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RESUMEN EJECUTIVO

En funcién de todos los pardmetros y directrices que engloba a la calidad se la toma
como una herramienta primordial para que un establecimiento como las huecas
gastrondmicas tenga un buen funcionamiento organizacional y mejora de
producto/servicio de acuerdo a normativas estandarizadas. El objetivo de este trabajo
de investigacién es determinar la gestion de calidad y el desarrollo turistico en las
huecas gastrondmicas existentes en el cantdbn Ambato, por consiguiente para dar
cumplimiento con su desarrollo se utiliz6 una metodologia cuantitativa con disefio no
experimental transeccional y alcance descriptivo, se utiliz6 una encuesta como
instrumento que se extrajo del modelo Servqual la cual fue aplicada en la hueca mas
representativa que hay en el canton, una vez aplicada se pudo conocer acerca del nivel
de satisfaccion de 203 clientes antes, durante y después de su permanencia en el
establecimiento. Una vez que se analizaron e interpretaron los resultados se evidencid
que varios de los clientes que visitaron la hueca piensan que los estandares de calidad
con el que se maneja actualmente son considerables sin embargo si se aplicara mejorias
las expectativas incrementarian significativamente, por ello, es importante contar con
un buen sistema de gestion de calidad. Por lo cual partiendo desde este punto se planted
como propuesta elaborar un manual que le permita al establecimiento adoptar
normativas que regulen, supervisen y estandaricen continuamente sus estandares de

calidad.

PALABRAS CLAVE: ESTANDARES DE CALIDAD, FUNCIONAMIENTO
ORGANIZACIONAL, HUECA GASTRONOMICA, MODELO SERVQUAL,
NIVEL DE SATISFACCION.
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ABSTRACT

Based on all the parameters and guidelines that encompasses quality, it is taken as a
primary tool for an establishment such as gastronomic hollow to have a good
organizational performance and product/service improvement in accordance with
standardized regulations. The objective of this research work is to determine the
quality management and tourism development in the existing gastronomic hollows in
the Ambato canton, therefore, to comply with its development, a quantitative
methodology with a non-experimental transactional design and descriptive scope was
used. used a survey as an instrument that was extracted from the Servqual model which
was applied in the most representative hollow in the canton, once applied it was
possible to know about the level of satisfaction of 203 clients before, during and after
their stay in the establishment. Once the results were analyzed and interpreted, it was
evident that several of the clients who visited the hollow think that the quality
standards with which it is currently managed are considerable, however, if
improvements are applied, the expectations would increase significantly, therefore, it
is important Have a good quality management system. Therefore, starting from this
point, it was proposed as a proposal to develop a manual that allows the establishment
to adopt regulations that regulate, supervise and continuously standardize its quality

standards.

KEY WORDS: QUALITY STANDARDS, ORGANIZATIONAL FUNCTIONING,
GASTRONOMIC HOLLOOW, SERVQUAL MODEL, SATISFACTION LEVEL.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

En el territorio ecuatoriano, de acuerdo con la constitucion, el gobierno esta obligado
a salvaguardar todo patrimonio tangible e intangible que se encuentra en el pais, por
tal razon entidades publicas y privadas han venido trabajando en conjunto activamente
para dar por hecho este cumplimiento. En consideracion a Gavilanez (2015), en su
trabajo de investigacion “Modelo de gestion de calidad bajo la normativa 1SO
9001:2015 como factor de competitividad del turismo en el canton Salcedo” menciona
que la calidad en todo tipo de servicio involucra a un sin nimero de elementos, mismos
que favorecen a cualquier entidad al momento de atravesar por un proceso de mejora,
ya sea para mejorar la oferta que se ofrece a los clientes, dar un mejor manejo de sus

recursos, mejorar el ambiente de la infraestructura, etc.

Asi mismo Cujano (2015) argumenta en su investigacion “Gestion de calidad en los
destinos turisticos culturales de visita” todo sitio que busca una mejora participativa
en gestion de calidad deben estar enfocados y tomar como prioridad el perfil del turista
que los visita, ya sea mediante técnicas que mejoren la calidad, mejora continua o

normas e indicadores que aporten a la organizacion.

Por consiguiente al hablar de las huecas gastronémicas como lo menciona Patifio et

i3

al. (2017) en su investigacion “De hueca en hueca” afirma que en las huecas
gastrondmicas a lo largo del tiempo han ido recibiendo turistas de todas partes del
mundo, ya sea por su calidez con la que reciben a los turistas o por su sabor, la
experiencia con la que se queda es inigualable, al degustar de los platos que se ofertan
se esta intercambiando saberes propios de la region en la que esté ubicado la hueca,

por ende la conservacion de este tipo de establecimientos es de gran valor.

Asi mismo Lescano (2020), en su estudio “Las huecas en la oferta turistica-
gastrondémica en el canton Ambato” afirma que al referirse al patrimonio gastronémico
la mayoria de establecimientos de alimentacion no cuentan con apoyo gubernamental,
obligandolos a tratar de rescatar y mantener de manera independiente esos sabores y

conocimientos de recetas ecuatorianas tradicionales con las que se han manejado y
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ofertado a lo largo del tiempo, de tal forma es de gran importancia implementar

normativas que regulen las funciones en las huecas gastronémicas.

Finalmente, Ferrin (2019) como menciona en su trabajo de investigacion “Estudio de
la gastronomia tipicay cultura de las huecas y recetas en la zona norte de la provincia
de Los Rios, 2020 deduce que en los ultimos afios la gastronomia se ha ido
fortaleciendo de tal forma que se posicioné como un factor de importancia para
fomentar al turismo gastronémico, sin embargo, en ciertos puntos del territorio
ecuatoriano la gastronomia tipica se ha ido degradando principalmente en las huecas
gastrondmicas ya que se ha ido perdiendo dicha esencia en los platos propios de la
region, mientras las nuevas tendencias siguen apareciendo la competencia en los
mercados es mayor y las huecas gastrondmicas al tratar de adaptarse a esas exigencias

van perdiendo la naturalidad con la que se manejaban desde un inicio.

Por otra parte al adentrarse al ambito del turismo gastronémico Medina (2020) en su
estudio “El patrimonio alimentario y el turismo gastronomico: caso de estudio de la
papa” menciona que el turismo gastronomico permite analizar cual es el
comportamiento del turista al momento de tener nuevas experiencias en dmbitos
culinarios, asi mismo esta tipologia puede ser entendida como un potencial que esta en
la capacidad de poder transmitir saberes de alto valor, puesto que, al degustar de
nuevos sabores y olores se convierte en un factor para que el turista tome la decision

de volver o sea un impulso para aventurarse a otros sitios.

De la misma forma Salazar et al. (2020) en el estudio “Turismo y nuevas tecnologias:
aplicacion maovil para promover el turismo gastrondmico” determinan que el turismo
gastrondmico puede convertirse en una estrategia para mejorar la economia de un
sector, dicha tipologia al estar vinculado con experiencias totalmente diferentes al resto
de tipologias esta en la capacidad de brindar al turista grandes vivencias pero sobre
todo cumplir con esas expectativas que fueron planteadas desde un inicio. Por ende,
para desarrollar un buen turismo gastronémico lo méas éptimo es subdividir en ramas

que involucren lo tradicional con lo tipico.

Tomando en consideracion a Hernandez (2018) en su investigacion “La gastronomia
tradicional de Cérdoba (Espafia) ” argumenta que a la gastronomia se le puede tomar

desde varios puntos, como eje central para sacar adelante a una region, como factor
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diferenciador o como un elemento para poder identificar la cultura que posee dicha
localidad, el turismo se ha posicionado como una actividad econdmicamente activa de
gran importancia, mismo que al vincularlo con el area gastronomica se le puede tomar
como motivacion para los turistas que buscan vivir diversidad cultural en sabores, con
la finalidad de que adquieran nuevas experiencias y asi los propietarios de
establecimientos de alimentos y bebidas innoven en sus ofertas pero no solo que
cumplan con las necesidades que se solicita, sino también que fomenten a realizar

turismo gastronémico.

En base a los antecedentes mencionados con anterioridad se detalld que al implementar
un modelo gestion de calidad adecuado con la que se manejen los establecimientos de
alimentos denominados ‘“huecas gastronémicas” les permitira cumplir con los
estdndares de calidad establecidos por las instituciones de regulacion de
establecimientos de alimentacion, factor importante si se busca el desarrollo turistico

gastrondmico especificamente en el cantén Ambato.
Modelo Servqual

El modelo fue presentado en 1988, partiendo desde ahi con el pasar del tiempo se ha
ido realizando mejoras, dicho modelo es apreciado como una herramienta que facilita
medir la calidad del servicio que oferta una organizacion, conocer los diferentes
criterios que expresan los clientes una vez pagado por lo que se les oferto. Al usar el
modelo Servqual la persona adquiere informacion acerca del servicio, saber si el
cliente esta satisfecho o a la vez sugerencias por parte de ellos, el ambiente de trabajo
en el que trabaja el personal, con la Unica finalidad de realizar un mejora dentro del
mercado (Matsumoto, 2014).

Dimensiones del modelo Servqual

Para dar cumplimiento con el modelo se debe hacer hincapié en cinco dimensiones,

las cuales son detalladas en la Tabla 1:
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Tabla 1: Dimensiones del modelo Servqual

Dimension

Concepto

Fiabilidad

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Esta dimension hace referencia a la
habilidad con la que cuenta Ila
organizacion para cumplir con los
servicios que se oferta, es decir si cumple
con lo ofertado ya sea al momento de
entregar el producto, atencion al cliente,
manejo correcto de cualquier situacién
durante se brinda el servicio, precios, etc.
Se centra en el ambiente que percibe el
cliente en el momento en que es atendido
ya sea antes, durante o después. Aqui se
evidenciara si el personal cumple y
satisface todas las necesidades del
cliente.

Se enfoca en la seguridad y el manejo
que expresa el personal al momento de
atender al cliente.

Hace referencia al tipo de atencién al
cliente con la que trabaja la empresa. Lo
que se busca es que el personal le brinde
comodidad durante el transcurso del
servicio que se contratd.

Se refiere al estado en que se encuentra

la infraestructura.

Nota: Las dimensiones con las que cuenta el modelo Servqual se enfocan en medir la

perspectiva que tiene cliente para a partir de ello comparar como el nivel de

satisfaccidn con el que se retiraron de un establecimiento (Matsumoto, 2014).

Brechas del modelo Servqual

Las brechas que se propone dentro del modelo Servqual sirve de mucha ayuda para

plantear diferencias entre los puntos mas relevantes que estan vinculados al servicio
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incluyendo las satisfacciones, necesidades y experiencias que soliciten los clientes y
como lo percibe el personal. A continuacion, se detallara las brechas propuestas en la
Tabla 2.

Tabla 2: Modelo de brechas

Brecha Concepto

En este punto se realiza diferencias entre
Brecha 1 expectativas y percepcion que expresa el

cliente.

Se realiza diferencias entre la percepcién
Brecha 2 de los directivos y las normas de calidad

que son establecidas.

En este punto la funcién es realizar una
Brecha 3 diferencia entre la calidad del servicio

que se percibe y el servicio que se oferta.

Seguido se realiza la diferencia entre el

servicio prestado y la comunicacion que

Brecha 4 )
se emite al momento de prestar el
servicio.
Es considerada como una brecha
general, ya que su funcion es diferenciar
Brecha 5

las expectativas que presenta el cliente

con sus percepciones.

Nota: Las brechas estan establecidas para poder diferenciar la expectativa de la
percepcion del cliente en presencia de servicio les brindo el establecimiento
(Matsumoto, 2014).

Modelo de Leiper

Es considerado un sistema donde se relaciona el viaje discrecional y la permanencia
temporal que realizan los turistas, mediante el modelo de Leiper se puede interpretar
al turismo como un sistema que analiza el viaje y la permanencia del turista fuera de
su sitio habitual sea durante una 0 mas noches, asi mismo se integran las regiones
geogréaficas, rutas de transito, el destino y la industria turistica. Estas cinco

caracteristicas al relacionarlas se pueden operar en un terreno mas amplio que integren
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caracteristicas fisicas, culturales, sociales, politicas, tecnoldgicas y econdmicas
(Franco et al., 2019).

1.1.1. Desarrollo de la variable independiente

Teorias de la calidad

De acuerdo a criterios planteados por expertos en gestion de calidad se menciona que
es un campo donde sus caracteristicas principales son el “PCC” (Plazo, Coste y
Calidad) facilitando asi a una correcta inspeccién interna en la organizacién, pero
sobre todo motivando a la administracién en conjunto con el personal a aplicar técnicas
que mejoren la produccién, la calidad y la imagen del producto o servicio, de tal
manera que se tomard como una estrategia que establece procesos competitivos

favorables para la empresa (Quezada, 2016).

La calidad y los mejoramientos organizacionales continuos son estipulados como
metas que le permiten a una entidad poder cumplir y satisfacer aquellas necesidades
que solicitan los usuarios, ya sea de un producto o servicio, mismos que se encuentran
al alcance del establecimiento, pero sobre todo dentro de las politicas y el marco legal
organizacional. Al implementar una teoria 0 modelo de gestion de calidad este se
convertira en un gestor transformador que otorgara un valor agregado a la
organizacion, asi mismo el mejoramiento sera evidente puesto que al realizar un mejor
control de procesos y optimizacion de la materia prima y recursos el desempefio de la

empresa Yy su productividad ira en aumento (Chacén & Rugel, 2018).

