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RESUMEN

Los establecimientos gastronémicos en la actualidad han visto la necesidad de
implementar modelos de gestion para fortalecer sus actividades y asegurar la
rentabilidad, mencionar de la presente investigacion se direcciona al &mbito de la gestién
de calidad; en este sentido, se planteé como objetivo de la investigacién: Desarrollar un
modelo de gestion de calidad para una mejora continua en la prestacion de servicios en el
Restaurant lo Tipico Mi Tierra Pelileo. Se aplicd la investigacion descriptiva para
caracterizar al establecimiento mediante la técnica de la encuesta con un enfoque
cualitativo. Para la seleccion de la muestra se realizd mediante una formula estadistica
con una poblacion de 600 clientes, que la muestra se establecio en 250 personas, los
datos fueron recolectados durante un mes, para el procesamiento de la informacion se
aplico la estadistica descriptiva de frecuencia. Se identificaron insuficiencias practicas en
el personal operativo y de servicio, resultan insuficientes los conocimientos para generar
una excelente atencion al cliente, el restaurant no cuenta con herramientas de control de
la gestion de la calidad, entre otros factores. Se establece que el modelo de gestion de la
calidad contribuye a optimizar la calidad de servicio en el Restaurant Lo Tipico Mi
Tierra, disminuir el tiempo de espera para los clientes que reciben el servicio en el
restaurant; para determinar la eficiencia del modelo de gestion de la calidad se
recomienda su aplicacion de manera integral y progresiva, realizar un control y

seguimiento de los resultados obtenidos para su mejora continua sistémica.

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Gestidn, Servqual, Modelo.
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ABSTRACT

Food establishments nowadays face the need to implement management models that
enhance their operations and ensure their profits. The scope of this study
focuses on quality management, and in this manner it aims to: develop a model of
continuous quality improvement that improves the services of Lo Tipico Mi Tierra, a
restaurant in Pelileo. This applied research study uses qualitative research techniques
and polling to gather information and characteristics about the establishment. The
study participants were selected by applying a statistical formula to a population of 600
customers, which resulted in a study cohort of 250 people, data was collected during a
one month period, and was statistically analyzed based on frequency of observations.
Insufficient practices were identified in the operations and the service, the findings
identified insufficiencies that once addressed would result in excellent customer service,
the restaurant did not use quality control tools, among other factors. It was
established that the quality management model would contribute to optimizing the
quality of the service at the Lo Tipico Mi Tierra restaurant and diminish the waiting
time for customers receiving services in the restaurant. To determine the efficiency of
the quality management model it is recommended that it be applied in a manner that is
integral and progressive so it can be compared to a control and to create a control

and enable tracing of the results obtained to continuously and systematically improve.

Keywords: Quality, Service, Management, Servqual, Model
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INTRODUCCION

En diferentes paises se han desarrollado investigaciones relacionadas con la calidad de
servicio, como lo manifiesta Chang (2014), las expectativas y las percepciones de los
clientes en el d&mbito de los servicios ofertados se ha vuelto uno de los principales
indicadores para resolver y evaluar la calidad de los servicios dentro de los restaurantes,
ademas de brindar una buena atencion y mejorar la satisfaccién del consumidor. Los
clientes son la fuente de ingreso para las empresas se apuntan a ofrecer un producto o
servicio. Es asi como en Per(, se llevaron a cabo investigaciones con relacién a la
calidad de servicio donde los autores describieron la manera como se presenta la calidad
de servicio desde la perspectiva de los clientes. Esta razon Per( es reconocido. Lo antes
expuesto, Per( es reconocido su gastronomia y es un pais que influye mucho en sus
destinos turisticos, los restaurantes son unos de los puntos estratégicos para medir la

calidad de servicio.

La década de los en los 70°s se caracteriza la aplicacion de técnicas e instrumentos de
calidad, no solo al proceso de produccidn, sino a toda la organizacion (comercializacion,
administracion, financiacién-inversion, entre otros). Muchas empresas japonesas sufren
la participacion en el mercado norteamericano, gracias a la calidad de sus productos, es
necesario que cumplan con las expectativas de los clientes de tal manera alcanzar las
relaciones con respecto a la satisfaccion entre los consumidores y empleados, el cliente
comunmente tiene atributos de buscar productos de calidad, y esto hace que todos los
productos como los servicios tenga efecto sobre la satisfaccion, si el cliente esta presente
de manera fisica dentro del establecimiento es si le brinda el servicio y esto hace que el
encuentro entre colaboradores clientes se den nuevas experiencias que no han previsto

contar con esa relacion (Rivera, 2015).

Los afios 80°s de acuerdo a Miranda et al. (2007), fue un periodo de concienciacién de la
calidad las empresas occidentales, con dos décadas de retraso a Japon, las empresas
occidentales empiezan a aplicar sus programas de calidad total, uno de los lideres de la

revolucion industrial fue Henry Ford, quien desarrollo a principios del siglo XX muchos



de los fundamentos de la gestion de la calidad total.

En el caso especifico de Ecuador y la industria turistica, resulta insuficiente la inversion
en gestion de la calidad, se encuentra con muchas empresas que operan COmMoO
colaboradores sin formacion profesional y falta de capacitacion, lo que origina la
insatisfaccion de los clientes, es importante mejorar la calidad en el servicio y la
inocuidad en los establecimientos. En tal sentido, se aprecia en estudios realizados sobre
la importancia de aplicar el modelo SERVQUAL vy a través de esta herramienta, se
conoce que las percepciones y expectativas del cliente consumidor y determinar
mediciones para la mejora continua los servicios en las empresas; cabe resaltar que la
opinion de los clientes es el mejor factor que determina su propia satisfaccion y calidad
de servicio, el modelo SERVQUAL sirve como guia para entender y gestionar cada

punto critico y asi mejorar el grado de satisfaccion del cliente.

Es asi que, en la actualidad la globalizacion econdémica ha cambiado la forma de hacer
negocio, donde la gestion de calidad se ha convertido en un factor muy importante en las
pequefias y grandes empresas, para asegurar la permanencia en el mercado y generar
satisfacciones a los clientes, es necesario buscar la mejora continua. La preocupacion
que la calidad es tan antigua como la sociedad, sin embargo, en cada momento historico
el concepto de la calidad ha sido distinto, la sociedad y las personas, han evolucionado
cada una a su ritmo que demandan tendencias nuevas con caracteristicas diferentes. Un
buen restaurante se refleja en los resultados y la organizacion, es importante mencionar
de los diversos tipos de estrategias, con el fin de poder hacer frente a la competencia y
alcanzar el éxito, satisfacer las necesidades de los clientes y sobre todo lograr

mantenerse en el mercado.

Lo cual, las empresas necesitan gestionar de forma eficaz no solo la calidad de sus
productos, sino también sus impactos en el medio ambiente y la prevencidn de riesgos
laborales, tanto para ser competitivas, como para satisfacer los requisitos legales y

demandas cada vez méas exigentes de la sociedad. Lo que, las empresas han optado la



puesta en practica de sistemas de gestion independientes basados en diferentes modelos.

En cuanto a las empresas del Canton San Pedro de Pelileo, se aprecia una amplia gama
de gastronomia, a mas de su productividad la cual es un factor clave para un aumento de
turistas de todo nivel y de diferentes lugares del pais y del mundo, es necesario que los
productos y servicios incluyan procesos de calidad que permitan al cliente sentirse a

gusto y disfrutar de una nueva, variada y nutritiva experiencia culinaria.

En este sentido, las principales deficiencias de los restaurantes, se observa que algunos
no brindan un adecuado servicio, ademas, se aprecia insuficientes procesos de
Bioseguridad, lo refleja en la pérdida de clientes y baja rentabilidad, lo que obliga en
muchos casos a cerrar las operaciones del establecimiento. Hay que considerar que en la
actualidad el mundo empresarial esta en constante cambio mas adn con esta situacion
sanitaria experimentada a nivel mundial, Como el turismo gastronomico es muy
transversal, abarca una cadena de valor muy diversificada y se potencia con otros
productos turisticos auxiliares, las acciones de promocion turistica culturales, urbana y /

0 naturaleza también puede servir colateralmente a su desarrollo.

En los ultimos afos, el turismo gastrondmico, ha experimentado un crecimiento muy
significativo hasta la parada en seco causada, la pandemia Covid-19, que ha traido
consigo restricciones severas al movimiento y libre circulacidén de personas, parada de la
actividad empresarial y tiene perspectivas futuras dificil de recuperar a corto-medio
plazo mientras busca reinventarse, antes de que esta catastrofe sanitaria y econémica
emergiera, en Mayo 2019 se celebré la quinta edicion del foro mundial de turismo
gastronémico, organizado, la Organizacion Mundial del Turismo y Basque Centro
Culinario en San Sebastian el que, Joxe Mari Aizega, director general de BCC confirmo,
El turismo es uno de los grandes motores econdmicos del mundo. Descubrir la
gastronomia y visitar los restaurantes se ha convertido uno de los elementos claves a la
hora de decidir un destino, asi mismo, la globalizacion, el desarrollo tecnoldgico, la

innovacion de procesos promueven el desarrollo del mercado exigentes que oferten



productos que cumplan con los estandares basicos de calidad y que satisfagan al sector

gastronomico Yy a la necesidad del cliente.

Es asi, el problema también es el miedo al cambio o la deficiente cultura organizacional,
pues en muchos restaurantes perdura la filosofia “que lo importante es dar una comida
agradable y que harte al comensal”, sin tener en cuenta si los clientes estan satisfechos
con el servicio brindado en el establecimiento, también, se observa en las empresas que
los colaboradores y los propietarios no cuentan con conocimiento sobre temas de
servicio de calidad. Con base a lo expuesto, se procede al plantear el planteamiento del
problema (Cémo mejorar la calidad de servicio en el restaurante lo tipico mi tierra

Pelileo?

Para dar solucion a la problematica identificada, se propone la idea a defender: El
modelo de gestion de calidad basado en el modelo Servqual propuesto Matsumoto
(2014) y se espera contribuir a la mejora continua del servicio en el Restaurant Lo Tipico

de Mi Tierra Pelileo. Asi se formula los objetivos de la siguientes manera:

Objetivo general: Desarrollar un modelo de gestion de calidad, para una mejora

continua en la prestacion de servicios en el Restaurant Lo Tipico de Mi Tierra Pelileo.

Objetivos especificos:

1. Fundamentar teéricamente la estructura de los modelos de gestion relacionados a
la calidad de los servicios de los restaurantes a partir del criterio de los autores
consultados.

2. Diagnosticar la situacion actual de calidad de servicio en el Restaurant Lo Tipico
de Mi Tierra Pelileo.

3. Identificar los componentes de un modelo de gestion de calidad para los servicios

gastronémicos del Restaurant Lo Tipico de Mi Tierra Pelileo.

El presente proyecto de investigacion se direcciona al Restaurant Lo Tipico Mi Tierra



del cantdn San Pedro de Pelileo, al ser parte del turismo se constituye como un eje de
indagacion, para mejorar la calidad de servicio en el establecimiento se desarrollara un
modelo de gestion de la calidad que aportaré a la mejora continua para prestar servicios
en el restaurante, consiguiente, se utilizara como referencia el modelo SERVQUAL, de
modo que sirva como una herramienta para conocer las expectativas y las percepciones
de los clientes y de esta manera, poder cerrar las brechas entre lo ofrecido y lo
demandado; se tiene que entender el nivel de conocimiento de las expectativas de los
clientes y poner a las 6rdenes de los consumidores.

