensadores se sirven n vasos desechables o vidrio. 9 1 

9 Los platos son servidos a la temperatura considerada. 8 2 

10 Los ingredientes que utilizan son frescos y de calidad.  8 2 

  Total: 79% 21% 
Fuente: Los autores. 

 
Gráfico No. 05 

 
 

Fuente: Tabla No. 05 

 

Según el resultado arrojado por las observaciones en las visitas la variable de 

presentación de los platos, menú y bebidas obtuvo niveles muy buenos, y en 

este tipo de eventos la presentación es muy importante. Un 79% de las 

variables está en cumplimiento y el 21% restante necesita ser trabajado. 
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3.2 Аnáliѕiѕ de lоѕ rеѕultаdоѕ dе la оbѕеrvаción 
 
 
Analizando los datos luego de haber visitado los diferentes establecimientos 

participantes del ¨Restaurant Week¨, observando el desempeño en los 

empleados, la calidad ofrecida y completando la lista de verificación. Para una 

mayor comprensión de la tabla de resultados es importante conocer que cada 

eslabón cuenta con una cantidad de preguntas evaluadoras correspondientes 

a los requerimientos de las normas ISO 9001-2015, que fueron detalladas de 

la siguiente forma:  

 Variable número 1 tiene un total de 13 evaluaciones. 

 Variable número 2 tiene un total de 8 evaluaciones. 

 Variable número 3 tiene un total de 4 evaluaciones. 

 Variable número 4 tiene un total de 9 evaluaciones.  

 Variable número 5 tiene un total de 10 evaluaciones 

 

 
3.3 Propuesta de Medida de mejora para la Gestión de 
Calidad en los Alimentos y Bebidas. 
 

Se propone impartir a los empleados una capacitación sobre ̈ Manejo higiénico 

de los alimentos¨ ya que todas las personas que trabajan en el restaurante, 

están involucradas. Se aspira a que el mismo se hable sobre los temas 

importantes para mejorar la higiene del lugar, los cuales son: (Ver anexo II) 

 

 Contaminación cruzada 

 Higiene del personal 

 Tiempo y temperatura 

 Lavado de mano
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CONCLUSIONES 

Una vez finalizada la investigación sobre la Gestión de Control de Calidad de 

los Establecimientos Participantes del ¨Restaurant Week, arribamos a las 

siguientes conclusiones: 

 

 Es de vital importancia poseer los conocimientos necesarios sobre los 

aspectos teóricos, relacionados Al control de calidad de los alimentos 

y bebidas de los restaurantes participantes del ´Restaurant Week¨, 

por esta razón, los empleados que mostraron menos deficiencia en 

esos aspectos, son los cuales tienen un poco más de conocimientos 

sobre estos temas y mantienen la buena práctica de gestión de control 

de calidad en las labores diarias. 

 

 La situación actual de los controles de calidad que actualmente 

cumplen los establecimientos de este evento lleva porcentajes muy 

bajos respeto a los estándares de calidad establecidos por ISO 9001, 

esto debido a la magnitud del evento y el personal poco calificado 

para realizar esta labor. 

 

 Es necesaria la elaboración y la aplicación de un manual de 

procedimientos relacionados con la apariencia e higiene del personal, 

servicio al cliente, gestión de los operarios, clientes, etc., así como el 

boceto y aplicación de encuestas que estén relacionadas con los 

estándares de la Norma ISO 9001. Como se ha mencionado en el 

desarrollo de nuestra investigación y para concluir de forma exitosa, 

reiteramos que la seguridad alimenticia es responsabilidad de todos 

los involucrados. 
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Por último, se dieron algunos elementos a tomar en cuenta, que serán de gran 

utilidad en la elaboración un Manual de Operaciones y Servicios para los 

restaurantes, a fin de que puedan mejorar sus operaciones   y servicios. 

.
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RECOMENDACIONES 

 

Al haberse presentado las conclusiones sobre la gestión de calidad de los 

establecimientos participantes del Restaurant Week, surgieron las siguientes 

recomendaciones: 

 

 Hacer que funcionen satisfactoriamente un sistema de gestión que 

sea diseñado para mejorar indefinidamente los servicios por medio de 

identificar los fallos. 

 

 En la actualidad las tendencias en la gestión de procesos de calidad 

es la dedicación de la informática manera para monitorear los 

procesos, detectar errores y proponer mejoras. Los resultados 

aceptables obtenidos predicen un alto uso y desarrollo.  

 

 De igual manera estos establecimientos deben proseguir el proceso 

de gestión de certificación para que el empleado pueda 

manejar diagnóstico y los procesos de control y gestión de calidad.  

 

 Por otra parte, se debe dar continuidad con la gestión de los riesgos 

establecidos, dando un logro al plan de acción y evaluación de 

la culminación de este evento.  

 

 Implementar proyectos de gestión de los cambios, con 

la adaptación de cada uno de los componentes, en cuanto a 

la capacitación del personal, entendemos es de 

vital importancia, darle la oportunidad a los empleados para que 

asista a estas capacitaciones, lo que da parte a la motivación que 

genere esto a la organización.  