Existen teorias de renacimiento productivo y de aplicacién de la calidad, mismas que
cuentan con enfoques de sistematizacién y estandarizacion, permitiéndose poder
cumplir con procesos que mejoren la productividad y la industrializacion interna con
el fin de generar un mejor producto o servicio, estos enfoques mencionados se los
desarrolla mediante un control de calidad, aseguramiento y calidad total. A

continuacion, se los hara referencia en la Tabla 3.
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Tabla 3: Filosofias y teorias de la calidad

Autor

Filosofia/Teoria

aplicada

Conceptos principales

William Edwards Deming
Estadistico

(1900-1993)

Joseph Juran
Ingeniero, Abogado y
Asesor
(1954)

e Control estadistico
de la calidad total

e Ciclo PHVA o
PDCA (planificar,
hacer, verificar y
actuar)

“Trilogia de Juran”

Planificacion

Control

Mejora
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Planteamientos de
procesos
Filosofia de la
administracion
Mejoras
competitivas
Tipo de mercado y
la necesidad que
demanda
Caracteristicas del
producto 0
servicio
Planteamiento de
procesos de
productividad
Estrategias  para
cumplir con las
expectativas
Comparacién
entre producto y
calidad
Planteamiento de
metas y objetivos
a alcanzar
Solucion a los
problemas
Estrategias  para

cumplir las metas



Kaoru Ishikawa

Ingeniero, Catedratico,

Consultor japones
(1915 - 1989)

Phillp Crosby
(1980)

Planteamiento de la
normalizacion dentro de la
organizacion para mejorar
su productividad.
Herramientas técnicas:
e Cuadro de Pareto.
e Diagrama
causa/efecto
e Estratificacion
e Hoja de calculo y
verificacion

e Histogramas

e Diagramas de
dispersion

e Graficas de
control

e No existen los
defectos

e Procesos para
mejorar la calidad
en 14 pasos

e Tener una mejor
mentalidad  para

evitar los errores
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Registro de
resultados

Primero la calidad
segundo la
utilidad.

Los clientes seran
el eje principal
Hay que preveniry
para no corregir
Siempre trabajar
en equipo
Plantearse

objetivos a largo

plazo

Medir los
resultados
Procesos de

mejora continua

Principios de la

calidad segun
Crosby
La calidad
concede

estrategias  para
poder cumplir con
requisitos
Sistemas de
gestion de calidad
para prevenir
errores

Cero defectos



e Tomar una medida
para calcular la
calidad y su
inversion

Teoria de lacalidad total Su fundamento es:

No es una herramienta ni e Mejoras continuas
un medidor estadistico, e Medir la calidad
TQM / Total Quality ~ Sino una cultura e Cambio de cultura
Management estructural de calidad que organizacional
(1960) cambiara a la e Correcta
organizacion. administracion

expresa un buen

liderazgo

Nota: Cada una de las filosofias y teorias que hablan acerca de la calidad poseen un
estudio desde diferentes puntos de percepcion a como ser aplicados (Chacon & Rugel,
2018).

Enfoques de la calidad

La calidad con el pasar del tiempo se la sigue manteniendo en nuestras vidas diarias al
momento de buscar la excelencia y para hacerlo notar se han ideado procesos que
generen cambios progresivos de cada enfoque que estan relacionados con la calidad,
es decir, existen procesos evolutivos que inician desde un enfoque tradicional que se
orienta en inspeccionar las materias primas y el producto final que oferta, continuando
con una evaluacion estadistica de calidad haciendo énfasis en cada proceso por el que
va a travesar el producto pero siempre posicionando a la calidad como una variable de
estrategia, por lo que en los ultimos afios se ha considerado modelos de calidad como
el EFQM (Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad), normas ISO
(Organizacion Internacional de Normalizacién) y el Servqual. A partir de esto se han
identificado tres enfoques los cuales son fundamentales, ellos son: enfoques
estandarizados y normalizados, enfoques de los maestros y los enfoques de los
modelos y premios de excelencia. Mismos que son detallados en la (Tamayo et al.,
2011).
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Figura 1: Enfoques de la calidad

Enfoques
estandarizados
y normalizado

Modelos vy
premios de
excelencia

Enfoque de
los maestros

Nota: Para que la calidad puede ser interpretada correctamente se la debe estudiar
desde enfoques que inspeccionen y tomen acciones de acuerdo a la realidad en el que
se encuentra la organizacion (Tamayo Garcia et al., 2011).

Luego de describir la sistematizacion de procesos, es necesario medir la satisfaccion
que adquirio el cliente y su percepcion sobre la calidad, por lo cual, es prescindible
mencionar que la satisfaccion se posiciona como todo criterio positivo pero transitorio,
afectivo o cognitivo, estos factores los podré apreciar gracias a la experiencia adquirida
durante el consumo. De igual forma la calidad percibida se la define como todo juicio
duradero de largo plazo, mismo que esta enlazado a un recibimiento positivo al
servicio ofertado (Chacon & Rugel, 2018).

Modelos de gestion de la calidad

A lo largo del tiempo se ha ido creando una infinidad de modelos de calidad mismo
que se han ido aplicado en diferentes organizaciones para mejorar los productos y
servicios, a continuacion, se detallan los modelos principales que se mejan en las

empresas de manera universal en la Tabla 4:
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Tabla 4: Tipos de modelos de gestién de calidad

Autor Dimensiones Desarrollo Funcion
Se enfoca en la Realiza un andlisis
administracion interno mismo que
con la que se le permite
maneja la identificar sus
Modelo de _
y . L empresa, con la falencias en el
gestion Area administrativa
finalidad de aspecto

administrativa

Modelo de
gestion

estratégica

Modelo de
gestion de talento

humano

Modelo de
gestion de
calidad

Funciones internas

de la empresa

En el personal

Engloba a todas las

areas de la empresa
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conseguir mejoras
que ya han sido
estudiadas
previamente.

Se busca que la

empresa cumpla
con todas sus
funciones
mediante
estrategias que
eviten el uso

inadecuado de los
recursos.

Se enfoca
netamente en el
personal, ya ellos
son identificados
como el motor de
la empresa.

Este tipo de
modelos es la
indicada para

aplicar en una

administrativo de

la empresa.

Al aplicar las
diferentes
estrategias
planteadas la meta
es cumplir con los
objetivos

planteados.

Se busca mejorar
el espacio laboral,
mejor
comunicacion,
compaferismo Yy
un buen ambiente
entre compafieros.
Se enfoca en lo
que es la calidad,
dentro de este

modelo se puede



Modelo europeo
de la excelencia
E.F.Q.M.

Sistema de
inocuidad de los
alimentos 1SO
2002:2005

Estrategias, clientes
internos y externos,

procesos, resultados

e Plantear,
implementar
y aplicar

e Cumplir con
los
estandares

e Cumplir con
las

demandas
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empresa que busca

mejorar el
producto 0
Servicio que
ofertan.

Para cumplir con
la excelencia se
debera atravesar
por varios
procesos que sean
continuos 'y no
conlleven mucho
tiempo aplicarlos,
ya que cumplir con
las  expectativas
del cliente y las
nuevas

innovaciones  se

convertirda en un

reto para la
empresa.
Son aquellos

requisitos con los
que debe cumplir

una empresa que

expende
alimentos, al
implementar este

modelo la empresa

estara

encontrar un poco
de los puntos
anteriormente

mencionados  ya
gue para que exista
calidad

mejorar en todo

se debe

aspecto.

Se cumplira con el
objetivo siempre y
cuando se
apliquen procesos
y estrategias que
no conlleven
demasiado tiempo,
si en la empresa
existe trabajo

contindo evitando

cometer  errores
sus resultados
seran

satisfactorios.

Gracias a que las
normas
establecidas
mismas que estan
enfocadas en que
el producto
asegure la
inocuidad de los

alimentos son



Modelo
P.D.C.A.

Modelo

Servqual

de los demostrando que

clientes
Tener

en regla

Planificar
Hacer
Comprobar

Actuar

Fiabilidad

todo

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

esta en la
capacidad de
ofrecer al cliente

un producto de
calidad, pero sobre
saludable.
Este modelo
consta de 4 etapas,
si la empresa
aplica este ciclo
estard con toda
facilidad

mejorar en el

para

aspecto de
competitividad y
total mejora en su
producto 0
servicio ya que al
aplicar  procesos
continuos que
estén  enfocados
netamente en la
calidad se
permitiran reducir
costos y ampliar su

productividad.

Se ha convertido
en una
herramienta la
cual permite

evaluar la calidad

estandarizadas, le
brindara al cliente
la seguridad de

que el producto es

bueno para su
consumo.

Los procesos
continuos de
mejora buscan
ampliar el
rendimiento
empresarial,
mediante este

modelo se puede
aplicar estrategias
para el ahorro de
recursos ya que es
algo  facil de
aplicar, pero sobre
todo facil de
entender, asi

mismo al aplicar

este  modelo la
empresa  lograra
conseguir un

correcto bienestar

empresarial.
El modelo
Servqual le

permite  a la
administracién

conocer
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e Elementos del servicio y detalladamente
tangibles conocer acerca de sobre aquellos
las necesidades y criterios,
experiencias que comentarios y
el cliente busca en sugerencias  del

una organizacién.  cliente.

Nota: Existe una variedad de modelos de calidad, cada uno de los modelos platean

procedimientos diferentes pero tienen la misma finalidad (Quezada, 2016).
Indicadores objetivos y subjetivos para medir la calidad

Al buscar procesos que faciliten la mejora continua en una organizacién deberan
cuestionarse el tipo de medidores que se utilizaran al momento de medir el impacto
que generan las politicas en la sociedad. Al hablar de indicadores objetivos se hace
referencia a una medicion del rendimiento organizacional también conocido como el
tablero de mando ya que su medicion se la puede aplicar con cualquier sistema de
gestién de calidad, estos pueden ser las ISO, TQM (Total Quality Management) o
Servqual. Por otra parte, los indicadores subjetivos buscan medir expectativas y
percepciones de calidad que tiene el cliente, fundamentandose en variables tangibles e
intangibles, cabe recalcar que una vez realizada la medicién obtener un buen puntaje

no expresa el nivel de la calidad sino una baja expectativa (Chacén & Rugel, 2018).
Calidad

La calidad es una necesidad, misma que un establecimiento que brinda servicios puede
utilizarla como un arma para subsistir dentro de un mercado competitivo, para ello
debera saber lo que el cliente espera, es decir la calidad no se centra netamente en la
calidad del producto o servicio, sino en capacitar al grupo de trabajo directa e
indirectamente. Por ello es importante implementar la calidad desde el inicio hasta el
final en el que se presta el servicio puesto que este proceso se enfoca especificamente
en determinar y satisfacer las necesidades que presente el cliente y esta serd medida

mediante la reaccion y preferencia que presente el mismo (Aroca, 2017).
Dimensidn técnica y funcional de la calidad

Gronroos menciona que la calidad en un servicio se la da a partir de la percepcion del

cliente, la misma que se la distingue desde dos dimensiones, la primera es la dimension
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técnica que sera el resultado que se obtiene del servicio ofertado y la segunda la
dimensidn funcional es el proceso del mismo. La dimension técnica se da al momento
en que el comprador y el vendedor inician su interaccion hasta que la finalizan,
frecuentemente el cliente logra medir esta dimension de acuerdo con lo que recibe, es
decir, el resultado del servicio se lo medira de acuerdo con el proceso por el que
atraveso, en el caso de que exista algun problema se podrd aplicar soluciones
adecuadas que estén vinculados con sistemas informaticos, indumentaria, maquinaria

y conocimientos de la organizacion (Tipanquiza, 2017).

Por otra parte, la dimension funcional tiene referencia al resultado final del servicio,
cuando el producto es entregado, aqui el cliente atraviesa el proceso de consumo, la
interaccion entre el comprador y el vendedor es importante ya que aqui el proveedor
podra gestionar y analizar esta proceso, mismo que se lo podra efectuar a través de
contactos con el cliente, relaciones, comportamientos y el desenvolvimiento del
personal, cabe recalcar que esta dimension no se la puede evaluar de manera objetiva

como en la dimension técnica (Tipanquiza, 2017).
Sistemas de gestion integrados para la calidad

Los sistemas integrados para la calidad son modelos que se los utiliza como
herramientas para una gestién moderna, estas han sido reconocidas internacionalmente
y tienen su enfoque netamente en la satisfaccion al cliente en conjunto con las mejoras
continuas de las organizaciones. El objetivo principal de estos sistemas es elevar la
competitividad en conjunto con un desarrollo sustentable, cabe mencionar que los
sistemas de gestion de calidad son modelos que se lo aplica voluntariamente ya que
datan desde experiencias y nuevas tecnologias, lo cual mediante esto se lograra
satisfacer aquellas necesitas solicitadas por los clientes (Ministerio de Turismo
[MINTUR], 2015).

Actualmente las normas que se manejan en el territorio ecuatoriano son las 1ISO 9000
que son los que describen y especifican los sistemas de gestion integrados para la
calidad especificando su terminologia, estas normas se encargan de asegurar la calidad
en todo tipo de organizacion que ofertan servicios, sea grande o pequefia, las 1SO
14050 en todo lo que se refiere a la gestion ambiental, la Ley de Turismo quien es la

entidad encargada de establecer un marco legal que promovera la promocion,

31



desarrollo y regulacion en el sector turistico, la NTE INEN que se especializa en
mejorar la calidad mediante normalizaciones, regulaciones técnicas y evaluaciones
orientadas netamente al desarrollo continuo de sectores de servicio y produccion, la
OHSAS 18001 normativas encargadas de los sistemas de seguridad y salud dentro de
la organizacion y finalmente el reglamento general a la ley de turismo que contiene los
instrumentos y procedimientos para dar a cabo con la ley de turismo (MINTUR,
2015).

Norma técnica del sistema de gestion integral de la calidad

En el territorio ecuatoriano hay varias micro, pequefias y medianas empresas que no
cuentan con la oportunidad y los suficientes recursos para optar y adquirir algun tipo
de certificado con normas internacionales, la mayoria de estas empresas son
generadoras de plazas de trabajo, por lo que su desarrollo es fundamental, de tal
manera el sistema de gestion integral de la calidad son normas que buscan el
mejoramiento de estas empresas, para ello su punto de partida son principios de gestion
universales que se enfocan en la satisfaccion del cliente (Norma Técnica Ecuatoriana
[INEN], 2016).