Para obtener el resultado esperado es aplicar un estudio descriptivo y utilizar los métodos
cualitativos y cuantitativos que mediante la encuesta permita la recoleccion de datos;
ademas, se respalda acontecimientos importantes en fotografias y videos; en este sentido,
acorde a la aplicacion de la estadistica descriptiva de frecuencia para el procesamiento de
los datos y posterior analisis de los resultados, se pretende desarrollar un modelo de
gestion de calidad que permita realizar un monitoreo y un control integral para
administrar los servicios prestados en el establecimiento, y de esta manera, fomentar que
el modelo SERVQUAL sea flexible y contribuya como guia de origen voluntario para

mejorar integralmente sus servicios es mejorar su rentabilidad.

A partir de lo expuesto, se pretende brindar un apoyo efectivo a las necesidades que
presta el Restaurante lo Tipico de Mi Tierra para obtener una ventaja competitiva a nivel
general y asi, lograr cubrir las expectativas de cada uno de los clientes y alcanzar la
fidelizacion. Es importante que el restaurante disefie y aplique una mejora de procesos,
incorporar una cultura organizacional dentro de la empresa, desarrollar politicas de
trabajo, definir planes de capacitacion en técnicas de sanitacién y desinfeccion,

protocolos de bioseguridad, factores que permitiran mejorar el servicio en el restaurante.

El desarrollo de este trabajo, se fundamenta en el ambito social, se busca mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, ayudar a otros propietarios de

restaurantes para gue tengan conocimientos de como medir la calidad del servicio y la



satisfaccion del cliente, mejorar el nivel financiero, y una vez identificados cuéles son
los factores que el cliente no siente satisfecho, se podréan crear estrategias orientadas a
mejorar la calidad del servicio y mejorar la rentabilidad de la empresa o incrementar los
niveles de participacion de ventas, optimizar los costos y aumentar los margenes de
rentabilidad.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

En el presente capitulo se definen los conceptos de diferentes autores acerca de la
calidad del servicio, asi como, su relacion con la satisfaccion del cliente. Se analiza la
gestion de la calidad como una forma de obtener mejores resultados dentro de una

empresa.

1.1 . Generalidades de la calidad y servicio al

cliente Origen de la calidad

Es importante mencionar, la calidad es un concepto inherente a la esencia del ser humano,
desde los mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien y
de la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y
sobre el entorno con el cual interactta. En la actualidad, cambios en el esquema
empresarial mundial, como la globalizacion, conducen a que la calidad deje de tener el
contexto de boom o moda se percibe en afios anteriores, para convertirse en una
herramienta para la toma de decisiones de obligatorio manejo en cualquier organizacion.
Se puede expresar, que el concepto de calidad en el medio es relativamente novedoso, en
el resto del mundo es un concepto de manejo cotidiano que ha marcado las enormes

brechas en el campo industrial y paises emergentes.

Asi mismo, Maria et al. (2017) Mencionaron que la calidad se comprende como la
creacion de valor con la maxima eficiencia, lo cual implica la permanente busqueda de
brindar valor (til al cliente anticipandose a sus necesidades y se ha reducido la cantidad
de recursos y esfuerzo durante su elaboracion, La calidad en las micro y pequefias
empresas hoy en dia, persiguen adoptar la cultura de la filosofia de mejora continua, para

alcanzar una expectativa agradable en los clientes.

La evolucion cronoldgica del concepto de calidad todas las actividades realizadas si el
hombre desde la concepcion misma de la civilizacion humana. Esto se evidencia
principalmente en que, desde el inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido

controlar la calidad de los productos que consume, los consumidores son muy



observadores cada detalle en el servicio consumido.

Mencionar, que el hombre consolida las primeras civilizaciones conocidas, en las cuales
existen pruebas documentadas sobre la existencia de la calidad y su importancia en las
actividades desarrolladas. Segun Cubillos y Rozo (2009) un testimonio de este fendmeno
remonta al afio 2150 a. C., época en que la calidad en la construccion de casas estaba
regida, el Codigo de Hammurabi, cuya regla 229 establecia que si un constructor
construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los

ocupantes, el constructor a ejecutar.

Se puede mencionar otro testimonio documentado que es aportado la civilizacion fenicia.
Los fenicios también utilizaban un programa de accion correctiva para asegurar la
calidad, con el objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores simplemente
cortaban la mano de la persona responsable de la calidad insatisfactoria. Es necesario
evidenciar la importancia de la calidad, ya se aprecia en otras civilizaciones como la
egipcia, la existencia de inspectores que verifican, aspectos relacionados con este tema,
tal es el caso de las medidas de los blogues de piedra caliza de las piramides, medio de
una cuerda. Esta estrategia también la empled la civilizacibn Maya. La civilizacion
griega utilizo instrumentos de medicion que garantizaron la homogeneidad de medidas

para la construccion de los frisos de sus templos.

En tal sentido, Torres et al. (2012) una vez finalizada la Segunda Guerra Mundial, la
calidad ha partido en caminos diferentes con el enfoque basado en la inspeccion.
Destacar el proceso desarrollado en Japdn, que comenzd una batalla particular de la
calidad con un enfoque totalmente distinto al occidental, vender productos defectuosos,
era necesario producir articulos correctos desde el principio para elaborar cualquier

producto con calidad.

En 1950 la Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE). Deming, el padre de la

calidad japonesa, se dio a conocer, impartir una serie de conferencias a estos ingenieros



sobre control estadistico de calidad y sobre el modelo administrativo para el manejo de
la calidad, en las que explica la responsabilidad del directivo personal para lograrla.
Deming incorpora en Japdn el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), sus
siglas en inglés (Torres, 2014).

El ejemplo de la calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado. También el autor indica que la principal meta
de una empresa estar permanente en el mercado, proteger la inversion, para incrementar
las ganancias y asegurar los empleos. Para alcanzar un correcto camino a seguir es la
calidad, y la manera de conseguir una mayor calidad es mejor el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de
los procesos productivos para una correcta satisfaccion dentro del mercado y de quienes

consumen un producto de calidad (Padilla y Ibarra, 2013).

Importancia de la planificacion de la Calidad

La razon se hace importante para planificar la calidad, es motivo de que muchas
empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y desechos cuyo origen principal
radica en las deficiencias del proceso de planificacion de la calidad (Nicolau y

Gonzalbes, 1990). De las cuales se menciona:

La pérdida de ventas. - debido a la competencia en la calidad. Muchas industrias claves
han perdido mas del 25% de sus ventas, desviadas hacia los competidores extranjeros,

una de la razén fundamental ha sido la calidad del producto.

Productos de mala calidad. - se puede incluir que las quejas de los clientes, problemas
es la responsabilidad del producto, si hacen el trabajo defectuoso, los productos
desechados y asi sucesivamente. El total de estos costos es enorme, en la mayoria de las
empresas supone alrededor de un 20% a un 40% de las ventas. En otras palabras,
alrededor del 20 al 40% de los esfuerzos de la empresa se dedican a rehacer las cosas

que salieron mal a causa de la mala calidad y ocasiona la pérdida del cliente.
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Ejemplo, las amenazas de la sociedad. - Los productos de una sociedad industrial
contienen la posibilidad de alargar la duracion de la vida humana; aliviar a las personas
del trabajo pesado; proporcionar oportunidades para las actividades educativas,
culturales, ocio y asi sucesivamente. Sin embargo, la continuidad de estas ventajas
depende completamente de la continuidad y del comportamiento adecuado de estos

productos, esto es, de su calidad.

Existen deficiencias como las pérdidas en ventas, los costos y las amenazas a la sociedad
se suma a la crisis de la calidad; esta crisis ha estimulado a muchas empresas a
reexaminar su enfoque de la calidad. Para eliminar esas deficiencias, revisar el proceso

de planificacion de la calidad y asi aprender como dominar dicho proceso.

El control y el aseguramiento de la calidad

El control y aseguramiento de la calidad es uno de los principales objetivos de las
organizaciones es mejorar la competitividad. Esta es la base de toda empresa en la
actualidad si quiere tener rentabilidad. La organizacion ha de implantar, para ello,
programas Yy técnicas que fomenten la mejora de la calidad de los productos o servicios
que ofrecen (Heras et al., 2008). El control de calidad incluye técnicas y actividades
operacionales destinadas a mantener bajo control un proceso y eliminar las causas que
generan comportamientos generales insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de la
calidad (espiral de calidad), para conseguir mejores resultados economicos (Carrasco,
2013).

Calidad de servicio

La calidad del servicio es fundamental en el proceso de venta del establecimiento. Todos
los departamentos existen, precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el
establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de servicios,
vender lo gque otros han hecho, se emplea habilidades y conocimientos (L6pez, 2018).
Los atributos de la calidad en el servicio también se establecen como antecedente de la
lealtad hacia la marca. Asi en diversos estudios se ha encontrado que los atributos a

presentar relaciones estadisticas positivas con diversas mediciones de lealtad como
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intencion de compra, disposicion a cambiar de marca, disposicién a pagar méas es la

marca, y en algunos casos accion de recompra (Mora, 2011).

Las organizaciones de bienes y servicios, tome la calidad como una opcién a seguir y en
la que todas las personas involucradas en el proceso productivo, participar, no como una
imposicion de la direccion. Estas personas estar convencidas que es para beneficio y
satisfaccion propia y colectiva, si los procesos son de calidad se hace un
aprovechamiento optimo de los recursos con ello los buenos resultados para una buena

aceptacion al mercado (Ron, 2006).

Servicio
Asi pues, Bon (2015) conceptualiza que el servicio es un medio para entregar valor a los
clientes, se facilita los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos en cada producto adquirido.

Calidad en el servicio

Moreno y Cirilo (2018) afirman que la calidad de servicio es el hdbito desarrollado y
practicado de una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, de modo que, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al

esperado, incluido en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la empresa.

Finalidad de la calidad de servicio

La calidad de servicio se entiende como el nivel de excelencia que un establecimiento se
ha marcado con la intencion de satisfacer las expectativas del cliente, es un sistema del
que participa toda la organizacién y que permite descubrir las causas que producen
defectos, con el fin de reducir los costos y ganar en satisfaccion del cliente. Se requiere
satisfacer a todos un poco, es sin duda, el medio mas seguro de fracasar (Chamorro,
2016).
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No obstante, el concepto de calidad no va unido al de lujo, precio elevado. Un servicio
de calidad responder al valor que el cliente esta dispuesto a pagar. La finalidad de la
calidad de servicio es dar lo que el consumidor cliente espera recibir un producto o
servicio. Solo de esta manera el cliente estara satisfecho con lo que ha consumido. Las
organizaciones que producen servicios de alta calidad obtienen mayor fidelidad de la
clientela, si la subida de precios se acepta mejor, en relacién a la competencia, y resisten
mejor en los periodos de recesion econdmica (Vaquero, 2013).

