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INTRODUCCION

El turismo cultural considera la participacion activa tanto de las comunidades como de los
visitantes, permitiendo de este modo un contacto directo con las costumbres locales, el
folklore, el arte, la ideologia, la comida y la lengua (L6pez-Guzman y Sanchez Cafizares,
2012). Dado que esta transmision fortalece la identidad de los pueblos, toda tradicion o
expresion viva heredada de los antepasados y posteriormente transmitida a sus descendientes
como tradiciones orales, actos festivos y usos sociales se las considera parte del patrimonio
cultural inmaterial de la humanidad (UNESCO, 2017).

Una forma de conocer las culturas locales es a través de las fiestas populares gastronémicas
programadas, las cuales forman parte de la oferta turistica y actian como nexo entre la
actividad y el patrimonio cultural inmaterial. Es asi como los conceptos de gastronomia,
turismo y patrimonio se interrelacionan. Los festivales gastronomicos realzan el “sabor” de
una region o etnia a través de la difusion de sus platos tipicos, donde los visitantes pueden
obtener una experiencia completa de raices o tradiciones, fortaleciendo asi al turismo cultural

local y constituyendo a la gastronomia como un elemento dinamizador del espacio social.

Ademas, la organizacion de fiestas populares que ponen en valor la gastronomia local
conlleva su documentacion y programacion sistematica en un calendario provincial o
nacional, como asi también su reglamentacion, permitiendo proteger el patrimonio cultural
inmaterial que moviliza y otorgando identidad a la sociedad que las sustenta. En la
actualidad, los asistentes a este tipo de fiestas otorgan cada vez mayor valor a la calidad de

los servicios demandados, para la satisfaccion de sus expectativas.

Los servicios se componen de caracteristicas intangibles que complejizan la evaluacién de
la calidad del servicio prestado, consecuencia del mecanismo de percepcion en el cual
intervienen los sentidos, la voluntad y la predisposicion que la persona experimenta frente a
su consumo. De esta conjuncidn resulta el juicio de valor sobre calidad del servicio percibida
por el visitante al momento de interactuar con algun elemento perteneciente a las

dimensiones del servicio.

“Un servicio de calidad implica una correcta interpretacion a tiempo de manera confiable,
accesible y segura de las necesidades de los consumidores” (Campos, 1992 en Correia
Paulino et al., 2012:764). Por ello, es de vital importancia entender como, los visitantes a
fiestas populares, perciben la calidad del servicio a partir de atributos especificos y como

ello afecta a su nivel de satisfaccion. Para ello, es necesario elaborar indicadores a partir de
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atributos especificos del servicio que permitan medir la experiencia del visitante sobre las

diferentes dimensiones que lo componen.

En este sentido, la utilizacion de la metodologia SERVPERF (SERVice PERFormance?)
como base para evaluar la calidad percibida por los visitantes sobre el servicio prestado en
fiestas populares gastronémicas programadas del sudoeste de la Provincia de Buenos Aires,
permite analizar la percepcion global e individual del servicio. Este analisis y evaluacion
permiten detectar atributos que requieren mayor atencién para lograr la mejora continua en
la prestacion del servicio. A partir de los resultados obtenidos, se recomiendan una serie de
lineamientos vinculados con actividades de concientizacién sobre la manipulacién de
alimentos, la gestion de la satisfaccion del cliente y la definicion del alcance de este tipo de

fiestas en funcién de diferentes criterios.

! [Desempefio del servicio]
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CAPITULO I: ABORDAJE METODOLOGICO
1.1. Planteamiento del problema de investigacién

La importancia de la gastronomia para el turismo, permite sefialar que constituye una rama
del turismo cultural y un medio para recuperar la alimentacion tradicional, donde el visitante
conoce hébitos y modos de vida de una comunidad a través de sus representaciones
gastronémicas y de esta manera, puede vivir una experiencia sensorial completa. La
motivacién principal del viaje radica en la busqueda del placer a través de la alimentacion,
permitiendo el contacto con las raices culinarias y con la cultura del lugar. Esta modalidad
puede ser gestionada a partir de atractivos como la cocina regional, los eventos
gastronomicos y la oferta de establecimientos alimenticios. En este sentido, las fiestas
publicas pueden definirse como “manifestaciones socioculturales complejas que incluyen
rituales y diversion, pero que implica muchas mas dimensiones en relacion con la
colectividad que las celebra y protagoniza” (Meléndez, 2001:45). Las fiestas de esta indole
aportan conocimiento patrimonial contribuyendo a la preservacion de una cultura basada en

la historia local, promoviendo su legado cultural y valores.

A su vez, Meléndez (2001) destaca que este tipo de celebraciones forman parte de un
patrimonio etnografico que tiene elementos inmateriales de una cultura como es el arte, la
comida y el folklore, pertenecientes a un contexto histérico cultural determinado. De este
modo, las fiestas populares gastronomicas se caracterizan por la integracion del visitante y
la comunidad receptora mediante la degustacion de un plato regional, viviendo la experiencia

de su significado y la apreciacion de su sabor.

En este marco, el Organismo Nacional de Turismo (2017) ha definido sus lineas principales
de actuacion del Turismo Gastronémico, bajo la premisa de posicionar a la cocina argentina
a nivel internacional y nacional, destacando su diversidad dentro del pais y revalorizando la

cadena de valor integrada por los distintos sectores.

Estas premisas se enmarcan bajo el sello CocinAR, Cocina Argentina, promoviendo y
teniendo como base a las fiestas y festividades populares vinculadas, las personalidades
destacadas del area gastronomica y establecimientos e instituciones reconocidas. El
propdsito del Plan CocinAR se centra en el impulso de la cultura basada en la recuperacion
de la alimentacion tradicional de cada region del pais y la revalorizacion del patrimonio

culinario. Ademas, esto permite favorecer las economias locales y regionales, generando
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nuevas oportunidades de empleo y aumentando el nivel de calidad de vida de los residentes

(Organismo Nacional de Turismo, 2017).

Las fiestas gastrondmicas ofrecen productos y servicios que incluyen elementos tangibles e
intangibles que complejizan la evaluacion de la calidad del servicio prestado. Ello se debe
al mecanismo de percepcion, en el que intervienen los sentidos, la voluntad y la
predisposicion que una persona tiene frente a la experiencia de consumo. De este proceso
resultara el juicio de valor sobre la calidad del servicio percibida por el visitante al momento
de interactuar con alguno de los elementos pertenecientes a las distintas dimensiones del

servicio y como ello afecta a su satisfaccion.

En la actualidad, los asistentes a este tipo de eventos son cada vez méas conscientes sobre el
valor que aporta la calidad al servicio solicitado y la busqueda de satisfaccion de sus
expectativas. Por ello, el grado de satisfaccion se mide a través de la percepcion global del

servicio que los visitantes sefialen.

A partir de lo expuesto, la presente investigacion pretende conocer posibles deficiencias en
el servicio ofrecido mediante la evaluacion de la calidad percibida por los visitantes a fiestas
populares gastronomicas programadas del sudoeste de la Provincia de Buenos Aires que
forman parte del Calendario Turistico Provincial. Para ello, se determinan diferentes
atributos de calidad especificos al objeto de investigacion definidos desde la percepcion que
los visitantes tienen sobre diferentes dimensiones de la prestacion del servicio, los cuales se

evidencian en los momentos de verdad del servicio.
1.2. Objetivos
Se plantea como objetivo general:

Evaluar la calidad percibida por los visitantes sobre el servicio prestado en fiestas populares

gastrondmicas programadas del sudoeste de la provincia de Buenos Aires.
En funcion del objetivo general, se definen los siguientes objetivos especificos:

e Conocer las fiestas populares gastronémicas programadas que se realizan actualmente

en el sudoeste de la Provincia de Buenos Aires.

e Determinar atributos para la medicién de la calidad en las fiestas populares

gastrondmicas programadas en funcién del comportamiento del visitante.

e Caracterizar el comportamiento de los visitantes que asisten a estos eventos

programados.
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e Medir y analizar la calidad percibida por visitantes en fiestas populares gastronémicas

programadas en funcion de los atributos de calidad percibida previamente definidos.

e Establecer lineamientos tendientes a la mejora continua en la calidad de la prestacion de
los servicios brindados en estos eventos programados que contribuyan a su vez, a generar

valor para los visitantes.
1.3.  Hipdtesis

La calidad percibida por los visitantes que asisten a las fiestas populares gastronémicas
programadas del sudoeste bonaerense refleja deficiencias en la prestacion del servicio

afectando su nivel de satisfaccion.
1.4. Metodologia y técnicas

La presente investigacion presenta un enfoque cuali-cuantitativo en tanto se recaba, analiza
y vinculan datos cualitativos y cuantitativos durante el proceso de investigacion. El enfoque
mixto permite “lograr una perspectiva mas amplia y profunda del fendbmeno a investigar y a
su vez, brinda mayor seguridad sobre los resultados de una investigacion cientifica”
(Hernéndez Sampieri, et al., 2014:537).

Se establece una primera fase, desde un enfoque cualitativo y con un alcance exploratorio.
Para ello, se utilizan fuentes de informacion secundarias tales como revision bibliografica
de libros, articulos cientificos, normativas Yy sitios webs a fin de familiarizarse con el tema
bajo analisis.

La segunda fase, de caracter cuantitativo y con un alcance descriptivo, utiliza fuentes de
informacion primaria a través de la realizacion de encuestas y observacion no participante
sobre el evento y el comportamiento de los visitantes que asisten a fiestas populares
gastrondmicas programadas del sudoeste de la Provincia de Buenos Aires seleccionadas para
la presente investigacion. En forma complementaria, se realizan entrevistas
semiestructuradas a informantes clave vinculados a la organizacion de los eventos (Figura
1).

Las técnicas que se emplean para el analisis de la informacion obtenida son la tabulacién de
datos a través de tablas dinamicas, graficas de barra y circulares, asi como técnicas
estadisticas especificas que permiten valorar la importancia relativa sobre determinados

atributos de calidad.
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Dadas las caracteristicas de los procesos del servicio ofrecido en las fiestas populares
gastronémicas programadas Yy, teniendo en cuenta, el comportamiento del visitante durante
es0s procesos, la presente investigacion toma como base el modelo de medicion de calidad
SERVPERF. EI mismo se fundamenta en el estudio de las percepciones acerca del servicio
prestado en funcion de los atributos que los consumidores seleccionen para juzgarlo. La
aplicacion de este modelo se ha realizado con algunas modificaciones adecuandolo a las
caracteristicas propias del servicio bajo analisis. Las dimensiones del modelo SERVPERF
se basan en las dimensiones del modelo SERVQUAL, las mismas son: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

En relacion con la muestra, se toman como unidad de analisis los visitantes que concurren a
las fiestas populares gastrondmicas programadas que se realicen en la region del Sudoeste
Bonaerense durante los afios 2017 y 2018. A partir de ello, se toman como unidades
muestrales los visitantes que asisten a: Fiesta del Asador en la localidad de Bordenave,
Partido de Puan (Noviembre de 2017); Fiesta la Omelette Gigante en Pigié, Partido de
Saavedra (Diciembre de 2017) y Fiesta del Camardn y el Langostino en Ingeniero White,
Partido de Bahia Blanca (Semana Santa en 2018).

El alcance de la muestra determinado por la seleccion de estas tres fiestas se fundamenta en
un conjunto de decisiones. En este sentido, las fiestas seleccionadas pertenecen a diferentes
Partidos que componen la region del Sudoeste Bonaerense; en funcion de ello, la eleccion
de aquellas fiestas proximas a realizarse en el tiempo, al momento del relevamiento de datos.
Finalmente, la toma de decisiones también se basa en la disponibilidad de recursos y, el

alcance y finalidad que tiene una tesina de grado.

En el marco de este conjunto de decisiones metodoldgicas, y a fin de determinar el tamafio
de la muestra se decide realizar un sondeo. No obstante, se toman como referencia los
criterios presentados por Vieytes (2004: 403,404) para definir el tamafio de la muestra en
funcion del universo. Segun este criterio, la recoleccion de datos se basa en un tipo de
muestreo no probabilistico bajo la modalidad opinético o intencional. Este tipo de muestreo
se basa en que el investigador selecciona de manera directa e intencionada a los distintos
individuos que componen una poblacidn perteneciente a grupos supuestamente tipicos para
que la muestra sea lo mas representativa posible a los efectos de la investigacion en

desarrollo.

De este modo, a partir de la informacion obtenida sobre cantidad de visitantes a través
informantes clave, se estima un nimero de personas menor a 10.000 pero mayor a 1.000 que
10
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visitan cada una de las fiestas populares del sudoeste bonaerense. Por ende, segun la autora
Vieytes (2004) el tamafio adecuado de la muestra corresponderia a un valor entre 275y 378
individuos, se decide realizar un sondeo a 135 visitantes teniendo en cuenta que durante el
proceso de recoleccién de datos se observa repeticion de caracteristicas en las respuestas
brindadas.

En relacién con el procedimiento metodoldgico seleccionado para realizar el proceso de
medicion a través de los encuestas, resulta necesario trasladar los conceptos tedricos a un
nivel mas practico que posibilite al investigador analizar las variables consideradas. A este
procedimiento se lo llama operacionalizacion, el cual implica definir el proceso de medicion
del universo al cual se esta estudiando y asi poder confeccionar las encuestas y entrevistas
que se crean correspondientes (Vieytes, 2004). En la presente investigacion, el concepto hace
referencia a la calidad percibida del servicio ofrecido en fiestas populares gastronomicas
programadas del sudoeste bonaerense. A partir de este concepto, se desprenden diversas
variables para determinar su definicién operacional. Las variables seleccionadas son: Perfil
sociodemografico del visitante, Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio y Nivel

de satisfaccion del visitante sobre la calidad del servicio.

A partir de la definicion de las variables, es necesario especificar las dimensiones y
subdimensiones que son los aspectos parciales que las constituyen para poder, de forma
ordenada, clasificar y evaluar cada una de ellas. Una vez establecidas las mismas, se generan
una serie de indicadores con sus respectivos items para poder entablar la encuesta, son las

preguntas que el encuestado debe responder (Vieytes, 2004).

El proceso de relevamiento de datos se realiza a través de un total de 34 items. Para cada
uno de ellos se utilizan mayormente preguntas de tipo cerradas incluyendo distintos tipos de
escalas como la de Likert, Guttmann y de Rangos, dado que su posterior codificacion resulta

ser mas sencilla.

Con respecto al proceso de validacion del instrumento de recoleccion de datos, se ha
recurrido al coeficiente estadistico Alfa de Cronbach, el cual permite evaluar el nivel de
confiabilidad mediante un analisis de consistencia interna dado que se trata de un indice que
toma valores entre 0 y 1, donde cero representa confiabilidad nula y el nimero 1 perfecta
(Ibarra Morales y Casas Medina, 2014).

Para aplicar el indice mencionado, se han tomado las preguntas medidas en escala Likert

correspondientes a las encuestas realizadas en las fiestas relevadas. La escala Likert

11
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empleada es de cuatro puntos, siendo el nimero cuatro el de mayor relevancia hasta uno, el
de menor importancia. El resultado de confiabilidad Alfa Cronbach es 0.8, es decir, que la
consistencia interna de la encuesta se encuentra entre las categorias aceptable y elevada dado
que el valor obtenido es cercano al nimero 1y no presenta errores significativos al momento

de realizar la medicién a través de las encuestas.