El sistema de gestion integral de la calidad cuenta con varios requisitos que se los
puede aplicar sin importar la actividad que se desarrolle, el objetivo de este sistema es
gestionar la mejora durante la produccién y prestacion de servicios o productos. Cabe
recalcar que este sistema no es un sistema de gestion documentado pero existen
procesos que requieren de cierta informacion de valor para poder demostrar si se da el
debido cumplimiento de todos los requisitos establecidos en esta norma, este sistema
involucra a la planificacion, estudio del mercado, correcta administracion de productos
y recursos, manejo ambiental, seguridad y salud de la organizacion, por lo que para
dar a cabo con estas practicas esta normativa cuenta con un modelo y principios los

cuales son detallados en la Tabla 5.
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Tabla 5: Modelo y principios del sistema de gestién integral para la micro,
pequefias y mediana empresa

Modelo del sistema de gestion integral de MIPYMES

Principios:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Enfoque de datos y resultados
e Eficiencia
e Desarrollo permanente
e Conciencia ambiental

e Ambiente de trabajo seguro

Nota: Cada uno de los principios que plantea la MIPYES estan direccionados para que
una organizacion aplique su mejoria en cada una de las areas que se menciona (INEN

[Istituto Ecuatoriano de Normalizacion], 2016).
Gestion de calidad turistica

La gestion de calidad presenta su enfoque desde los 50°s donde su funcidn estaba
enfocada netamente a los productos que se ofertaba, estos debian cumplir con todos
los requerimientos establecidos como, peso, duracion y eficacia. Los controles de
calidad se los realizaba muy rigurosamente para evitar que dicho producto salga al
mercado presentando defectos, estos procesos les facilitaba a llevar una mejor
administracion dentro de la organizacion permitiéndose asi cumplir con cada estandar
establecido, pero sobre todo ofertar sus productos con buena calidad. Si se busca
cumplir con cada enfoque que presenta la calidad, la estrategia mejor planteada sera
enfocar el servicio con la que cuenta la empresa hacia la satisfaccion del cliente, esto
permitira darse cuenta en que se esta cometiendo errores, puesto que el cliente al ser
quien paga por el servicio que se le brindo, él sera el encargado de evaluarlo, por ende
si se busca el concepto de calidad, se llega a entender que es aquella herramienta que
ayuda a poder cumplir con las necesidades y expectativas que presenta el cliente en

beneficio de la empresa (Carbonell, 2019).

De tal forma, en el ambito turistico los clientes al ser los encargados de evaluar el
servicio que se les fue ofertado, cuentan con toda la potestad de basar su criterio con

la experiencia adquirida. Desde este punto Carbonell (2019), menciona que la calidad
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turistica cuenta con dos dimensiones direccionadas a cumplir con la satisfaccion del
cliente, la primera dimensién es la calidad obligatoria la cual hace referencia a todo
expectativa que se espera y no fue cumplida, al no ser cumplida la satisfaccion seréa
nula, mientras que la segunda dimension es la calidad atractiva que hace referencia
aquellas experiencias que deslumbran al cliente, en el caso de que el servicio que se le
ofertd no se cumpla en su totalidad la satisfaccion seguira siendo alta ya que se le

presento algo que Ilamo su atencion.
Evaluacion de la gestion de calidad en el turismo

Esta evaluacion permite identificar en qué nivel se encuentra el sector turistico
principalmente las organizaciones que brindan un servicio o producto dentro de un
mercado especifico, puesto que mediante este proceso se pudo medir y evaluar los
datos recogidos de acuerdo con su funcionamiento. Este tipo de evaluacion es de suma
importancia durante el proceso de mejora de las organizaciones, si no se lo realizaran,
los objetivos planteados no tendrian caso y la mejora deseada no se la daria a cabo. Es
importante mencionar que la normativa que facilita este tipo de procedimientos es la
ISO 9001:2015 al ser los que promueven los procesos de mejora en una organizacion
para aumentar la satisfaccion de los clientes de acuerdo con lo requerido por ellos
(INEN, 2016).

Gestion de calidad para restaurantes

Los procedimientos que una empresa deberia implementar para una mejor de sus
productos o servicios constan de los siguientes enfoques que se mencionan en la Tabla
6.

Tabla 6: Procesos para una gestion de calidad en restaurantes

Enfoque Desarrollo

Es aquel mecanismo mediante la cual la
empresa atravesara por una evaluacion,
seguimiento y control riguroso del
Calidad producto o servicio ofertado, este
proceso se lo dara a cabo gracias a
mecanismos vinculados a sistemas de

gestion.

34



Se debera contar con politicas y
normativas que le permitan a la empresa
Servicio a cumplir con todas les necesidades que
solicita el cliente con respecto a los
productos o servicios.
Accesibilidad Acceso total para todo tipo de clientes.
Analisis sobre los precios estipulados
) por la empresa, estos deberan ser
Precio
establecidos de acuerdo al producto o
servicio que estan ofertando.
Crear nuevas ofertas a los clientes
mismos que estén estratégicamente
Cliente
vinculados con las nuevas tendencias
para llamar la atencion.
Nuevas formas de presentar o elaborar el
Producto producto en base a criterios de los
clientes.
Blasqueda de nuevas canales de
Promocién promocion dentro de nuevos mercados
para ofertar el producto.
Presentar la imagen establecida de la
Imagen empresa en vinculo con nuevas

tendencias.

Nota: Los enfoques en los que se hace hincapié son factores de suma importancia para
que el sistema de gestion de calidad funcione como mecanismo de mejora (MINTUR
[Ministerio de Turismo], 2018).

Cultura de la calidad

Es un aspecto con importancia puesto que aqui entra la sociedad en general, la cultura
de la calidad al ser un conjunto de hébitos y valores los mismos que estudian a la
persona, les permiten a las organizaciones durante el proceso de mejora continua
afrontar retos y cumplir con sus objetivos. Esto se debera analizar desde el punto de

vista de cada organizacion, sin dejar de lado el desarrollo cultural, para ello el primer
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paso es una mejora total dentro de la organizacion empezando desde sus directores,
desde este nivel se puede decir que toda organizacion tiene la capacidad de promover
cultura de la calidad, apta y progresivamente con orientacion a la excelencia (Cujano,
2021).

Satisfaccion al cliente

Como argumenta Silva (2017) la satisfaccion al cliente consiste en una reaccion
sensorial emocional que es emitida por el mismo, de acuerdo con las experiencias
adquiridas al recibir el producto o servicio que oferta dicha organizacion, este estado
emocional es personal del cliente, lo emitird desde el inicio, durante y al final de su
permanencia en la empresa. Esto se lo evalUa dependido el nivel de satisfaccion de la
persona, un aspecto por destacar en este proceso son las quejas ya que se lo puede
tomar como un indicador para medir el tipo de comunicacion que existio entre la

empresa y el cliente.
Categorizacién de un restaurante

Para gue un restaurante se categorice los requisitos dependeran del pais, al existir
normativas los duefios de cada establecimiento deberan regirse a diferentes
evaluaciones que midan la calidad, acoplarse a politicas que expresen competitividad
y cumplir con las regulaciones estandarizadas que propone el gobierno o la entidad

que esté a cargo del area.

En Ecuador los restaurantes llegan a ser categorizados como cafeteria, bar, restaurante,
discoteca, establecimiento mdvil, plazas de comida y servicio de catering. Para una

mejor comprension dicha categorizacion es detallada en la Tabla 7.

Tabla 7: Categorizacion de un restaurante en Ecuador

Establecimiento donde se elaboran,
expenden y/o sirven alimentos de
elaboracion rdpida o precocinada,

Cafeteria pudiendo ser frios y/o calientes que
requieran poca preparacion, asi como el
expendio de bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas.
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Bar

Restaurante

Discoteca

Establecimiento movil

Establecimiento donde se consumen
bebidas alcohodlicas y no alcohdlicas,
alimentos ligeros como bocaditos,
picadas, sandwich, entre otros similares,
cuya estructura debe tener una barra o
mostrador donde se serviran las bebidas
y todo aquello que ordenen los
consumidores, para el consumo dentro
del establecimiento. No podra contar con
area de baile.

Establecimiento donde se elaboran y/o
expenden alimentos preparados. En
estos  establecimientos se  puede
comercializar bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas. También podra ofertar
servicios de cafeteria y, dependiendo de
la categoria, podra disponer de servicio
de autoservicio. Esta tipologia incluye
los establecimientos con especialidad de
comida rapida

Establecimiento para escuchar mdsica
grabada y/o en vivo, bailar y consumir
bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, que
cuenta con pista de baile.
Establecimiento donde se elaboran,
expenden y/o sirven  alimentos
preparados, pudiendo ser frios y/o
calientes y bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas. Este tipo de establecimiento
se caracteriza por prestar servicios
itinerantes de alimentos y bebidas. Para
el expendio de bebidas alcoholicas en

establecimientos moviles que se
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encuentren en la via publica deberan
solicitar al  Gobierno  Auténomo
Descentralizado competente la
autorizacion correspondiente.
Son consideradas como los sitios que
agrupan  diversos  establecimientos
Plazas de comida turisticos de alimentos y bebidas y que
no se encuentran dentro de un centro
comercial.
Es la prestacion externa del suministro
de comida preparada y puede abastecer
de todo lo necesario para la organizacién
Servicio de catering de cualquier evento, banquete, fiesta o
similares (no comprende el servicio a
domicilio de un restaurante, cafeteria o

establecimiento de alojamiento).

Nota: En el territorio ecuatoriano se categoriza a los establecimientos que expenden
alimentos y bebidas, cada uno de ellos poseen caracteristicas diferentes al igual que su
funcionamiento (MINTUR, 2018).

Huecas

El tema gastrondmico es uno de los ejes principales dentro del turismo con mayor
importancia, estudios demuestran que el gasto que tiene un turista al momento de
alimentarse es la tercera parte de un gasto total de tal manera que al sector turistico
gastronémico se lo identifica como un sector altamente activo. En la actualidad una de
las nuevas tendencias en el mundo es visitar sitios que ofertan la gastronomia
tradicional del mismo, esta actividad con el tiempo va adquiriendo mayor acogida, por
ello las autoridades se han ideado estrategias como lo es ferias gastronémicas donde
un sin numero de establecimientos que expenden alimentos y bebidas dan a conocer
sus platos de comida iconicos, por lo general en dichas ferias gastrondémicas asisten
los duefios de establecimientos denominados “huecas gastronomicas” (Aguirre et al.,
2020).
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En el Ecuador existe gran variedad de establecimientos expendedores de alimentos y
bebidas, pero si hablamos de huecas gastrondmicas en este tipo de establecimientos lo
que llama la atencidn a los clientes son la venta de comida criolla. Por lo general estos
establecimientos pertenecen a familias y su direccion estd a cargo de parientes de
primer, segundo y hasta tercer grado de consanguinidad. Para Fonseca (2018) una
hueca es un restaurante de pequefias dimensiones que por lo general en su menu ofertan
comida rapida propia del pais o la regién, muchos les conocen a estos lugares como
agachaditos o antojitos. La caracteristica principal de una hueca es que el
establecimiento se convierte en una herencia familiar donde las recetas y costumbres

con las que se venian manejando con el pasar del tiempo se las va conservando.

Las huecas estan en la capacidad de ser reconocidas como establecimientos de
intercambio de saberes y costumbres culturales, por tanto, para que un cliente que le
interese la gastronomia que se oferta debera recorrer las calles de la ciudad para
encontrarlo. Estas huecas gastronémicas tienen la caracteristica de abrir su atencién al
cliente desde las 05:00 de la mafiana y el cierre es hasta que los clientes dejen de llegar

o el producto se termine (Fonseca, 2018).
Comida tipica

La comida tipica hace referencia a un grupo de productos alimenticios que son propios
de un pais, region o comunidad, la mayor parte de platos de comida tipica poseen
productos féciles de conseguir y preparar, por lo general dichos productos son
cultivados en la zona y todo habitante tiene conocimiento de él, poseen un estilo de
cocina casera que data desde la época colonial, todo nace desde el término “criollo”
que significa o hace referencia a platos que tienen origen europeo mismos que nacieron
en la edad precolombina y con el pasar del tiempo se adaptaron a la época actual. Se
caracteriza por conservarse durante varias décadas lo que lo convierte en un factor de
gran valor. De igual su preparacion es medio en complejidad y la mayoria de este tipo

de comidas son elaborados con ingredientes autoctonos (Ferrin, 2019).

Recetas tradicionales

Las recetas tradicionales son aquellas que involucran una infinidad de sabores y
técnicas culinarias que por lo general son ancestrales, cada preparacién dependera de

la region de la que se provenga, ya sea en su preparacion o en los ingredientes que se
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utiliza esto va a depender mucho de la zona. En la actualidad en todo restaurante se
manejan recetas de comida tradicional que han sido heredadas de antepasados que en
varias ocasiones le dan un toque de saberes modernos. Los alimentos que generalmente
se utilizan en las recetas tradicionales son faciles de encontrar, pero sobre todo
econoémicos y con un alto valor nutricional (Sanchez, 2020).

Huecas gastrondmicas representativas de Ambato

En el canton de Ambato existen establecimientos que expenden alimentos que poseen
caracteristicas longevas, a continuacion, se detalla en la Tabla 8 las huecas

gastronémicas mas representativas.

Tabla 8: Huecas mas representativas del canton Ambato

Hueca Propietario/a Breve resefia
El local lleva su atencion

al cliente alrededor de 40
afios, toda esta tradicion
empezd con la madre de
Susana Flores, en aquella
época los caldos se los
realizaba en una casa de
tierra sin embargo este
Caldo de 31 Susana Flores tipo de infraestructura
eran muy pequefia para
que los clientes puedan
degustar asi que
decidieron  hacer un
préstamo y construir un
local mas amplio, hasta la
actualidad la demanda es
alta.
Esta tradicion nace de una
familia trabajadora estan
Empanadas de morocho Alda Valle Guerra .
ubicados en el mercado

central, en sus inicios
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Llapingacho de
Marujita

Maria Tirado

fueron ubicados alrededor
del mercado, con el pasar
del tiempo todas las
vendedoras de comida
fueron reubicadas a la
planta superior, desde este
punto cada uno debia
idearselas para adecuar su
puesto de trabajo de la
mejor manera para poder
vender  en Optimas
condiciones. La  Sra.
Aidita como se la conoce
al tener un puesto bonito,
una atencion hogarefia,
pero sobre todo unas
empanadas con excelente
sabor todos los turistas
que visitan  Ambato
buscan de gustar siempre
de sus empanadas.

Todo empezd cuando la
madre de Maria Tirado le
ensefio la receta para
elaborar un buen
Ilapingacho, una vez que
termino la primaria se
dedic6 a ayudar a su
madre en tiempo
completo, alrededor de 60
afios dicha tradicion se la
ha conservado, estan

ubicados en la planta alta
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Colada morada de
Atocha

Tortillas de nylon

Gloria Naranjo

Antonio Galarza

del mercado central y los
clientes que los visitan
siempre regresan gracias a
los sabores unicos que
posee.

Dicho  establecimiento
tiene una trayectoria de 16
aflos  cuando  Gloria
Naranjo  aprendié a
elaborar la colada morada
junto a la madre de su
difunto  esposo, esta
ubicado en el barrio mas
antiguo de la ciudad, el
barrio Atocha, la
caracteristica principal de
este producto es que es
elaborado en cocina de
lefia. La demanda de
turistas es alta de tal
manera que gracias a las
ganancias adquiridas pudo
sacar adelante a sus dos
hijos y convertirlos en
unos profesionales.