Calidad de Cliente

La calidad del cliente se refiere a las expectativas que tiene el consumido, ademas con el
proposito de que el producto le satisfaga la necesidad, la expectativa o el deseo, todo ello
expresada, en el propio lenguaje, como ejemplo el aspecto, la duracion o la resistencia de
un producto, o la eficiencia y la eficacia de un proceso y la rapidez y amabilidad con que
lo atiendan en un restaurante (Duque, 2005). La calidad consigue en la medida
encuentre, con una definicion clara de lo que el cliente quiere o necesita, se tenga un
proceso de atencion adecuado con respecto al producto o servicio, se cumplan todas las
especificaciones y tener siempre presente que la calidad afecta a toda la empresa en

general, sus miembros son responsables de esta (Torres et al., 2012).

¢ Qué es la calidad en el servicio al cliente?

Los clientes definen como servicio los aspectos como localizacion conveniente y
horarios, amplitud de la gama se busca ofrecer a su eleccién, posicién dominante en la
categoria y rapidez en las transacciones. Calidad del servicio es la orientacion que siguen
todos los recursos y empleados de una organizacion para lograr la satisfaccion de los
clientes (Tschohl y Soriano, 2001).

Satisfaccion del cliente

Al respecto, Garcia (2015) enfatiza que uno de los resultados mas importantes de prestar
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servicios de buena calidad es la satisfaccion del cliente y reporta numerosos beneficios a

la empresa, entre ellos:

Vuelva a comprar
Esté dispuesto a pagar un mayor precio
Se convierte en el mejor portavoz de la empresa

Abandonar la competencia

Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente.

Al respecto, Cevallos (2019) explica que los aspectos basicos de un buen servicio al

cliente son:

Accesibilidad

Cortesia
Profesionalidad
Capacidad de respuesta

Elementos tangibles.

1.2 Gestién de la Calidad

Con base a lo expuesto, la Escuela Europea de Excelencia (2017) argumenta que los

principios de gestion de calidad son las grandes premisas a utilizar para transmitir la alta

direccion de una empresa, es esta razon, se menciona los principios de la gestion de la

calidad, las cuales son:

Enfoque al Cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.

Enfoque de sistema para la gestion.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad
Al respecto, Durén (1991) menciona que las ventajas se especifican de esta manera:

e Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
e Su fundamento es hacer bien las cosas a la primera manera.

e Consiste en dar al cliente lo que necesita.

e Esta basada en el sentido comun.

e Suponer hacer mas que lo necesario.

e Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

e Asegurar el espiritu del equipo y el corporativismo.

Gestion de calidad en la empresa

Duran (1991) busco mejorar la economia y productividad de las empresas, pero tambien

optimizar y ahorrar los recursos, ejemplo, se puede describir lo siguiente:

e Mejora del disefio para traduce en un gran esfuerzo hacia los metodos de calidad
preventivos.

e Espiritu de mejora permanente y busqueda de la optimizacion en productividad.

e Integracion en su trabajo.

e Disciplina.

e Amor a su empresa

e Motivacion para realizar su trabajo en dicho establecimiento.

Asi mismo, la gestion de calidad tiene como principales los siguientes aspectos:

e Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales de calidad.

e Establecer metas claramente definidos, acordes con las politicas del
establecimiento.

e Realizar la planificacion todas las estrategias y los recursos necesarios.

e Definir la organizacion, con las funciones y las responsabilidades, para llevar a
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cabo la planificacion con riguridad cada detalle.

e Formar y capacitar al personal para cada puesto de trabajo dentro del restaurante.
Gestion de la Calidad restaurante

Se puede mencionar para Carolina y Sonia (2015) la gestion de calidad es un conjunto de
aplicaciones de técnicas modernas que permiten gestionar con calidad para obtener un
buen resultado y que les permita la mejora continua los procesos internos dentro de las
empresas de restaurantes, es un conjunto de aplicaciones de técnicas modernas que
permiten gestionar con calidad para obtener un buen resultado y que les permita la

mejora continua los procesos internos dentro del restaurante.

También, para las pequefias empresas de restaurantes es importante el arte de
entremezclar el analisis interno y la sabiduria usada de los duefios con miras hacia los
clientes. La gestion de calidad son aquellas acciones para enfocar en el buen desarrollo y
funcionamiento de la calidad de una empresa, estan orientadas a la planificacion, la
organizacion y el control de una empresa ademas se puede mencionar es un conjunto de
aplicaciones de técnicas modernas que permiten gestionar con calidad para obtener un
buen resultado y que les permita la mejora continua los procesos internos del

establecimiento.

La gestion de calidad es el proceso mediante el cual las empresas logran obtener un buen
producto o servicio, estos procesos son de mucha importancia dentro de las
organizaciones, les va a permitir que los productos o servicios sean de buena aceptacion

dentro de los mercados a la que encuentren localizados.

Mejora continua de gestion de calidad

De acuerdo a Roning (2015) la mejora continua para una buena empresa, implica
preparar a todos los miembros de las empresas de restaurantes, una estrategia destinada a
mejorar de manera sistematica los niveles de calidad y productividad, se reduce los

costos y tiempos de respuestas, mejora los indices de satisfaccion de los clientes y
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consumidores. Sin embargo, en las pequefias empresas del Canton Pelileo, la mejora
continua aun es precaria que los duefios de los restaurantes, no estan preparados
profesionalmente. Es necesario tener asesores para crecer dentro del mercado exigente
que cada dia es mas cambiante para los clientes. Es decir, responder a las necesidades de
los clientes de dar de bienes y servicios a precios razonables y de calidad que satisfaga
las expectativas siempre respetar el medio ambiente y evitar dafios ecoldgicos, sobre
todo la salud de las personas.

Es importante mencionar que hay que tener mucho cuidado en no caer ser ambiguos ni
conformistas que la mejora continua no es hacer mejor las cosas sino es aplicar la
creatividad y la innovacion en todo momento, pero con mucho cuidado sin caer en la
soberbia. Todo lo novedoso no necesariamente es bueno y no todo lo bueno , ser

novedoso. La profecia de lo bueno y lo novedoso en ocasiones hace perder

objetividad, conduce a andar en caminos inadecuados, sin tener motivacion y lleva a
creer que todos saber, conduce al populismo. Muchas veces esto condiciona una
frustracion no ha justificado el camino a elegir en relacion con las condiciones propias

para un buen mejoramiento.

Aspectos clave del clima organizacional impulsada de la Gestion de Calidad.

Se describe los factores relevantes sobre el nivel de calidad y los requerimientos del
producto o servicio los establece y define el cliente. EI que decide si el producto o
servicio es adecuado Yy verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus
necesidades (Cruz, 2013). La empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la calidad
que desea. Tratar de comprender y determinar los criterios y valoraciones que tiene el

cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en consecuencia de sus expectativas.

Las caracteristicas de calidad de un producto son propiedades que un producto posee, y a

las apoya para satisfacer las necesidades y expectativas de ciertos clientes plasmadas en
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ciertos requisitos. Las caracteristicas de calidad de un producto se definen a partir de las
funciones para las que el producto fue concebido y se usan en la evaluacion de su calidad
para satisfacer al cliente (Hernandez et al., 2018). Se concluye sobre la base a los
criterios citados que la gestion de calidad cumplir las caracteristicas se detalla a

continuacion:

Misidn, es la que define la razon de ser de la empresa, si esta bien establecida y todos los

miembros de la organizacion la conocen y se comprometen a cumplir.

Obijetivos, son aquellos resultados a obtener en la organizacién y que pueden a la vez
ser medidos en el tiempo y recurso para alcanzar lo planteado.

Estrategia, se puede enfocar en las actividades a ejecutar para alcanzar los objetivos y

para cumplir con la mision.

Estructura, que es una forma de organizar ag la empresa para designar funciones y roles
en la ejecucion de los procesos que lleva mantener en funcionamiento a la misma y tener

pasos a seguir y ejecutar.

Cultura, que esta conformada en un conjunto de normas, creencias y valores que regiran
al comportamiento del personal que labora en la empresa una cultura organizacional

ayuda a que el equipo laboral adopte un buen ambiente laboral.

Procesos, definidos es la puesta en marcha el proceso que genere los mejores resultados

con la optimizacion de los recursos empleados para el éxito de la empresa.

Gestion de Calidad Total

Es importante mencionar que la calidad pasa a ser un modelo de gestion empresarial,
una filosofia, una cultura que persigue la satisfaccion de las necesidades del cliente a
través de la mejora continua, ademas Feigenbaun (s.f) define la calidad total como un
conjunto de métodos eficaz para unificar los esfuerzos en materia de desarrollo de la
calidad y mejoramiento de la calidad, realizar los diversos grupos en una organizacion de
modo ser posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdémicos y sea
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes. La calidad total, es una filosofia

empresarial, es una forma de gestionar una empresa basada en principios, orientada a la
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mejora continua de innovar los procesos y los nuevos productos o servicios a brindar

dentro de los establecimientos.

Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL es un modelo de calidad, para medir el grado de desajuste entre
expectativas del cliente y las percepciones del mismo en referencia a la calidad de
servicio, este modelo de calidad SERVQUAL, ha sido aplicado en diferentes servicios,
sin embargo, también ha recibido distintas criticas tanto tedricas como de operaciones
como otros modelos de calidad.

Moises (2016) argumenta que el modelo SERVQUAL es un instrumento resumido de
escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio. Este instrumento puede ser aplicado a una amplia gama de

servicios,

el moldeo SERVQUAL suministra un esquema o armazén basico basado en un formato
de representacion de las expectativas y percepciones que incluye declaraciones para cada
uno de los cinco criterios sobre la Calidad del Servicio (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia), estos cinco criterios son fundamentales

para el desarrollo de la empresa.

La importancia de los criterios del modelo SERVQUAL

Importante mencionar los cinco criterios del modelo Servqual, se constituyen el
resultado del andlisis sistematico de las evaluaciones realizadas de cientos de
entrevistados en varios sectores del servicio, conforman una representacion precisa de
los Criterios que es utilizado de los usuarios para evaluar la calidad de los servicios, que
cada empresa ofrece dentro de su emprendimiento para cada dia tener un mejor
encaminamiento hacia el éxito y brindar cada dia un producto de calidad hacia el

consumidor.



1.3. Modelos de gestion de calidad.

Se puede mencionar que existen diversos modelos para tomar como base para una buena gestion de calidad y que a una previa adaptacion

se puede utilizar en diferentes empresas y tener como modelos a seguir.

Tabla 1. Conceptos de los modelos de gestion de la calidad

Afio y | Modelo Concepto Criterio

Autores

Rojas Modelo Modelo que lleva el nombre de su creador, este se basa en 11 | Es asi este modelo de gestion estad basado en la

(2016) Norteamericano de valores que representa en fundamento e integran el conjunto de | produccion, y realiza constante estudio interno de
la excelencia variables y criterios de calidad son las siguientes: la empresa con el proposito de verificar como se

Malcom Baldrige

- Calidad basada en el cliente, liderazgo, mejora y
aprendizaje organizativo.

- Participacion y desarrollo del personal, rapidez en la
respuesta.

- Calidad en el disefio y en la prevencion, vision a largo
plazo del futuro.

- Gestidn basada en datos y hechos, desarrollo de la

asociacion entre los implicados.

Responsabilidad social, orientacion a los resultados.

desempefia y si tiene falencias analizar todos los
valores propuestos en soluciones rapidas, también
busca en verificar que en el personal tenga una
relacién armoniosa, y que permita un correcto
desempefio de parte de los colaboradores y
finalmente tengan el compromiso de dar el
resultado del desempefio en el establecimiento, y
el éxito de una empresa con estos valores
fundamentales para una excelencia, un
incremento en sus ventas y generar a traer nuevos
clientes.