En relacién con el anélisis de los datos, los resultados se tabulan mediante la realizacion de
graficos circulares 3D, graficos de barra y de tablas dinamicas expresados en porcentajes por
cada pregunta tabulada correspondiente a las dimensiones establecidas por el modelo
SERVPEREF para interpretar los resultados de calidad percibida.

En definitiva, la seleccion y tamafio de la muestra utilizados para el relevamiento de datos
reflejan ser fiables dado que el resultado expresado por el indice de medicion de
confiabilidad Alfa Cronbach se considera “aceptable/elevado” lo cual significa que los
métodos de recoleccion no presentan errores significativos al momento de aplicarlos, por
ende, la muestra utilizada es representativa brindando informacion confiable de la poblacion

estudiada.

Figura 1

Trabajo de campo en fiesta Omelette Gigante, Pigté. Afo 2017.

Fuente: Tesio, P., 2017.

12
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CAPITULO IlI: MARCO DE REFERENCIA
2.1. Marco Conceptual

A continuacién se presentan los conceptos referentes al tema bajo estudio que guian la

investigacion.
2.1.1. Larelacion patrimonio, gastronomia y turismo

El patrimonio es una construccion ideoldgica, social y cultural constituida por elementos
materiales e inmateriales que contienen un valor significante que se transmite de generacién

en generacion caracterizando la sociedad de la cual formaron parte (Arévalo, 2004).

Actualmente, el concepto de patrimonio va mas alla de la herencia, se lo define como un
resultado de procesos de activacion patrimonial donde los distintos actores sociales de una
comunidad seleccionan determinados objetos susceptibles de ser patrimonializados (Prats,

1998 citado en Gallucci y Guerrero 2015:148). A partir de esta concepcion del patrimonio,

“se considera el mismo como un concepto dinamico y cambiante, no solamente debido
a su temporalidad intrinseca, sino que implica una lucha permanente contra la pérdida
de significacion para los contemporaneos, porque el patrimonio no sélo remite
exclusivamente al pasado, sino también la cultura que se crea en el presente es futuro
patrimonio para las nuevas generaciones” (Puccio, 2004 citado en Gallucci y Guerrero
2015:148).

El patrimonio cultural se puede clasificar en tangible e intangible. El primero hace referencia
a todas las expresiones fisicas de la cultura tales como los monumentos, edificios, objetos
arqueoldgicos, religiosos y artisticos (Garcia Garcia y Rivas Badillo, 2007). EI segundo,
refiere toda tradicion o expresion viva heredada de los antepasados y posteriormente
transmitida a sus descendientes como tradiciones orales, actos festivos y usos sociales
(UNESCO, 2017). Dentro de esta categoria se destaca la gastronomia, dado que es un
elemento importante de construccion social y representativo de la cultura de una comunidad
que permite mantener el sentido de pertenencia cultural de las comunidades locales

(Mascarenhas Tramontin y Gandara Gongalves, 2010).

Asi como el concepto de patrimonio es dinamico y cambiante a través del tiempo, el turismo
es una actividad compleja que se encuentra sumergida en una constante evolucion
tecnoldgica, social y econdmica causada por el fendmeno de la globalizacion. Estos cambios
se ven reflejados en los actos de consumo marcando nuevas tendencias, donde se evidencia
una demanda cada vez mas exigente e individualizada y una oferta cada vez mas
diversificada. Tal como menciona Conti y Cravero Igarza (2010) la constante evolucion del

concepto de patrimonio tiene su relacién con la diversificacion constante de la oferta turistica
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en el tiempo. Es necesario reconocer que no siempre los recursos patrimoniales tienen en si
la adecuada aptitud para insertarse en la oferta turistica. En tal sentido, estos autores sefialan
que para que el patrimonio pueda tener uso turistico se debe planificar y garantizar la
conservacion, el estudio y la valorizacion del mismo (Tresserras, 2005 citado en Conti y
Cravero Igarza 2010).

El turismo cultural considera la participacion activa de las comunidades y el visitante,
permitiendo un contacto directo con las costumbres, el folklore, el arte, la ideologia, la
comida, la lengua y los distintos estilos de vidas, fortaleciendo la identidad de los pueblos
(Lépez-Guzman y Sanchez Cafiizares, 2012). Es importante destacar que la gastronomia
forma parte de la historia cultural, social, ambiental y econémica de los pueblos y sus
habitantes, reflejando un determinado estilo de vida. Ademas, como destacan Mascarenhas
Tramontin y Gandara Gongalves (2010), la produccion de la gastronomia puede ser tomada
como un elemento del espacio social y representativo de la cultura ya que el visitante puede
experimentar parte de ella al participar de un proceso de degustacion de platos tipicos y
regionales, en tanto dicho proceso se encuentra cargado de emociones y simbolismos
pertenecientes a una determinada comunidad diferenciandolas de las demas y provocando el

desplazamiento de los turistas.

En este marco, el turismo gastrondmico puede ser entendido como una rama del turismo
cultural y un medio para recuperar la alimentacion tradicional, donde el visitante puede
conocer los habitos y maneras de vivir de una comunidad a través de sus representaciones
gastronomicas y asi vivir una experiencia sensorial completa. La motivacion principal del
viaje es la busqueda del placer a través de la alimentacion, permitiendo el contacto con las
raices culinarias y con la cultura del lugar (Lopez-Guzman y Sanchez Cafizares, 2012).
Segun Almeida, Santos & Guedes (2008, citado en Ceretta y da Silva Heres, 2012) la cocina
es una manifestacion cultural compleja que no sélo implica el acto de comer sino que
involucra ciertos modos de vida asociados a una determinada cultura que presenta
dinamismo temporal y espacial. De este modo, “se va creando una cocina de caracter étnico
utilizada con mucha frecuencia en el turismo para resaltar las caracteristicas de una cultura
en particular” (Schliter, 2006:49 citado en Ceretta y da Silva Heres 2012:1563).

Una forma de conocer estas culturas locales es a través de las fiestas populares
gastrondmicas, las cuales forman parte de la oferta turistica-recreativa y actian como nexo
entre la actividad y el patrimonio cultural inmaterial. Segin Meléndez (2001:45) las fiestas

pueden definirse como “manifestaciones socioculturales complejas que incluyen rituales y
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diversion, pero que implica muchas més dimensiones en relacion con la colectividad que las
celebra y protagoniza”. La importancia social de estas manifestaciones socioculturales radica
en una mayor integracion entre los distintos actores que intervienen tanto en su organizacion
como en su desarrollo. Ademas, las fiestas de esta indole aportan conocimiento patrimonial
contribuyendo a la preservacion de una cultura basada en la historia local, promoviendo su

legado y valores.

Entre los actores sociales que intervienen en el proceso se mencionan los visitantes,
organizadores, entidades publicas y privadas que forman parte de las mismas asi como los
habitantes del lugar. Ellos cumplen un rol fundamental porque proyectan valores éticos,
problemas y satisfacciones, a través del patrimonio permitiendo una conexion intercultural
entre ellos y los visitantes, contribuyendo al desarrollo local donde se realizan este tipo de
fiestas. Para Negrine (2008, citado en Ceretta y da Silva 2012:1563), “estas manifestaciones
constituyen un sector de la cultura que se presenta en diferentes regiones de una region o
pais, motivando el desplazamiento de personas de cualquier edad, origen y condicién social”.
Los festivales gastrondmicos consiguen realzar el “sabor” de una region o etnia a través de
la difusion de sus platos tipicos, donde a los visitantes pueden obtener una experiencia

completa de raices o tradiciones, fortaleciendo asi al turismo cultural local.

En sintesis, gastronomia, turismo y patrimonio se complementan e interrelacionan. El
patrimonio cultural inmaterial esta conformado por todas aquellas tradiciones y costumbres
de una comunidad que se transmiten de generacion en generacion dado su valor identitario.
Dentro de esta clasificacion, se destaca la gastronomia como uno de los recursos culturales
destacados dentro de la oferta turistica recreativa actual y como un elemento dinamizador
del espacio social en las fiestas populares gastrondmicas. La organizacion de fiestas
populares que ponen en valor la gastronomia local conlleva su documentacion,
programacion sistematica en un calendario provincial o nacional y reglamentacion,
permitiendo proteger el patrimonio cultural inmaterial que moviliza y otorga identidad a la

sociedad que las sustenta.
2.1.2. Lacalidad percibida del servicio gastronémico

El establecimiento y gestion de una relacién de mutua satisfaccion de expectativas entre el
cliente/visitante y la organizacion, conforman el concepto de servicio para el visitante. Esa
relacion se vale de la interaccion y retroalimentacion entre las distintas personas que
constituyen las etapas del proceso del servicio con el objetivo basico de mejorar las
experiencias que el mismo ofrece (Duque Oliva, 2005). Para comprender las distintas etapas
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que integran un servicio turistico es necesario analizar el concepto del mismo y su
caracterizacion. Segun Horovitz (1990, citado en Duque Oliva 2005:65) el servicio es
definido como el “conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” y se
caracteriza por cuatro propiedades que los diferencian de los productos, ellas son

intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad.

Para referirse a la calidad percibida del servicio, es importante resaltar que un servicio se
disefia a partir de atributos. Un atributo es una mezcla de caracteristicas brindadas por
consumidores cuya validacion se produce cuando ellos le asignan un valor. De este modo,
los atributos pueden ser considerados como los significantes de las emociones esperadas ya
que representan la esencia de las expectativas, demostrando que son completamente

subjetivos (Capece, 2006).

Por lo tanto, se pueden distinguir dos dimensiones que componen los servicios. La dimension
fisica se refiere al contacto que toma el cliente/visitante con todos los atributos tangibles del
servicio. La dimension psicologica indica el modo en que el usuario percibe y, acepta o
rechaza la calidad de ese mismo componente fisico. Por esta razon, la calidad ya no es
solamente la ejecucidn correcta de una determinada actividad, sino que se define en funcion
de los resultados de los momentos de verdad que el visitante ha vivenciado. Conocer el ciclo
del servicio junto con sus momentos de verdad ayuda al prestador del servicio a entender
qué esta buscando el visitante y cdmo percibe al servicio (Albretch, 1992 citado en Duque
Oliva 2005).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado en Duque Oliva 2005), las
caracteristicas diferenciales de los servicios generan consecuencias en el estudio de la
calidad del servicio, en tanto crean un mayor nivel de incertidumbre en el consumidor a la
hora de contratarlos. Ello se debe a que la valoracidn por parte de €l es totalmente subjetiva
y surge de la comparacion entre sus expectativas y los resultados de los procesos de

prestacion del servicio, es decir, la calidad percibida.

A partir de lo expuesto se define la calidad percibida como la “evaluacion global, similar a
una actitud, que el consumidor realiza sobre el nivel de excelencia o superioridad del servicio
ofrecido por una determinada organizacion” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 citado
en Duque Oliva 2005:68). En este contexto, existen distintos modelos de medicion de la
calidad que ayudan a estudiar la misma, los mas destacados son ‘“De la imagen” del autor
Gronroos -escuela nordica-, “SERVQUAL” de los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
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—escuela americana-, “SERVPERF” de los autores Cronin y Taylor, “Desempefio Evaluado”

del autor Teas y por tltimo el “De los tres componentes” de Rust y Oliver.

El modelo de medicion de la calidad SERVPERF -SERVice (servicio) PERFormance
(desempefio)- nace como critica al modelo SERVQUAL. A diferencia de este Gltimo, el
modelo SERVPERF deja de lado las expectativas considerando su influencia sobre la
percepcién de las personas al momento de establecer contacto con alguno de los aspectos o
dimensiones del servicio (Ibarra Morales y Casas Medina, 2014). Por ello, Cronin y Taylor
llegan a la conclusion que una correcta medicion de la calidad percibida debe basarse sobre
las actitudes expresadas durante los momentos de verdad, donde el consumidor puede
formarse una imagen global del servicio y asi conocer si se encuentra satisfecho o no con el

nivel de prestacion del servicio (Duque Oliva, 2005).

Las ventajas de aplicar este modelo consisten en reducir el tiempo del proceso de recoleccion
de datos, un analisis de informacién mas sencillo dado que se utiliza un nimero reducido de
items en las encuestas y las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion de los
visitantes en contraposicion con las medidas diferenciales, presentes en el modelo
SERVQUAL. Ademas, al aplicar este modelo no existe pérdida de informacion dada la
incorporacion de preguntas relacionadas a la percepcion global del servicio que permiten

contemplar la contribucidn de cada uno de los items al nivel de satisfaccion global alcanzado.

La gestion de la calidad del servicio resulta de vital importancia para cumplir con los
requisitos para la satisfaccion del cliente. Un servicio de calidad “implica una correcta
interpretacion a tiempo de manera confiable, accesible y segura de las necesidades de los
consumidores” (Campos, 1992 en Correia Paulino et al., 2012:764). Evaluar la calidad
percibida en fiestas populares gastronomicas programadas del sudoeste bonaerense a través
de las diferentes dimensiones del servicio, con especial énfasis en atributos relacionados con
la manipulacion alimenticia, permite conocer las deficiencias que presenta el servicio y

lograr la mejora continua.

El concepto de calidad en el &mbito gastronémico ha ido incorporando nuevos atributos a
partir de mayor disponibilidad de informacién y conocimientos por parte del consumidor,
asi como de los cambios en la estructura sociocultural y econémica de la sociedad. Se
remarcan como requisitos primordiales higiene e inocuidad de alimentos. También son
importantes otros atributos como el precio, el disefio, el ambiente, la cantidad de comida, la
seguridad de lo ofrecido, la ubicacion del predio o establecimiento donde se ofrece el
servicio, un servicio atento y eficaz, entre otros. Cada uno de estos atributos varia en funcion
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de quién sea el que los juzgue, desde el productor, el fabricante, el distribuidor hasta el

consumidor.

Los atributos relacionados al proceso de manipulacion alimenticia son relevantes dado que
al momento de manipular alimentos -desde que es transportado hasta que es servido al
consumidor- es necesaria la implementacion de buenas practicas de manufactura (BPM) que
garanticen la seguridad e inocuidad de los mismos a través de distintos métodos de

produccion, manipulacion, almacenamiento y distribucién de las comidas.

En este sentido, es necesario comprender la relacién entre las propiedades o atributos de
calidad dado que un alimento puede ser descrito a través de atributos fisicos, quimicos o
microbioldgicos. Esto es posible gracias a la gestion de calidad a lo largo de cada uno de los
eslabones de la cadena alimenticia. Los distintos tipos de calidad aplicable a alimentos son:
la calidad higiénica y sanitaria (no deben causar enfermedades al consumidor), la
bromatologica (relacionada con las propiedades nutritivas que requiere el organismo), la
sensorial u organoléptica (relacionadas con los cinco sentidos y con experiencias pasadas e
ideas complementadas con reacciones emocionales), la tecnologica (referida a la
conformacion y composicion del alimento), la de uso (componente ético que agrupa un
conjunto de propiedades que influyen en su compra) y la relacionada con los aspectos de
salud (Prieto, et al., 2008).