Es un local tradicional de
la ciudad de Ambato por
su gastronomia que se
conserva alrededor de 50
afios. La receta fue creada
por la tatara- abuelita del
actual duefio  Antonio
Galarza por el afio de
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Helados de la catedral

Segundo Ofia

1940, en la actualidad se
manejan con un tiesto de
piedra volcanica mismo
que es el encargado de
darle el sabor a las tortillas
de maiz. Las personas que
han degusto de este
producto las han
bautizados con un sin
numero de nombres por su
textura suave pero el
nombre emblematico es
tortillas de nylon.

La historia de Segundo
Ofia més conocido como
“el marinero” empieza
cuando su suegro y su
esposa le ensefiaron como
elaborar y vender los
helados, todo empez6 con
un pequefio coche que le
regalaron, a partir de ahi
vendia a escondidas ya
que los agentes de control
no le dejaban vender el
producto en un lugar
especifico, recorrid
plazas,  mercados Yy
parques. En la actualidad
tiene compaferos que le
ayudan en la venta de
helados, la receta que le

ensefio su esposa aun la
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conserva sin cambiar ni
aumentar el producto, su
trayectoria es de 35 afios
vendiendo en la esquina

de la Iglesia la Catedral.

Nota: Las huecas gastrondmicas mas representativas que se encuentran ubicadas en el
canton tienen una trayectoria que la mayoria de los ambatefios las conocen, de tal
manera que a partir de aquellos relatos los turistas optan por visitar las instalaciones
para conocer acerca de lo que se oferta (Comité Permanente Fiesta de la Frutay de
las Flores, 2021).

1.1.2. Descripcion de la variable dependiente

Turismo gastronémico

Es una tipologia del turismo, en la cual su actividad principal es conocer la
gastronomia tradicional de una region durante su visita. De acuerdo con lo
argumentado por Torres (2019) el turismo gastrondmico puede llegar a ser
considerado como una actividad de aventura puesto que se enfoca en aquel publico
que busca adentrarse al mundo de la cocina, esta tipologia no solo se trata de asistir a
restaurantes donde sirven comida, si no engloba una infinidad de aspectos desde ir a
visitar las plazas, tiendas que venden alimentos propios de la region, casas de personas
locales de la region, eventos gastrondmicos, etc. Se puede decir que mediante el
turismo gastrondémico el turista tendra la oportunidad de conocer nuevos sabores y

nuevas técnicas culinarias.

El turismo gastronomico se ha convertido en un fendmeno con gran vision ya que se
ha desarrollado en grandes magnitudes en todas las partes del mundo, a comparacion
del resto de tipologias el turismo gastrondmico posee caracteristicas mas dindmicas y
creativas, tanto en los destinos como operadores se han ideado estrategias para
diversificar este segmento, puesto que la importancia que tiene la gastronomia, el
turismo y la econdmica puede crear relaciones entre si y fomentar al desarrollo local.
Con el pasar del tiempo la competitividad que expone el turismo gastronémico dentro
de un destino es utilizado como factor para que el turista que decide viajar se motive a

conocer actividades autoctonas, de tal sentido que al momento de presentar una oferta
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que involucre el turismo y la gastronomia el turista adquiera esa seguridad de estar
visitando o realizando una actividad competente que tiene toda la capacidad de

solventar sus necesidades (Cunha, 2018).

Caracteristicas del turismo gastronémico

Al ser una tipologia del turismo encargado de valorizar el patrimonio culinario y

alimenticio de una region en especifico, sus principales caracteristicas son:

e Promocionar los platos nacionales, regionales y locales
e Promover sitios que ofrezcan productos originales.
e Enfocarse en toda comida tradicional

e Contribuir al desarrollo turistico y al fortalecimiento de la region que se visite.
Perfil del turista gastronémico

Al hablar de turismo gastronémico hace referencia a aquella actividad que tiene como
funcién dejar una experiencia al momento de comer o ingerir algln tipo de bebida,
generalmente en dicho segmento el punto base para que se lo pueda desarrollar con
éxito es visitar lugares que expresen originalidad, es decir que los platos que son
presentados aseguren la conexion con la localidad, como la gastronomia ha ido
adquiriendo un sin namero de caracteristicas esta puede llegar a ser considerado como
un factor cultural diferenciador. Las personas que optan por realizar un viaje por
motivo gastronOmico poseen una mayor experiencia en el ambito, son
econémicamente activos y su tiempo para viajar fuera de su lugar habitual es mayor,
si hablamos del perfil del turista que busca realizar turismo gastronémico es importante
mencionar que son personas gue no necesariamente realizan actividades relacionadas

directamente con la gastronomia (Cunha, 2018).

Experiencias gastronémicas

A nivel mundial existe una gran variedad de sabores, colores, olores y texturas mismos
que son los encargados de atraer a una infinidad de paladares con diferente forma de
percepcion. En el Ecuador existen turistas que llegan a consumir diferentes tipos de
alimentos solo para satisfacer sus necesidades aungue sin embargo también existen
turistas que viajan a otros rincones del territorio para conocer acerca de la gastronomia

propia del sitio, aprender nuevas técnicas culinarias, comparar texturas de los
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alimentos, descubrir ingredientes que sean capaces de cautivar sus paladares, a todo
esto se le incluye las variaciones de acuerdo con su preferencia, cultura, educacion,
etc., es decir, para que una experiencia gastronomica se dé a cabo dependera netamente

de la mentalidad de la persona (Cuenca, 2018).
Gastronomia nacional

El Ecuador posee una magnifica cultura gastronémica, cuenta con comida original,
variada y con estupendos sabores, ya sea comida de la sierra, de la costa o de la
amazonia la gama de comida es Unica en sabores y técnicas de preparacion. La
gastronomia del territorio es conocido por la excelente calidad en lo que respecta a los
mariscos, tubérculos y frutas. Al ser un pais que estd involucrado completamente con
temas de biodiversidad es duefio de un valor gastronémico cultural con diferencia de
otros paises que poseen similares caracteristicas, esto se ha convertido en una
herramienta ideal para mezclar saberes de personas locales y extrafios logrando asi

nuevos aromas y sabores (Torres, 2019).
Desarrollo del turismo gastronomico

De acuerdo con lo argumentado por Castillo (2021) el desarrollo puede ser entendido
COmo proceso que es registrado en territorios pequefios con asentamientos humanos,
el mismo que posee la capacidad de erradicar un dinamismo en el ambito econdémico
y mejorar la calidad de vida de la poblacion. Es necesario mencionar que el objetivo
principal del desarrollo es potenciar la productividad de la zona y asi conseguir de

manera autobnoma las vias para su desarrollo.

La gastronomia con el pasar del tiempo se ha convertido en un eje fundamental para
dar a cabo con el desarrollo econdmico y turistico en el pais, gracias a la variedad de
conocimientos, técnicas culinarias ancestrales que ain se conservan y los inigualables
sabores que existen en este sector se han potenciado significativamente. Las cuatro
regiones del pais cuentan con diferentes platos, los mismos que se ha popularizado a
escalas mundiales, de tal manera que trabajos en conjunto con entidades publicas como
el MINTUR, el Patrimonio Cultural Alimentario, Municipios y los propietarios de los
establecimientos que ofertan los alimentos han logrado posicionar tanto a alimentos

como bebidas en platos emblematicos y representativos en cada provincia. Esta
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estrategia ha sido utilizada como motivacién para todo el sector dentro del Ecuador

logrando asi un fomento al desarrollo de un turismo gastronomico (Armijos, 2020).

El desarrollo gastronémico local tiene como objetivo mejorar la calidad de vida de una
poblacion, pero sobre todo promover a la sostenibilidad econdmica de las areas que le
rodean a dicha poblacion. Por ende, para que exista un correcto desarrollo del turismo
gastrondmico es esencial crear rutas gastronomicas que permitan conocer la identidad
culinaria que identifica al area donde en se desarrolla la actividad, cabe mencionar que
la participacion de los establecimientos encargados de expender alimentos y bebidas
es de gran valor, se han determinado como factor esencial para general un desarrollo

socioecondmico (Romero, 2017).
Turismo gastronémico en Tungurahua

Tungurahua es una las 24 provincias existentes en el territorio ecuatoriano, cuenta con
una extension de 3.334 km y con una altura de 2.620 msnm., su nombre se le da gracias
al volcan Tungurahua el cual estd ubicado en el canto Bafios de Agua Santa. La
provincia esta dividida en nueve cantones: Ambato, Quero, Cevallos, Mocha, Bafios
de Agua Santa, Pelileo, Pillaro, Tisaleo y finalmente Patate. Asi como cuenta con una
diversidad de culturas extensa estas son las encargadas de dotarles caracteristicas
Unicas, una de ellas es la gastronomia propia de cada cantén, cuentan con una variedad
de sabores, recetas ancestrales y aromas por lo que estan en la capacidad de cumplir
con todas las expectativas que presente un turista al momento de visitar un
establecimiento de alimentos ubicado en cada uno de los cantos dentro de la provincia
(Torres, 2021).

En total son varias las opciones gastrondmicas con las que cuenta la provincia de
Tungurahua ya sea llapingachos, empanas de viento, caldo de gallina criolla, cuy o
conejo asado, etc. cada uno de estos platos se los han venido conservando desde la
cocina de los pobladores antiguos convirtiéndose en una tradicion inquebrantable.
Partiendo desde este punto si se hace hincapié en la gastronomia que se oferta en el
canton Ambato se puede destacar que son platos exuberantes con grandes cualidades
y grandes sabores. Al ser el cantdn que estd ubicado en el centro de la provincia y ser
la capital de los habitantes tungurahuenses es conocida como “La ciudad jardin”,

“Tierra de las Frutas y de las Flores” o “Cuna de los tres Juanes”, esta ciudad se destaca
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por su gran colorido, el carisma de la gente, sus tradiciones y como se menciond con
anterioridad su gastronomia que es considera una de las mas exquisitas a nivel de
sabor, como plato representativo se puede destacar que es el llapingacho, seguido del
pan hecho a lefia o sus bebidas como la colada morada y el morocho que se las puede
encontrar durante todo el afio (Torres, 2021).

1.2. Objetivos
Objetivo general

Determinar la incidencia de la gestion de calidad y el desarrollo turistico gastronémico

en las huecas existentes en el cantén Ambato.

Objetivos especificos

Investigar acerca de la gestion de calidad en establecimientos de alimentacion

Identificar las huecas gastronémicas existentes en el cantén Ambato.

Describir el desarrollo turistico gastronémico local.

Disefiar un manual gestion de calidad para las huecas en el canton Ambato.

Descripcion de los objetivos

e Investigar acerca de la gestion de calidad en establecimientos de alimentacion

Para cumplir con el desarrollo del objetivo especifico nimero 1, se realizard una
investigacion bibliogréfica, misma que permitir4 adquirir informacion especifica,
dicha investigacion se va a basar en fuentes confiables como revistas, articulos
cientificos, trabajos de investigacion previamente realizadas, libros, paginas web, etc.
Partiendo de ese punto se indagaréa acerca del modelo Servqual mismo que servira para

realizar una evaluacion acerca de la calidad.

e Identificar las huecas gastrondmicas existentes en el canton Ambato.

De la misma forma para dar cumplimiento con el objetivo especifico 2 se realizara una
visita a las instalaciones del Comité Permanente de la Fiesta de las Frutas y de las
Flores para solicitar informacion veridica acerca de las principales huecas
gastronomicas existentes en el canton Ambato, seguidamente en base a la informacion

proporcionada se llenard fichas informativas acerca de cada establecimiento y se
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elegird a la hueca mas representativa misma que sera evaluada mediante el cuestionario

del modelo Servqual.
e Describir el desarrollo del turistico gastronémico local.

Por otra parte, para desarrollar con el objetivo especifico 3 se realizard una
investigacion bibliografica, dicha informacion se extraera de fuentes confiables como
articulos cientificos, trabajos de investigacion, paginas web, etc., acerca de como es el

desarrollo del turismo gastrondémico local.
e Disefiar un manual de gestion de calidad para las huecas en el canton Ambato.

Una vez investigada la informacion teérica y analizada la situacion actual de las huecas
gastronomicas del canton Ambato, de acuerdo a los resultados obtenidos en el
cuestionario aplicado, se propondrd un manual de gestién de calidad, mismo que seré
aplicable para toda hueca gastrondmica. Este disefio se lo podra encontrar en el punto
4.3.

49



CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1. Materiales

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizé los materiales que se

detallan en la Tabla 9:

Tabla 9: Materiales utilizados para el desarrollo del trabajo de investigacion

Recursos Detalle Cantidad
Humanos Estudiante N/A
Docente tutor N/A
Docentes evaluadores N/A
Institucionales Universidad Técnica de Ambato  N/A
Huecas gastrondmicas N/A
Tecnoldgicos Computadora $700.00
Impresora $100.00
Internet $35.00
Materiales Resma de papel $4.00
Esferos $1.00
Libreta de apuntes $1.00
Total $841.00

Nota: En la Tabla 9 se especifica cada uno de los materiales que se necesita para dar

por hecho con la investigacion.
2.2. Métodos

Enfoque

En el presente trabajo de investigacion tiene como orientacion un enfoque cuantitativo,
mismo que se centra en la recoleccion, el andlisis y la interpretacion de datos
estadisticos. Como lo menciona Hernandez et al. (2014) el principal objetivo de un
enfoque cuantitativo es buscar los medios necesarios para poder interpretar y
comprobar una hipotesis mediante la cual facilite la medicion de las variables que

fueron planteadas para estudiarse.
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De tal manera en la investigacion el enfoque cuantitativo se lo aplicara mediante un
instrumento, mismo que sera el encargado de recolectar los datos para posteriormente
analizar los resultados que se obtendran a partir de las encuestas planteadas a los
comensales que se encuentran visitando la hueca gastronomica méas representativa,

donde el objetivo sera medir el nivel de calidad del servicio con el que se manejan.
Disefio

El disefio de la investigacion sera no experimental, puesto que no se alterara las
variables que se estd estudiando, solo atravesaran un proceso de observacion y
medicion en su aspecto natural para luego de eso ser analizadas. Asi mismo se
considera que es una investigacion de tipo transeccional debido a que se estudiara la

calidad del servicio con la que se maneja una hueca gastrondmica del canton Ambato
en la actualidad en un tiempo determinado (Alvarez, 2020).