Es necesario resaltar que este modelo se utiliza para la
autoevaluacion y se puede especificar que tiene siete grandes
criterios los cuales son:

-El liderazgo.

- La planificacion estratégica.
- Resultados del negocio

- La planificacion estratégica
- El enfoque al Cliente.

Ciertamente una empresa conocer las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. Asi
mismo, todos los procesos de la empresa estar
enfocados a brindar satisfaccion y confianza al
cliente al momento de consumir el producto en el
establecimiento.
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Sanz
(2018)

El modelo europeo de
excelencia EFQM

El presente modelo ayuda a la autoevaluacién, el modelo europeo o
modelo EFQM se caracteriza en un equipo (liderazgo) y actdan
como agentes facilitadores para generar unos pProcesos cuyos
resultados se reflejan en las personas de la organizacién, en los
clientes y en la sociedad en general.

También ayuda realizar un examen global y sistematico de las
actividades y resultados del establecimiento y se compara como un
modelo de excelencia empresarial, aunque la autoevaluacion suele
ser aplicada al conjunto de la organizacion, también puede evaluarse
un departamento, unidad o servicio de forma aislada, la
autoevaluacion permite a la empresa identificar claramente sus
puntos fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo,
reconocer las carencias mas significativas, de tal modo que estén
capacitados para sugerir planes de accion con los que toda una
organizacion busca alcanzar y brindar un servicio de excelencia o de
calidad.

Tener en cuenta la excelencia si alcanza para
lograr y mantener en corto tiempo resultados
positivos, tomar en cuenta que lograr cumplir con
todas las expectativas de los clientes es muy
dificil, debido a la competencia, innovacion vy el
movimiento econdmico es consecuente.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Conceptos de Modelos de Calidad
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Afio - | Modelos Concepto Criterio
Autores

Para tal efecto, el modelo EFQM de excelencia es un marco de | De igual modo hablar de la excelencia empresarial, es
Cabo y | ElI'modeloeuropeode | trabajo en sustentar sobre ciertos conceptos que sirven de base al | alcanzar resultados positivos en todos los ambitos dentro de la
Guerra excelencia EFQM modelo las cuales se puede mencionar: empresa y tratar de alcanzarlos en corto tiempo, con un
(2014) - La orientacién hacia los resultados. - Gestion de | trabajo continuo con el equipo laboral unido, evitar de

procesos Yy hechos. cometer errores dentro de la misma, con un trabajo colectivo

- Liderazgo y constancia en alcanzar las metas. - Desarrollo e | se puede alcanzar fortalezas en el establecimiento asi como

implicacion de las personas. recurso humano.

- Aprendizaje, innovacién y mejora continuos. -

Desarrollo de alianzas.

- Responsabilidad social.

Seguidamente, Deming el mejor conocido de sus logros en Japén, | Vale decir que es un ciclo de mejora en procesos continuos, y
Acosta Y donde desde actuar en la planeacion, la realizacion, el control, y la accién,
Pulido El ciclo de mejora | 1950 se dedicd a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus | también se busca mejorar el rendimiento empresarial ya sea
(2018) PDCA conceptos y metodologia de gerencia de calidad, estas ensefianzas | econémico, como operacional, ademas se busca el bienestar

ha cambiado radicalmente la economia en el mundo, ejemplo la
Unidn Japonesa de Ciencia e Ingenieria incentivar con sus premios
anuales han motivado para alcanzar grandes logros en calidad y
confiabilidad del producto y brindar en la empresa.

de la empresa mediante el desarrollo de estrategias, los cuales
beneficien a la empresa con el ahorro de sus recursos, sin la
necesidad de evitar desperdicios y perdidas como el resultado
en un establecimiento.

Se resume el ciclo de mejora PDCA, consiste en cuatro elementos
se lleva a cabo sucesivamente mencionar:

P.- PLAN (Planear).- establecer los planes.

D.- DO (Hacer).- llevar a cabo los planes.

C.- CHECK (Verificar): verificar si los resultados concuerdan con
lo planeado.

A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas
encontrados, prever posibles problemas, mantener y mejorar.

Dicho de otra manera este ciclo consta de cuatro etapas, se
planifica una idea u objetivo, se la realiza, luego se procede a
verificar los resultados y finalmente segin lo analizado se
actla para verificar los cambios y mejoramiento y continuar
con un nuevo ciclo de mejoramiento y obtener una
confiabilidad en los clientes y alcanzar una satisfaccion como
colaborador en brindar el servicio.
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Alta Sistema de
Consejeria Inocuidad de los
del Pueblo | Alimentos ISO
(2006) 2002:2005

A si mismo es importante mencionar los requisitos para que una
empresa alimentaria demuestre que esta en la completa capacidad
de lograr producir un alimento apto para el consumo humano, esta
norma puede ser aplicable para cualquiera organizacion encargada
en elaborar alimentos y quieran adoptar un sistema firme de
inocuidad que es una areas importantes para que la empresa tenga
un alcance satisfactorio para el consumidor.

Se tiene en cuenta que el sistema de Inocuidad consiste de un
conjunto de normas estandarizadas, las cuales tienen como
proposito de que la elaboracién del alimento sea inocuo, sin
riesgo de contaminacion para el consumidor, es muy
importante observar y estar atento a cualquier situacion hay
gue mejorar, estar comunicado con el proveedor para ofrecer
un buen producto y que el cliente sea fiel y tenga confianza.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 3. Modelos de gestion de la calidad
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Afio - | Modelo Concepto Criterio
autores
Es necesario mencionar los procedimientos necesarios para lograr | En tal sentido este modelo es una herramienta muy necesaria
Sosa IRAM-SECTUR, alimentos inocuos y saludables para los clientes, se detalla a | para producir alimentos sin ningun riesgo de contaminacion,
(2012) Buenas continuacion los siguientes procesos: ademas es necesario para la aplicacién de andlisis y punto
Préacticas de @ Desinfeccion.- que el establecimiento cuente con todos los critico de control, también es un material que tiene como fin
Manufactura. protocolos de bioseguridad y todas las areas del restaurante | obtener productos seguros para el consumo humano, se centra
este desinfectado para la seguridad sanitaria, la salud de sus | en la buenas manipulacion e higiene del servicio ofrecido en
clientes. la empresa.
b) Elaboracion o manufactura.- Conjunto de todas las
operaciones y procesos practicos para la obtencion de un
alimento o preparacion de calidad.
0 Equipos.- Unidades de procesamiento mecanico o
electronico, coccién, conservacion enfrio caliente,
envasado, distribucion y servicio.
d) Higiene.- Todas las medidas necesarias para asegurar la
inocuidad y salubridad del alimento en todas las fases,
desde la recepcion, elaboracién y distribucién hasta su
consumo final.
€ Inocuidad.- La garantia de que los alimentos no causan
dafio al cliente al momento de consumir y que los alimentos
sean totalmente seguros y de calidad que satisfagan al
cliente.
f) Limpieza.- Accion y efecto de aseo y excelencia de

9

indumentaria e instalaciones en el restaurante como en el
personal.

Manipulacién de alimentos.- Todas las
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operaciones a efectlar sobre la materia prima y los
ingredientes para obtener el alimento terminado, en
cualquier etapa desde la recepcidon hasta su entrega al
cliente para tener confianza y mantener la fidelidad del
consumidor del servicio del restaurante.

Reina
Matsum
oto
(2014)

Modelo
SERVQUAL

Finalmente mencionar que el modelo SERVQUAL, es medir y
relacionar las expectativas y las percepciones del cliente con respecto
a la calidad del servicio identificar las necesidades no conscientes,
las expectativas de acuerdo a este modelo se originan a partir de
experiencias pasadas, necesidades conscientes, boca a boca, e
informacion externa, este modelo evalta la calidad del servicio en
base a cinco dimensiones importantes:

La confiablidad.- mencionar que es entendida como habilidad de
cumplir con el servicio, se planifico y alcanzar la calidad vy
confiabilidad de los clientes.

La responsabilidad.- es la capacidad de ayudar a los clientes en
brindar un servicio de calidad.

Seguridad.- que el personal sea capacitado en normas de
bioseguridad, hoy en dia el Covid 19 nos ha afectado a nivel mundial
las empresas, tener personal profesional que manejen los protocolos
de desinfeccién para los clientes.

La empatia.- capacidad de brindar atencién y cuidado personalizada
a los clientes.

Bienes tangibles.- importante mencionar que bienes tangibles se
constituye todas las instalaciones fisicas e equipos de comunicacién
dentro del establecimiento.

El modelo SERVQUAL, también tiene herramientas muy
Gtiles como:

v' Obtener una calificacion global de los clientes, en la
calidad de servicio del establecimiento.

v’ Conocer la necesidad y los deseos de los clientes,
también los beneficios ideales y descriptivos de los
mismos.

Buscar la manera de cémo resolver las brechas de la
insatisfaccion del consumidor.

Identificar los vacios que no permiten alcanzar en su
totalidad la calidad de servicio en el restaurante y
mejorar cada dia més, trazar metas para ser una de
las empresas competitivas dentro del mercado.

Fuente: Elaboracion Propia.




Para concluir el capitulo | es importante mencionar el conceptualizado de los
temas sustanciales sobre los modelos de la gestion de la calidad de los servicios en
los restaurantes, se tiene en cuenta que el origen de la calidad, modelos a seguir
para una buena atencién al cliente y alcanzar la satisfaccion del consumidor, los

modelos de calidad son guias importantes a manejar en el restaurant.

Se puede mencionar que existe diferentes tipos de calidad de servicios y diferentes
procesos de modelos de gestion y que esta se necesita para ser cumplida y no dejar
de lado la calidad y como llegar a ella, también mencionar de una correcta calidad
alimentaria y para esto tener en cuenta que es necesario conceptualizar sobre

modelo de gestion de calidad, lo cual es una herramienta de facil aplicacion.

Finalmente, la conceptualizacion de los modelos de gestion de calidad es para que
el restaurant Lo Tipico mi tierra tenga un conocimiento claro y pueda entender que
la calidad es muy importante para el servicio que brindan estos modelos de gestion,
los mismos que ayudaran a alcanzar la satisfaccion, confiabilidad, responsabilidad,

empatia, en los clientes.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

El presente capitulo describe sobre la metodologia aplicada en el proyecto de

investigacion, y se detalla a continuacion:

2.1. Modalidad cualitativa

Como lo hace notar, Hernandez (2018) la investigacion cualitativa es un medio
para explorar y comprender el significado que los individuos o grupos atribuyen a
un problema social o humano, en esta modalidad se involucra preguntas,
procedimientos emergentes y datos tipicamente recopilados del participante.
Aquellos se involucran en esta forma de investigacion apoyan una forma de ver la
investigacion que honra un estilo inductivo, un enfoque en el significado individual
y la importancia de representar la complejidad de una situacion dentro del

establecimiento.

Ciertamente dentro de la investigacion el enfoque cualitativo se analiza mediante
algunas preguntas estipuladas en las encuestas, en donde se cuestiona si el cliente
estd conforme con la atencion brindada del personal del restaurante, que tan
satisfechos se sienten con la infraestructura del establecimiento, la limpieza del
local, los platos servidos y alguna observacion o comentario que ellos quisieran

realizar adicionalmente con el servicio.