La calidad de la materia prima, las condiciones ambientales y la higiene en los equipamientos
utilizados es primordial para la prevencion de enfermedades transmitidas por alimentos
(ETA) provenientes de bacterias, parasitos y virus que se encuentran en ellos. Por lo tanto,
cuando los consumidores se encuentran en contacto con alguna de las etapas de la prestacion
del servicio, se debe velar por la seguridad de ellos dado que no es solamente algo que
asegura el éxito de la prestacion del servicio sino que influye en la calidad de vida de los
visitantes. Las principales causas de las enfermedades transmitidas por alimentos son la falta
de higiene de los utensilios, manos y equipamientos, cruzamiento de los alimentos crudos y
cocidos, uso de alimentos contaminados, exposicién prolongada de los alimentos a
temperaturas inadecuadas y coccién insuficiente de los productos alimenticios (Correia
Paulino et al., 2012).

A modo de cierre, en la prestacion de servicios relacionados con la gastronomia es de vital
importancia contar con una correcta ejecucion de cada uno de los procesos correspondientes

a las areas de manipulacion, produccion y transporte de los alimentos dado que el grado de
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cumplimiento de atributos influencian en la imagen global percibida del servicio por los

visitantes y, a su vez, en su calidad de vida.

En este sentido, la utilizacion de la metodologia SERVPERF como base para evaluar la
calidad percibida por los visitantes sobre el servicio prestado en fiestas populares
gastronémicas programadas del sudoeste de la provincia de Buenos Aires, permite analizar
las percepcion global e individual del servicio con el fin de obtener el nivel de satisfaccion
general por parte de los visitantes poniendo en evidencia donde existen falencias o qué

dimensiones o atributos requieren atencién para la mejora continua de la calidad del servicio.
2.2. Marco Normativo
2.2.1. Normas aplicables al servicio de fiestas populares gastronémicas programadas

Desde el punto de vista legal no se evidencia regulacion alguna para la prestacion de
servicios gastronémicos ofrecidos en fiestas populares gastrondmicas programadas en
Argentina y, en particular en el sudoeste bonaerense. Los municipios aplican distintas
exigencias obligatorias o reglamentaciones segun corresponda a fin de velar por el
cumplimiento de los requisitos que hacen a la calidad, asi como también para regular la
informacion que llega a los visitantes acerca de la seguridad alimentaria para saber qué estan

consumiendo y en qué condiciones se encuentra.

A nivel internacional, existen distintos tipos de organismos que regulan la manipulacion de
alimentos en todas sus etapas tales como la Organizacion Mundial de la Salud y la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion que, a traves del
Codex Alimentarius, integran aquellas normas especificas para las diferentes actividades. A
nivel nacional, se encuentra vigente la Ley N° 18.824 -Cddigo Argentino Alimentario- y su
correspondiente Decreto N° 2126/71, en los cuales se establece la vigencia de normas
higiénico-sanitarias, bromatoldgicas y de identificacion comercial. Esta ley, junto con sus
disposiciones, se debe aplicar y hacer cumplir por las autoridades sanitarias nacionales,

provinciales y/o municipales.

Asi como se hallan organismos que regulan de manera obligatoria la manipulacion de
alimentos, existen instituciones u organismos que permiten regular la calidad alimenticia
proporcionando normas voluntarias de aplicacion. A nivel internacional, se encuentra la

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO?), organismo encargado de brindar

2 [(1SO) International Organization for Standardization]
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estandares para la regulacion de la calidad en el &mbito industrial y comercial conformado

por diversas organizaciones de normalizacién nacionales, asi como lo es el Instituto

Argentino de Normalizacién y Certificacion (IRAM) en Argentina.

El cumplimiento legal de los requisitos para la higiene, junto con los atributos que los

visitantes valorizan al momento de la experiencia (tales como el precio, la atencion al

visitante, la presentacion del plato, el ambiente, entre otros) hacen a la calidad del servicio

ofrecido.

La tabla Il muestra algunas de las normas -obligatorias o voluntarias- existentes

relacionadas con la alimentacion a nivel internacional y nacional.

Tabla |

Normas que regulan manipulacion alimenticia a nivel nacional e internacional

OBLIGATORIAS

(INTERNACIONAL)

- Organizacion de las
Naciones Unidas para
Alimentacion y la
Agricultura (FAO?®)

NORMAS ORGANISMOS ¢QUE ESTABLECE?
Codex  Alimentarius - | - Organizacion | Es el coédigo de alimentacion
Normas internacionales de | Mundial de la Salud | que integra todas las normas,
los alimentos (OMS) directrices y recomendaciones y

codigos de comportamiento.

El Codigo se cred para proteger
la salud de los consumidores,
garantizar comportamientos

correctos en el mercado
internacional de los alimentos y
coordinar todos los trabajos
internacionales sobre normas

alimentarias.

Caodigo
Argentino
(NACIONAL)

Alimentario

- Ministerio de Salud

Es la Ley Nacional en la cual se
promulga, junto a su decreto
2126/71, las normas higiénico-
sanitarias, bromatologicas y de

identificacion comercial.

% [(FAO) Food and Agriculture Organization of the United Nations]
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Buenas  Précticas  de | Codigo  Alimentario | Son una herramienta basica para
(é) Manufactura Argentino la obtencibn de productos
5 (Codigo N 11) seguros para el consumo
5 humano vy, sus ejes principales
m son la higiene y la forma de
© manipulacion.
ISO 22000 — Sistemas de | Organizacion Especifica los requisitos para un
gestion de inocuidad de | Internacional de | sistema de gestion de la
alimentos. Requisitos para | Estandarizacion/ inocuidad de los alimentos que
cualquier organizacion en | Normalizacion (1SO) combina elementos clave para
la cadena alimentaria asegurarla a lo largo de toda la
(INTERNACIONAL) cadena alimentaria, hasta el
» punto de consumo final como:
E comunicacion interactiva,
E gestion del sistema, programas
3 de prerrequisitos, principios del
- HACCP.
IRAM 14201 - Servicios de | - Instituto Argentino de | Se propone esta norma para la
alimentos. Buenas | Normalizacién y | prevencion de enfermedades
Précticas de Manufactura | Certificacion (IRAM) | transmitidas por alimentos por
(NACIONAL) -Comision las fallas existentes que se
Panamericana de | producen en los servicios de
Normas Técnicas alimentos.

Fuente: Tesio, P., 2017 sobre la base de FAO y OMS, 2003 y Prieto, M., et al., 2008.

Cabe sefialar que las Buenas Practicas de Manufactura o Manipulacién (BPM) son el punto

en comun entre el servicio ofrecido en fiestas populares gastronémicas programadas y los

alimentos y, son los procesos referidos a ellas los que estan en contacto directo con los

visitantes. Estas practicas son los principios basicos de higiene para la manipulacion,

preparacion, elaboracién, envasado, almacenamiento, transporte y distribucion de los

alimentos para consumo humano (Salgado y Castro, 2007). Las Buenas Practicas de

Manufactura comprenden las etapas universales y basicas de cada uno de los procedimientos

que controlan las condiciones de operacion dentro de la prestacion de un servicio y aseguran
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las condiciones higiénicas de produccion y preparacion de los alimentos para evitar cualquier

mal momento para las personas y asi ofrecer comida apta para el consumo.

A nivel internacional, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Alimentacién y la

Agricultura, la Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacion Mundial de la

Salud proponen medidas sencillas para quienes manipulen alimentos ofreciendo asi

informacidn bésica para que el personal evite la contaminacion de los productos que elabora

(Figura 2).

Figura 2

Requisitos internacionales sobre manipulacion de alimentos

LAVAR BIEN )

USO AGUA POTABLE }

SEPARAR

REFRIGERAR )

COCINAR

DESCONGELAMIENTO |

OPTIMO ESTADO &
DE SALUD

VESTIMENTA )

HABITOS .
DESEABLES

HABITOS .
INDESEABLES

manos, utensilios, equipamiento de cocina,

alimentos crudos

para lavar utensilios y alimentos crudos

alimentos crudos de cocidos

alimentos perecederos

« alimentos a temperaturas adecuadas

realizarlo de manera adecuada para no
perder la inocuidad de los alimentos

no estar enfermos ni tener heridas o
infecciones

utilizacién de gorros, guardapolvos o
delantales, barbijo, guantes y calzado
exclusivo

lavar prolijamente utensilios, manipular
correctamente los alimentos

hurgarse la nariz, utilizar anillos, aros,
utilizar la vestimenta para secar

Fuente: Tesio, P., 2018 sobre la base de Ministerio de Salud Provincia de Buenos Aires, 2011.
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A nivel provincial -conforme a lo establecido por el Ministerio de Salud de la Provincia de
Buenos Aires (2011)- las Buenas Practicas de Manufactura se resumen en cinco aspectos
criticos que hacen a la manipulacion alimenticia. A continuacion, la Figura 3 muestra estos

cinco aspectos clave.

Figura 3

Cinco claves de inocuidad para alimentos, Ministerio de Salud Provincia de Buenos
Aires, Argentina

Fuente: Tesio, P., 2018 sobre la base de Ministerio de Salud Provincia de Buenos Aires, 2011.

A partir de lo expuesto, cabe mencionar las Enfermedades Transmitidas por Alimentos
(ETA). Estas pueden definirse como aquellas que se producen por la ingesta de alimentos
contaminados por agentes productores de enfermedad (tales como bacterias, toxinas de
microorganismos, virus, hongos, vegetales venenosos, sustancias quimicas, metales) que,
cuando se encuentran en condiciones dptimas de nutrientes, temperatura y humedad, se

desarrollan y pueden afectar a la salud del consumidor.

Por lo general, el responsable del desencadenamiento de una ETA es la persona que
manipula alimentos dado que estas obedecen a la ausencia de higiene o a descuidos
producidos durante el desarrollo de la actividad. A continuacidn, en la Figura 4 se sefialan
las diferentes condiciones favorables que pueden ocasionar ETA (Ministerio de Salud

Provincia de Buenos Aires, 2011).
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Figura 4

Condiciones para el desarrollo de Enfermedades Transmitidas por Alimentos

COCCION O
RECALENTAMIENTO
PRODUCTOS FISICOS INADECUADO MALA HIGIENE
EN EL ALIMENTO PERSONAL

CONTAMINACION
CRUZADA

PRODUCTOS QUIMICOS
EN EL ALIMENTO

INSECTOS MANIPULACION
Y ROEDORES INADECUADA
DE ALIMENTOS
TRABAJADORES L ROPA DE TRABAJO
INFECTADOS Y EQUIPO SUCIO
UTILIZACION TEMPERATURAS
DE ALIMENTOS DE CONSERVACION
NO COMESTIBLES INADECUADAS QUE FACILITAN
O INDECUADOS LA PROLIFERACION BACTERIANA

Fuente: Ministerio de Salud Provincia de Buenos Aires, 2011.

En sintesis, los requisitos para la inocuidad de alimentos y su manipulacién son importantes
y necesarios en todas las etapas de gestion de un servicio dada las consecuencias que pueden

generarse a través de una incorrecta manipulacion.
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CAPITULO IlI:

FIESTAS POPULARES
GASTRONOMICAS
PROGRAMADAS DEL
SUDOESTE BONAERENSE
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CAPITULO 1lI: FIESTAS POPULARES GASTRONOMICAS PROGRAMADAS
DEL SUDOESTE BONAERENSE

3.1. Caracterizacion de las fiestas populares gastrondmicas programadas

La region del sudoeste de la Provincia de Buenos Aires, estéa integrada por los partidos de
Adolfo Alsina, Bahia Blanca, Coronel Dorrego, Coronel Pringles, Coronel Rosales, Coronel
Suérez, Guamini, Monte Hermoso, Patagones, Puan, Saavedra, Tornquist, Tres Arroyos y
Villarino (Figura 5). Esta region limita al Oeste con la Provincia de La Pampa y al Sur con

la Provincia de Rio Negro.

Segun el Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Vivienda (INDEC, 2010) la region cuenta
con una superficie estimada de 6.500.000 hectareas, representando alrededor del 25% del
territorio total de la Provincia de Buenos Aires, con una poblacion de 15.625.084 personas
(40% del total de la poblacion de Argentina).

En cuanto a la actividad turistica, el sudoeste de la Provincia de Buenos Aires presenta
diversas oportunidades que atraen grandes desplazamientos de personas en busqueda del
descanso, la aventura, la naturaleza, el campo, la cultura y el placer a través de la
heterogeneidad de sus atractivos de rios y lagunas, playas y sierras, ciudades y pueblos,
termas y campo, que forman un conjunto de opciones turisticas para disfrutar durante todo
el afio. La extensa variedad de atractivos turisticos que posee la region, permite estructurar
sus productos en cinco grandes categorias, las cuales son Turismo de sol y playa, Turismo
de naturaleza y aventura, Turismo de salud y termas, Turismo de reuniones y Turismo de
cultura (Beier, 2018). Este ultimo, es sobre el cual hace hincapié la presente investigacion
dado que se caracteriza por el valioso patrimonio cultural distribuido a lo largo y a lo ancho
de la regién, destacando las fiestas populares que permiten exhibir la identidad de las
ciudades y pueblos, donde se generan espacios de importantes celebraciones productivas,

gastrondmicas y religiosas.
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Figura 5

Localizacion de la regién sudoeste en la Provincia de Buenos Aires, Argentina
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En Argentina, durante el transcurso del afio 2017, el Organismo Nacional de Turismo ha
definido las principales lineas de accidn relacionadas con el turismo gastronémico a fin de
revalorizar y posicionar a la cocina argentina dentro del pais y a nivel internacional. Estas
premisas se enmarcan bajo el sello de CocinAR (Cocina Argentina), promoviendo y teniendo
como base las fiestas y festividades populares vinculadas, personalidades destacadas del area

gastrondmica y establecimientos e instituciones reconocidas.
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El proposito del Plan CocinAR se centra en impulsar la cultura basandose en recuperar la
alimentacion tradicional de cada region del pais y revalorizando el patrimonio culinario.
Ademés, esto favorece a las economias locales y regionales, generando nuevas
oportunidades de empleo y aumentando el nivel de calidad de vida de los residentes
(Organismo Nacional de Turismo, 2017).

A nivel provincial, segln el calendario de fiestas y festivales populares de la provincia
propuesto por la Subsecretaria de Turismo de la Provincia de Buenos Aires para el afio 2017
y 2018, se identifican entre 22 y 27 fiestas populares gastrondémicas programadas en la region
del sudoeste bonaerense (Tabla | y Tabla Il). Ademas, se han incorporado otros eventos que
no figuran adn en los mismos por la falta de informacion y actualizacién, o mismo por ser

fiestas de menor rango.