Alcance

Investigativo

El alcance que posee la investigacion es de caracter descriptivo simple mediante el
cual se busca ir detallando las caracteristicas de los fenmenos que se van a analizar,
por ende, a partir de la recoleccion de datos y el andlisis cuantitativo sobre la gestién
de calidad con la que se manejan de las huecas en la actualidad se permitira exponer
la potencialidad con la que cuenta cada establecimiento y asi darse paso a un desarrollo
gastrondmico en beneficio para el cantén y la poblacién que habita en las diferentes

zonas donde funcionan las huecas.
Territorial

La ciudad de Ambato es la capital de la provincia de Tungurahua tiene una extension
de 46.5 km2 y es conocida como la tierra de los tres Juanes, Ciudad Jardin o Tierra de
las Frutas y de las Flores, de acuerdo a registros histéricos se evidencia que su
independencia fue el 12 de noviembre de 1820, este hecho se dio después de la
emancipacion de Latacunga. Al atravesar por varios terremotos donde el 5 de agosto
fue uno de los més catastrados ya que destruyo la ciudad por completo, con el pasar
de los arfios logro sobresalir de este hecho y con perseverancia pudo posicionarse como

una ciudad que cuenta con importancia en el ambito comercial y turistico. En el sector
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turistico se puede hacer referencia a la tipologia de turismo gastronémico ya que al
contar con recetas tradicionales que se las ha venido conservando afio tras afio se ha
convertido en un factor que motiva a los turistas a visitar el canton, como ejemplo se
puede mencionar a la hueca gastronémica “Los Caldos de 31 de Dofia Susana Flores”
que esta ubicado en el barrio Ingahurco, su propietaria es la sefiora Susana Flores quien
lleva preparando todo tipo de platillos mas de 40 afios (GAD Ambato [Gobierno

Autdénomo Descentralizado de Ambato], 2018).
Muestra y poblacién

Pablacion

La poblacidn que se tomara en cuenta para dar por hecho con esta investigacion seran
los comensales que visiten la hueca gastrondmica mas representativa, se aplicara a las
personas que sean mayores de 18 afios economicamente activos, sin embargo, al no
conocer el tamafo de la poblacion se aplicara la formula que permite calcular el

tamafio de la muestra cuando no se te tiene datos de la poblacion y es la siguiente:

Zixpxq
n=—rpm

En donde:

Z=nivel de confianza

P= probabilidad de éxito o proporcion esperada

Q=probabilidad de fracaso

D= precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
Muestra

Por otra parte, el tipo de muestreo que se utilizara es el muestreo probabilistico
aleatorio simple ya que se encuestara aleatoriamente a los comensales que se

encuentren en la hueca. Entonces:
Z2 =1.962 (ya que la seguridad es del 95%)
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p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g =1-p (eneste caso 1 — 0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%)

_ 1.96%x 0.05 x 0.95
n= 0.032

= 203

Técnicas

Para poder dar cumplimiento con la investigacion se realizé revisiones bibliograficas
extraidas de fuentes confiables como trabajos de investigacion, articulos cientificos,
libros, entre otros mismos que faciliten la comprension y el cumplimento de los objetos
de estudio planteados. Asi mismo mediante encuestas se pretender realizar una

recoleccion de informacion que puede ser interpretada como observacion de campo.
Instrumentos

De acuerdo al parametro mencionado con anterioridad, se logro deducir el formato del
cuestionario con el que se manejaran las encuestas para los comensales que se
encuentren visitando la hueca gastrondémica seleccionada. El cuestionario que sera
utilizada fue extraido del modelo Servqual, mediante este instrumento se busca medir
la calidad del servicio, dicha encuesta consta de cinco dimensiones: aspectos tangibles,

fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia.
Fiabilidad del instrumento

El cuestionario al verificar su fiabilidad mediante el programa estadistico SPSS quedo
validado con un resultado de .939 en escala de Alfa de Cronbach, como se detalla en
la Tabla 10.
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Tabla 10: Fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
939 23

Nota: En la Tabla 10 se puede detallar el resultado del Alfa de Cronbach que arrojo el

programa estadistico SPSS al verificar la fiabilidad del instrumento que se utilizé.
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CAPITULO Il

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Andlisis y discusion de los resultados

Para dar con el cumplimiento del anlisis y la discusién de los resultados en la presente

investigacion se muestra los resultados obtenidos de 203 encuestados.
Cuestionario

Preguntas demograficas

Pregunta 1: Sexo

Tabla 11: Sexo de los encuestados

Sexo de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vaélidos Hombre 103 50.7 507 507
Mujer 100 49,3 49,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 2: Sexo de los encuestados

Sexo de los encuestados

M Hombre
Mujer
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Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

En la primera pregunta demografia hace referencia al sexo de las personas que fueron
encuestadas, del 100% de personas que participaron en este proceso que es un total de

203, se puede evidenciar que el sexo masculino tuvo mayor porcentaje de participacion

al contar con un 50,7% a diferencia de las mujeres.
Pregunta 2: Nivel de estudios

Tabla 12: Nivel de estudios

Nivel de estudios de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vaélidos Educacion inicial 2 1,0 1,0 1,0
Educacion bésica 28 13,8 13,8 14,8
Bachillerato 74 36,5 36,5 51,2
Educacién superior 99 48,8 48,8 100,0

Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.
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Figura 3: Nivel de estudios

Nivel de estudios de los encuestados

B Educacion inicial

[ Educacién bésica
O Bachillerato

W Educacidn superior

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplicé.

Anélisis

En el presente grafico se puede evidenciar que de toda la muestra que fue encuestada
existe mayoria de personas que cuentan con un nivel de estudios de educacion superior.

Pregunta 3: Rango de edad

Tabla 13: Rango de edad

Rango de edad

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Validos De 18a 30 28 13,8 13,8 13,8
De 31a40 46 22,7 22,7 36,5
De 41 a50 56 27,6 27,6 64,0
De 51 a 60 43 21,2 21,2 85,2
De 61 en adelante 30 14.8 14.8 100,0

Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.
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Figura 4: Rango de edad

Rango de edad

Mpe18a30
Epe31a40
Clpe 41a50
WDe 51260
[]De 61 en adelante

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.
Anélisis
Con un porcentaje representativo se puede evidenciar que las personas que tuvieron
mayor participacion en la encuesta son adultos que oscilan entre los 41 a 50 afios de
edad, debido a que es un grupo que conoce la gastronomia tradicional y esta

familiarizado con los establecimientos de una hueca gastronomica, permitiéndoles
responder con gran facilidad las preguntas que se les planteo.

Pregunta 4: Nacionalidad

Tabla 14: Nacionalidad

Nacionalidad de los encuestados

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Ecuatoriano/a 148 72,9 72,9 72,9
Extranjero/a 55 27,1 27,1 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.
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Figura 5: Nacionalidad

Nacionalidad de los encuestados

M Ecuatorianola
B Extranjerofa

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Andlisis

En el siguiente grafico se muestra que la mayoria de personas que visitan la hueca
“Caldos de 31 de Dofa Susana Flores” son propios del pais, ya que al estar ubicados
en una zona excéntrica conocen acerca de los platos que se oferta en el establecimiento

y de igual manera se les hace mas facil visitar el mismo, a diferencia de los extranjeros

gue en la mayoria tienen la posibilidad de acudir por una Unica vez.
Pregunta 5: ; Como se enter6 de la existencia del establecimiento?

Tabla 15: ;Como se entero de la existencia del establecimiento?

¢ Como se entero de la existencia del establecimiento?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélidos  Recomendacion de 120 59,1 59,1 59,1
amigos/familiares
Paginas web 51 25,1 25,1 84,2
Publicidad 32 15,8 15,8 100,0
Total 203 100,0 100,0
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Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.

Figura 6: ¢;Como se enterd de la existencia del establecimiento?

i Como se entero de la existencia del establecimiento?

m Recomendacidn de
amigos/familiares

m Paginas wekh

O Publicidad

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.

Analisis

La mayor parte de personas que participaron y respondieron a la encuesta que se les
presento manifiestan que conocen la hueca “Caldos de 31 de Dona Susana Flores”
mediante recomendaciones por parte de amigos, familiares, conocidos, etc. Mediante
este resultado se puede evidenciar que las diferentes huecas gastronémicas se dan a
conocer por el boca a boca, convirtiéndose asi en establecimientos donde su estrategia
de marketing se desarrolla gracias a las personas que visitaron con anterioridad y les

agrado el producto que se les oferto.
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Pregunta 6: ;Con que frecuencia visita el establecimiento?

Tabla 16: ¢ Con que frecuencia visita el establecimiento?

¢ Con que frecuencia visita el establecimiento?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Diariamente 3 15 15 1,5
Fines de semana 85 419 419 433
Dos veces por semana 40 19,7 19,7 63,1
Solo en esta ocasion 75 36.9 36,9 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 7: ¢Con que frecuencia visita el establecimiento?

¢Con que frecuencia visita el establecimiento?

M Diariamente

[ Fines de semana
[Dos veces por semana
W Solo en esta ocasidn

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.

Andlisis

En el siguiente gréfico de sectores se puede evidenciar que del total de personas que

fueron encuestadas existe una gran mayoria que manifestd que acuden a el

establecimiento los fines de semana, asi mismo existe otro grupo de encuestados con
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un porcentaje considerable que se encontraban degustando de los productos solo por
aquella ocasion mismos que estaban conociendo y corroborando lo que se comentaba

de la hueca gastronomica.

Una vez analizadas todas las preguntas demograficas que se les presento a los
encuestados, a continuacion, se procedera a analizar los resultados que se obtuvo en
las preguntas que fueron extraidas del Modelo Servqual, cuenta con cinco dimensiones

como son: aspectos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia.

Pregunta 7: ASPECTOS TANGIBLES. La hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana

Flores™ tiene equipos de apariencia moderna.

Tabla 17: La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" tiene equipos de
apariencia moderna

La hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™ tiene equipos de apariencia moderna.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vélidos  Total desacuerdo 40 19,7 19,7 19,7
En desacuerdo 29 14.3 14,3 34,0
Neutral 47 23,2 23,2 57,1
De acuerdo 62 30,5 30,5 87,7
Muy de acuerdo 25 12,3 12,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.
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Figura 8: La hueca "Caldos de 31 de Doiia Susana Flores" tiene equipos de
apariencia moderna

La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™ tiene equipos de apariencia
moderna.

40

304

204

Porcentaje

T 1 I I I
Total desacuerde  En desacuercdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" tiene equipos de apariencia
moderna.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Analisis

Dentro de la dimension de aspectos tangibles segiun el modelo del Servqual se
encuentra la pregunta que evalla la apariencia de los equipos con los que cuenta el
establecimiento, por ende, una vez realizada la encuesta dentro de la poblacion se
encuentra un grupo significativo con un porcentaje de 30.5% que estan de acuerdo en

que los equipos de la hueca “Caldos de 31 de Dofa Susana Flores” tienen apariencia

moderna.

Pregunta 8: Las instalaciones de la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores'

son visualmente atractivas.
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Tabla 18: Las instalaciones de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" son
visualmente atractivas

Las instalaciones de la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores' son visualmente

atractivas.

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Vélidos  Total desacuerdo 37 18.2 18,2 18,2
En desacuerdo 40 19,7 19,7 37,9
Neutral 47 23,2 23,2 61,1
De acuerdo 57 28,1 28,1 89,2
Muy de acuerdo 29 10,8 10,8 100,0

Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 9: Las instalaciones de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" son
visualmente atractivas

Las instalaciones de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores"” son
visualmente atractivas.

20+

Porcentaje

T I I I I
Total desacuerdo  En desacuerdo MNeutral De acuerdo Muy de acuerdo

Las instalaciones de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" son
visualmente atractivas.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
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Anélisis
En relacion a las instalaciones del establecimiento se evidencia que las exceptivas de
los clientes es alta ya que en base a los resultados se puede constar que un 28.1% del

total de encuestados estan de acuerdo en que las instalaciones de la hueca gastronomica
son visualmente atractivas.

Pregunta 9: Los empleados de la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™
tienen buena apariencia.

Tabla 19: Los empleados de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" tienen
buena apariencia

Los empleados de la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™ tienen buena

apariencia.

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Validos Total desacuerdo 37 18.2 18.2 18,2
En desacuerdo 37 18.2 18.2 36,5
Neutral 39 19,2 19,2 95,7
De acuerdo 57 28,1 28,1 83,7
Muy de acuerdo 33 16,3 16,3 100,0

Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 10: Los empleados de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores"
tienen buena

Los empleados de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™ tienen buena

apariencia. apariencia
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Los empleados de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores' tienen
buena apariencia.
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Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
Anélisis
Al hacer mencion sobre la parte interna del establecimiento especificamente en los

empleados existe una mayoria de personas que estan de acuerdo en que los empleados

que ejercen en la hueca gastrondmica tienen una buena apariencia.

Pregunta 10: Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca
""Caldos de 31 de Dofila Susana Flores™ (folletos, cartas del mena, facturas, etc.)
son visualmente atractivos.

Tabla 20: Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca "Caldos
de 31 de Dofia Susana Flores” (folletos, cartas del menu, facturas, etc.) son
visualmente atractivos

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca ""Caldos de 31 de Dofia
Susana Flores' (folletos, cartas del mend, facturas, etc.) son visualmente atractivos.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vélidos Total desacuerdo 46 22.7 227

22,7
En desacuerdo 61 30.0 30,0 52,7
Neutral 46 22,7 22,7 75,4
De acuerdo 35 17,2 17,2 92,6
Muy de acuerdo 15 7,4 7,4 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.
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Figura 11: Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca "Caldos
de 31 de Dofia Susana Flores" (folletos, cartas del menu, facturas, etc.) son
visualmente atractivos

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca "Caldos de 31 de
Dofia Susana Flores" (folletos, car‘t?s d'?l menu, facturas, etc.) son visualmente
atractivos.
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Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca "Caldos de
31 de Dofia Susana Flores" (folletos, cartas del menuq, facturas, ete.) son
visualmente atractivos.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplicé.

Anélisis

Dentro de la muestra que participd durante el proceso de la encuesta existe un grupo
significativo y de mayoria lo cuales estan en desacuerdo en que los materiales como

(folletos, cartas del mend, facturas, etc.) con los que trabaja la hueca gastronémica no

son visualmente atractivos.