2.1.1. Investigacion Descriptiva

Desde la posicion de Tamayo (2018) menciona que la investigacién de tipo
descriptiva trabaja sobre las realidades de hechos, y su caracteristica fundamental
es presentar una interpretacion correcta, para la investigacién descriptiva, la
preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales
de conjuntos homogéneos de fendmenos, también menciona el autor que la
investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas del establecimiento.
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Para este trabajo de investigacion se busca diagnosticar la situacion actual del
restaurante, la cual ayude como base para desarrollar el modelo gestion de calidad,
con el objetivo de alcanzar la calidad deseada en el restaurante Lo tipico mi tierra.

2.1.2 Investigacion de campo

Dicho con palabras de, Herndndez Sampieri & Fernandez (2017) manifiesta que la
investigacion de campo se utiliza los propios procedimientos e instrumentos para la
recoleccion de datos, junto a los mecanismos especificos de control y validez de la
informacion, este tipo de investigacion también se basa en recolectar informacion
en el lugar el cual va ser investigado, el estudio del problema ser real de su entorno
natural sin cambiar ninguna informacion, los experimentos de campo son
efectuados en una situacion real en el campo investigativo. En este proyecto la
investigacion de campo se efectia en el restaurante “Lo tipico mi tierra”, la
encuesta y recoleccion de datos se enfoca en los empleados y al propietario del
establecimiento, y el objetivo de aplicar esta investigacién de campo es para poder
obtener una informacion mas directa y esta informacion sea correctamente

utilizada.

2.2. Poblacién y Muestra.

Aunado al respecto como poblacion se puede entender que son todos los individuos
U objetos que tienen una o varias caracteristicas comunes observables en el lugar y
momento determinado, al realizar la investigacion, delimitar adecuadamente las
caracteristicas de la poblacion y estudiar con la finalidad de establecer claramente

los parametros de la muestra se adquiera.

En este sentido, en el presente proyecto de investigacién la poblacion esta

compuesta la cantidad de clientes que consumen en el restaurante Lo tipico mi
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tierra durante un mes, con base en los datos obtenidos directamente del
establecimiento; el restaurante abre 3 dias a la semana y reciben un promedio de
150 personas en semana, lo que cada mes representa la visita al restaurant de 600
clientes, la poblacion de estudio se establece en 600 clientes.

Tabla 4. Poblacién de la investigacion

Muestra de Poblacion Numero de Clientes | Porcentaje
Clientes del restaurante Lo Tipico mi tierra 600 100 %
Total 600 100 %

Fuente: Elaboracion Propia

La seleccidn de la muestra se realizé mediante el muestro estadistico propuesto,

Sampiere (2017) y se detalla a continuacion:

n= N E2 (N-1) +1
Glosario:
n= Muestra
N = Poblacién
E= Error maximo admisible
(0.05)
n= 600 (0.0025)(600-1)+1
n= 600
(0.0025)(599)+1
n= 600
2,4975
n=  240.

La muestra se establece en 240 clientes “Lo Tipico mi Tierra”.



2.3 Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion se realizo en el establecimiento “Lo Tipico mi Tierra”
del canton San Pedro de Pelileo se utilizd6 una encuesta estructurada con la
aplicacion de un cuestionario dirigié a la muestra seleccionada; la aplicacion de la
encuesta fue validado de profesionales que son expertos en el tema, bajo una matriz

para la revision y andlisis de cada pregunta.

2.4 Método de recoleccion y analisis

Una vez definido los instrumentos a utilizar, se establecié el proceso de recoleccion
de la informacién en un periodo de septiembre — agosto 2021 en el Restaurante Lo
Tipico mi Tierra, ubicado en el canton San Pedro de Pelileo. Una vez recolectado
los datos, se procede a su revision y analisis con herramientas estadisticas;
mediante un andlisis cuantitativo descriptivo, que utiliza medidas de tendencia,
tablas y graficos, la revision y el analisis de datos que permite determinar si la

informacion obtenida es valida; y se realiza los siguientes pasos:

a) Disefo de los cuestionarios.

b) Revision y aprobacion del cuestionario.

¢) Aplicacién de la encuesta.

d) Tabulacion, gréaficos, analisis e interpretacion de resultados.

e) Conclusiones y Recomendaciones en base a la informacion obtenida.

f) Socializacion de los resultados con la propietaria y los clientes

2.5 Analisis e interpretacion de los
resultados. Tabulacion de Encuesta

para Clientes.

La encuesta fue aplicada durante el periodo de 01/09/2021 al 15/10/2021 tanto para
clientes, asi también como a la propietaria; se evalué previamente la calidad de
servicio al cliente, se determind el rango del nivel de la calidad obtenida al recibir

el servicio en el establecimiento, entre otros parametros, se detalla a continuacion:
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¢ Sefiale su género?

Tabla 5. Género

Vélido

Femenino
Masculino
Total

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Género
Frecuencia Porcentaje
111 46,3
129 53,8
240 100,0

Porcentaje

valido

46,3
53,8
100,0

29

Porcentaje
acumulado

46,3
100,0

En la tabla 5 se presentan los resultados en referencia al género de los clientes del

Restaurante Lo Tipico mi Tierra; en este sentido, se determina que el 53.75% de

encuestados son de genero masculino y el 46.25% de encuestados son de genero

femenino. La estructuracion de la propuesta, estar direccionada a solventar las

insuficiencias de todos los clientes.

¢Marque el rango de su edad?

Tabla 6. Edad del encuestado

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 18 a 28 afios 40 16,7 16,7 16,7
29 a 38 afios 82 34,2 34,2 50,8
39 a 48 afios 73 30,4 30,4 81,3
49 a 58 afios 42 17,5 17,5 98,8
Mas de 58 3 1,3 1,3 100,0
afios
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la tabla 6, se muestra que el 34,17 % de los clientes que visitan al Restaurante Lo

Tipico Mi Tierra comprenden de 29 a 38 afios; seguido de 39 a 48 afios con el 30,42%;
de 49 a 58 afios con el 17,50 %; de 18 a 28 el 16,67 %; y finalmente entre mas de 58

afios con el 1,25%. En este sentido, se enfoca acciones sistémicas para cada grupo

etareo.




¢Lugar de donde visitan al restaurant?

Tabla 7. Lugar de donde visitan al restaurant

Lugar
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Tungurahua- 51 21,3 21,3 21,3
Ambato
Tungurahua- 132 55,0 55,0 76,3
Pelileo
Tungurahua- 5 2,1 2,1 78,3
Quero
Tungurahua- 4 1,7 1,7 80,0
Cevallos
Tungurahua- 2 8 8 80,8
Mocha
Tungurahua- 3 1,3 1,3 82,1
Tisaleo
Tungurahua- 14 5,8 5,8 87,9
Bafios
Chimborazo- 1 4 4 88,3
Riobamba
Cotopaxi-Pujili 1 4 4 88,8
Guayas- 8 3,3 3,3 92,1
Guayaquil
Azuay-Cuenca 3 1,3 1,3 93,3
Pichincha-Quito 7 2,9 2,9 96,3
Imbabura- 2 8 8 97,1
Otavalo
Pastaza-Puyo 4 1,7 1,7 98,8
Pastaza-Mera 2 8 8 99,6
Pastaza- 1 4 4 100,0
Bellavista
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Posteriormente, en la tabla 7, se aprecia que el 55,00 % de clientes del Restaurante Lo
Tipico Mi Tierra pertenecen al canton San Pedro de Pelileo; el 21,25 % son de la ciudad
de Ambato; el 5,83 % del cantén Bafios de Agua Santa, ; el 3,33% de Guayaquil; el
2.92% son de la ciudad de Quito; el 2,8 % pertenece al cantén Santiago de Quero; y el
0,42% al 1,67 % son clientes de diferentes ciudades como Cevallos, Mocha, Tisaleo,

Riobamba , Pujili, Cuenca, Puyo, Otavalo y Mera, cabe recalcar que de estas ciudades

los clientes son de menor frecuencia.

¢ Considera usted que la atencion del personal del restaurante ""Lo tipico mi tierra' es?




Tabla 8. Atencion personal del restaurante.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | Excelente 126 52,5 52,5 52,5
Bueno 102 42,5 42,5 95,0
Regular 10 4,2 4,2 99,2
Malo 2 0,8 0,8 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la Tabla 8, se aprecia que el 52,5 % de los encuestados que asisten de manera
frecuente al establecimiento dan un calificativo de excelente; mientras que, el 42,5% dan
un calificativo de bueno; el 4,2% califican de regular la atencion, el 0,8% de malo.
Como se puede observar que las personas que tienen poco agrado al local de comida es
un grupo de personas con un bajo porcentaje, mencionar de mas buena sea la atencion
del personal dentro del establecimiento, siempre el personal brindar la mejor atencion y
mejorar cada dia y alcanzar un servicio de calidad que todo cliente busca y anhela de un

establecimiento gastrondémico.

1. ¢ Considera que el espacio y el mobiliario del restaurante es?

Tabla 9. Espacio y mobiliario del restaurante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcenta
valido je
acumula
do
Valido Adecuado 129 53,8 53,8 53,8
Suficiente 104 43,3 43,3 97,1
Inadecuado 5 2,1 2,1 99,2
Insuficiente 2 8 8 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En lo relacionado al espacio o a la infraestructura como para cualquier establecimiento se
puede convertirse en una fortaleza en este caso el establecimiento de comida la
infraestructura de ser llamativa para que haya una mayor afluencia de gente, en mencion a

esto el 53.75% de las personas encuestadas hacen referencia a un calificativo de adecuado
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y consiguiente cumple con las expectativas; el 43.33 % mencionan que es suficiente;
consecuente a esto el 2,08 % cree que es inadecuado mientras que el 0,83% hace mencién
que es insuficiente. Los resultados de estas respuestas se pueden notar que mas del 50% de
las personas encuestadas se sienten conformes con el espacio del establecimiento, con

estos datos se logra evidenciar que a las personas un porcentaje.

(Los productos que ofrece el restaurante “Lo tipico mi tierra” son? Tabla 10.

Productos que ofrece el restaurante.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Comunes 72 30,0 30,0 30,0
Unicos 102 42,5 42,5 72,5
Variados 66 27,5 27,5 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

El siguiente analisis segin a los encuestados, mismo que refiere al producto que ofrece
el restaurante” Lo tipico mi tierra”, mencionar que el 42,50 % manifiestan que el
producto es Unico, de la misma manera con un 30% ha degustado productos comunes
dentro del establecimiento, asi también un 27,50% han adquirido productos variados,
consiguiente el restaurante también brinda productos variados y los clientes al momento
de responder manifiestan que es un restaurante que ofrece producto tipico de la zona y
de la costa, ademéas que también es una opcion adecuada para poder escoger el producto

brindado dentro del establecimiento.
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¢ Los protocolos de Bioseguridad que maneja el establecimiento son los

adecuados? Tabla 11. Protocolos de Bioseguridad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid | Si 199 82,9 82,9 82,9
0 No 18 75 75 90,4
Tal vez 23 9,6 9,6 100,0
Total 240 100,0 100,0
FUENTe. EIADOracion Fropia

Interpretacion:

Del mismo modo se analiza la siguiente pregunta, un mayor porcentaje de encuestados

con un 82,92 % manifiestan que los protocolos de Bioseguridad en el establecimiento si

son adecuados y controlados de los entes reguladores como Ministerio de Turismo, GAD

Municipal de Canton San Pedro de Pelileo, vale la pena mencionar que el restaurante se

brinde seguridad y confianza a los clientes, también un porcentaje menor de 9,58 %

menciona que tal vez los protocolos son adecuados para todos los clientes quieren pasar

de la camara de desinfeccion importante mencionar que tienen miedo del laser, asi

mismo un porcentaje de 7,50 % mencionan que no son adecuados segun a la perspectiva

de los encuestados.

