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RESUMEN 

En el presente informe se detallará la revisión sistemática de literatura dónde se llevará acabo 

el tema de sistema de gestión de calidad en restaurantes, para ello se indagará en páginas 

web confiables que cuenten con artículos similares de los últimos 10 años de sistema de 

gestión de calidad en restaurantes, tales páginas son: Scielo, Redalyc, Google académico, 

Dialnet; con el fin de poder obtener conocimientos sobre cómo se realiza el sistema de 

gestión en otras empresas y países. Analizando los 25 artículos científicos encontrados se 

logró determinar la relación entre el sistema de gestión de calidad y un excelente servicio de 

calidad que presenta un restaurante y de la importancia de su aplicación para lograr satisfacer 

las necesidades del cliente en base a los criterios en que se compone el sistema, a través de 

lo que menciona la ISO para la aplicación del sistema de gestión de calidad. Una vez hallado 

y analizado los artículos, se realizó los capítulos indicados para una revisión sistemática 

completa. Tales puntos son: 

Capítulo I, donde se detalla la introducción. 

Capítulo II, dónde se explica la Metodología de cómo se emplea la búsqueda y elección de 

los artículos. 

Capítulo III, dónde se realiza los Resultados, mediante gráficos y tablas. 

Capítulo IV, en este punto se dará las Conclusiones y Discusiones. 

 

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestión de calidad, servicio de calidad y 

mejora continua, servicio al cliente, restaurante, procesos, sector alimentario.  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad un sistema de gestión de la calidad en el sector de servicios de venta 

de alimentos es primordial, ya que la industria alimentaria mundial nunca se ha enfrentado 

a desafíos tan grandes como los actuales. Desde productos lácteos manipulados hasta carne 

de vacuno contaminada, cada cierto tiempo aparecen casos graves que crea desconfianza del 

consumidor y obligan a las empresas a esforzarse por recuperar la fe perdida. (Isofocus, 

2016). 

Se habla de una herramienta que nos permite asegurar la calidad y la mejora continua 

en los procesos de los productos y servicios, a través de la cadena de valor. Esto es, 

un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC por sus siglas), está enfocado a ayudar a 

las organizaciones a reforzar la satisfacción del cliente a través de cumplir los 

requisitos de productos y servicios. Un SGC permite a las organizaciones: Mejorar 

continuamente, analizar procesos, estandarizar los mismos, desarrollar al personal, 

demostrar claridad y transparencia, además, establecer orden y control de los 

procesos. (Murillo, 2014)  

Por otra parte, existen algunas condiciones para que la ayuda del sistema de gestión 

de la calidad sea factible, y una de esas condiciones es que dicho sistema no sea 

simplemente una entidad basada en documentos y registros, sino que estos 

documentos y registros sean consecuencia del control que tenemos sobre nuestros 

procesos. (Herrera, 2012) 

La importancia de la calidad en los servicios otorgados por este tipo de negocios 

puede impactar a los clientes de todas las edades, evidenciando que a mayor edad es 

más la exigencia de percibir un buen servicio, es decir, conocer el servicio que 
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otorgan los restaurantes que visitan los más jóvenes. (Cadena; Vega; Real y Vásquez, 

2016) 

Los resultados del análisis del establecimiento son valoraciones inéditas tanto en la 

calidad del servicio como para la satisfacción del cliente en el destino turístico de La 

Paz, los cuales, son una línea base como indicadores medibles de calidad y de la 

mejora para la industria empresarial restaurantera, contribuyendo a la vez con la 

demanda, especificada por la Cámara Nacional de la Industria Restaurantera A. C. 

en Baja California Sur. (Monroy y Urcádiz, 2018). De esta manera, los indicadores 

del servicio al cliente siendo parte del sistema de gestión de calidad es determinado 

en base a la calidad que se requiera percibir de los consumidores de un restaurante. 

Por lo que se formuló la siguiente pregunta: ¿Cuál es la importancia del sistema de 

gestión de calidad en restaurantes en los últimos 10 años? Para ello se examinará artículos 

científicos relacionados a la gestión de calidad en el sector de servicio alimentario entre los 

años 2009-2019.  

Se tiene como objetivo de esta revisión sistemática, analizar las investigaciones que 

han sido publicados con relación al sistema de gestión de calidad en el sector de restaurantes 

los últimos 10 años, con ayuda del buscador de Google Académico y Redalyc, Scielo, 

Dialnet que son bases de artículos científicos. Con la finalidad de determinar la importancia 

de la aplicación del sistema de gestión de calidad, para mejorar la calidad de servicio y 

aumentar la demanda de un restaurante. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

La presente revisión sistemática tuvo como metodología analizar las evidencias de los 

artículos científicos para determinar los artículos seleccionados en base a la pregunta 

formulada: ¿Cuál es la importancia del sistema de gestión de calidad en restaurantes en los 

últimos 10 años? 