Pregunta 11: FIABILIDAD. La hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores"

cumple con el servicio que se prometi6 desde un inicio.
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Tabla 21: La hueca "Caldos de 31 de Doiia Susana Flores" cumple con el servicio
que se prometio desde un inicio

La hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores' cumple con el servicio que se prometio
desde un inicio.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vélidos  Total desacuerdo 37 18.2 18,2 18,2
En desacuerdo 36 17,7 17,7 36,0
Neutral 41 20,2 20,2 56,2
De acuerdo 58 28,6 28,6 84,7
Muy de acuerdo 31 15,3 15,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 12: La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™ cumple con el servicio

que se prometi6 desde un inicio

La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" cumple con el servicio que se
prometio desde uninicio.
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Lahueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" cumple con el servicio que
se prometio desde un inicio.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
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Anélisis
Como se puede evidencia existe una mayoria de personas que estan de acuerdo en que

la hueca “Caldos de 31 de Dofia Susana Flores” cumple con el servicio que se les ofertd

desde un inicio.

Pregunta 12: Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un
sincero interés en solucionarlo.

Tabla 22: Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero
interés en solucionarlo

Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero interés en
solucionarlo.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Total desacuerdo 35 17,2 17,2 17,2
En desacuerdo 43 21,2 21,2 38,4
Neutral 48 23,6 23,6 62,1
De acuerdo 45 22,2 22,2 84,2
Muy de acuerdo 32 15,8 15,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 13: Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero
interés en solucionarlo

Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero interés
en solucionarlo.
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Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero
interés en solucionarlo.
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Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

Dentro de la dimension de fiabilidad se hace referencia a los problemas que se pueden
presentar antes durante o después del servicio prestado, por lo cual existe un grupo de
personas que tienen un criterio neutral sobre este punto, seguidamente, pero con una

diferencia corta hay otro grupo en desacuerdo ya que no creen que los empleados

tengan algun interés en tratar de resolver alguin problema que se suscite.
Pregunta 13: No cometen errores durante el servicio.

Tabla 23: No cometen errores durante el servicio

No cometen errores durante el servicio.

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado

Validos Total desacuerdo 37 18,2 18,2 18,2
En desacuerdo 38 18.7 187 36,9
Neutral 42 20,7 20,7 57,6
De acuerdo 60 29,6 29,6 87,2
Muy de acuerdo 2 12,8 12,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

70



Figura 14: No cometen errores durante el servicio

Mo cometen errores durante el servicio.
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No cometen errores durante el servicio.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

Como se puede apreciar en el grafico de barras en esta pregunta la mayor parte de
personas estan de acuerdo en que durante el servicio que prestan no cometen errores.

Es decir, los clientes que visitan la hueca gastronémica logran cumplir con

considerablemente parte de sus expectativas.

Pregunta 14: SENSIBILIDAD. Los empleados informan con precision el tiempo

en el que seréa entregado el servicio.

Tabla 24: Los empleados informan con precision el tiempo en el que sera entregado
el servicio

Los empleados informan con precision el tiempo en el que sera entregado el servicio.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vaélidos Total desacuerdo 48 23,6 23,6 23,6
En desacuerdo 43 21,2 21,2 448
Neutral 38 18,7 18,7 63,5
De acuerdo 48 23,6 23,6 87,2
Muy de acuerdo 26 12,8 12,8 100,0
Total 203 100,0 100,0
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Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 15: Los empleados informan con precision el tiempo en el que sera
entregado el servicio

Los empleados informan con precision el tiempo en el que sera entregado el
servicio.

25+

20

Porcentaje

T I I I !
Total desacuerde  En desacuercdo Nevtral De acuerdo Muy de acuerdo

Los empleados informan con precision el tiempo en el que sera entregado el
servicio.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplicé.

Anélisis

A diferencia del resto de preguntas en esta se puede evidenciar que hay dos opiniones
con el mismo porcentaje, los dos criterios son aceptables por lo que es importante
mencionar que tanta para las personas que estan en total desacuerdo y de acuerdo en

que los empleados informan con precision el tiempo exacto de cuando les entregaran

el producto solicitado tienen un porcentaje de 23.6%

Pregunta 15: Los empleados sirven con rapidez.
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Tabla 25: Los empleados sirven con rapidez

Los empleados sirven con rapidez.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vaélidos Total desacuerdo 36 17,7 17,7 17,7
En desacuerdo 45 22,2 22,2 39,9
Neutral 49 24,1 24,1 64,0
De acuerdo 45 22,2 22,2 86,2
Muy de acuerdo 28 13,8 13,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 16: Los empleados sirven con rapidez

Los empleados sirven con rapidez.
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Los empleados sirven con rapidez.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplicé.

Anélisis

Como se muestra en las barras la mayoria de personas tienen un criterio neutral en lo
gue respecta a la rapidez en la que son atendidos en la hueca gastronémica. De la

misma forma hay personas que estan en desacuerdo y de acuerdo, estos dos criterios

tienen el mismo porcentaje de 22.2%, dentro de la poblacidn que participd durante este
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proceso tres opciones son las que predominan en esta pregunta, dejando como opcion

mayoritaria al criterio neutral con un porcentaje de 24.1%.
Pregunta 16: Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.

Tabla 26: Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vélidos  Total desacuerdo 33 16,3 16,3 16,3
En desacuerdo 49 24,1 24,1 40,4
Neutral 42 20,7 20,7 61,1
De acuerdo 52 25,6 25,6 86,7
Muy de acuerdo 27 13,3 13,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 17: Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.

304

204

Porcentaje

T T T T T
Total desacuerdo En desacuerdo MNeutral De acuerdo Muy de acuerdo

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
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Anélisis
Del total de encuestados hay una mayoria de personas que estan de acuerdo en que los
empleados que laboran en la hueca gastrondmica “Caldos de 31 de Dofia Susana

Flores” siempre estdn en la disposicion para ayudar al cliente frente cualquier

eventualidad.

Pregunta 17: SEGURIDAD. El comportamiento de los empleados transmite

confianza.

Tabla 27: ElI comportamiento de los empleados transmite confianza

El comportamiento de los empleados transmite confianza.

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Validos Total desacuerdo 40 19.7 19,7 19,7
En desacuerdo 44 217 217 41,4
Neutral 41 20,2 20,2 61,6
De acuerdo 49 24,1 24,1 85,7
Muy de acuerdo 29 14,3 14,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 18: EI comportamiento de los empleados transmite confianza

El comportamiento de los empleados transmite confianza.
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El comportamiento de los empleados transmite confianza.
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Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

Al enfocarse en el aspecto de seguridad se puede evidenciar que existe una gran parte

de personas que estan de acuerdo en que los empleados que laboran en la hueca

gastrondmica tienen la capacidad o transmite confianza a los clientes.

Pregunta 18: Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca ""Caldos de
31 de Dofa Susana Flores™.

Tabla 28: Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca "Caldos de 31 de
Dofia Susana Flores"

Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana
Flores".

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Total desacuerdo 35 17,2 17,2 17,2
En desacuerdo 48 23,6 23,6 40,9
Neutral 40 19,7 19,7 60,6
De acuerdo 53 26,1 26,1 86,7
Muy de acuerdo 27 13,3 13,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.
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Figura 19: Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca "Caldos de 31
de Doiia Susana Flores"

Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca "Caldos de 31 de Dofia
Susana Flores".
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Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca "Caldos de 31 de
Dofia Susana Flores™.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

Del 100% de personas pertenecientes a la muestra hay un grupo superior con un 26.1%
qgue manifiestan que estan de acuerdo y convencidos en que durante su permanencia
en la hueca gastrondmica sienten seguridad ya sea por su infraestructura que esta

considerablemente conservada o por el sector en el que esta ubicado el
establecimiento.

Pregunta 19: Los empleados son siempre amables.

Tabla 29: Los empleados son siempre amables

Los empleados son siempre amables.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Vaélidos Total desacuerdo 40 19,7 19,7 19,7
En desacuerdo 38 18,7 18,7 38,4
Neutral 35 17,2 17,2 55,7
De acuerdo 50 24.6 24,6 80,3
Muy de acuerdo 40 19,7 19,7 100,0
Total 203 100,0 100,0
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Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 20: Los empleados son siempre amables

Los empleados son siempre amables.
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Los empleados son siempre amables.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Analisis

Los empleados que laboran en la hueca gastrondmica “Caldos de 31 de Dofia Susana
Flores” son siempre amables en presencia de los clientes, como se evidencia en el

presente grafico de barras se puede observar que las personas que estan de acuerdo con

este punto son mayoria ya que cuentan con un 24.6%.

Pregunta 20: Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los

servicios que presta la hueca ""Caldos de 31 de Dofia Susana Flores".
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Tabla 30: Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios
que presta la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™

Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios que presta la hueca
"Caldos de 31 de Dofa Susana Flores™.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Total desacuerdo 32 15,8 15,8 15,8
En desacuerdo 44 21,7 21,7 37,4
Neutral 36 17,7 17,7 55,2
De acuerdo 43 21,2 21,2 76,4
Muy de acuerdo 48 23,6 23,6 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
Figura 21: Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios
que presta la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™

Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios que
prestala hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores”.
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Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios que
presta la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores™.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplicé.
Analisis
Existe un grupo de personas pertenecientes al 100% de la muestra que tienen mayoria

ya que estan muy de acuerdo en que todos los empleados que laboran en la hueca

gastronomica tienen los suficientes conocimientos sobre los servicios que oferta el

79



establecimiento, punto que remarcan las personas ya que muchos consideran que es un

factor negativo no tener una respuesta rapida y eficiente.

Pregunta 21: EMPATIA. Los horarios de atencion son convenientes para los
clientes.

Tabla 31: Los horarios de atencion son convenientes para los clientes

Los horarios de atencion son convenientes para los clientes.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Validos Total desacuerdo 32 15,8 15,8 15,8
En desacuerdo 40 19,7 19,7 35,5
Neutral 44 21,7 21,7 57,1
De acuerdo 53 26,1 26,1 83,3
Muy de acuerdo 34 16,7 16,7 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Figura 22: Los horarios de atencion son convenientes para los clientes

Los horarios de atencion son convenientes para los clientes.
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Los horarios de atencion son convenientes para los clientes.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
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Anadlisis

Por otra parte, en la dimension de empatia se tomé en consideracion el horario de
atencion al cliente con la que trabaja la hueca gastronémica, una mayor parte de la
muestra que participo durante la encuesta estan de acuerdo en que los horarios son

convenientes para los clientes, sin embargo, existe otro porcentaje considerable de

personas que tienen un criterio neutral.

Pregunta 22: Se preocupan por los clientes.

Tabla 32: Se preocupan por los clientes

Se preocupan por los clientes.

Frecuencia

Vaélidos Total desacuerdo 38
En desacuerdo 43

Neutral 26

De acuerdo 57

Muy de acuerdo 39

Total 203

Porcentaje
18,7

21,2

12,8

28,1

19,2

100,0

% valido
18,7
21,2
12,8
28,1
19,2

100,0

% acumulado
18,7

39,9

52,7

80,8

100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplicé.

Figura 23: Se preocupan por los clientes

Se preocupan por los clientes.
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Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que

se aplico.
Anélisis
Del total de la muestra que particip6 en el proceso el 28.1% de personas estan de

acuerdo en que todo el personal de la hueca gastronémica se preocupa por ellos y por

el resto de clientes que adquirieron el servicio.
Pregunta 23: Los empleados comprenden las necesidades del cliente.

Tabla 33: Los empleados comprenden las necesidades del cliente

Los empleados comprenden las necesidades del cliente.

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Vaélidos Total desacuerdo 42 20,7 20,7 20,7
En desacuerdo 32 15,8 15,8 36,5
Neutral 48 23,6 23,6 60,1
De acuerdo 47 23,2 23,2 83,3
Muy de acuerdo 34 16,7 16,7 100,0
Total 203 100,0 100,0

Nota: En la siguiente tabla se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida
al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.
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Figura 24: Los empleados comprenden las necesidades del cliente

Los empleados comprenden las necesidades del cliente.
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Los empleados comprenden las necesidades del cliente.

Nota: En la siguiente figura se puede evidenciar el porcentaje y la frecuencia obtenida

al momento de registrar los datos en el programa estadistico SPSS de la encuesta que
se aplico.

Anélisis

Se puede evidenciar que un hay porcentajes considerables entre dos opciones de
respuesta, el primer grupo de personas como mayoria tiene con un 23.6% mientras que
hay otro grupo de personas que tienen un criterio neutral con un 23.2%, estos dos
grupos estan de acuerdo en que los empleados si comprenden y atienden las

necesidades que llegan a presentar los clientes durante su permanencia en la hueca

gastronomica.
3.2.Discusion

En base a la revision e interpretacion de diferentes repositorios académicos se ha
podido crear un concepto amplio acerca de la calidad, con el que debe contar un
servicio haciendo hincapié en establecimientos que expenden alimentos. Varios
autores mencionan que la calidad puede llegar a ser entendido con un término extenso
y para poder ser entendido hay que enfocarse en temas que engloben a la gestion de
bienes tangibles, medios estandarizados y produccion. Espinoza (2021) afiade que la
calidad del servicio es una herramienta que facilita medir el desempefio que trasmite

la empresa.
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Tendencias a ser medibles mediante el Modelo Servqual

El modelo Servqual es aplicado para poder medir la calidad en un establecimiento,
pero sobre todo conocer la percepcion de los clientes mediante cinco dimensiones,
mismas que estan encargadas de medir la realidad del establecimiento que va a ser
evaluado. Como lo menciona Estupifian (2018) mediante este modelo se buscd
interpretar a la gestion administrativa en restaurantes y cual es su incidencia con
respecto a la satisfaccion al cliente, por ende se logré identificar que el cumplimiento
de elementos administrativos para empresas turisticas estan fallando actualmente. Asi
mismo Mufoz (2022) recalca que mediante el modelo servqual las dimensiones se
enfocan en aquellas empresas que buscan determinar cuéles son las falencias que
perjudican su desarrollo, para poder conseguir deberan atravesar por evaluaciones
mismas que seran las encargadas de estudiar la situacion y poder implementar mejoras
de acuerdo a los resultados. Finalmente Ortiz (2017) afirma que mediante las cinco
dimensiones con las que cuenta el modelo se pudo determinar aquellos componentes
que aclaran los elementos que componen a la satisfaccion de los usuarios, asi mismo
al comparar la satisfaccion con la percepcion le permite corregir a la empresa las areas
que tienen decadencias. Ahora en comparacion con investigaciones previamente
interpretadas se deduce que en base a los resultados que se obtuvo mediante la encuesta

que establece el modelo Servqual se ha logrado determinar lo siguiente:
Dimensidn elementos tangibles