 

 Finalmente cumplir y conservar con lo establecido en la Norma ISO 

9001, partiendo del manual para garantizar la calidad, esto es, realizar 
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el proceso de cumplimiento de los tiempos establecidos para cada 

uno, verificar los procesos, mejoramiento, modificar los 

procedimientos para la mejora, atribuir compromisos y estrategias 

para la atención y la escucha de los empleados.
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ANEXOS 

ANEXO l.  Lista de verificación  
 

 

  

Lista de Chequeo Basada en los 
fundamentos 
de ISO-9001 
sobre la 
Gestión de 
Calidad. 2015 

Gestión de Control de Calidad de A&B 

Julio 2019. 

SDQ Gastronómico (Restaurant 
Week) 

 
Restaurante: _________________________________________________ 
Fecha de realización: __________________________________________ 
Elaborado por: ________________________________________________ 

No. Evaluaciones Cumple Observaciones 

Si No  

Estándares de apariencia e higiene del Personal 

1 El orden, higiene y limpieza del 
personal de servicio al cliente. 

   

2 El personal posee distintivo con 
sus nombres. 

   

3 Uñas cortadas, sin laca y las 
manos tienen las heridas 
cubiertas. 

   

4 Nadie fuma, come o bebe en los 
locales de trabajo. 

   

5 No se usan pendientes, relojes, 
pulseras o colgantes. 

   

6 Los lavamanos funcionan 
correctamente, hay toallas de 
papel de un sólo uso, cepillos 
para uñas y papeleras 

   

7 Vestuarios limpios y 
contenedores de ropa sucia. 

   

8 Cabello limpio y recogido 
(mujeres). 

   

9 Cabello recortado, no tienen ni 
barba ni bigote (hombres). 

   

10 Maquillaje moderado (mujeres).    

11 Ningún personal mastica chicle u 
otros. 

   

12 Se realiza inspección de estas 
medidas a menos 15mins de la 
apertura de los establecimientos. 

   



36 

 

13 La incorporación proporciona al 
personal espacios adecuados 
para el cambio de vestimenta. 

   

     
     

Estándares generales 

14 Pisos limpios y secos de 
materiales impermeables, 
inabsorentes, lavables y 
antideslizantes, sin grietas, 
fáciles de limpiar y desinfectar. 

   

15 Paredes, puertas y ventanas 
limpias y sin manchas, color 
claro. Lisas, sin grietas y fáciles 
de limpiar y desinfectar. 

   

16 Muebles desempolvados y en 
óptimas condiciones y perfecta 
decoración del salón 

   

17 Todo el sistema de iluminación 
funciona correctamente 
(lámparas y bombillas en áreas 
internas y externas). 

   

18 Posee ventilación suficiente para 
evitar el calor, la condensación 
del vapor, el polvo y, para 
eliminar el aire contaminado. 

   

19 El establecimiento dispone de 
agua potable, con suministro 
permanente y en cantidad 
suficiente para las actividades 
del establecimiento. 

   

20 La incorporación del público al 
establecimiento debe ser 
independiente del ingreso para 
los abastecedores y otros 
servicios. 

   

21 Música con volumen adecuado 
para ambientar. 

   

Estándares de etiqueta telefónica 

22 Contestan las llamadas antes de 
los 3 timbrazos. 

   

23 Funciona correctamente el 
sistema de reservas vía teléfono 
o correo. 
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24 El personal que asiste tiene 
conocimiento de los platos y 
servicios que se ofrecen en el 
restaurante. 

   

25 Personal cordial y proyecta una 
actitud positiva. 

   

Estándares de disposición de las mesas y acogimiento de comensales 

26 Cristalería, vajillas y cubiertos 
sin mancha, abrillantados y en 
juegos completos. 

   

27 Sillas puestas en su lugar, y que 
estén acordes al tamaño de la 
mesa para mejorar la comodidad 
del cliente. 

   

28 Cada mesa tiene sal, pimienta, 
aceite de oliva, vinagre, etc. 

   

29 Host realiza bienvenida y 
distribución de las mesas de 
acuerda a las reservas en caso 
que hayan. 

   

30 Se sirve el agua 
inmediatamente, los comensales 
se acomodan en las mesas 
asignadas. 

   

31 Se pregunta a los comensales si 
desean un aperitivo, bebida o 
licor. 

   

32 El mesero conoce todo el menú 
y las informaciones de platos 
principales. 

   

33 Se realiza el abastecimiento de 
bebidas, salsas y condimentos 
en tiempo prudente. 

   

34 La cuenta es clara, detallada y 
se presenta en carpeta de cobro. 

   

Estándares de presentación y disposición de los platos y bebidas. 