Para ello se determinó los siguientes criterios: 

Primer criterio, se realizó la búsqueda en Redalyc, Scielo, Dialnet y por último criterio 

Google académico, donde se filtró por el tema el sistema de gestión de calidad de diferentes 

empresas y restaurantes, encontrados 20 artículos por cada buscador. 

Segundo criterio, se determinaron los artículos que se encontraban dentro de los últimos 10 

años. 

Tercer criterio, se determinaron los artículos seleccionados las cuales pasaron por los dos 

filtros. 

Tabla 1 Clasificación de los estudios científicos - resumen 

TIPO DE ESTUDIO 
AÑO DE 

PUBLICACIÓN 
PAIS 

Los tipos de estudios 

encontrados de los artículos 

seleccionados fueron los 

siguientes: experimental - 

descriptivo, experimental - 

analítico y observacional - 

descriptivo 

Los años de 

publicación de los 

artículos 

seleccionados fueron 

los siguientes: 

2009,2010,2012 - 

2019 

Los artículos científicos 

seleccionados tienen 

como países de 

publicación a Chile, 

Colombia, Cuba, 

Ecuador, España, 

México, Perú, Suiza y 

Venezuela. 

Elaboración: Propia 
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Tabla 2 Total de artículos científicos encontrados 

Buscadores Artículos descartados % Artículos seleccionados % Total % 

Dialnet 17 31% 3 12% 20 25% 

Google 

Académico 
14 25% 6 24% 20 25% 

REDALYC 9 16% 11 44% 20 25% 

SCIELO 15 27% 5 20% 20 25% 

Total general 55 100% 25 100% 80 100% 

Elaboración: Propia  
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

En la presente investigación se realizaron la búsqueda de 20 artículos por cada buscado 

siendo de Dialnet, Google académico, Redalyc y Scielo. 

En base a la tabla 2, determinamos que el buscador Redalyc presenta la mayor 

participación siendo del 44% de los artículos seleccionados y la base de datos Dialnet el 12% 

siendo el menor de todos los buscadores. 

A continuación, se presenta la tabla la cual nos ayuda a determinar resultados en base 

a los criterios de cada artículo, siendo de buscador, año de publicación, país y tipo de estudio. 

Tabla 3 Criterios considerados de los artículos científicos seleccionados 

TITULO BUSCADOR AÑO DE 

PUBLICACIÓN 

PAIS TIPO DE ESTUDIO 

Guía para la implementación de un sistema de 

gestión de calidad en pymes 

REDALYC 2010 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Implantación de un sistema de gestión de la 

calidad: beneficios percibidos 

REDALYC 2013 Venezuela Experimental - 

Analítico 

Implementación de un sistema de gestión de la 

calidad para mejoras en la empresa 

REDALYC 2012 Perú Experimental - 

Analítico 

Elementos de análisis de factores clave en 

organizaciones con respecto a los sistemas de 

gestión de la calidad 

REDALYC 2010 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Definición de estrategias de transformación de la 

cultura organizacional en función de un sistema 

de gestión de calidad 

REDALYC 2009 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Efectos de los sistemas de gestión de la calidad 

normalizados en las PYMES: implicaciones en la 

responsabilidad social empresarial 

REDALYC 2010 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Medición de la calidad del servicio 

proporcionado a clientes por Restaurantes en 

Sonora, México 

REDALYC 2016 México Experimental - 

Analítico 

Servicio, ambiente y calidad de restaurantes en 

Bogotá. Estudio comparativo de empresa 

familiar y empresa no familiar 

REDALYC 2014 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Calidad en el servicio y su incidencia en la 

satisfacción del comensal en restaurantes de La 

Paz, México 

REDALYC 2018 México Experimental - 

Descriptivo 
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La gestión de calidad como innovación 

organizacional para la productividad en la 

empresa 

REDALYC 2010 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Modelo de gestión de la eficiencia basado en los 

costos de la calidad con enfoque generalizador 

REDALYC 2016 Cuba Experimental - 

Descriptivo 

 La ISO 9001 y la administración de la calidad 

total en las empresas peruanas 

SCIELO 2018 Perú Observacional - 

Descriptivo 

Diseño y aplicación de un cuestionario de 

calidad dietética de los menús escolares 

SCIELO 2015 España Experimental - 

Descriptivo 

Análisis de la satisfacción de cliente mediante el 

uso de cuestionarios con preguntas abiertas 

SCIELO 2014 Colombia Experimental - 

Descriptivo 

Enfoque de procesos en la gestión de servicios: 

estrategias para lograr aplicaciones exitosas 

SCIELO 2010 México Experimental - 

Analítico 

 Modelo multicriterio para determinar el 

beneficio derivado de la implementación de un 

sistema de gestión de calidad según la norma 

ISO 9001:2000 

SCIELO 2010 Colombia Experimental - 

Analítico 

El sistema de gestión de calidad en base a las 

normas ISO 9001 y su relación con los niveles 

de satisfacción de los clientes 

Google 

Académico 

2017 Ecuador Experimental - 

Analítico 

PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL 

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

DE LAS MYPYMES EN EL VALLE DE 

TOLUCA 

Google 

Académico 

2019 México Experimental - 

Analítico 

¿Se fía de lo que come? Google 

Académico 

2016 Suiza Observacional - 

Descriptivo 

Implementación y desarrollo de un sistema de 

gestion de la calidad basado en la norma ISO 

9001:2008 para una empresa que procesa 

helados 

Google 

Académico 

2010 Ecuador Experimental - 

Descriptivo 

Diseño de un sistema de gestion de calidad ISO 

9001:2008 para el proceso de entrega de 

alimentos y complementos nutricionales del 

programa “nutriendo al Ecuador” 