Esta investigacion se centra especialmente sobre tres fiestas realizadas en el transcurso del
afio 2017 y 2018. En funcion del calendario, se seleccioné la Fiesta de la Omelette Gigante
en Pigué, la Fiesta del Asador en Bordenave y, la Fiesta Nacional del Camarén vy el

Langostino en Ing. White.
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Cronograma 2017 de fiestas populares gastronomicas programadas en el sudoeste bonaerense

Tabla Il

TESIO, P. (2019)

Mes Fecha Fiesta Popular Localidad Partido
12 al 15 Fiesta Nacional de la Cebada Cervecera Puan Puan
Enero 14 Fiesta Provincial de la Ostra Los Pocitos | Carmen de Patagones
28 Fiesta del Churro Villa Iris Puan
4 Fiesta de la Carbonada Espartillar Guamini
Febrero 26y 27 Fiesta Provincial de la Vendimia Saldungaray Tornquist
3alb Fiesta del Strudel Santa Maria Coronel Suarez
Marzo 4al7 Fie§ta de la §oberan|’a Patagdnica _ Pa_ltagones _ Carmen_de F_>atagone5
26 Fiesta Regional de la Cebolla Hilario Ascasubi Villarino
Primera semana Fiesta de los Descendientes de Alemanes del Volga Huanguelén Coronel Suarez
Abril Semana Santa Fiesta Nacional del Camarony el Langostino Ing. White Bahia Blanca
16 al 23 Fiesta Provincial del Olivo Crel. Dorrego Coronel Dorrego
Mayo 5al 7 Fiesta Patronal - Kerb San José Coronel Suarez
Agosto 26 Schlachtfest (Fiesta de la Carneada) San José Coronel Suarez
Septiermbre 10y11 Eiesta Patronal_ - Kerb Santa Mgria Coronel Suarez
10 Fiesta del Chorizo Seco Aparicio Coronel Dorrego
Octubre 8 _ Fiesta P_atr_onal - Kerb Santa Trinidad Coronel Suarez
27, 28,29y 30 Fiesta Provincial de la Llanura Crel. Dorrego Coronel Dorrego
3 Fiesta Nacional del Ajo Médanos Villarino
Noviembre 12 Fiesta del Asador Bordenave Puan
25y 26 Fiesta Provincial de la Cocina al Disco Pehuen-Co Coronel Rosales
Diciermbre 3 Fiesta de la Omelette Gigante Pigue Saavedra
9y 10 Fiesta Regional de la Historia de la Carne Gral. Daniel Cerri Bahia Blanca
Fuente: Tesio, P., 2017.
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Tabla 111
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Mes Fecha Fiesta Popular Localidad Partido
11 al 14 Fiesta Nacional de la Cebada Cervecera Puan Puan
Enero 13 Fiesta Provincial de la Ostra Los Pocitos Carmen de Patagones
27 Fiesta del Churro Villa Iris Puan
Febrero ] 5 Fiesta de la Carbonada Espartillar Guamini
Ultima semana Fiesta Provincial de la Vendimia Saldungaray Tornquist
2al 4 Fiesta del Strudel Santa Maria Coronel Suérez
Marzo 15al 18 _ Fiesta Regi_onal de la Cebolla Hilario Ascasubi Villarino
24 Fiesta de los Descendientes de Alemanes del Volga Huanguelén Coronel Suarez
29al 1 Fiesta Nacional del Camardny el Langostino Ing. White Bahia Blanca
Abril 8al 15 Fiesta Provincial del Olivo Crel. Dorrego Coronel Dorrego
Mayo 4al 6 Fiesta Patronal - Kerb San Jose Coronel Suérez
Agosto | Fin de semana largo Schlachtfest (Fiesta de la Carneada) San José Coronel Suérez
7 Fiesta de los Alemanes del Volga El Perdido Coronel Dorrego
8 Fiesta Anual del Inmigrante Crel. Pringles Coronel Pringles
Septiembre 9 Fiesta Patronal - Kerb Santa Maria Coronel Suérez
14 Fiesta del Chorizo Seco Garré Guamini
19 al 22 Fiesta Provincial de la Llanura Crel. Dorrego Coronel Dorrego
Octubre 7 _ Fiesta Patronal - Kerb _ Santa Trinidad Coronel Suérez
13 Fiesta del Mate y la Torta Frita Copetonas Tres Arroyos
2 Fiesta Nacional del Ajo Médanos Villarino
Noviembre 4 Fiesta del Asador Bordenave Puan
10y11 Fiesta Provincial de la Cocina al Disco Pehuen-Cé Coronel Rosales
Diciembre 2 Fiesta de la Omelette Gigante Piglé Saavedra
Segunda semana Fiesta Regional de la Historia de la Carne Gral. Daniel Cerri Bahia Blanca

Fuente: Tesio, P., 2018.
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3.2. Atributos de calidad percibida valorados por los visitantes: Analisis individual por

cada Fiesta

A continuacion se presentan un andlisis estilizado sobre la medicion de los atributos de
calidad percibida valorados por los visitante al momento de interactuar con alguno de los
elementos pertenecientes a las distintos componentes del servicio ofrecido en cada una de
las fiestas que componen la muestra. Esta caracterizacion se realiza a través de las variables
Perfil sociodemogréfico de visitantes, Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio y
Nivel de satisfaccion del visitante sobre la calidad del servicio. Tal como se menciona en el
apartado metodoldgico, cada una de estas variables se descompone en diferentes
dimensiones, subdimensiones e indicadores. Una presentacion detallada de las mediciones

se encuentra en la tabla expuesta en el Anexo I1.
Fiesta del Asador

El Perfil sociodemogréfico de visitantes que concurren a la fiesta del Asador, presenta las
siguientes caracteristicas. A partir del sondeo realizado, se observa que el 67% de los
visitantes son mujeres. Con respecto al rango etario, el 46% tiene entre 22 y 39 afios y el
42% entre 40 a 59 afios. En cuanto al tamafio del grupo, el 46% concurre en grupos de 3a 5
personas y el 44% en grupos de 2 personas o solo. Con respecto al lugar de residencia
habitual, casi la totalidad de los visitantes (98%) pertenece a la provincia de Buenos Aires y
el 96% no reside a mas de 500 kilometros de la localidad de Bordenave. En cuanto a la
motivacion, se sefiala que la mitad de los visitantes se acercan solo por el hecho de asistir al
evento. EI mayor porcentaje de los encuestados (71%) ya ha visitado otras fiestas del
sudoeste bonaerense, entre ellas se destaca la Cebada Cervecera que se realiza en la localidad
de Puan (37%).

En relaciéon con las Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio, se remarcan los
siguientes resultados. En relacion con la dimension Elementos Tangibles y en particular las
Instalaciones, el 64% considera que el tamafio del predio destinado a visitas es suficiente
para el total de personas. A su vez, el 64% no conoce el estado de los bafios dado que no los
han encontrado o no han acudido a los mismos. La iluminacion del predio es considerada

adecuada por casi la totalidad de los visitantes.

Con respecto al Equipamiento, el 50% de los encuestados califica como inadecuada a la

ambientacion de la fiesta. Por el contrario, casi el 90% afirma que el estado de equipo de
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sonido se encuentra en buenas condiciones. Con respecto a la Limpieza, el 91% de los

visitantes la considera entre muy buena y buena.

En relacién con la Vestimenta, si bien el 78% de los visitantes considera que el personal en
contacto con los alimentos utiliza la vestimenta adecuada para su manipulacion, sélo el 39%
de las respuestas sefiala que utilizan guardapolvos o delantales, el 13% gorros o cofias y otro
17% guantes. Por ultimo, con respecto al Plato el 82% de los encuestados sefiala que su

presentacion es buena o muy buena.

Con respecto a la dimension Responsabilidad, la misma analiza Seguridad y Cortesia. Con
respecto a Seguridad, el 69% de los visitantes sefiala que no existen elementos peligrosos en
contacto con el visitante. Asimismo, casi la totalidad de encuestados (94%) remarca que las
salidas de emergencias no estan correctamente sefializadas. EI 94% afirma que observa la
presencia de fuerzas de seguridad en el predio. En cuanto a Cortesia, el 98% sefiala que el

personal de servicio se muestra atento al momento de interactuar.

En lo concerniente a la dimension Capacidad de Respuesta, el 85% sefiala que no ha
presentado problemas durante el evento. Con respecto a la dimension Empatia, la
Accesibilidad al predio es evaluada por el 88% entre buena y muy buena. Asimismo, el 90%
sefiala que el predio es facil de ubicar. Por otro lado, la dimension Fiabilidad es evaluada a

través de Precio, donde el 45% indica incongruente la relacion precio-calidad del servicio.

En la dimension Beneficios Buscados por los visitantes se destacan como atributos
especificos relevantes, la limpieza general del predio (15%) y el servicio rapido y eficiente
(14%). Por otra parte, dentro de las caracteristicas a mejorar se sefialan disponibilidad de

equipamiento para sentarse y espacios bajo la sombra.

Por ultimo, en relacion con el Nivel de satisfaccion del visitante sobre la calidad del servicio
ofrecido, el 46% de los visitantes sefiala que se encuentra muy satisfecho y el 46% satisfecho.

Ademas, se destaca que el 100% volveria el afio préximo.
Fiesta de la Omelette Gigante

A partir de la variable Perfil sociodemografico de visitantes que concurren a la fiesta de la
Omelette Gigante, se observa que el 73% son mujeres. En cuanto al rango etario, el 69%
tiene entre 22 a 39 afios. En relacion con el tamafio del grupo, mas de la mitad (55%)
concurre en grupos de 3 a 5 personas. Respecto al lugar de residencia habitual, el 100%
pertenece a la provincia de Buenos Aires y no reside a mas de 500 kilometros de la localidad

de Pigué. En cuanto a la motivacion, el 34% de los encuestados sefiala que se acercan sélo
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por el hecho de asistir al evento y el 28% por diversion u ocio. EI mayor porcentaje de los
visitantes (70%) ya ha visitado otras fiestas del sudoeste bonaerense, entre ellas se destaca
la Cebada Cervecera que se realiza en la localidad de Puan (63%).

La variable Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio presenta las siguientes
caracteristicas. En relacién con la dimensién Elementos Tangibles, se resalta con respecto a
las instalaciones que el 91% considera que el tamafio del predio destinado a visitas es
suficiente para el total de personas. A su vez, el 39% afirma que el estado de los bafios no es
adecuado. La iluminacién del predio es considerada adecuada por casi la totalidad de los

visitantes.

En cuanto al Equipamiento, el 55% de los encuestados califica como inadecuada la
ambientacion de la fiesta. Por el contrario, casi el 90% afirma que el estado del equipo de
sonido se encuentra en buenas condiciones. Con respecto a la Limpieza, el 91% de los
visitantes considera que la limpieza general del predio es muy buena o buena. Por el

contrario, el 60% sefiala que la limpieza en puestos de comida no es adecuada.

En relacion con la Vestimenta, si bien el 70% de los visitantes considera que el personal en
contacto con los alimentos utiliza la vestimenta adecuada para su manipulacion, sélo el 27%
de las respuestas muestra que utilizan guardapolvos o delantales, el 25% gorros o cofias y
otro 25% guantes. Por Gltimo, con respecto al Plato mas de la mitad de los encuestados sefiala

que su presentacion es buena o muy buena, asi como el sabor de las comidas.

En relacion con la dimension Responsabilidad, la misma analiza Seguridad, Cortesia y
Profesionalidad. Con respecto a Seguridad, el 64% de los visitantes sefiala que no existen
elementos peligrosos en contacto con el visitante. En cuanto a las salidas de emergencias, el
89% afirma que no estan correctamente sefializadas y el 95% observa la presencia de fuerzas
de seguridad en el predio. En cuanto a Cortesia, el 84% sefala que el personal de servicio se

muestra atento al momento de interactuar, asimismo el 70% destaca su profesionalidad.

En lo concerniente a la dimension Capacidad de Respuesta, el 93% sefiala que no ha
presentado problemas durante el evento. Con respecto a la dimension Empatia, la
Accesibilidad al predio es evaluada por el 85% como buena y muy buena. Asimismo, casi
la totalidad de encuestados (98%) sefiala que el predio es facil de ubicar. Por otro lado, la
dimension Fiabilidad es evaluada a través de Precio, donde la mitad de los visitantes indica

incongruente la relacion precio-calidad de servicio.
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Finalmente, en la dimensién Beneficios Buscados por los visitantes se destacan como
atributos especificos relevantes la Limpieza general del predio (15%) y Comida para
diabéticos, celiacos e hipertensos (10%). Por otra parte, dentro de las caracteristicas a
mejorar se sefialan Disponibilidad de equipamiento para sentarse bajo la sombra, Mayor

cantidad de bafios, shows y Seguridad en el estacionamiento.

Finalmente, la medicion de la variable Nivel de satisfaccion del visitante sobre la calidad
del servicio, muestra que el 45% de los visitantes se encuentra muy satisfecho y el 39%
satisfecho. Se destaca que el 93% volveria el afio préximo.

Fiesta Nacional del Camaron y el Langostino

El sondeo realizado sobre la variable Perfil sociodemografico, sefiala que el 64% de los
visitantes a la Fiesta Nacional del Camaron y el Langostino son mujeres. En relacion con el
rango etario, el 50% indica tener entre 40 a 59 afios. En cuanto al tamafio del grupo, el 73%
concurre en grupos de 3 a 5 personas. Respecto al lugar de residencia habitual, el 100%
pertenece a la provincia de Buenos Aires y el 91% no reside a mas de 500 kilometros de la

localidad de Ingeniero White.

A diferencia de las demas fiestas, el 65% de los encuestados afirma que se acercan a este
evento por la comida. Mas de la mitad de los visitantes (54%) ya ha visitado otras fiestas del
sudoeste bonaerense, entre ellas se destacan con el 40% a la fiesta de la Omelette Gigante y

la Fiesta Provincial del Olivo, que se realiza en la localidad de Coronel Dorrego.

Con respecto a las Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio, se resaltan los
siguientes resultados. En relacion con la dimension Elementos tangibles, y en particular las
Instalaciones, la mitad de los encuestados (55%) considera que el tamafio del predio
destinado a visitas es suficiente para el total de personas. A su vez, el 39% afirma que el
estado de los bafios no es adecuado pero el 70% considera que la iluminacidn del predio es

considerada adecuada.

En cuanto al Equipamiento, el 45% de los encuestados califica como inadecuada la
ambientacion de la fiesta. Por el contrario, el 70% afirma que el estado del equipo de sonido
se encuentra en buenas condiciones. En relacion con la Limpieza, mas de la mitad (65%) de
los visitantes considera que la limpieza general del predio es muy buena o buena. Ademas,

el 64% sefiala que la limpieza en puestos de comida es buena.

En relacion con la Vestimenta, si bien el 73% de los visitantes considera que el personal en

contacto con los alimentos utiliza la vestimenta adecuada para su manipulacién, sélo el 30%
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de las respuestas sefiala que utilizan guardapolvos o delantales, el 35% gorros o cofias y otro
26% guantes. Por ultimo, con respecto al Plato méas de la mitad de los encuestados sefiala

que su presentacion no es buena, aunque sefialan que el sabor de las comidas si es bueno.

La dimensidn Responsabilidad se analiza a través de Seguridad, Cortesia y Profesionalidad.
En relacion con Seguridad, el 64% de los visitantes sefiala que no existen elementos
peligrosos en contacto con el visitante. En cuanto a las salidas de emergencias, el 55% afirma
que estan correctamente sefializadas. La mitad de visitantes observa la presencia de fuerzas
de seguridad en el predio. En cuanto a Cortesia, el 91% sefiala que el personal de servicio se

muestra atento al momento de interactuar, asimismo el 82% destaca su profesionalidad.

En lo concerniente a la dimensién Capacidad de Respuesta, el 100% sefiala que no ha
presentado problemas durante el evento. Con respecto a la dimension Empatia, la
Accesibilidad al predio es calificada como inadecuada por mas de la mitad de los visitantes
(54%). En cambio, el 91% sefiala que el predio es facil de ubicar. Por otra parte, la dimension
Fiabilidad es evaluada a través de Precio, donde mas de la mitad (54%) de los visitantes

indica como incongruente la relacion precio-calidad de servicio.