¢El tiempo de espera para consumir el producto es?

Tabla 12. Tiempo de espera para consumir el producto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Optimo 202 84,2 84,2 84,2
Inadecuado 32 13,3 13,3 97,5
Deficiente 6 2,5 2,5 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

A continuacion, se analiza los resultados obtenidos a esta pregunta, una gran mayoria el

84,17% responde que el tiempo de espera para consumir el producto es Optimo, sin

embargo, el 13,33% de los clientes encuestados responden que aln es Inadecuado, y esto
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obliga que los colaboradores del restaurant, mejorar su atencion, rapidez y despacho de
pedidos, pues en general las personas no les gusta esperar mucho tiempo de sus
alimentos y asi los clientes se sientan satisfechos. Finalmente, un minimo porcentaje con
un 2,50% de los clientes encuestados responden que el tiempo de espera del producto en
el restaurante es Deficiente que aun existe demora al recibir el producto en un tiempo

6ptimo y de Calidad.

¢El producto al momento de llegar a su

mesa esta? Tabla 13. Producto al

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Valido| Caliente 162 67,5 67,5 67,5
Medio Caliente 68 28,3 28,3 95,8
Frio 3 13 1,3 97,1
Tibio 7 2,9 2,9 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
El presente analisis de la siguiente pregunta, el 67,50 % de los encuestados responden

que el producto al momento de llegar a la mesa, el cliente consume caliente, asi mismo
el 28,33% manifiestan que el producto lo ha consumido medio caliente, de igual manera
el 2,95 % mencionan que han recibido la comida tibia, también el 1,25% responden que
al momento de servirse el alimento lo han servido frio. Finalmente mencionar que el
producto al momento de servir a los comensales siempre la comida tiene que estar
caliente para que el cliente deguste el sabor y el olor del alimento, al momento de llegar
el producto a la mesa deba ser del gusto del cliente y de calidad para que el cliente

regrese y sea fiel a la empresa.



¢ Califique la higiene y limpieza del restaurante lo tipico

mi tierra? Tabla 14. Higiene y limpieza del restaurant

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy alto 68 28,3 28,3 28,3
Alto 125 52,1 52,1 80,4
Medio 45 18,8 18,8 99,2
Bajo 1 4 A4 99,6
Muy Bajo 1 4 4 100,0

Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De la misma manera se analiza esta pregunta, la higiene y la limpieza del
establecimiento es percibido de una buena manera de parte de los clientes, el 52,08 % lo
califican como alto, el 28,33% lo califican muy alto, mientras que el 18,75% lo califican
la higiene y limpieza de medio, asi el 0,42% califican con un porcentaje bajo y muy
bajo. Finalmente mencionar que a los clientes del restaurant les parece una buena
presencia en cuanto al aseo del restaurante, la limpieza es el reflejo y la calidad se busca

dia tras dia para que llegue méas demanda hacia la empresa.

¢ Califique la higiene y limpieza de vajillay menaje?

Tabla 15. Higiene y limpieza de vajilla y menaje.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Alto 171 71,3 71,3 71,3
Bajo 51 21,3 21,3 92,5
Regular 18 7,5 7,5 100,0
Total 240 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Es importante analizar los resultados obtenidos de esta pregunta en cuanto a la higiene y

limpieza de vajilla y menaje que utilizan dentro del establecimiento para servir los
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alimentos, un buen porcentaje de 71,25 % han podido percibir que el menaje es limpia al
momento de servir el productos y con una higiene adecuada y van de acuerdo con el
estilo que busca reflejar el restaurante, se ha podido analizar que el 21,25 % califico
como bajo y este porcentaje hace que mejore constantemente la higiene y la limpieza de
la vajilla y el menaje que todos los dias lo utilizan, finalmente el 7,50 % lo califican
regular y mencionar que el establecimiento en cuanto a la higiene y limpieza, renovar o
remplazarlos debido a que la zona de las vajilla y menaje se deterioran, es susceptible de
romperse de varias causas, concluimos que la higiene es la inocuidad muy importante

para el desarrollo de la empresa.

¢,Con que frecuencia visita al restaurante lo tipico mi tierra?

Tabla 16. Con que frecuencia visita al restaurante.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Valido 3 0omas 53 22,1 22,1 22,1
veces a la
semana
1 0 2 veces 79 32,9 32,9 55,0
a la semana
3omas a 51 21,3 21,3 76,3
mes
Menos de una 57 23,8 23,8 100,0
vez al mes
:\TEllaboraCan 240 lO0,0 100,0

Interpretacion:

En cuanto a esta pregunta se puede analizar la frecuencia con la que los clientes visitan
el restaurante lo tipico mi tierra, el 32,92 % visitan 1 0 2 veces a la semana, mencionar
también que el 23,75 % responden que lo visitan menos de una vez al mes, de igual
manera los encuestados responden un 22,08 % que lo realizan la visita al restaurante 3 o
mas veces a la semana, finalmente responden que el 21,25% lo hacen 3 0 mas en mes, €s
importante manifestar que a través de un modelo de calidad va a incrementar en la
frecuencia de visitas entre los clientes, y mas importante ampliar la base de clientes, con
el proposito de que la empresa crezca y se desarrolle con un fin comin del

establecimiento.



¢Cree usted que la implementacion de un modelo de calidad serd util en el

restaurante? Tabla 17. Cree que la implementacion de un modelo de calidad
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serd util.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido| Mucho 175 72,9 72,9 72,9
Poco 58 24,2 24,2 97,1
Nada 7 2,9 2,9 100,0
Total 240 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Para concluir el analisis de esta encuesta aplicada a los clientes del restaurante “Lo tipico
mi Tierra”, se obtiene de esta manera la Gltima pregunta el 72,92 % responden de mucha
utilidad; y también analizar que el 24,17% creen que es poco util, mencionar que
también manifestaban que poca gente conoce de un modelo de gestion de calidad, asi el
2,92 % también creen que en nada sera util; importante analizar el porcentaje que cree
poco es necesario que acepten el valor de un modelo de gestion de calidad es
fundamental, este porcentaje pues la negatividad a recomendar al restaurante tal vez no
les agrado o no siente satisfecho completamente, es indispensable desarrollar un modelo

de gestion de Calidad.

Tabulacion de Encuesta para la Propietaria.

A continuacion, es importante mencionar, se realizo la encuesta a la propietaria de como
induce a sus empleados y como los prepara a su personal que labora dentro de la
empresa para que brinde un servicio y atencion de calidad a los clientes, para alcanzar un
nivel de satisfaccion del consumidor es importante cumplir con metas, rapidez en el
servicio, trabajo en equipo y tener una buena relacion con el propietario y con todo el
personal que labora de esta manera el ambiente laboral sea de confianza ,finalmente
mencionar, se realizo el siguiente analisis y se detalla a través de tablas con porcentaje

y la interpretacion de cada una de las preguntas realizadas a la propietaria.



¢Considera que el personal que maneja dentro de su

empresa es? Tabla 18. Personal que maneja dentro de la
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Eficiente 1 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Desde la perspectiva de la propietaria del restaurant “Lo Tipico mi Tierra” responde que
su personal le apoya en un 100%, en cuenta manifiesta que la propietaria se siente
satisfecha con sus colaboradores, menciona también que ellos como personal laboral son

una pieza fundamental para el desarrollo del establecimiento.

Tabla 19. Como mide la satisfaccion del cliente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcent
valido aje
acumula
do
Valido Entrevista 1 100,0 100,0 100,
0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

El presente analisis de la siguiente pregunta la propietaria del establecimiento da su
respuesta que para medir la satisfaccion del cliente lo realiza con una entrevista, y como
lo hace esto, les pregunta como estaba el servicio, estaba a su gusto el producto o en algo
que mejorar, la propietaria también menciona que las sugerencias de los clientes son
muy importantes para brindar el servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los

consumidores.
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¢Usted brinda una induccién al personal que empieza a laborar con usted?

Tabla 20. Brinda una induccion al personal que empieza a laborar.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Vélido

Si

100,0

100,0

100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De igual manera en cuanto a esta pregunta se puede analizar que tiene una excelente
induccidn a sus trabajadores, manifiesta la propietaria que actualmente antes de empezar
a laborar realiza un taller emocional con una profesional de trabajo social, también
comenta que la profesional consulta a los colaboradores de la empresa en qué situacion
se encuentran los familiares en da el COVID 19 ha afectado a muchas familias decir
que todos los dias induce y motiva a los empleados, de esta forma gana la confianza y
apoya a sus colaboradores para que asi estén entusiasmados y activos en brindar un

servicio de calidad a los clientes que visita el restaurant.
¢Usted capacita periédicamente a su personal?

Tabla 21. Capacita periédicamente a su personal.

Porcentaje valido Porcentaje

acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido| Si 1 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

El presente analisis en cuanto a esta pregunta se puede analizar que 100% de los
empleados del restaurante “Lo Tipico mi Tierra”, son capacitados; la propietaria también
menciona que los capacita en diferentes temas como: Buenas Practicas de Mano Factura
(BPM), Atencién al Cliente, Servicio de Calidad y Bioseguridad, la propietaria
manifiesta que capacitar al personal es fundamental, una empresa que crece a gente
capacitada se necesita para que brinden un servicio de calidad, conocer que los cliente

son exigentes al momento de adquirir el servicio dentro del establecimiento.



¢Usted motiva a sus colaboradores si realiza un buen trabajo?

Tabla 22. Usted motiva a sus colaboradores si realizan un

buen trabajo

40

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaj
valido e
acumulado
Valido Bonificacién 1 100,0 100,0 100,0
econémica

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En cuento a esta pregunta la propietaria de restaurante responde que si hacen un buen

trabajo bonifica porque quiere ver motivados a sus empleados, menciona importante

destacar que si hay una demanda de clientes ejemplo en los feriados la propietaria paga

horas extras, de esta forma motiva la propietaria a sus colaboradores para alcanzar la

confianza y se sientan en un ambiente laboral acogedor.

¢ Los productos que ofrece los innova?

Tabla 23. El producto que ofrece

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido | Si 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

De igual forma se analiza la siguiente pregunta al momento de aplicar la encuesta a la

propietaria el producto que ofrece en el restaurante los innova responde que si los

innova, no ofrece solo un producto si no que los varia, los platos que ofrece no son

comunes son algo tipico y para eso dice que utiliza productos novedoso ejemplo el plato

tipico se pide es la fritada con achira y camote, un producto novedoso Yy solicitado de los

clientes.
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¢ Usted maneja las buenas précticas de manufactura?

Tabla 24. Maneja usted las buenas préacticas de manufactura.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 1 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Para comenzar a analizar esta pregunta se realizé un analisis profundo a la propietaria
del establecimiento para responder esta pregunta, para manejar las buenas practicas de
manufactura es muy importante y necesario para el imagen de la empresa, la higiene en
la manipulacion, preparacion, elaboracion, envasado, almacenamiento y distribucion de
alimentos para el consumo humano, la propietaria conoce muy bien este tema, menciona
que cumple con normas establecidas de diferentes entes reguladores de turismo, tambiéen
menciona que para cumplir el restaurante tiene una licencia anual de funcionamiento que

otorga el Ministerio de Turismo y GAD Municipal del Canton.