35 El menú es variado y completo    

36 Posee el menú todos los 
tiempos de comida. 

   

37 El diseño del menú es llamativo 
y corresponde con el estilo del 
restaurante. 
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38 Establecimiento cuenta con 
carta de bebidas alcohólicas y 
no-alcohólicas 

   

39 Los precios de los platos son 
correspondientes, y no 
excesivos. 

   

40 La presentación del plato y 
menú van acorde a la 
clasificación del restaurante.   

   

41 Las bebidas no alcohólicas 
envasadas (jugos, refrescos, 
gaseosas o similares) se sirven 
en sus envases originales. 

   

42 En el caso del uso de equipos 
surtidores o dispensadores, se 
sirve en vasos desechables o 
vasos de vidrio limpios. 

   

43 Los platos son servidos a la 
temperatura considerada. 

   

44 Los ingredientes que utilizan son 
frescos y de calidad.  

   

 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO I I .  PRESENTACIÓN  DE MANUAL DE 

PROCEDIMIENTO Y  SERV ICIO DE UN RESTAURANTE  
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ANEXO II I .  PRUEBA DE ANTIPLAGIO 
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ANEXO IV.  OFERTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 

RESTAURANTE CAFÉ SBG  
 

 

 

Fuente: sdqgastronomico.com 

 

 

 

 

 

 

https://www.sdqgastronomico.com/
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 ANEXO V. OFERTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 
RESTAURANTE MCDONALD 

 

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: sdqgastronomico.com 
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ANEXO VI .  RESTAURANTE DE COMIDA RÁPIDA 
PARTICIPANTES DEL RESTAURANT WEEK 

 

Fuente: sdqgastronomico.com 
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Fuente: sdqgastronomico.com 
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ANEXO VI I .  RESTAURANTES PARTICIPANTES DEL 
RESTAURANT WEEK 

Fuente: sdqgastronomico.com 

 

 
Agatha, Embassy Suites By 
Hilton 
Av. Tiradentes 32, Santo 
Domingo (809) 685-0001 
@embassysuitessd 
 

 
Angelo 
Calle Atarazana 21, Zona Colonial 
Santo Domingo (809) 686-3586 
@ristoranteangelord  
 
 
 

 
Aromas, Holiday Inn Santo 
Domingo 
Av. Abraham Lincoln 856, 
Santo Domingo (809) 621-
0000 @holidayinnsd 
 
 

 

 
Bistro KC 
Calle José Amado Soler 12, Santo 
Domingo (809) 620-4000 
@bistrokc 
 
 
 

 

 
Bottega Fratelli 
Calle Pablo Casals, Santo Domingo 
(809) 562-6060 @bottegafratelli 

 
 
 

 
Buche’ Perico 
C/ El Conde no. 53 Zona Colonial, 
Santo Domingo. (809) 686-0129 
@bucheperico 

 
 
 

 

 

Café SBG 
Av. Winston Churchill, Blue Mall 
1er piso, Piantini (809) 955-3258 
@cafesbg 
 
 

 
Jalao 
Calle el Conde, Ciudad Colonial, 
Santo Domingo 10210, (809) 689-
9509 @jalaosd 

 

 

Julieta Brasserie 
Gustavo Mejía R. esq. Manuel De 
Jesús Troncoso (809) 475-1007 
@julietabrasserie 
 
 

 
Mitre Restaurant & Bar 
Gustavo Mejia Ricart Esq. 
Abraham Lincoln N0. 1001 (809) 
472-1787 @mitrerd 
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Nipau 

Max Henriquez Ureña No. 
20, Naco. (809) 540-3558 

@nipaurd 
 

 
O.Livia 

Av. Lope de Vega 44, Santo 
Domingo, República 

Dominicana (809) 547-3592 
@restolivia 

 

 
P.F. Chang’s 

Av. Rómulo Betancourt, Santo 
Domingo (809) 655-2000 

@pfchangsrd 
 

 
Pat’e Palo 

Plaza España, Ciudad 
Colonial, Santo Domingo 
10210 (809) 687-8089 

@patepalo 

 

 
Radisson Santo Domingo 
Presidente González #10, 

Tiradentes, Santo Domingo 
(809) 541-6226 @radissonsd 

 

 
Samurai 

Calle del Seminario 57, Santo 
Domingo (809) 565-1621 

@samuraird 
 

 
Shibuya Ichiban 

Blue Mall, Av. Winston 
Churchill 80, Santo Domingo 

(809) 955-3256 
@officialshibuya 

 

 
Sonoma Bar & Grill 

Calle Federico Geraldino 
#96, Piantini, Santo Domingo 
(809) 732-5481 Ágora Mall 

3er Nivel (829) 544-
7565 @sonomadr 

 

 
Time Vegetarian Kitchen 

Calle Padre Billini, Santo 
Domingo 10210 (809) 687-

3171 @timeisvegetarian 

 

 
Turo 

Andrés Julio Aybar, Piantini, 
Santo Domingo (809) 784-

5211 @turo.rd 
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   ANEXO VIII .  PASAPORTE RESTAURANT 
WEEK 

. 

 

 
 

Fuente: sdqgastronomico.com 

 

 