Finalmente, en la dimension Beneficios Buscados por los visitantes se destaca como atributo
especifico relevante a la Limpieza general del predio (32%). Por otra parte, dentro de las

caracteristicas a mejorar se sefialan Distribucion de los espacios y Mayor cantidad de shows.

La ultima variable, Nivel de satisfaccion del visitante sobre la calidad del servicio, se
observa que el 9% de los visitantes indica que se encuentra muy satisfecho y el 64%

satisfecho. Ademas, se destaca que el 100% volveria el afio proximo.

A modo de conclusion, se observa que la evaluacion de la calidad percibida por los visitantes
sobre el servicio ofrecido en fiestas populares gastrondémicas programadas del sudoeste
bonaerense es representativa ya que el desvio estandar muestral es minimo para cada uno de
los indicadores, es decir, que cada uno de los porcentajes de las muestras son representativos

en el promedio general.

3.3. Atributos de calidad percibida valorados por los visitantes: Analisis global de las

fiestas

El presente apartado tiene como finalidad presentar los resultados de las mediciones
poniendo el foco de analisis en el comportamiento de cada uno de los atributos de calidad
percibida por los visitantes considerando las tres fiestas populares gastrondmicas

programadas en su totalidad.
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3.3.1. Perfil sociodemogréfico del visitante

El perfil sociodemogréfico de visitantes que concurren a las fiestas de la Omelette Gigante,
del Asador y Fiesta Nacional del Camardn y el Langostino, se caracterizan a través de las
dimensiones Residencia habitual, Rango etario, Caracteristicas del grupo (Tamafio y Sexo),
Motivacién y Frecuencia de la visita a fiestas populares del sudoeste bonaerense.

A partir del sondeo realizado, se observa que el 67% son mujeres y el 33% hombres. Con
respecto al rango etario, mas de la mitad de los encuestados (52%) tiene entre 22 y 39 afios,
y algo del 40% tiene entre 40 a 59 afios. En cuanto al tamafio del grupo, la mayor parte
concurre en grupos de 3 a 5 personas (49%) y grupos de 2 personas o sélo (41%) (Figura 6).

Figura 6

Caracteristicas del grupo y Rango etario. Afio 2017-2018.

Caracteristicas del grupo: Sexo Caracteristicas del grupo: Tamafio
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= 22-39 afios = 40-59 afios Mis de 60 afios

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

Respecto al lugar de residencia habitual de los visitantes que concurren a estas fiestas
populares (Figura 7), se observa que el 99% reside en la Provincia de Buenos Aires.
Similares porcentajes se reflejan en la distancia recorrida entre la fiesta y el lugar de
residencia habitual dado que el 97% no vive a mas de 500 kildémetros de la localidad de

realizacion.
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Lugar de residencia habitual de los visitantes. Afio 2017-2018.
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Fuente: Tesio, P., 2017-2018

En cuanto a la motivacion se sefiala que mas del 40% de los visitantes se acerca s6lo por

asistir al evento, el 17% por diversion, el 15% por tradicion familiar y la comida. Algo menos

de los 10% de los visitantes asisten por la comida y s6lo el 3% para conocer la cultura. Entre

otras motivaciones (1%), se resalta aniversario del pueblo, trabajo, conocer gente (Figura 8).

Figura 8

Motivacion. Ano 2017-2018.

Tradicion familiar [ 15%
Por diversion/ocio [N 17%

Para conocer otras culturas [l 3%
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. ! - [0)
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Lacomida [N 15%

0% 10% 20%

Por la fiesta [N 44%

40% 50%

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.
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Enrelacion con la repeticion de visita a fiestas populares del sudoeste bonaerense, se observa
que el 70% de los encuestados han visitado méas de una fiesta del sudoeste bonaerense tales
como la Fiesta del Churro (Villa Iris), la Fiesta del Asador (Bordenave), la Cebada Cervecera
(Puan), la Fiesta Nacional del Ajo, la cabalgata peregrinacion Lopez Lecube (Lopez
Lecube), la Fiesta de la Omelette Gigante (Pigué), la fiesta de Darregueira (Darregueira), la

fiestas de las Kerbs (Coronel Suarez), entre otras (Figura 9).

Figura 9

Repeticion de visita a otras fiestas populares del sudoeste bonaerense. Afio 2017-2018.
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Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En sintesis, el mayor porcentaje de los visitantes de las fiestas relevadas pertenecen a la
localidad donde se desarrolla la misma o a localidades vecinas de un radio menor a los 500
kilometros de distancia del lugar donde se realiza el evento. Los mismos pertenecen a un
grupo etario mayor de los 22 afios y se acercan en grupos de menos de cinco personas,
generalmente, junto con sus familiares para disfrutar de la fiesta en si. Esta motivacion se
destaca como la primordial quedando en evidencia sobre el porcentaje de repeticion de
visitas a otras festividades similares, donde las personas se acercan a disfrutar del conjunto

de atributos del servicio que forman parte de este tipo de eventos.

3.3.2. Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio en fiestas populares

gastrondémicas programadas

A través de la identificacion de los principales momentos de verdad, se pueden reconocer
las diferentes caracteristicas -tangibles e intangibles- que conforman el ciclo del servicio

desde que el visitante ingresa a la fiesta hasta su partida.
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Con respecto a los Elementos tangibles, se analiza Instalaciones, Equipamiento, Limpieza,
Vestimenta y Plato. En relacion con las Instalaciones, el 72% considera que el tamafio del
predio destinado a visitas es suficiente para el total de personas que asisten. A su vez, el 30%
de los visitantes considera el estado de los bafios junto con sus accesorios es bueno, mientras
que el 19% opina que su estado es regular. La iluminacion del predio es considerada

adecuada por el 90% de los visitantes (Figura 10).

Figura 10

Instalaciones

Tamano del predio destinado a visitas Estado de los bafios

= No es suficiente = No sabe/No contesta = Si es suficiente = Regular =No sabe/No contesta = Bueno

lluminacién del predio

1

" Bueno = Muy bueno = Regular

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En cuanto al Equipamiento, mas del 90% considera que el equipo de sonido se encuentra en
buenas condiciones. En cuanto a la ambientacidn de la fiesta, el 45% sefiala que es regular,
es decir, casi la mitad de los encuestados reconocen que las fiestas no poseen una

ambientacion apropiada (Figura 11).

40



TESIO, P. (2019)

Figura 11

Equipamiento

Estado de equipo de sonido Ambientacion de la fiesta

R

=Bueno =Muy bueno = Regular =Bueno/a =Malo/a = Muy bueno/a = Regular

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

Con respecto a la Limpieza, el 50% de los encuestados sefialan que la limpieza general del
predio es buena. Ademas, el 55% considera que la limpieza en los puestos de comida es mala
o regular (Figura 12).

Figura 12

Limpieza

Limpieza general del predio Limpieza en puestos de comida

|

)
1

1%

-

= Bueno/a =Malo/a = Regular

s Buena =Mala = Muy buena = Regular

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En cuanto a la Vestimenta, si bien el 75% de los visitantes considera que el personal en
contacto con los alimentos utiliza la vestimenta adecuada para su manipulacion, solo el 32%
sefiala que utilizan guardapolvos o delantales, el 22% cofias o gorros y otro 20% guantes
(Figura 13).
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Figura 13

Vestimenta

Vestimenta adecuada del personal en
contacto con los alimentos

Elementos observados

N

= No viste adecuadamente = No sabe/No contesta = Si viste adecuadamente

Pelorecogido (NN 15%
No sabe/No contesta [ 5%
Nada [ 2%
Guantes [N 20%
Gorro o cofia (NN 22%

Delantal 0 guardapolvo - [N 32%
Calzado adecuado [ 3%

Babiio [l 1%

0% % 10% 15%  20% 25% 30% 35%

Preparacién de Omelette Gigante, Piglé. Afio 2017.

; g
o L)
g 1]

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.
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En forma complementaria a las encuestas realizadas, se busca obtener mayor informacion
sobre la percepcién del atributo Vestimenta adecuada del personal en contacto con los
alimentos, a través de la realizacion de entrevistas semiestructuradas a informantes clave.
Con ello, se analiza con mayor profundidad el atributo junto con el concepto de
manipulacion alimentaria. Debido a la trayectoria de la fiesta popular la Omelette Gigante,
se recaba informacion acerca de la existencia de determinados criterios o instructivos para
la manipulacién de los alimentos y su conservacion previa al evento. A partir de datos
brindados por el personal vinculado a la organizacion y preparacion de la Omelette, se
especifican -por ejemplo- el tratamiento de la baguette que acompafia al plato (coccion uno
0 dos dias previo a la fiesta y debe guardarse en un lugar fresco respetando su cadena de
frio). Asimismo, se establecen pasos a seguir para la preparacion del jamon a ser utilizado
en la mezcla (a su vez el jamon apto para celiacos tiene otra preparacion). Con respecto a los
utensilios, se establecen criterios para la empieza de la sartén gigante donde cocinan (debe
ser higienizada con hidrolavadora y encendida posteriormente para la quema de quimicos

residuales).

Cabe destacar que las Unicas exigencias actuales solamente son aplicadas a la produccion de
la Omelette Gigante, desde la manipulacién de alimentos hasta su consumo y no a los puestos
de comidas que también forman parte del resto de la logistica del evento. Demas esta

mencionar que ningun organismo controla que los requisitos se cumplan.

No obstante, la existencia de determinados criterios para la manipulacion de alimentos y
utensilios, segun uno de los informantes clave entrevistados, las mesas donde se depositan
utensilios y alimentos presentan suciedad. Por ello, considera que deben utilizarse productos
de limpieza -lavandina en gel o lavandina rebajada- ya que lavar solamente con agua no
corresponde a una correcta desinfeccién. Ademas agrega que, para el momento de cocina, la
sartén deberia estar bajo carpas o un lugar de sombra para no afectar la cadena de frio de los

productos alimenticios utilizados en la preparacion.

Segun algunos entrevistados, tanto organizadores como cocineros son conscientes que
existen falencias en los controles bromatoldgicos. Dado los intereses existentes en torno a la
trayectoria de la fiesta y la importancia que posee para los habitantes de la localidad de Pigué,
el area de bromatologia del municipio de Saavedra no ha conseguido clausurar el evento

anos anteriores.
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Figura 14

Fiesta Popular Gastronémica Programada: Omelette Gigante, Pigté. Afio 2017.

Fuente: Tesio, P., 2017.
Figura 15

Fiesta Popular Gastronomica Programada: del Asador. Bordenave. Ao 2017.

Fuente: Tesio, P., 2017.
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Por altimo, en relacién con el Plato, el 75% de los visitantes sefiala que su presentacion es

buena o muy buena, asi como el sabor de las comidas (Figura 16).

Figura 16

Plato

Presentacion del plato Sabor de las comidas

@ G

= N

= Bueno = Muy bueno = No sabe/No contesta = Regular “Buenoa sMaloa = Muy buenola = Regulr

Presentacion del plato Omelette Gigante,
Piglé. Ao 2017.

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

Con respecto a la dimensién Responsabilidad, la misma se ha analizado a través de

Seguridad, Cortesia y Profesionalidad.

En relacion con la Seguridad, el 67% de los encuestados sefiala que no existen elementos
peligrosos en contacto con el visitante (ejemplo: cables, residuos). Asi mismo, la mayoria
(90%) de los visitantes remarca que las salidas de emergencias no estan correctamente
sefalizadas. EIl 91% afirma que observa la presencia de fuerzas de seguridad en el predio
(Figura 17).
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Figura 17
Seguridad
Existencia de elementos peligrosos Salidas de emergencias correctamente
en contacto con el visitante sefializadas
= Noexisten = No sabe/No contesta = Si existen = Noexisten = Si existen

Presencia de fuerzas de seguridad en
el predio

<

= No hay presentes = Si hay presentes

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En cuanto a Cortesia (Figura 18), el 93% de los visitantes sefialan que el personal de servicio
se muestra atento al momento de interactuar. En relacion con Profesionalidad, el 73%

califica como bueno al servicio ofrecido por parte del personal y el 27% como regular.
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Figura 18

Cortesia y Profesionalidad del personal

Cortesia Profesionalidad

% 29

= No se muestra atento = No sabe/No contesta = Si se muestra atento = Bueno/a = Regular

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En lo concerniente a la dimension Capacidad de respuesta, se sefiala que 90% de los
encuestados afirma que la disposicion del personal en la atencion al pablico ha sido buena
en tanto no se presentaron problemas durante la prestacion del servicio. Solo un 3% tuvo

problemas, sin embargo la solucidn fue rapida (Figura 19).

Figura 19

Problemas durante la prestacion del servicio al visitante

6% 2% 3%

\

= No = Nosabe/Nocontesta =Si = Si(solucion rapida)

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

Respecto a la dimension Empatia, se evalGa la misma a través de Accesibilidad. En cuanto
a la Accesibilidad, se observa que la mayoria ha evaluado como buena (50%) y muy buena
(30%) respectivamente la accesibilidad al predio y el 96% sefiala que el predio es facil de
ubicar (Figura 20).
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Figura 20
Empatia
Estado de la accesibilidad Ubicacion del predio
3%1%
4%
=Buena =Mala =Muy buena = Regular = No es facil de ubicar = No sabe/No contesta = Si es facil de ubicar

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

Por ultimo, a la dimension Fiabilidad se analiza a través de Precio, donde el 45% de los
encuestados indica como regular la relacion precio-calidad del servicio, es decir, que los
valores asignados no se corresponden con el servicio que se ofrece (Figura 21).

Figura 21

Fiabilidad

Relacién precio-calidad

LA

= Bueno/a = Malo/a = Muy bueno/a = Regular

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

En lo referente a las caracteristicas mas valoradas por los visitantes, se destaca: la buena
predisposicion de la comunidad local para la organizacion del evento como también la
amabilidad e iniciativa de las personas, los shows que se llevaron a cabo, los cocineros, la
comida y el evento en su totalidad. Por otra parte, entre las caracteristicas menos valoradas
por los visitantes se destaca la insuficiencia de lugares bajo sombra y espacios donde

sentarse, las largas colas de espera para comer, el estacionamiento sin controles, los precios
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elevados, la vestimenta del personal en contacto con los alimentos y la mala higiene de los
puestos de comida.

En relacion con los beneficios percibidos por el visitante, se resalta que entre las
caracteristicas o atributos mas destacadas/os por parte de los visitantes, el 16% considera
como importante la limpieza general del predio, el 9% valora la apariencia y aseo del
personal en contacto con los alimentos asi como los precios accesibles. Estos atributos
permiten observar que aspectos relacionados con la limpieza, higiene y seguridad son
considerados los mas relevantes al momento de elegir y evaluar el servicio ofrecido en este

tipo de fiestas (Figura 22).

Con respecto a las Caracteristicas deseables del servicio ofrecido, los visitantes consideran
que el servicio deberia contar con espacios para sentarse y a la sombra, mayor cantidad de

bafios, seguridad en el estacionamiento y mayor cantidad de shows.