Mediante los resultados obtenidos se logré constatar que la mayoria de los clientes que
visitaron a la hueca gastronémica “Caldos de 31 de Dona Susana Flores” poseen
criterios similares en lo que respecta a elementos tangibles, la mayor parte al estar de
acuerdo que dichos factores son sobresalientes se puede formar un criterio que tanto
instalaciones, equipos e incluso el personal que trabaja en el establecimientos han sido
evaluados y han adquirido una calificacion considerable de tal manera que para
mantener e ir mejorando dichos aspectos es primordial realizar un estudio de cémo
implementar mejoras notorias y continuas en cada uno de ellos, sin embargo el material
que se encarga de promocionar o mostrar al cliente el servicio que se oferta obtuvo un
porcentaje significativamente bajo y eso se convierte en un contra a la empresa, ya que
para los clientes el buen aspecto en los elementos que son manipulables deben ser

siempre agradables a la vista de todos, por ello se deberia realizar mejoras que estén a

84



la par con los factores mencionados con anterioridad. Por lo cual de acuerdo a
parametros establecidos por el modelo Servqual se logro determinar que los clientes
se encuentran parcialmente insatisfechos especificamente en una de las cuatro partes

que se analizé con respecto a la dimensién de elementos tangibles.
Dimension fiabilidad

En los resultados obtenidos se puede evidenciar que con respecto a la dimension de
fiabilidad los clientes han emitido criterios parcialmente favorables acerca del servicio
y posibles problemas que se pueden presentar durante su permanecia en el
establecimiento. A pesar de que la empresa no cumplié en su totalidad con los
parametros evaluados, siempre tratan de implementar la calidad en un cierto
porcentaje, permitiéndole al cliente cumplir con una parte de sus expectativas, cabe
recalcar que los resultados que se obtuvo en la encuesta varian entre criterios altos y
neutros. La dimension de la fiabilidad llega a ser interpretada como un aspecto de alta
relevancia ya que se enfoca especificamente en el desempefio de la empresa, en el
cumplimiento total del servicio y que siempre mantenga presente la calidad, es por ello
que como se observd en los gréficos analizados con anterioridad la hueca cumple
parcialmente con el servicio que oferta desde un inicio, aunque cabe recalcar que los
empleados al tratarse de solucionar un problema su interés es neutro por lo cual se

convierte en un punto a estudiar y mejorarlo continuamente.
Dimensién sensibilidad

Con respecto a la dimensién de sensibilidad se deduce que para los clientes al evaluar
la parte de la rapidez del servicio es valido en un cierto porcentaje, ya que al obtener
resultados altos se puede constatar que el servicio que se esta ofertando en la hueca
gastronomica es aceptable, sin embargo, existio una parte a considerar referente a la
precision del personal al momento de cumplir con lo prometido, dicho aspecto es
tomado a consideracion para ser analizado y buscarle mejorias significativas que vayan

a la par con los otros puntos que fueron evaluados dentro de esta dimension.
Dimensién seguridad

En base a los resultados que se obtuvo se evidencia que para la mayoria de personas
que visitaron la hueca gastronémica poseen criterios altos acerca de la seguridad que

se siente dentro de las instalaciones del establecimiento, el comportamiento del
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personal transmite dicha confianza que el cliente debe percibir para que pueda disfrutar
del servicio que adquirié, sumado a esto que se les brinda todas las facilidades con
unico fin de cumplir con las expectativas que estdn plasmadas. A pesar de que los
resultados en esta dimension fueron altos es obstante que se debera realizar mejoras
para que el nivel de calidad en estos aspectos vaya en aumento y le permita a la hueca

tener un mejor desarrollo.
Dimension empatia

Los resultados para esta dimension son considerablemente altos es decir que los
criterios de los cliente fueron significativos, al momento de percibir estos aspectos
pudieron manifestar que la hueca gastronomica siempre mantuvo ese interés por
cumplir con todas las necesidades que en su momento fueron solicitadas, aunque los
valores son altos hay que hacer mencion y adoptar nuevas estrategias que en conjunto
con las demas dimensiones se logre mejorar en toda area y ambito, para que asi los

clientes nuevos o concurrentes que los visitan noten un cambio.
Verificacion de hipdtesis

Del 100% de la muestra que fueron 203 personas quienes participaron al momento de
llenar las encuestas se procedio a verificar la hipdtesis mediante la aplicacion de la
prueba del Chi-cuadrado, dicha prueba facilito la comparacion de las variables de
investigacion. De tal manera que para dar cumplimiento con este punto se utilizé el
programa estadistico SPSS, mediante este programa se pudo registrar los datos
obtenidos del proceso de encuestas, por consiguiente, se tomd 3 preguntas del
cuestionario las cuales hacian referencia especificamente a las variables y asi poder

realizar un correcto anélisis de las mismas.
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Formula del Chi-cuadrado

(0! — e!)?

x* =Y

Planteamiento

Teniendo en cuenta a las hipotesis en esta investigacion:

Hipotesis alternativa H: La gestion de calidad en las huecas gastronémicas incide en

el desarrollo del turismo gastronémico.

Hipdtesis nula Hy: La gestion de calidad en las huecas gastrondmicas no incide en el

desarrollo del turismo gastronémico.
Calculo estadistico

Figura 25: Resumen de prueba de hipdtesis

Resumen de pruebha de hipdtesis

Hipatesiz nula Test Sig. Decision
Las categarias de La hueca
"Caldos de 31 de Dofia Susana .
Flores" cumple con el senvicio n:|u€”‘"Et"EI 4l ol ezl
1 ) i uadrado de 032 hipotesis
ze prometio desde un inicio, == una muestra nula
producen con prababilidades :
iguales.
Las categorias de Se preocupan Frueba de chi- Fechazarla
2 porlos clientes. ze producen con cuadrado de 016 | hipatesis
probabilidades iguales. una muestra nula.
Las categorias de Na cometan ;
5 Efores durante el senvicio. se El[ll-la?jbraadl?:ledihl- ans EiE?E:::igr =
producen con prababilidades g i ' nuFi.a
iguales. :

Se muestran las significancias asintdticas. El nivel de significancia es 0

Para poder verificar la hipotesis el valor de significancia esta basado en un nivel de ,05
por lo cual al obtener un resultado de significancia de .031, .016 y .005 se rechaza la
hipotesis nula Hy: La gestion de calidad en las huecas gastronomicas no incide en el

desarrollo del turismo gastrondémico y se acepta la hipotesis alternativa Hy: La gestion
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de calidad en las huecas gastrondmicas incide en el desarrollo del turismo

gastronémico.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Partiendo de lo investigado se puede llegar a las siguientes conclusiones:

Se logré identificar que la gestion de calidad se ha posicionado como una
herramienta ideal para todo aquel establecimiento que expenden alimentos que
busca conseguir un desarrollo significativo en todas las areas que las integra.
Al ser un sistema predeterminado que integra un sin nimero de elementos de
organizacion interrelacionados se puede a partir proponer y establecer
politicas, objetivos, metas, adoptar estrategias y aplicar normativas que sean
faciles de manejar de acuerdo a la administracion de la empresa, sin embargo,
cabe recalcar que para dar un correcto cumplimiento la organizacion debe
contar con una actitud proactiva ya que la gestion de calidad se encarga de
estudiar, medir y mejorar el producto o servicio que se oferta.

Al investigar acerca de las huecas gastrondmicas existentes en el cantdn
Ambato se pudo identificar un grupo de establecimientos plasmados como los
mas principales, ya que al contar con historias de fundacion, el tiempo en el
mercado, anécdotas, pero mas que nada el producto que han venido ofertando
hasta la actualidad, entidades publicas como el Comité Permanente de las
Fiestas de las Frutas y de las Flores han accedido a promocionarlos e
integrarlos como una de muchas opciones dentro del sistema turistico en la
ciudad.

La influencia que tiene el turismo gastronémico en presencia de la necesidad
de un canton que busca su desarrollo turistico para mejorar el sistema se ha ido
plasmando con el pasar del tiempo, investigaciones previas muestran que las
estrategias que han ido adoptando la localidad en conjunto con distintas
entidades se ha evidenciado que los resultados tienen un nivel relativamente
satisfactorio ya que Ambato al ser un sitio que cuenta con los elementos
necesario para crear paquetes turisticos estan en la capacidad de cumplir con
todas las expectativas que solicitan los turistas, principalmente si se hace
relevancia al aspecto gastronémico, ya que cuenta con recetas iconicas que se
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han conservado desde épocas anteriores siendo asi un gran atractivo que esta
en la capacidad de motivar e invitar indirectamente a visitar la localidad,
beneficiando e impulsando al desarrollo de un turismo gastronémico local.

Finalmente es importante acotar que al implementar un manual de gestion de
calidad que sea comprensible para toda administracion de una hueca
gastrondmica que englobe estrategias y plante mejoras continuas le permitira
al establecimiento aumentar el nivel y la eficacia de su calidad, logrando asi
que los clientes que acudan en un futuro consigan percibir el cambio. Este
cambio servird como impulso para promover un satisfactorio desarrollo
turistico gastrondémico ya que si las huecas se adentraran al sistema turistico en

su totalidad se convertiria en un factor que realce la demanda en el canton.
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4.2 . Recomendaciones

Es de suma importancia que tanto como el personal de administracién y el
personal que labora en las diferentes areas en una hueca gastronémica se
capaciten en temas acerca de como mejorar el producto/servicio, gestion de
calidad estrategias de mejora continua que se adapten a las nuevas tendencias,
etc., en la actualidad hay un sin nimero de cursos que brindan toda la
informacion necesaria y al seguir con esta capacitacion el resultado sera que el
desempefio tanto del personal como del establecimiento sera notorio.
Entidades publicas como el GAD Municipalidad de Ambato y los GADs de
cada parroguia donde se encuentran las huecas gastronémicas brinden atencion
a los establecimientos, es decir ayudarlos en su promocion, integrarlos en
programas donde den a conocer tanto la empresa como el producto/servicio
que se oferta, tener libre participacion dentro del sistema turistico sirviendo
como portavoz a nivel nacional e internacional, pero mas que nada capacitar
sobre temas turisticos sobre cémo manejarse en el entorno.

El turismo gastrondmico ambatefio al contar con caracteristicas iconicas ya sea
por sus recetas tradicionales, la calidad de personas que atienden en los
establecimientos o los precios que estan al alcance de todo turista se puede
llegar a convertir en un fuente de empleo y el desarrollo de esta tipologia en la
ciudad se la iria acogiendo, pero para ello es primordial que se establezca un
inventario 0 una guia sobre que establecimientos existen y donde estan
ubicados facilitdndole asi las cosas a los turistas ya que al no conocer lo que se
oferta muchos de ellos prefieren ir por lo cotidiano.

Aplicar de manera consciente el manual propuesto le ayudara al
establecimiento mejorar sus falencias, aumentara su nivel de calidad y le
brindara al cliente la satisfaccion completa antes, durante y después de su
permanencia en las instalaciones por ello es recomendable investigar
informacidn que vaya a la par del manual y asi la persona que va a aplicar esta
propuesta este en toda la capacidad de tomar una decision en beneficio de la

empresa.
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4.3. Propuesta

Figura 26: Evidencia de la propuesta

calameo

calaméo ®

Nota: Evidencia del manual aplicable para mejorar la calidad en las huecas

gastronémicas.

Figura 27: Evidencia de la propuesta
calameo

calaméo

Nota: Evidencia del manual aplicable para mejorar la calidad en las huecas

gastronémicas.
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Figura 28: Evidencia de la propuesta

calameo

Nota: Evidencia del manual aplicable para mejorar la calidad en las huecas

gastronomicas.

Link: https://www.calameo.com/read/0063808711d8e1a731061
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Tabla 34: Ficha de la hueca gastronémica "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores"

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

Toda esta tradicion empez6 con la madre de
Susana Flores, en aquella época los caldos se
los realizaba en una casa de tierra sin embargo
este tipo de infraestructura eran muy pequefia
para que los clientes puedan degustar asi que
decidieron hacer un préstamo y construir un
local mas amplio, hasta la actualidad la

demanda es alta.

Ubicacion

Ingahurco, Venezuela &, Ambato

Nombre del encargado/a

Susana Flores

Tiempo de funcionamiento

40 afios

Tipo de

producto | Sopa (X) | Platofuerte () | Bebida( ) | Postre () | Salsa( )

Nombre del producto estrella

Caldo de 31

Prehispanico

Ancestralidad Criollo X
Contemporaneo
Cotidiano X
Epoca de consumo Festivo
Estacional

Descripcion

Sopa que es elaborada a base de las visceras y

las tripas de la vaca.

Ingredientes

- Tripas

- Panza

- Cebolla blanca
- Cebolla paitefia
- Ajo

- Aceite
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- Cilantro
- Sal
- Comino

- Pimienta

- Lavar todas las visceras, tripas Yy
panza para eliminar cualquier tipo de
impureza que se encuentre en la
materia prima.

- Cocinar as visceras, tripas y panza en
agua, agregara sal, comino y pimienta

. al gusto, al igual que la cebolla y el

Preparacion ]
ajo.

- Aumentar agua de ser necesario.

- Cuando las visceras, tripas y panza
estén cocinadas reservar en un
recipiente y cortarlos en trozos
pequerios.

- Colar el caldo y corregir sabores.

) Propiedades para limpiar el organismo o
Propiedades )
quitar la resaca.

Comun X

Conservacion Escaso

En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacién relevante acerca de la hueca

gastrondmica “Caldos de 31 de Dofia Susana Flores.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla 35: Ficha de la hueca gastronomica "Empanadas de morocho"

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

Esta tradicién nace de una familia trabajadora
estan ubicados en el mercado central, en sus
inicios fueron ubicados alrededor del
mercado, con el pasar del tiempo todas las
vendedoras de comida fueron reubicadas a la
planta superior, desde este punto cada uno
debia idearselas para adecuar su puesto de
trabajo de la mejor manera para poder vender
en optimas condiciones. La Sra. Aidita como
se la conoce al tener un puesto bonito, una
atencion hogarefia, pero sobre todo unas
empanadas con excelente sabor todos los
turistas que visitan Ambato buscan de gustar

siempre de sus empanadas.