¢Cree usted que la implantacion de un modelo de gestion de calidad seria util

para su empresa?

Tabla 25. Implementar un modelo de gestion de calidad seria util para la empresa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado

Valido Si 1 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Seguidamente se analiza esta pregunta segun a la respuesta que da el propietario sobre la
implementacion de un modelo de gestion de calidad, menciona que desconoce de este
modelo de gestion de calidad, se propone explicar un concepto de que es un modelo de
gestion de calidad? , en la propuesta y de esta forma se pueda entenderse del tema, una

vez explicada mas o menos se trata de la implementacion de un modelo de calidad seria
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importante menciona la duefia del restaurante y seguir el modelo para mejorar mucho

mas con la calidad para el servicio al cliente.

¢ Usted maneja promociones para llamar la atencién de su cliente?

Tabla 26. Maneja promociones para llamar la atencion de su cliente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vali| De vez en 1 100,0 100,0 100,0

do cuando ?

Fuente:EfaboracionPropra

Interpretacion:

El presente analisis de la siguiente pregunta, la propietaria menciona que
lamentablemente no es una persona preparada para manejar las redes sociales para
Ilamar la atencion al cliente, pero se siente afortunada que su sazén y la generacion, se
mantiene han visitado diferentes instituciones como estudiantes universitarios y han
apoyado para la promocién con videos, documentales, asi como también agradece al
departamento de Turismo del GADM Pelileo que también apoyan en la promocién con
videos , fotografias y su emprendimiento esta en la pagina de Turismo, comenta tambien
que trabaja con una licencia anual de funcionamiento otorgado el Ministerio de Turismo,
promociona su emprendimiento a través de ferias turisticas, Gastronomicas, de esta
manera la promocién ha sido una fortaleza para atraer al cliente, y su sabor ha llamado
cliente y tiene una buena acogida de parte de los

mucho la atencion al

consumidores.;Conoce usted el modelo SERVQUAL?

Tabla 27. Conoce usted el modelo SERVQUAL.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vilido No 1 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Para concluir, se analiza la ultima pregunta de la encuesta a la propietaria, en




cuento a la respuesta en conocer el modelo SERVQUAL, como muestra el
porcentaje la propietaria no conoce mucho de este modelo, un modelo que sirve

para medir la calidad.

2.6. Caracterizacion de la Empresa

Mencionar que Pelileo es uno de los cantones de la provincia de Tungurahua,
recocida como la “Ciudad Azul” del Jeans, también presenta diversos atractivos
turisticos una de ella su diversa gastronomia. Al abordar la gastronomia de San
Pedro de Pelileo, ofrece varios tipos de platos como son de entrada (tamales,
empanada de tiesto, camote, achira y como plato fuerte (Fritada), los restaurantes
que ofrecen este servicio, alcanzar brindar un servicio de calidad a los clientes

consumidores.

La actual situacion del establecimiento, “Lo tipico mi Tierra” es un restaurant que
brinda servicios de alimentacion al publico en general, se brinda un plato tipico
como es la fritada, caldo de gallina, y los fines de semana mariscos, se permite asi a
sus consumidores elegir queé degustar en el momento que ellos requieran. La
afluencia de consumidores dentro del local varia de acuerdo a las horas o la época.
La hora del almuerzo es considerada una de las horas mas concurridas dentro del
establecimiento, debido a que la gente relaciona la palabra "almuerzo™ como "algo™
fresco, caliente, de calidad, que les brinda fuerzas y energias para continuar con sus
labores diarias y el restaurant es visitado de los trabajadores Institucionales
publicas y privadas el objetivo del el establecimiento es brindar un servicio de

calidad y una correcta inocuidad de alimentos.

Mencionar que el restaurant estd muy al pendiente de la Inocuidad hoy en dia, la
Pandemia COVID 19 afecta a todas las actividades a nivel mundial, el
establecimiento es controlado del el ente regulador que es el Ministerio de Turismo
y dentro del Territorio el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal San
Pedro de Pelileo, para hacer cumplir con todas las normas de protocolo de

Bioseguridad, para la seguridad de los clientes que acuden a recibir el servicio



ofertado del restaurant.
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CAPITULO II1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Andlisis FODA del restaurante Lo Tipico mi tierra

Se realiz6 un diagnostico del establecimiento gastronémico mediante el analisis

interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) que

contribuyé a sintetizar la informacion de las variables del mercado que tiene la

organizacion y con ello determinar su perfil competitivo, el aspecto interno incluye

analizar de forma cualitativa los aspectos administrativos, comerciales, financieros

y tecnoldgicos, ademas de los activos, el talento humano y la cultura, el aspecto

externo tiene que ver con el entorno, econémico, politico, socio cultural,

competencia, comportamiento del consumidor o proveedores, y el efecto que estos

factores tienen sobre los resultados de la empresa y el desempefio de los

trabajadores que desde ellos se busca brindar un servicio de calidad.

Tabla 28. Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
a) Amplio conocimiento del negocio a) Capacidad adquisitiva de la poblacion del
b) Innovacion en sus productos Canton Pelileo y de la provincia, asi
c) Excelente relacion comercial con un también de diferentes provincias.
catalogo de proveedores b) Pocos competidores en el nivel de sabor e
d) Uso de la mejor materia prima disponible en higiene similar en la zona de influencia.
el mercado c) Nivel de confianza y seguridad de parte de
e) Instalaciones apropiadas del los clientes en un 80%.
establecimiento, ubicacién estratégica y un d) Creciente tendencia de los consumidores a
ambiente agradable probar gastronomia fuera de casa.
f) Mas de 40 afios se brinda el servicio y
permanece en el mercado
g) Su excelente saber de la comida.
Debilidades Amenazas
a) Poco uso de tecnologia para la promocién, a) La Pandemia.
contabilidad, toma de pedios y produccion. b) Contraccion de la economia del pais.
b) Falta de procesos estandarizados y controles c) Cambios en el gusto y preferencias de los
deficientes en el establecimiento. clientes.
c) Poca disponibilidad de Parqueo. d) Incremento de los precios para adquirir la
d) Falta de sefialética de direccionamiento del materia prima.
establecimiento. e) Incertidumbre de la politica administrativa
e) Ausencia de Planificacion a largoy a del gobierno para los establecimientos

mediano plazo.

turisticos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Etapa Filoséfica de la
Empresa. Mision

Lograr ser una empresa de alimento eficaz para potencializar la degustacion del cliente
del Cantdn, Provincia y a nivel Nacional, se ofrce productos de calidad; con el objetivo
de tener la fidelidad de los clientes, comunicacién mutua con los proveedores, contar con
personal altamente comprometida con la empresa; de esta manera alcanzar un

crecimiento sostenido y un nivel de rentabilidad atractivo del restaurant.

Vision

Fortalecer el servicio de alimento a nivel local y Nacional con el fin de mantener la
preferencia de los clientes, actuar conforme a principios éticos y disposiciones legales e

impulsar el mejoramiento continuo de los procesos asi garantizar la calidad del producto

y servicio.
Valores corporativos del restaurant

Honestidad. - Se busca transparencia de nuestras acciones, ser sinceros y proyectar
mayor confianza y aceptabilidad de los clientes, comparierismo laboral Lideres de

comunidad.

Respeto. - Escuchar, entender, y valorar los principios de todos los grupos de interés,
conocer los derechos y respetar los de los demas, el equipo de trabajo se complementa

desde la diversidad para alcanzar las metas y objetivos con unidad.

Calidad. - La empresa opera para alcanzar la satisfaccion de las necesidades y deseos de

los clientes con la finalidad de fidelizarlos.

Responsabilidad. - Se Actua con Responsabilidad laboral, ofrecer buena condicién de
trabajo; de produccién, con calidad en el servicio; y, ambiental se maneja
adecuadamente los desechos mas aun con esta pandemia los desechos son clasificados

para una mayor seguridad.

Humildad. - como propietario y el personal laboral estan abiertos a escuchar las
sugerencias de los clientes, ser muy conscientes de que siempre es posible mejorar;

asumir, resolver y/o solucionar los errores en caso de presentar en el restaurant.
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Empatia. - No proponen tratar al cliente de la misma manera en que les gustaria ser
tratados, con lo cual estan en capacidad de ofrecer un servicio 6ptimo y establecer
relaciones duraderas y de calidad.

Correspondencia. - Se muestra y se transmite a los clientes gratitud de haber elegido el
servicio de alimento en nuestro restaurant, saber que sin los clientes el trabajo no

tendria sentido, agradecer la preferencia del servicio prestado a la empresa.

Exigencia. - El establecimiento se siente obligado a trabajar cada dia con mas fuerza
para alcanzar metas y objetivos planteados.

Seguridad.- El restaurant esta muy al pendiente de la Inocuidad en consideracion que la
Pandemia del COVID-19 afecta a todas las actividades a nivel mundial, el
establecimiento esta controlado del ente regulador que es el Ministerio de Turismo y
dentro del Territorio, el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal San Pedro de
Pelileo, para hacer cumplir con todas las normas de protocolo de Bioseguridad , para la

seguridad de los clientes que acuden a recibir el servicio ofertado en el restaurant.

Estructura Organizacional

Figura 1. Organigrama estructural Restaurant Lo Tipico Mi Tierra

Gerente
Pronietaria

Caiero

4 Cocineros 3 Meseros Personal de
‘ limnieza

Fuente: Elaboracion Propia



De esta manera, El Restaurant Lo Tipico Mi Tierra mantiene una estructura simple
y centralizada, dado que es un negocio familiar, las decisiones las toma la

propietaria, a continuacion, se detalla las funciones a cumplir en cada puesto:

Gerente Propietario. - Sus funciones principales es representar en todo sentido a la
empresa, tomar decisiones importantes al bien del establecimiento, también
establecer tareas, responsabilidad; y, controlar el cumplimiento de las funciones
asignadas al personal laboral.

Cajero. - Es responsable del cobro de la ordenes de los clientes, también es
responsable de llevar las cuentas de la venta de cada dia, de igual manera es la

persona que ayuda en la parte tributaria, se encarga también de la facturacion.

Cocineros. - Realizar el despacho de los pedidos al asignar, estar pendiente que el

alimento este correctamente preparado y manejar la inocuidad de los productos.

Meseros. - Su principal funcion es tomar el orden y servir a los clientes los pedidos;

finalmente limpiar las mesas luego de que el cliente haya retirado.

Personal de limpieza. - Esta encargada de limpiar el restaurant completamente una
vez que haya terminado de vender los productos totalmente, el personal de limpieza

deja limpio todo para el siguiente dia.

Politica de la calidad

El Gerente Propietario se compromete a alcanzar su Politica, objetivos de Calidad,
asegurar la difusion, entendimiento y puesta en practica de todos los trabajadores
de la empresa, de quienes seran responsables de ejecutar el trabajo para esta
finalidad.
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Declaracion de la Politica de Calidad del restaurant

La politica de calidad del restaurant es satisfacer totalmente los requerimientos y
expectativas de los clientes a través de un modelo de gestion de calidad Servqual; la
presente Politica de calidad sera socializada de todo el personal colaborativo del
establecimiento, todos los trabajadores a cumplir sus tareas de acuerdo a los

procedimientos establecidos y enfocados para alcanzar la meta establecida.