Figura 22

Atributos del servicio relevantes para el visitante

Variedad de comida I 6%

Vajilla limpia

Servicio rapido y eficiente

Seguridad en el predio

Presentacion del plato

Precios accesibles

Limpieza general del predio

Empatia del personal

Disponibilidad de utensilios y demas vajilla
Comida servida en temperatura adecuada
Comida para celiacos, diabéticos e hipertensos

Cantidad suficiente de comida

Apariencia y aseo del personal en contacto.

Ambientacién del lugar o puesto de comida

Accesibilidad al predio

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.
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3.3.3. Nivel de satisfaccion del visitante sobre la calidad del servicio

Con respecto al nivel de satisfaccion del visitante (Figura 23) se evalla, en primer lugar, la
calificacion global del servicio brindado en la fiesta. En este sentido, el 43% se encuentra
muy satisfecho, el 45% satisfecho, mientras que s6lo el 1% se expresa insatisfecho. Por lo
tanto, cabe sefialar que casi el 90% de los encuestados esta de acuerdo, en rasgos generales,
con el servicio que se ofrece en fiestas populares gastrondmicas programadas permitiendo
analizar el valor que aportan los demas items al nivel de satisfaccion global alcanzado. Por
altimo, se destaca que casi la totalidad de los visitantes (98%) repetirian la experiencia

volviendo el afio proximo.

Figura 23

Nivel de satisfaccion del visitante

Nivel de satisfaccion global del visitante Repeticion de la experiencia

1% 1% 1%

| /

® Insatisfecho = Muy satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho = No volveria = No sabe/No contesta = Si volveria

Fuente: Tesio, P., 2017-2018.

A modo de cierre, al observar los resultados obtenidos en relacion con la caracterizacion del
ciclo del servicio y como los visitantes perciben cada uno de los momentos de verdad, se ha
llegado a conocer los atributos considerados mas importantes a la hora de elegir el servicio.
Esto se logra en base a los veinte (20) atributos seleccionados a fin de evaluar la calidad
percibida. A partir de ello, los aspectos o items que se muestran relevantes son aquellos que
se relacionan principalmente con la higiene y seguridad del predio, de los alimentos, de los

puestos de comida, del personal de servicio, entre otros.

Para concluir, a continuacion de presentan por dimensién los veinte (20) atributos que han
sido definidos y que permitieron evaluar la calidad percibida del servicio en fiestas populares

gastronomicas programadas del sudoeste bonaerense (Figura 24).

50



TESIO, P. (2019)

Figura 24

Atributos seleccionados para evaluar el servicio, presentados por dimension

ELEMENTOS TANGIBLES

* INSTALACIONES

 Tamafio del predio destinado a visitas

» Estado de los bafios

* lluminacién del predio
EQUIPAMIENTO

+ Estado de equipo de sonido

« Ambientacion de la fiesta

LIMPIEZA

* Limpieza general del predio

* Limpieza en puestos de comida
VESTIMENTA

 Vestimenta adecuada del personal en contacto con alimentos
 Elementos observados en la vestimenta
PLATO

« Presentacion del plato

» Sabor de las comidas

RESPONSABILIDAD

« SEGURIDAD
« Existencia de elementos peligrosos en contacto con el visitante
« Salidas de emergiencia correctamente sefializadas
« Presencia de fuerzas de seguridad en el predio
« CORTESIA
« Amabilidad del personal
* PROFESIONALIDAD
« Profesionalidad del personal

CAPACIDAD DE RESPUESTA

« ATENCION AL PUBLICO
« Problemas durante la prestacién del servicio al visitante
EMPATIA
« ACCESIBILIDAD
» Estado accesibilidad al predio
« Ubicacién del predio
FIABILIDAD

« PRECIO
* Relacion precio-calidad del servicio

Fuente: Tesio, P., 2018.
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CAPITULO IV:
PROPUESTAS
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CAPITULO IV: PROPUESTAS

En el presente apartado, se exponen una serie de propuestas pertinentes a la mejora de la
calidad del servicio ofrecido en fiestas populares gastronémicas del sudoeste bonaerense,
considerando los distintos momentos de verdad que conforman el proceso de prestacion del

servicio.
Lineamiento I: Concientizacién sobre manipulacién de alimentos

Obijetivo: Promover la educacion formal y no formal sobre manipulacién alimenticia, tanto
para prestadores del servicio en fiestas populares gastronémicas programadas como para la
comunidad en general pertenecientes a cada localidad donde se realicen las fiestas populares.

Justificacion: A partir de los datos recopilados sobre la percepcion del atributo Vestimenta
adecuada del personal en contacto con los alimentos y elementos percibidos, se puede
apreciar escaso conocimiento sobre normativas y lineamientos referentes a seguridad para
manipular alimentos. Si bien los informantes clave mencionan ciertas pautas o requisitos que
aplican al tratamiento de los alimentos previo a su produccion, son conscientes que no se

aplican al momento de manipular alimentos.

Desarrollo: A partir de lo expuesto en apartados previos sobre las consecuencias de una
incorrecta manipulacion de comidas y alimentos, tanto para visitantes como para prestadores
de servicio, resulta necesario promover capacitaciones formales y no formales sobre estas
tematicas. La propuesta radica en crear programas, manuales de procedimientos, asi como
campafas de concientizacion sobre manipulacién alimenticia para que las personas
adquieran conocimientos sobre qué es lo que producen y que es lo que consumen asi como

las consecuencias de no aplicar las exigencias adecuadas.

Recursos: En la actualidad existe disponibilidad de informacién, tanto manuales como
cursos de manipulacién alimenticia ofrecidos por entes oficiales u organismos pablicos. A
partir de ellos, se sugiere unificar aquellos requisitos basicos que competen al servicio
ofrecido en fiestas populares gastronémicas programadas. Con respecto a las campafias de
concientizacion, desde los organismos publicos se deberia informar a través de folleteria
online, creacion de videos interactivos, talleres abiertos al publico o cursos de manipulacién
alimenticia, generando que las personas sean conscientes y responsables tanto de lo que

comen como de lo que producen.
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Por esta razon, en la Figura 25 se presenta una propuesta de folleto sobre Buenas Practicas
de Manufactura a fin de conocer cuéles son los requisitos necesarios a la hora de manipular

alimentos.
Temporalizacion: Corto-Mediano — Largo plazo.

Responsables: Organismos puablicos pertinentes y entes oficiales (ANMAT, areas
bromatoldgicas municipales, Ministerio de Salud Nacional y provinciales), en colaboracion

con universidades y organismos de educacién de nivel terciario.
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Figura 25

Propuesta de folleto de Buenas Préacticas de Manufactura

Buenas Practicas
de Manufactura

Las Buenas Practicas de Manufactura
son los principios basicos de higiene
para la manipulacion, preparacion, ela-
boracion, envasado, almacenamiento,
transporte y distribucion de los ali-
mentos para Consumo.

5 CLAVES DE MANIPULACION
ALIMENTICIA

Utilizar agua y alimentos seguros
= Utilizar agua potable

\®) = Seleccionar alimentos
” seguros
= Lavar frutas y hortalizas

=/ = No utilizar alimentos

vencidos

Mantener la higiene

= Lavar manos antes de preparar alimen-
tos y durante preparacion

= Lavar manos luego de
ir al bano

= Proteger los alimentos

de cualquier animal/
insecto

Separar alimentos crudos de cocidos

= Utilizar equipos y utensilios diferencia-

dos

= Conservar los alimentos en recipientes
separados

Cocinar los alimentos correctamente
= Cocinar completamente los alimentos
= Hervir los alimentos

para saber que alcan- / (}L’H

zaron los 70°C T,

nada

Mantener los alimentos a temperaturas

seguras
= No dejar alimentos coci-
dos a temperatura ambiente
s [l %€ por mas de 2 horas
poiigro’

5'C ~ ;
= Enfriar los alimentos co-

cidos (5°C)

= No descongelar alimentos a temperatu-
ra ambiente

= No guardar comida cocinada por mu-
cho tiempo

Para mds informacién

A hitps://www.gba.gob.ar/
saludprovincia p

= 0221 429-2700

Fuente: Tesio, P., 2019 sobre la base de Ministerio de Salud Provincia de Buenos Aires, 2011.
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Lineamiento I1: Gestion de la percepcion de la satisfaccion de los visitantes

A partir de la informacion obtenida tanto del relevamiento bibliogréfico sobre el area de
estudio como de la observacion no participante, las encuestas realizadas a visitantes y la
realizacion de entrevistas semiestructuradas a informantes clave, cabe sefialar que no existe
un marco legal regulatorio sobre requisitos especificos aplicado al servicio ofrecido en
fiestas populares gastrondmicas programadas, en tanto sélo se regulan ciertos aspectos en
las fiestas incluidas dentro del Plan CocinAR aunque no se determina un procedimiento

especifico para su planificacion, organizacién, documentacion, reglamentacién y control.

Obijetivo: Gestionar la percepcion de la satisfaccion de los visitantes a través del disefio,
medicion y seguimiento de los atributos més relevantes sobre la calidad percibida por los
visitantes que asisten a fiestas populares gastronomicas programadas, incluidos aquellos

vinculados a la manipulacién de alimentos.

Justificacion: Resulta de vital importancia promover la mejora de calidad del servicio, en
especial, asegurando que los atributos que los visitantes perciben con medio-baja
calificacion estén bajo control. A partir del analisis individual de las fiestas relevadas (Anexo
I1), los atributos con calificacion medio-baja destacados son: salidas de emergencias
correctamente sefializadas, limpieza general del predio, limpieza en puestos de comida,

presentacion del plato, accesibilidad al predio y estado de los bafios.

Ademas, se realiza especial hincapié en los atributos vestimenta del personal en contacto
con los alimentos y elementos percibidos dado que ambos involucran el proceso de
manipulacién alimenticia. Por esta razdn, cabe mencionar las “condiciones 6ptimas” (Marco
Normativo en el Capitulo I1) que pueden originarse a partir de una incorrecta manipulacion
de alimentos si no se aplican las medidas necesarias con el fin de promover la salud de los
visitantes. En particular, se propone realizar un seguimiento y control sobre el correcto
lavado de manos, utensilios, equipamiento de cocina y alimentos crudos; separacion de
alimentos crudos de cocidos; refrigeracion de alimentos perecederos y cocidos; coccion de
alimentos a temperatura adecuada; descongelamiento correcto de los alimentos; salud del

personal y elementos a utilizar.

Tal como menciona la FAO y la OMS (2003), un planteamiento integrador entre los
requisitos, junto con actividades de capacitacion y educacion, programas de difusion

comunitaria y promocion de cumplimiento voluntario, facilita una mayor proteccion del
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consumidor estimulando una produccion correcta e inocua de los alimentos y promoviendo

la seguridad de las personas.

Desarrollo: El disefio, medicion y seguimiento de estos atributos conlleva a la creacion de
un grupo local de mejora que tenga como funcidn asegurar y controlar en forma sistematica
estas actividades en cada una de las fiestas populares gastrondmicas programadas. Entre sus
actividades, se encuentra el disefio del instrumento de recoleccion de datos la seleccion de
los atributos a medir acorde a las caracteristicas de la fiesta, la recoleccion y anélisis de datos
y, la realizacion de propuestas de mejora.

El plan de mejoras permitiria determinar acciones que deberian llevarse a cabo, estipular
recursos necesarios, asignar responsabilidades, y realizar el seguimiento correspondiente fin

de continuar con el ciclo de la mejora continua.

A partir del mismo, se lograria estandarizar el servicio ofrecido en fiestas populares
gastronomicas programadas del sudoeste bonaerense y evaluar la posibilidad de sancionar
aquellos eventos que no cumplan con lo establecido por Ley a fin de proteger la integridad

fisica de las personas que asisten a ellas.

Recursos: Recursos humanos capacitados, instalaciones, equipamiento y materiales

necesarios.

A modo de propuesta y a fin de ejemplificar el presente lineamiento, se propone -a partir de
disefio, relevamiento y analisis realizo- en la Tabla IV un plan de mejoras para documentar
aquellos atributos percibidos por los visitantes con calificacion medio-baja en cada una de

las fiestas populares gastronomicas programadas relevadas (Anexo II).
Temporalizacién: Corto - mediano plazo.

Responsables: Prestadores de servicios en fiestas populares gastrondmicas programadas,
areas publicas donde se encuentren las dependencias de las fiestas (municipal, provincial o

nacional).
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Plan de mejoras de atributos con calificacién medio-baja en fiestas populares gastronémicas programadas

Objetivo

Acciones

Responsable

Recursos

Distribuir sefializacion de
emergencia en el predio donde se
desarrollan cada una de las fiestas
populares gastronémicas
programadas a fin de proveer la
integridad fisica de los visitantes

e Reconocer salidas de emergencias.

e Crear plan de evacuacion en caso de
emergencias.

e Establecer puntos de reunion.

Personal de seguridad de cada
fiesta

o Carteleria.

o Salidas despejadas.

e Informacion de cémo proceder
ante emergencias.

Crear y mantener un ambiente fisico
higiénico, seguro, confortable vy
agradable estéticamente para los

e Distribuir cestos de basura en el predio de la
fiesta.

e Juntar residuos que se encuentren suspendidos
en el suelo.

Personal de limpieza de cada
fiesta

o Elementos de limpieza
(detergentes, escobas, jabones,
guantes, baldes).

e Bolsas y cestos de basura.

visitantes de fiestas populares |® Desinfectar el predio en caso de existir vectores e Insecticidas o trampas para
gastronémicas programadas de enfermedades. animales.
o Retirar residuos de cestos cada vez que se llenen.
e Asegurar que los platos ofrecidos se encuentren |e Personal de cocina. o Alimentos frescos y seguros.
. disponibles en cada uno de los puestos de venta. |e Personal de caja. e Vajilla y vasos.
Asigurar ptresentaglon c(ije los platos |¢ servir platos a tiempo y temperaturas adecuadas. e Elementos de cocina.
2e Ermapec;antji[jz da es;t?ofysu(;?ccizlnciz e Estipular la cantidad total de los ingredientes a e Instalaciones de cocina.
gura, y utilizar para una X cantidad de platos. o Descartables.
de comidas o .
® Asegurar que la coccion de las comidas es
correcta.
e Elegir un predio que cuente con accesibilidad | Comision organizadora de |e Presupuesto para mejoras.

) - adecuada para ingresar al mismo. cada una de las fiestas :
Mejorar y asegurar la accesibilidad ‘ot o EIemenFos y materlales
dei : di | e En caso de existir baches, solicitar su relleno a necesarios para mejorar la

€1Ngreso a 10s prealos en 10S QUE S€ | |55 autoridades responsables. accesibilidad.

desarrollan las fiestas populares

o Sefializar el ingreso al predio.

e Contar con elementos de iluminacién.
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Objetivo

Acciones

Responsable

Recursos

Definir e implementar un plan que
asegure la accesibilidad, limpieza y

® Realizar limpieza a cada hora para asegurar las
condiciones dptimas de sanitarios.