Ubicacion

Av. 12 de noviembre cerca al parque 12 de

noviembre, Ambato

Nombre del encargado/a

Alda Valle Guerra

Tiempo de funcionamiento

35 afios

Tipo de

producto | Sopa () | Plato fuerte (X) | Bebida( ) | Postre () | Salsa( )

Nombre del producto estrella

Empanadas de morocho

Prehispanico

Ancestralidad Criollo X
Contemporaneo
Epoca de consumo Cotidiano X
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Festivo

Estacional

Descripcion

O res.

Son pequefias empanas elaboras con masa de

maiz, morocho y rellenas con carne de cerdo

Ingredientes

Morocho
Manteca

Cebolla blanca
Ajo

Comino

Carne molida
Zanahoria cocida
Arvejas

Arroz blanco

Pimienta y sal

Preparacion

Remojar el morocho en agua durante
un dia para luego procederlo a cocinar
en abundante agua.

Moler el morocho y mezclar con
manteca y sal.

Hacer un refrito con la cebolla,
zanahoria, comino, ajo y sal.

Agregar la carne al refrito.

Formar pequefias bolitas con la masa
del morocho previamente elaborada.

Dar formay freirlas.

Propiedades

Son una receta tradicional ecuatoriana y
pertenecen a la trilogia de las empanas, son

ideales como snacks.

Conservacion

Comun X
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Escaso

En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacion relevante acerca de la hueca

gastronomica “Empanadas de morocho”.
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Anexo 2

Tabla 36: Ficha de la hueca gastrondémica "Llapingacho de Marujita"

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

Todo empez6 cuando la madre de Maria
Tirado le ensefio la receta para elaborar un
buen llapingacho, una vez que termino la
primaria se dedico a ayudar a su madre en
tiempo completo, estan ubicados en la planta
alta del mercado central y los clientes que los
visitan siempre regresan gracias a los sabores

unicos que posee.

Av. 12 de noviembre cerca al parque 12 de

Ubicacion )
noviembre, Ambato
Nombre del encargado/a Maria Tirado
Tiempo de funcionamiento 60 arios

Tipo de

producto | Sopa () | Plato fuerte (X) | Bebida( ) | Postre ( ) | Salsa( )

Nombre del producto estrella

Llapingacho

Prehispanico X

Ancestralidad Criollo

Contemporaneo

Cotidiano X

Epoca de consumo Festivo

Estacional

El origen se les atribuye a los indigenas

Salasakas, su nombre proviene de la palabra

Descripcion . . o
“llapingue” que en kichwa significa
aplastada.

) - Papa chola

Ingredientes

- Agua
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Cebolla blanca
Manteca
Achiote
Chorizo ambatefio
Huevos
Lechuga
Remolacha
Salsa de mani
Cebolla paitefia
Limon

Sal

Preparacion

Cocinar las papas en abundante agua
junto con la cebolla blanca y sal.
Cuando estén cocinadas escurrir y
aplastar hasta tener un masa suave y
cremosa.

Realizar un refrito con la cebolla
blanca e incorporar a la masa de papa,
con la manteca y el achiote darles
forma.

Freir el chorizo.

Freir los huevos.

Realizar el encurtido (la cebolla cortar
en juliana, los tomates cuadrados y
agregar sumo de limén, la remolacha
en cuadros y las hojas de lechuga
entera).

Propiedades

Al estar elaborado a base de papas brinda una

gran

cantidad de carbohidratos, proteina,

calcio y fosforo.

Conservacion

Comun X

Escaso
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En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacion relevante acerca de la hueca

gastronomica “Llapingachos de Marujita”.
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Anexo 3

Tabla 37: Ficha de la hueca gastronémica "Colada morada de Atocha™

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

Gloria Naranjo aprendid a elaborar la colada
morada junto a la madre de su difunto esposo,
esta ubicado en el barrio més antiguo de la
ciudad, el barrio Atocha, la caracteristica
principal de este producto es que es elaborado
en cocina de lefia. la demanda de turistas es
alta de tal manera que gracias a las ganancias
adquiridas pudo sacar adelante a sus dos hijos

y convertirlos en unos profesionales.

Ubicacion

Parroquia Atocha, Ambato

Nombre del encargado/a

Gloria Naranjo

Tiempo de funcionamiento 16 afnos
Tipo de )
producto | Sopa () Plato fuerte () Bil:(l)da Postre ( ) | Salsa( )
Nombre del producto estrella Colada morada
Prehispanico X
Ancestralidad Criollo
Contemporaneo
Cotidiano X
Epoca de consumo Festivo
Estacional

Descripcion

La preparacion de esta bebida conocida como
colada morada esta a base de frutos y especias
que son dificiles de encontrar fuera del pais.

Ingredientes

- Harina de maiz morado
- Pulpa de naranjilla
- Moras
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- Mortifios 0 arandanos

- Fresas

- Pifa

- Especias (ishpingo, canela, pimienta
dulce, clavo de olor, anis estrellado)

- Panela

- Hiervas aromaticas

- Hervir agua durante 25 min con las
especias y la panela.

- Colocar las hierbas aromaticas.

- Hervir a fuego lento durante 10 min,
colar y reservar.

- Hervir agua con los mortifios, dejar

Preparacion reposar una vez hervido y licuar.

- Mezclar la harina en jugo de pifia.

- Agregar la mezcla de la harina con las
frutas licuadas, el jugo de naranjilla'y
el agua con las especias.

- Agregar cubos pequefios de las frutas.

- Hervir a fuego lento.

Gracias a las especias con las que esta elabora
) la colada morada estas le atribuyen al cuerpo
Propiedades ) )
humano un alto contenido de fosforo, fibra,

calcio y vitaminas B1y C.

Comun X

Conservacion Escaso

En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacion relevante acerca de la hueca

gastronomica “Colada morada de Atocha”.
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Anexo 4

Tabla 38: Ficha de la hueca gastronémica "Empanadas de nylon™

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

La receta fue creada por la tatara- abuelita del
actual duefio Antonio Galarza por el afio de
1940, en la actualidad se manejan con un
tiesto de piedra volcanica mismo que es el
encargado de darle el sabor a las tortillas de
maiz. Las personas que han degusto de este
producto las han bautizados con un sin
namero de nombres por su textura suave pero

el nombre emblematico es tortillas de nylon.

Ubicacion

Parroquia Ingahurco, Ambato

Nombre del encargado/a

Antonio Galarza

Tiempo de funcionamiento

50 afios

Tipo de

producto | Sopa () | Plato fuerte (X) | Bebida () | Postre () | Salsa( )

Nombre del producto estrella

Tortillas de nylon

Prehispanico X

Ancestralidad Criollo

Contemporaneo

Cotidiano X

Epoca de consumo Festivo

Estacional

Descripcion

En la antigledad estas tortillas eran
consumidas en reemplazo del pan, estas son
elaboradas a base de harina de maiz y rellenas

de queso.

Ingredientes

- Harina de maiz

- Agua
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- Sal

- Queso

- Elaborar la masa para las tortillas,
para ello se hara una fusién de harina,
sal y agua.

» - Una vez que se tiene una mezcla

Preparacion ) . )
uniforme, sacar pequefias porciones.

- Dar formay rellenarlas.

- Ponerlas en el tiesto hasta que estén

doradas.

Al contener harina de maiz se tiene una alta
Propiedades cantidad de carbonos, ademas son ricas en

calcio, fosforo y fibra.

Comun X

Conservacion Escaso

En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacion relevante acerca de la hueca

gastronémica “Empanadas de nylon”.
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Anexo 5

Tabla 39: Ficha de la hueca gastrondémica "Helados de la Catedral”

Universidad

Técnica De Ambato

Ficha De Productos Elaborados

Resefa del establecimiento

La historia de Segundo Ofia mas conocido
como ‘“el marinero” empieza cuando su
suegro y su esposa le ensefiaron como
elaborar y vender los helados, todo empez6
con un pequefio coche que le regalaron, a
partir de ahi vendia a escondidas ya que los
agentes de control no le dejaban vender el
producto en un lugar especifico, recorrid
plazas, mercados y parques. En la actualidad
tiene comparieros que le ayudan en la venta de
helados, la receta que le ensefio su esposa aun
la conserva sin cambiar ni aumentar el
producto, su trayectoria es de 35 afos
vendiendo en la esquina de la Iglesia la
Catedral.

Ubicacion Centro de Ambato, junto al parque Montalvo
Nombre del encargado/a Segundo Ofia
Tiempo de funcionamiento 35 afnos

Tipo de

producto | Sopa () Plato fuerte () | Bebida () | Postre (X) | Salsa ( )

Nombre del producto estrella

Helado de mora

Prehispanico

Ancestralidad Criollo X
Contemporaneo
Cotidiano X
Epoca de consumo Festivo
Estacional
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En la antigledad estas tortillas eran
o consumidas en reemplazo del pan, estas son
Descripcion
elaboradas a base de harina de maiz y rellenas
de queso.
- Jugo de mora
- Azucar
Ingredientes - Hielo
- Sal marina en grano
- Claras de huevo
- Batir el jugo de mora con el azucar.
- Colocar el liquido en una batea o
recipiente.
- Dar constantemente vueltas al
Preparacion recipiente y con una paleta de madera
agitar el liquido hasta que se
solidifique.
- Mezclar hasta que se convierta el
liquido en una masa homogénea.
Gracias a la pulpa de fruta los helados de paila
Propiedades son una fuente de energia ya que tiene
carbohidratos.
Comun X
Conservacion Escaso
En peligro

Nota: Ficha técnica para conocer informacién relevante acerca de la hueca

gastrondmica “Helados de la Catedral”.
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Anexo 6

Figura 29: Carta de compromiso

DIRECCION ACADEMICA
ANEXO 3

FORMATO DE LA CARTA DE COMPROMISO.

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 14 de abril del 2022

Doctor

Marcelo Nufiez Espinoza

Presidente de la Unidad de Integracién CurricularCarrera de
Turismo

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién

Yo Daniel Rodriguez en mi calidad de Jefe de Turismo del GAD municipalidad de Ambato, me permito
poner en su conocimiento la aceptacion y respaldo para el desarrollo del Trabajo delntegracion
Curricular bajo el Tema:La gestién de calidad en las huecas gastronémicas y el desarrollo del
turismo gastronémico en el cantén Ambato , propuesto por la estudiante Oscar Anibal Recalde
Rodriguez portadora de la Cédula de Ciudadania 1804080115, estudiante de la Carrera de Turismo
Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion de la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo del
proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

CI 1804743522 A
dfrodriguez@ambatogob.ec O

Nota: Evidencia de la carta de compromiso que se firmo con el jefe de turismo del
GAD municipalidad de Ambato.
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Anexo 7
Figura 30: Evidencia del instrumento

H La calidad del servicio en la hueca gastronomica "Caldos de 31de Dona S P @ @ 9 c

Preguntas  Respuestas @QE)  Configuracion

Encuesta para la medicion de la calidad del
servicio en la hueca gastronédmica "Caldos de 31

PO

Tr
= " .
de Dofia Susana Flores" del cantén Ambato 9
Objetivo: (3]
El objetivo de esta encuesta es interpretar el nivel de la calidad del servicio con la que se maneja una hueca
gastronémica en el cantén Ambato. E

Instrucciones

1. La siguiente encuesta presenta una serie de interrogantes que son relativas a lo que usted piensa sobre la
hueca gastrondmica.

2. Es desarrollada con fines académicos, de tal manera se solicita ser respondida con total sinceridad.

3. La encuesta cuenta con 5 opciones de respuesta en base a |a escala de Likert del 1 al 5, donde:

- Total desacuerdo / 1

- En desacuerdo / 2

- Neutral / 3

- De acuerdo / 4

- Muy de acuerdo / &

Sexo *
Hombre
Mujer

Otro

Nivel de estudios *
Sin estudios
Educacion inicial
Educacién basica
Bachillerato

Educacion superior

Rango de edad *
De 18230
De31a40
De 41250
De 51260

De 61 en adelante
Nacionalidad *

Ecuatoriano/a

Extranjero/a
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;Comea se entero de la existencia del establecimiento?
() Recomendacion de amigos/familiares
() Paginas web

) publicidad

¢Con que frecuencia visita el establecimiento? *
() Diariamente

() Fines de semana

() Dos veces por semana

() Solo en esta ocasisn

ASPECTOS TANGIBLES. 1) La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores' tiene equipos de *
apariencia moderna.

2) Las instalaciones de la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores” son visualmente
atractivas.

5

@] Muy de acuerdo

3) Los empleados de |a hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" tienen buena apariencia. *

2 3 4 5

o o O o O Muy de scuerdo

4) Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la hueca "Caldos de 31 de Dofia
Susana Flores' (folletos, cartas del mend, facturas, etc.) son visualmente atractivos.

2 5

c © o o O

FIABILIDAD. 5) La hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores" cumple con el servicio que se *
prometio desde un inicio.

6) Cuando el cliente tiene un problema los empleados muestran un sincero interés en
solucionarlo.

2

©c © O

7) No cometen errores durante el servicio. *

2

o O

SENSIBILIDAD. 8) Los empleados informan con precisién el tiempo en el que serd entregado *
el servicio.

9) Los empleados sirven con rapidez.

O
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10) Los empleados siempre estdn dispuestos a ayudar al cliente.  *

1 2 3 4 5

Total desacuerdo Muy de acuerdo

SEGURIDAD. 11) El comportamiento de los empleados transmite confianza.  *
1 2 3 4 5

Total desacuerdo Muy de acuerdo

12) Se siente seguridad durante la permanencia en la hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana
Flores"

Total desacuerdo Muy de acuerdo

13) Los empleados son siempre amables. *
1 2 3 4 5

Total desacuerdo Muy de acuerdo

14) Los empleados tienen conocimientos suficientes acerca de los servicios que presta la
hueca "Caldos de 31 de Dofia Susana Flores

Total desacuerdo Muy de acuerdo

EMPATIA 15) Los horarios de atencion son convenientes para los clientes *

1 2 3 4 5
Total desacuerdo Muy de acuerdo
16) Se preocupan por los clientes.  *
2 3 4 5
Total desacuerdo Muy de acuerdo

17) Los empleados comprenden las necesidades del cliente
2 3 4 5

Total desacuerdo Muy de acuerdo

Nota: Se evidencia el instrumento que se utilizo para encuestar a los comensales que

visitaron la hueca gastronomica.
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