Google 

Académico 

2012 Ecuador Experimental - 

Descriptivo 

Diseno de un sistema de gestion de calidad en la 

preparacion de alimentos de los establecimientos 

de servicio de alimentacion del area de ingenieri 

as de la universidad nacional de san agustin en el 

periodo 2015 

Google 

Académico 

2015 Perú Experimental - 

Descriptivo 
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El control y aseguramiento de la calidad 

alimentaria en un restaurante de la ciudad de 

Manta, Manabí, Ecuador 

Dialnet 2019 Ecuador Experimental - 

Descriptivo 

Variables críticas en las ventajas competitivas de 

restaurantes gourmet, La Serena, Chile 

Dialnet 2015 Chile Experimental - 

Descriptivo 

 Estudio sobre las normas de calidad y seguridad 

de la industria alimentaria: avances y desafíos 

Dialnet 2019 España Experimental - 

Descriptivo 

Elaboración: Propia                                      

Se presenta las gráficas en base a los criterios que contiene cada artículo científico, siendo 

los siguientes: 

- En base a buscador: 

Gráfica 1 Artículos seleccionados por buscador 

 

                     Elaboración: Propia             

De la gráfica, Redalyc representa la mayor cantidad de artículos seleccionados con relación 

al total de artículos siendo del 44%, esto quiere decir que es buscador más efectivo para la 

búsqueda del tema de sistema de gestión de calidad en restaurantes. Por otra parte, Dialnet 

presenta la menor participación, siendo 12%. 
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Gráfica 2 Buscador por tipo de estudio 

 

Elaboración: Propia                           

De la gráfica, se observa que el buscador Redalyc presenta la mayor cantidad de artículos 

científicos con respecto al tema de sistema de gestión de calidad, obteniendo como 

resultado un 32% del tipo de estudio experimental – descriptivo. 

- En base a país: 

Gráfica 3 Artículos seleccionados por país 

 

        Elaboración: Propia                        

De la gráfica solamente el 12% es perteneciente de otro continente siendo de Europa. La 

mayor participación es de los países de América, siendo Colombia, el 32% del total, el que 

presenta mayores estudios del tema de sistema de gestión en el sector de restaurantes en los 

últimos 10 años. 
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- En base al año de publicación: 

Gráfica 4 Artículos seleccionados por año 

 

Elaboración: Propia                

De la gráfica, desde el año 2017 han estado en crecimiento los últimos estudios en base al 

tema de sistema de gestión de calidad en restaurantes. El año pico como se observa es el 

año 2010 teniendo un 28% de los artículos seleccionados. 
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Gráfica 5 Años por tipo de estudio 

 

Elaboración: Propia                               

De la gráfica, en el año 2010, siendo el año pico, teniendo el tipo de estudio 

experimental – descriptivo el que tiene mayor porcentaje siendo del 20% del total de 

artículos seleccionados. 
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- En base al tipo de estudio: 

Gráfica 6 Tipo de estudio por país 

 

Elaboración: Propia                   

De la gráfica, el tipo de estudio que se ha obtenido con mayor porcentaje es del tipo 

experimental – descriptivo con un 56% de los artículos seleccionados.  
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 

 Discusión 

La revisión de la literatura científica presenta una controversia con el autor Luis 

Arraut, la cual nos da entender que la aplicación del sistema de gestión de calidad se 

ve de una manera de innovación de tipo organizacional, mientras que para el autor 

Enríquez Murillo en su estudio manifiesta que el sistema de gestión de calidad es un 

pilar importante para poder lograr el éxito de una empresa. 

Conclusiones 

El buscador más eficiente sería Redalyc para la búsqueda de artículos científicos del 

tema sistema de gestión de calidad en restaurantes, ya que presenta el mayor 

porcentaje de los artículos seleccionados en base a su buscador siendo del 44% de 

los 25 artículos seleccionados. 

Sería conveniente realizar un artículo científico de tipo de estudio experimental -

descriptiva ya que, en base a los artículos científicos encontrados en base al tema de 

los últimos 10 años, se presentaron de este tipo el 56% de los artículos seleccionados. 

El año que se encontraron el mayor porcentaje de los artículos seleccionados fueron 

en el año 2010 con un 28%. 

El país que presenta el mayor porcentaje de estudios en base al tema es Colombia 

siendo del 32% de los 25 artículos seleccionados.  
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