Personal de limpieza

e Elementos de higiene (jabon,
papel higiénico, dispensador de

desinfeccion de los bafios durante el |o Asegurar que cada unidad sanitaria cuente con toalla).
desarrollo de cada una de las fiestas | los elementos bésicos necesarios (jabones, papel e Elementos de limpieza
populares gastronémicas | higiénico),  ventilacion,  iluminacién vy (detergentes, esponjas, pafios,
programadas accesibilidad adecuada. lavandina).
e Lavar bien manos, utensilios, equipamiento de | Personal en contacto con los [¢ Contar con agua potable en el
cocina, alimentos crudos. alimentos (proveedor, | lugar de cocina.
e Limpiar correctamente las areas de trabajo con | cocineros, cajeros). e Utensilios de cocina
jabones especiales. e Personal de atencion al | diferenciados (alimentos crudos,
e Usar agua potable para lavar utensilios y | publico. cocidos,  verduras,  carnes,
alimentos crudos. quesos, entre otros).
Asegurar documentacion y |* Separar alimentos crudos de cocidos. e Equipos de conservacion
aplicacion de requisitos sobre |e Refrigerar alimentos perecederos y cocidos. (heladeras, freezers,
manipulacién alimenticia para crear o Cocinar alimentos a temperaturas adecuadas. conservadoras).
un ambiente seguro de trabajo en |e Descongelar de manera adecuada cada uno de e Elementos de limpieza
cada fiesta popular gastrondmica | los alimentos. (detergentes, esponjas, pafios,

programada a fin de proteger la
salud de los visitantes

¢ No estar enfermos ni tener heridas o infecciones.

e Utilizar gorro o cofia, guardapolvo o delantal,
barbijo, guantes y calzado exclusivo.

e Lavar prolijamente utensilios.

e No hurgarse la nariz, utilizar anillos, aros ni
utilizar la vestimenta para secarse las manos o
elementos de cocina.

e Documentar estas acciones.

lavandina, jabones especiales).

e Elementos de vestimenta
adecuada (gorro o  cofia,
guardapolvo o delantal, barbijo,
guantes y calzado exclusivo).

e Capacitaciones del personal.

Fuente: Tesio, P., 2019.
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Lineamiento Ill: Determinacion del alcance de fiestas populares gastronémicas

programadas

Objetivo: A partir de los lineamientos anteriores, se propone establecer el alcance de las
fiestas populares gastrondmicas programadas del sudoeste bonaerense a fin de mejorar el
control en relacion con la complejidad del evento.

Justificacion: Luego de analizar el relevamiento bibliogréafico y los datos obtenidos, no se
han encontrado pautas que determinen la fundamentacion que lleva a la creacion/existencia

de fiestas nacionales, provinciales, regionales o municipales en la Argentina.

Por otra parte, en el afio 2016 se crea el Plan CocinAR con el fin de promover costumbres
culinarias argentinas a nivel nacional e internacional. Por esta razon, considerando que las
fiestas populares gastrondomicas programadas forman parte de este proyecto y son productos
turisticos, se deberia planificar, regular y actualizar la informacién relacionada con las

mismas.

Desarrollo: La Tabla V muestra como podria delimitarse el alcance de las fiestas segun
diferentes criterios, dado que al conocer el alcance de estas pueden documentarse requisitos

diferenciados para mejorar el servicio.

Tabla V

Alcance de fiestas populares gastronémicas programadas

Criterios Delimitacion

e Incipiente (< 1 afio)
Afios de trayectoria e Endesarrollo (entre 1 a 5 afios)
Consolidada (> 5 afios)

Pequefia (< 1.000 visitantes)
Mediana (entre 1.000 a 5.000 visitantes)
Grande (> 5.000 visitantes)

Cantidad de visitantes

Temporada alta (Diciembre, Enero,
Febrero, Julio, Agosto)

Temporada baja (Noviembre, Marzo,
Abril, Mayo, Junio, Septiembre, Octubre)

Mes en el que se desarrollan

Municipal
Regional
Provincial
Nacional

Dependencia del organismo o entidad
que la organiza

Municipal
Regional
Provincial
Nacional

Alcance e importancia del
recurso/alimento que la origina

Fuente: Tesio, P., 2019.

60



TESIO, P. (2019)

Recursos: Obtenido el alcance de las fiestas populares gastrondmicas, se actualizarian los
calendarios de fiestas populares gastronémicas programadas en funcion del criterio
seleccionado a fin de estandarizar el servicio y los requisitos para cada una de las fiestas.

Temporalizacion: Corto plazo.
Responsables: Organismo local de Turismo responsable.

Lineamiento 1V: Atributos de calidad percibida especificos a fiestas populares

gastronémicas programadas

Obijetivo: Proponer atributos de calidad percibida especificos replicables al estudio de otras
fiestas populares gastronémicas.

Justificacion: En funcion del ultimo objetivo especifico propuesto, se crea un instrumento
de medicion aplicable a otras fiestas populares gastronomicas programadas del sudoeste
bonaerense a fin de brindar una herramienta fiable para futuras investigaciones que permite

ajustarse a cada una de ellas.

Descripcion: Para el disefio del instrumento de medicion, se utiliza como base la
metodologia SERVPERF a fin de conocer las variables que componen al servicio ofrecido
en fiestas populares gastronémicas programadas. A partir de las mismas, se analizan las
dimensiones y subdimensiones que componen a la variable Perfil sociodemogréafico del
visitante, Caracteristicas tangibles e intangibles del servicio y Nivel de satisfaccion del
visitante sobre la calidad del servicio. Una vez identificadas, se generan una serie de items
con sus respectivos indicadores para poder entablar la encuesta. Luego se procede a relevar
los datos y a analizarlos (Figura 26). Respecto a los items de la segunda variable, los mismos
se crean en funcidn de la seleccion des atributos especificos del servicio ofrecido en fiestas

populares gastrondmicas programadas.

Recursos: Personal capacitado - Conocimiento de los procesos que componen el servicio

bajo estudio.
Temporalizacién: Corto — mediano plazo.

Responsables: Investigadores y responsables de los Organismos de Turismo.
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Figura 26

Variables y dimensiones utilizadas para disefiar el instrumento de medicion

Perfil sociodemografico Caracteristicas Nivel de satisfaccion
del visitante tangibles e intangibles actual del visitante
del servicio

Elementos tangibles
Caracteristicas del - Instalaciones
grupo - Equipamiento
- Limpieza
- Vestimenta Nivel de
- Plato satisfaccion global
del visitante

Responsabilidad

Rango etario
g - Seguridad

- Cortesia
- Profesionalidad

Capacidad de

Lugar de residencia
respuesta

habitual
- Atencién al publico

Empatia
- Accesibilidad
Motivacion

Fiabilidad

- Precio Repeticion de la
experiencia

Repeticidn visitas a Beneficios buscados
Fiestas Populares por el visitante
del sudoeste - Atributos relevantes
bonaerense para el visitante

- Caracteristicas
deseables del servicio

Fuente: Tesio, P. 2019.
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REFLEXIONES FINALES
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REFLEXIONES FINALES

En la actualidad, la calidad aplicada a los servicios adquiere cada vez mayor importancia a
fin de diferenciarse de la competencia a través del término excelencia, cumpliendo con las

expectativas y necesidades de los consumidores.

Para ello, existen varios modelos de medicién de la calidad, algunos complejos y otros mas
sencillos, con el fin de analizar cuéles son las expectativas de los consumidores o cémo ellos
perciben al servicio. En el presente trabajo, se toma como base la metodologia de uno de los
modelos a modo de analizar las percepciones de los visitantes de fiestas populares
gastronémicas programadas del sudoeste bonaerense, dado que el tamafio del universo

complejiza la medicion y el analisis de las expectativas.

Al mismo tiempo, resulta imprescindible destacar el rol que la gastronomia ocupa hoy en dia
en turismo. En el transcurso de los ultimos afios, han aumentado los desplazamientos de
personas por Vivir una experiencia cultural a través de los platos tipicos de una comunidad,
vinculado a caracteristicas de un visitante mas experimentado en busqueda de satisfacer
nuevas necesidades junto con mayores exigencias. Por ello, es importante lograr la mejora

continua en los diferentes momentos de verdad que experimenta el consumidor del servicio.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas a los visitantes de tres fiestas
populares gastronomicas programadas del sudoeste bonaerense, son representativos dado
que se evidencia que el coeficiente estadistico que mide la confiabilidad de los instrumentos
de recoleccion de datos proporciona resultados elevados. Ademas, la repeticion de
informacion recabada sefiala que no resulta imprescindible realizar mas cantidad de

relevamientos sobre una muestra mayor.

A partir de los resultados, se observa que los visitantes no perciben demasiados valores
negativos sobre los atributos del servicio ofrecido. Por lo tanto, la investigacion realizada
muestra que la hipétesis formulada “La calidad percibida por los visitantes que asisten a las
fiestas populares gastrondmicas programadas del sudoeste bonaerense refleja deficiencias
en la prestacion del servicio afectando su nivel de satisfaccion” no se cumple en tanto si bien
existen atributos que han sido evaluados con calificacion medio-baja, no se observa que el
nivel de satisfaccion del visitante resulte afectados por los mismos, dado que mas del 80%

de los encuestados sefialan el nivel de satisfaccion global entre muy satisfecho y satisfecho.

Por otra parte, se observan bajos niveles de conocimiento e informacién de los visitantes

acerca de los procesos de manipulacion de alimentos, los cuales, si no se realizan con el
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cuidado requerido pueden ocasionar algun tipo de contaminacién perjudicando la salud de
los visitantes que asisten a estas fiestas gastrondmicas. Los atributos relacionados con la
higiene y seguridad, se consideran criticos en tanto no se incorporan en el disefio e

implementacion del servicio.

A modo de conclusién final, al evaluar la calidad percibida del servicio brindado en las
fiestas populares gastrondmicas programadas que se realizan en el sudoeste bonaerense, a
través de las percepciones de los visitantes se logra conocer sugerencias, quejas, reclamos y
opiniones diferentes que ayudan a mejorar aspectos de la calidad del servicio ofrecido. Por
ese motivo, resulta el desafio para cada uno de los actores involucrados de revisar atributos
que componen el servicio, detectando las deficiencias existentes asi como analizar sobre qué

aspectos es necesario hacer hincapié para continuar con la mejora de calidad del servicio.

Como se menciona en el apartado de lineamientos propuestos, la mejora continua del
servicio podria lograrse a través del disefio, medicion y seguimiento de atributos especificos
del servicio ofrecido en estos eventos de forma sistematica en un plan de mejoras. EI mismo
permitiria determinar y documentar acciones que deberian llevarse a cabo, estipular recursos
necesarios, asignar responsabilidades, y realizar el seguimiento correspondiente fin de

continuar con el ciclo de la mejora continua.

A partir del mismo, se lograria estandarizar el servicio ofrecido en fiestas populares
gastronomicas programadas del sudoeste bonaerense y evaluar la posibilidad de sancionar
aquellos eventos que no cumplan con lo establecido por Ley a fin de proteger la integridad
fisica de las personas que asisten a ellas. Ademas, esto permitiria generar una ventaja
competitiva del destino donde se desarrolla el evento respecto a otros. En definitiva, el rol
que desarrollen los actores intervinientes, publicos o privados, sera de vital importancia al
momento de planificar y organizar las fiestas populares teniendo en cuenta los beneficios

sociales, econdmicos y culturales que impactaran sobre la region objeto de estudio.
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ANEXO

Anexo |: Encuesta a visitantes a fiestas populares gastronomicas programadas del sudoeste

bonaerense

Encuesta a visitantes de (fiesta popular
gastronémica programada)

La presente encuesta anénima esta dirigida a los visitantes de (fiesta popular gastronémica
programada) realizada en la localidad de (Localidad y Partido) con el fin de realizar una
investigacion para la obtencion del titulo de la Licenciatura en Turismo en la Universidad Nacional
del Sur

*Obligatorio

1. Sexo *
Marca solo un évalo.

) Mujer

Hombre

2. Rango de edad *
Marca solo un évalo.

0-14 afos

15-21 afos
) 22-39 afios

40-59 anos

Mas de 60 afios

3. ¢Usted vive en la Provincia de Buenos Aires? *
Marca solo un évalo.

) Si
No

4. ¢Vive a mas de 500 kilometros de (localidad)? *
Marca solo un évalo.

Si
) No

5. ¢ Cuantas personas vinieron con usted? *
Marca solo un évalo.

) 0-2personas
) 3-5 personas

Mas de 5 personas

https://docs.google.com/forms/d/1yJgspLsEZtjVNbKSFRWY b-zPsr5vtuyzEKc7YJPQEvk/edit 1/6
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6. ¢ Cual es la motivacion que lo hizo venir hoy a la fiesta? *
Selecciona todos los que correspondan.

La comida

Tradicion familiar

Por diversién/ocio

Por la fiesta

Para conocer culturas

Otro:

7. ¢Ha visitado otra fiesta en la zona? *
Marca solo un évalo.

) Si
) No

) No sabe/No contesta

8. En caso de responder si a la anterior, ;cual?

Caracterizacion del servicio

9. ¢El predio es facil de ubicar? *
Marca solo un évalo.

) Si
) No

No sabe/No contesta

10. ¢En qué estado se encuentra la accesibilidad al predio (rampas de acceso, sefalizacion,
entre otras)? *

Marca solo un évalo.
) Muy buena
Buena
) Regular

) Mala

11. ¢El espacio del predio es suficiente para el total de personas que asistieron? *
Marca solo un évalo.

Si
) No

) No sabe/No contesta

2/6

72



TESIO, P. (2019)

12. ¢Los bafios estan limpios junto con sus amenidades? Como por ejemplo, papel higiénico,
jabon, entre otros *

Marca solo un évalo.
) Si
) No

~ ) No sabe/No contesta

13. ¢Coémo encuentra el sonido? *
Marca solo un évalo.
() Muy bueno
) Bueno
) Regular
) Malo

14. ¢Como considera la iluminacién? *
Marca solo un évalo.

() Muy buena

) Buena
") Regular
) Mala

15. ¢ Observa salidas de emergencia correctamente seiializadas? *
Marca solo un évalo.

7’ Si
) No

) No sabe/No contesta

16. ¢ Observa la presencia de fuerzas de seguridad (ambulancia, bomberos, policia) junto con
equipo de primeros auxilios? *
Marca solo un évalo.

) Si
) No

) No sabe/No contesta

17. ¢ Observa algun elemento peligroso a la vista? Por ejemplo cables sueltos, residuos,
elementos cortantes, entre otros. *

Marca solo un évalo.
 ); Si
) No

) No sabe/No contesta

3/6
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18. ¢Como considera la limpieza en rasgos generales (si hay presencia de residuos en el
predio, entre otros)? *

Marca solo un évalo.
() Muy buena
Buena
() Regular

() Mala

19. ¢Y la de los puestos de comida? *
Marca solo un évalo.

(") Muy buena
C Buena
() Regular

() Mala

20. El personal que esta en contacto con los alimentos, ;considera que viste
adecuadamente? *
Marca solo un dvalo.

() s

\ ) No

() No sabe/No contesta

21. ¢Qué es lo que observa en su vestimenta y aspecto? *
Selecciona todos los que correspondan.

[ | Guantes

[ ] Gorro o cofia

| | Pelo recogido

| | Delantal o guardapolvo
[ | Barbijo

| | Calzado adecuado

[ | No sabe/No contesta

[ ] ofro:

22. ;Como considera la presentacion de los platos? *
Marca solo un évalo.

t ) Muy bueno
() Bueno
() Regular
() Malo

N\

(") No sabe/No contesta

4/6
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23. ¢Como considera el sabor de la/s comida/s? *
Marca solo un 6valo.

) Muy bueno

Bueno

) Regular
) Malo

24. ;Como considera la ambientacion de la fiesta? *
Marca solo un évalo.

) Muy buena
) Buena

) Regular

) Mala

25. ¢ El personal de servicio se muestra atento al momento de interactuar con usted? *
Marca solo un évalo.

Si

) No

No sabe/No contesta

26. ¢ Como considera el servicio brindado por parte del personal? *
Marca solo un évalo.

) Muy bueno

Bueno

) Regular
) Malo

27. ¢ Presenté algun problema durante el evento? En caso de una respuesta afirmativa, ¢ fue
solucionado rapidamente? *

Marca solo un 6valo.

) Si

Si (solucién rapida)
No

No sabe/No contesta

28. ¢ Como considera la relacion precios-calidad servicio? *
Marca solo un évalo.

) Muy buena

Buena

) Regular
) Mala

5/6
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Consideraciones finales

29. ¢ Cual de estas caracteristicas considera mas importante para la prestacién de un servicio
gastronémico? *

Selecciona todos los que correspondan.

Servicio rapido y eficiente

| Limpieza en rasgos generales
| Empatia del personal

Seguridad en el predio

j Comida servida fria o caliente (dependiendo del plato)
| Precios accesibles
[ ] Accesibilidad al predio
} Ambientacién del lugar o puesto de comida
| Variedad de comida
'} Apariencia y aseo del personal en contacto con la comida
'\ Presentacion del plato (aroma, sabor)
_j Vajilla limpia
| | Comida para celiacos, diabéticos e hipertensos
—1 Disponibilidad de utensilios y demas vaijilla (servilletas, cubiertos, platos, vasos)

| Otro:

30. ¢ Cuan satisfecho se encuentra con el servicio ofrecido en la fiesta? *
Marca solo un évalo.

~ ) Muy satisfecho

) Satisfecho
) Ni satisfecho ni insatisfecho
) Insatisfecho

) Muy instatisfecho
31. ¢Volveria el afio que viene? *
Marca solo un dvalo.
) Si
) No

~ ) No sabe/No contesta

32. ¢ Qué es lo que mas le agrad6?
33. ¢Y lo qué menos le agrado?

34. ;Qué es lo que agregaria al servicio
ofrecido?

Con la tecnologia de

E Google Forms o6
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Anexo Il: Analisis individual de las variables pertenecientes a las distintas dimensiones del servicio ofrecido en fiestas populares gastronémicas

Variable PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DEL VISITANTE
Dimension Sub dimensmFleStaS Fiesta del Asador Fiesta de la Omelette Gigante s Nae(l:'ﬁgil gls:igsmaron y
Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
Sexo 65% 35% 73% 27% 64% 36%
Caracteristicas Desvio Estandar Muestral Mujer: 4% - Hombre: 4%
del grupo 0-2 3-5 >5 0-2 3-5 >5 0-2 3-5 >5
Tamafio personas | personas | personas | personas | personas | personas | personas | personas | personas
46% 44% 10% 34% 55% 11% 27% 73% 0%
Desvio Estandar Muestral | 0-2 personas: 10% - 3-5 personas 15% - > 5: 2%
22 4059 | S 6o anos | 2232 4059 | S Goaos | 2232 40-59 | 60 afios
. afos anos anos anos anos anos
Rango etario 46% 42% 13% 69% 23% 8% 40% 50% 10%
Desvio Estandar Muestral 22-39 afios: 16% - 40-59 afios: 14% - > 60 afios: 2%
Si No Si No Si No
Residencia habitual 98% 2% 100% 0% 100% 0%
Lugar de en Provincia Bs.As. - - -
residencia Desvio Estandar Muestral Si: 1% - No: 1%
habitual . . . Si No Si No Si No
Sfigegg'gogaﬁ';ua' 4% 96% 0% 100% 9% 91%
Desvio Estandar Muestral Si: 2% - No: 5%
La comida 6%0 La comida 9% La comida 65%0
Conocer culturas 8% Conocer culturas 8% Conocer culturas 0%
Por diversion/ocio 9% Por diversién/ocio 28% Por diversién/ocio 12%
Motivacion Por la fiesta 49% Por la fiesta 34% Por la fiesta 12%
Tradicion familiar 16% Tradicion familiar 13% Tradicion familiar 12%
Otro 10% Otro 8% Otro 0%

Desvio Estandar Muestral

La comida: 33% - Conocer culturas: 5% — Diversion/Ocio: 10% — Por la
fiesta en si: 19% — Tradicion familiar: 2% — Otro: 6%
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Si ha No ha Si ha No ha Si ha No ha
Repeticion de visitado | visitado | NO'NC | visitado | visitado | NO'NC | visitado | visitado | NN
visitas 71% 26% 3% 70% 23% 7% 54% 36% 0%
Desvio Estandar Muestral Si: 3% - No: 7% - NS/NC: 4%
Ajo 1% | Ajo 0% | Ajo 0%
Repeticion de Asador 2% | Asador 21% | Asador 0%
visitas a Camaron y Langostino 0% | Camar6ny Langostino 5% | Camar6ny Langostino 0%
Fiestas Carbonada 0% | Carbonada 5% | Carbonada 0%
Populares del Cebada Cervecera 37% | Cebada Cervecera 63% | Cebada Cervecera 0%
sudoeste Fiestas Populares | Churro 23% | Churro 0% | Churro 0%
bonaerense visitadas Humo 0% | Humo 0% | Humo 0%
Kerb 1% | Kerb 0% Kerb 20%
Omelette Gigante 11% | Omelette Gigante 0% Omelette Gigante 40%
Olivo 0% | Olivo 0% Olivo 40%
Trigo 2% | Trigo 0% Trigo 0%
Varias 2% | Varias 5% | Varias 0%
Variable CARACTERISTICAS TANGIBLES E INTANGIBLES DEL SERVICIO
Dimension | Subdimension | - Fiestas Fiesta del Asador Fiesta de la Omelette Gigante Fles'ga Aeeonsl del_
Items Camaroén y el Langostino
~ . Si No NS/NC Si No NS/NC Si No NS/NC
gg{;f‘}ggfg'\ﬁgﬁgf 64% | 33% 4% 91% 9% 0% 5500 | 45% 0%
Desvio Estandar Muestral | Si: 19% - No: 18% - NS/NC: 2%
B R NS/NC B R NS/NC B R NS/NC
Instalaciones | EStado de los 33% | 4% 64% | 25% | 39% 36% | 36% | 45% | 18%
bafios
Elementos Desvio Estandar Muestral | Si: 6% - No: 22% - NS/NC: 23%
tangibles lluminacion del MB B R MB B R MB B R
predio 46% 53% 1% 43% 41% 16% 10% 60% 30%
Desvio Estandar Muestral | MB: 20% - B: 10% - R: 14%
. » MB B R M MB B R M MB B R M
Equipamiento g’;‘igﬁgtac'on de [2196 [30% | 39% | 109% | 11% | 25% | 55% | 9% | 27% | 18% | 45% | 9%
Desvio Estandar Muestral | MB: 8% - B: 6% - R: 8% - M: 1%
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. MB B R MB B R MB B R
CEiStado.c?e qUIO 4606 | B3% | 1% | 43% | 41% 16% | 10% | 60% | 30%
€ sonido Desvio Estandar Muestral | MB: 20% - B: 10% - R: 14%
. MB B R M MB B R M MB B R M
ge'?"gr'eeé?oge”era' 41% | 50% | 8% | 1% | 34% | 41% | 23% | 2% | 9% | 55% | 36% | 0%
Desvio Estandar Muestral | MB: 17% - B: 7% - R: 14% - M: 1%
Limpieza o B R M B R M B R M
Limpiezaen - i i 41% | 50% 9% 64% | 27% 9%
puestos de comida
Desvio Estandar Muestral B: 16% - R: 16% - M: 0%
Zjeszﬂgggtgel Si No | NSINC | si No NS/NC | i No | NS/NC
personal en 78% | 16% 6% 70% 18% 11% | 73% | 27% 0%
contacto con
alimentos Desvio Estandar Muestral Si: 6% - No: 4% - NS/NC: 6%
Barbijo 1% Barbijo 0% Barbijo 4%
Calzado adecuado 6%0 Calzado adecuado 1% Calzado adecuado 0%
. Delantal Delantal Delantal
Vestimenta /guardapolvo 39% /guardapolvo 27% /guardapolvo 30%
Elementos Gorro/cofia 13% | Gorrol/cofia 25% | Gorro/cofia 35%
tangibles Elementos Guantes 17% | Guantes 25% | Guantes 26%
percibidos Pelo recogido 15% | Pelo recogido 17% Pelo recogido 0%
Nada 2% Nada 2% Nada 0%
NS/NC 6% NS/NC 4% NS/NC 4%
Desvio Estandar Barbijo: 2% - Calzado: 3% - Delantal/guardapolvo: 5% - Gorro/cofia:
Muestral 14% - Guantes: 7% - Pelo recogido: 11% - Nada: 1% - NS/NC: 1%
Presentacion del MB B R NS/NC | MB B R NS/NC | MB B R NS/NC
Plato 41% | 41% | 9% 9% 16% | 55% | 16% 14% 109% | 40% | 50% 0%

plato

Desvio Estandar Muestral |

MB: 8% - B: 9% - R: 0% - NS/NC: 7%
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Sabor de las MB B R M MB B R M MB B R M
comidas - - - - 29% | 42% | 18% | 11% | 18% | 55% | 18% | 9%
Desvio Estandar Muestral | MB: 8% - B: 9% - R: 0% - M: 1%
Existencia de Si No NS/NC Si No NS/NC Si No NS/NC
elementos 20% 69% 11% 32% 64% 5% 27% | 64% 9%
peligrosos Desvio Estandar Muestral | Si: 6% - No: 3% - NS/NC: 3%
Salidas de Si No Si No Si No
_ emergencias 6% 94% 11% 89% 55% 45%
= Segundad COEre-Ctamente . - - :
s sefializadas Desvio Estandar Muestral Si: 27% - No: 27%
= _ Si No Si No Si No
© Presencia de
S fuerzas de 94% 6% 95% 5% 55% 45%
> seguridad y ) .
g Desvio Estandar Muestral Si: 23% - No: 23%
, El personal se Si No NS/NC Si No NS/NC Si No NS/NC
Cortesia muestra amable 98% 1% 1% 84% 11% 5% 91% 9% 0%
Desvio Estandar Muestral | Si: 7% - No: 5% - NS/NC: 2%
B R B R B R
Profesionalidad - - 70% 30% 82% 18%
Desvio Estandar Muestral | B: 8% R: 8%
. Si ] Si ; Si
Capzce,dad Atencibn al g{;?g:i??; Si | (gry | No [NSINC[ si | oy | No | NSINC [ Si | oy | No | NSINC
respuesta publico prestacion del 1% 5% |85% | 9% 5% | 0% | 93% 2% | 0% | 0% | 100% | 0%
Servicio Desvio Estandar Muestral \ Si: 2% - Si (SR): 3% - No: 8% - NS/NC: 5%
Estado de Ia MB B M MB B R M MB| B R M
accesibilidad 40% | 48% | 10% | 3% | 25% | 59% | 14% 2% 9% | 36% | 36% | 18%
Empatia | Accesibilidad _ Desvio Estandar Muestral : | MB: 15% - B: 11% - R: 14% - M: 9%
Ubicacién del Si No NS/NC Si No NS/NC Si No NS/NC
predio 96% 3% 1% 98% 2% 0% 91% 9% 0%
Desvio Estandar Muestral | Si: 4% - No: 4% - NS/NC: 1%
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_ _ MB B R M MB B R M MB| B R M
Fiabilidad | Precio ?ael'ig‘;'g” precio- 506 | 40% | 45% | 10% | 16% | 30% | 48% | 7% | 9% |36% | 45% | 9%
Desvio Estandar Muestral MB: 7% - B: 5% - R: 1% - M: 2%
Accesibilidad al predio 5% | Accesibilidad al predio 4% | Accesibilidad al predio 3%
Ambientacidn del predio 4% | Ambientacion del predio 5% | Ambientacién del predio 10%
'&ﬁigﬁ:lc Lol 9% | Apariencia y aseo del personal | 8% | Apariencia y aseo del personal | 13%
Cantidad suficiente comida 0% | Cantidad suficiente comida 0% | Cantidad suficiente comida 0%
Comida paraD,CeH 6% | Comida paraD,CeH 10% | Comida paraD,CeH 3%
Comida a temperatura o Comida a temperatura o Comida a temperatura o
adecuada 4% adecuada 4% adecuada 0%
_ Disponibilidad de utensilios | 3% | Disponibilidad de utensilios 4% | Disponibilidad de utensilios 6%
Atributos del ["Empatia del personal 10% | Empatia del personal 8% | Empatia del personal 13%
r:fev;ﬂtoes Limpieza general del predio | 15% | Limpieza general del predio 15% | Limpieza general del predio 32%
Beneficios para el Precios accesibles 10% | Precios accesibles 9% | Precios accesibles 6%
buscados visitante Presentacion del plato 2% | Presentacion del plato 3% | Presentacion del plato 0%
por el Seguridad en el predio 6% | Seguridad en el predio 7% | Seguridad en el predio 0%
visitante Servicio rapido y eficiente 14% | Servicio rapido y eficiente 7% | Servicio rapido y eficiente 13%
Vajilla limpia 5% | Vajilla limpia 8% | Vajilla limpia 0%
Variedad de comida 7% | Variedad de comida 7% | Variedad de comida 0%

Desvio Estandar
Muestral

Accesibilidad al predio: 1% - Ambientacion del predio: 3% - Apariencia y aseo del personal: 3% -
Cantidad suficiente comida: 0% - Comida para D, C e H: 4% - Comida a temperatura adecuada:
2% - Disponibilidad de utensilios: 2% - Empatia del personal: 2% - Limpieza general del predio:
10% - Precios accesibles: 2% - Presentacion del plato: 1% - Seguridad en el predio: 4% - Servicio
rapido y eficiente: 4% - Vajilla limpia: 4% - Variedad de comida: 4%

Caracteristica
Deseable del
Servicio

Equipamiento para sentarse

Equipamiento para sentarse a la sombra

Mejorar distribucién del espacio

Espacios bajo la sombra

Mayor cantidad de bafios

Mayor cantidad de shows

Mayor cantidad de shows

Mayor seguridad en el estacionamiento
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Variable NIVEL DE SATISFACCION DEL VISITANTE SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

. - Fiestas Fiesta del Asador Fiesta de la Omelette Gigante Atz Nerstere] deI_Camaron el
Dimension Langostino

_ __, MS S | NS/NI | MS S | NS/NI | MS S | NS/NI |
Nivel de satisfaccion 46% | 46% | 6% 1% | 45% | 39% | 16% | 0% 9% | 64% | 27% 0%
global del visitante ~ ~

Desvio Estandar Muestral | MS: 9% - S: 13% - NS/NI: 11% - I: 1%
— Si No NS/NC Si No NS/NC Si No NS/NC

Repeticion de la 100% 0% 0% 93% 2% 5% 100% 0% 0%

experiencia

Desvio Estandar Muestral

|

Si: 4% - No: 3% - NS/NC: 1%
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