El Restaurant Lo Tipico Mi Tierra ofrece a sus clientes un servicio de calidad en
todo aspecto, siempre se toma en cuenta los requerimientos de los consumidores,
ellos son el centro alrededor del cual gira el negocio, importante orientar a generar

satisfaccion y comodidad acorde a las necesidades de los clientes.

Finalmente, la propietaria del restaurant toma en claro que la calidad del servicio es
el resultado de un proceso de cada persona en contribuir al alcance del resultado

total de la calidad, establecer la Politica de Calidad bajo los siguientes aspectos:

Es importante brindar la atencion con amabilidad y personalidad.
Dar informacidn clara y precisa de los requerimientos de los clientes.
Evaluar la calidad de la materia prima para lograr un producto de calidad.

Mantener altos niveles de satisfaccion del personal colaborativo.

YV V V V V

Contar con los mejores proveedores de la materia prima que garantice la
calidad 6ptima necesaria para que el restaurant lo tipico mi tierra brinde un

producto final de excelente calidad.

Propuesta

Tema: Modelo de Gestion de la Calidad de los servicios en el restaurante Lo tipico mi
tierra.

3.2 .Presentacion
El desarrollo de un Modelo de Gestién de la Calidad de los servicios es basar en el
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Modelo SERVQUAL cuyo objetivo es de medir la calidad de servicio desde la
perspectiva del cliente. Es importante mencionar que los autores del modelo
definen a la calidad del servicio como, la amplitud de la discrepancia o diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones,
también la meta del SERVQUAL es descubrir las fortalezas y debilidades generales

de la empresa en cuanto a la calidad del servicio.

3.3. Justificacién

En consideracion a los resultado del estudio de campo, los factores que inciden son:
respuesta inmediata, trato personalizado, el establecimiento, maquinarias y equipos
todos estos factores tiene que tratar la propietaria de la empresa para obtener una
ventaja competitiva de estos y obtener mejores resultados, con la investigacion de
mercado se pude evidenciar que los clientes requieren un mayor grado de calidad
de servicio con los elementos de respuesta inmediata, garantias, imagen del
personal y empatia también se puede evidenciar que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en el

establecimiento.

Es importante que el personal del restaurante Lo Tipico Mi Tierra conozca la
manera de ofrecer un servicio de calidad con un trato personalizado, comodidad y
rapidez en el servicio, en la actualidad los clientes son mas exigentes, se encuentran
mas informados y son menos leales a un determinado negocio. Ademas, la calidad
ha adquirido una importancia en los restaurantes, estos negocios son competitivos y

cuentan con mayores ventajas dentro del mercado.

Objetivo

Mejorar la calidad del servicio para los clientes y la satisfaccion de la propietaria

del restaurante Lo tipico mi tierra.
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Objetivos especificos

a) Elaborar un esquema de modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.
b) Optimizar la calidad de servicio en el Restaurante Lo Tipico Mi Tierra.
¢) Disminuir el tiempo de espera para los clientes que reciben el servicio en el

restaurante Lo tipico mi tierra.

3.4 Beneficio de la Propuesta

Se puede sefialar que la implementacion de esta propuesta, tendrd un objetivo
positivo para el Restaurante Lo Tipico Mi Tierra del Cantdn Pelileo, asi como
también al personal, y lo mas importante para los clientes que asisten al restaurante,
el conocimiento del modelo de calidad seréa de gran aporte también para el personal
laboral y al mismo propietario, con un servicio de calidad excelente, los clientes
visitan del servicio de la calidad no solo de cantidad, del mismo modo un buen
manejo 0 conocimiento de este guia ayudaria a los restos de restaurantes de la

parroquia.

Impacto econémico y social

El proposito de la propuesta en la aplicacion de este proyecto, es proponer
objetivos y una meta principal brindar un servicio de calidad, ofrecer un trato
personalizado, servicio rapido y oportuno hacia los clientes, con una respuesta
positiva, la demanda de los clientes serd& muy Optimo, se busca dinamizar una
economia sustentable a la parroquia y al Canton. Se detalla el cronograma, a

desarrollar en el establecimiento:

e Programa de capacitacion al personal — Servicio al cliente
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Figura 2. Programa de capacitacion del servicio al cliente.
Taller de capacitacion de servicio al cliente

-

Fuente: Elaboracion Propia
e Programa de motivacion al personal.

e Figura 3. Programa de motivacion del personal.

*Motivar el personal en el establecimiento “Lo Tipico mi Tierra” para alcanzar una mayor
satisfaccion

de los empleados mediante una entrega algin incentivo de los esfuerzos alcanzados.

« Aumento de clientes en el restaurante

*Reconocimiento de un buen empleado
*Bonos de cumplimiento de dias y horarios
+Pagos de horas extras

+Propietario y personal aboral

« Sala del restaurante

Fuente: Elaboracion Propia

Es decir que la estrategia de la motivacion es fundamental a impulsa al personal a

comprometerse con un mejor desempefio y sentir que la empresa valora y reconoce



el esfuerzo desempefiado, el trabajo en la empresa.

e Programa de relaciones humanas y comunicacion.

Figura 4. Programa de relaciones humanas y comunicacion

Fomentar una comunicaciéom con el cliente interno

y extemo Fortalecer las relaciones humanas de los clientes

Personal administrador Personal de servicio

Capactiador

-Analisis de caso Dinamicas en los participantes

i‘

Proyector Lapton

|¢

Sala del restaurante

Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente, se impartira un taller de servicio al cliente y una capacitacion de
relaciones humanas y comunicacion para destacar las habilidades, la empatia y el
servicio rapido y oportuno, son elementos muy fundamentales, el personal
colaborador va desarrollar y adquirir experiencias en sus funciones laborales dentro

del restaurante.

e Programa de calidad del restaurante Lo tipico Mi Tierra

e Figura 5. Programa de calidad del restaurant Lo tipico Mi Tierra

- Mejorar la satisfaccion de los clientes que tienen a la perspectiva del restaurante.
- Alcanzar un servicio eficiente y de calidad para cada uno de los clientes, lograr una
Satisfaccion del servicio a brindarse.

«Generar la cordialidad a cada uno de los clientes demostrar el arte culinario en
los distintos platos tipicos tradicionales.

«Clientes del restaurante Lo



Tipico mi Tierra Encargado
«Propietaria

« Andlisis de toda las zonas que involucren servicio y atencion al cliente, dentro de
esto tenemos:

-Limpieza y mantenimiento de las areas del establecimiento
«Control del informe al personal del restaurante
Higiene y Manipulacién

+Restaurante Lo Tipico de Mi Tierra
Fuente: Elaboracién Propia.

e Programa de alimentos y bebidas

Figura 6. Programa de alimentos y bebidas del restaurant Lo Tipico

mi Tierra
1
*Fomentar el conocimiento de los alimentos y bebidas que son preparados los platos de
Objetivo degustacion.
especifico y
1
*Personal de servicio y operativo
Participantes
- J
1
+Sala del restaurante
W,

Fuente: Elaboracion Propia

e Programa de atencidn a reclamos y sugerencias; buzon de sugerencias
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Figura 7. Buzon de sugerencias para el restaurant Lo Tipico mi
Tierra

*Recopilar, evaluar y analizar la informacion recomendada de el cliente sobre del servicio brindado
del establecimiento, con el fin de proponer estrategias de mejoramiento para restaurante Lo
tipico mi Tierra

« Clientes del restaurante

*La persona responsable de evaluar el buzon, preferible el empleado administrativo del
restaurante, también la misma persona sera quien elabore un informe correspondiente y
entregar a la propietaria de la empresa y de la misma manera realice cambios de
mejora

« Sera ubicada en la mesa de la cada

«El buzon sera abierto cada 8 dias

Fuente: Elaboracion Propia

La estrategia del buzdn de sugerencia es un instrumento de comunicacién con los
clientes, y esto ayudara a la recoleccion de sugerencias sobre las opiniones de los
consumidores del producto en el restaurante, asi como también las percepciones o

la satisfaccién de ellos.

3.5. Monitorio de la calidad del servicio del restaurante
Se plantea a la propietaria generar un sondeo cada tres meses realizar un sondeo a
los clientes para verificar una atencién optima y eficiente al brindar el servicio del

personal del restaurante Lo Tipico mi Tierra del Canton Pelileo.

3.6. Elaboracion del esquema del modelo SERVQUAL de calidad
de servicio. Figura 8. Esquema del modelo SERVQUAL de calidad de

servicio.
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3.7.

Deficiencga 5

ORGANIZAC '
ION '

Deficiencia 4

Deficiencia3 ¥

Deficien
cial

las expectativas de los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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Antes expuesto la brecha que identifican las cinco distancias que causan problemas en
brindar el servicio y que influye en la evaluacion que los clientes hacen respecto a la
calidad del servicio, enseguida se presenta las 5 brechas que proponen los autores de
SERVQUAL.

a) Brecha 1: Expectativas de los clientes vs percepciones de la gerencia:

Desde el punto de vista de Matsumoto (2014), si los directivos de la organizacion
no comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y
desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas,
menciona, Pazmifio y Flor (2008) manifiestan| que esta brecha ocurre si existe

diferencia entre lo que la gerencia piensa que son las expectativas de sus clientes.

b) Brecha 2: Percepciones de la gerencia vs especificaciones de la calidad del
servicio:

El factor siempre tener presente para evitar esta brecha es la traduccion de las

expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio,

esta brecha se origina si la gerencia se lo hace dificil establecer especificaciones de

calidad con la finalidad de cumplir ciertos requisitos se producen debido a ciertos

factores como: restriccion de recursos, condiciones del restaurante.

c) Brecha 3: Especificaciones de la calidad del servicio vs Entrega del
servicio:

Asi pues, la calidad del servicio no es posible si las normas y procedimientos no
cumplen, también decir que esta brecha se da si las especificaciones de calidad sean
las correctas, el servicio no es entregado de manera correcta a los clientes del

restaurante Lo Tipico mi Tierra.

d) Brecha 4: Entrega del servicio vs comunicacion externa:

Importante mencionar, para el modelo SERVQUAL, uno de los factores claves en
la formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion
proveedora, las promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran

a las expectativas del establecimiento.
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Lo mismo ocurre que la comunicacion externa puede afectar en las expectativas del
cliente, en algiin momento, la empresa puede ofrecer més de lo que puede entregar,

crear asi una brecha de servicio.

Brecha 5: Servicio esperado vs Servicio percibido:

Para concluir con las brechas del modelo SERVQUAL, segln esta ultima identifica que es
la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las percepciones de ellos. Un
punto clave para asegurar la calidad en el servicio es cumplir y generar las expectativas

Optimas de los clientes que visiten al restaurante Lo Tipico mi Tierra.



CONCLUSIONES

Importante mencionar que a través del desarrollo del presente proyecto se pudo
evidenciar que el servicio al cliente es muy fundamental para las empresas
turisticas gastrondmicas, depende como se brinde el servicio al consumidor se
alcanza el éxito o el fracaso de la misma, para una organizacion o emprendimiento
es muy importante que un cliente salga satisfecho para que desde ellos el
restaurante Lo tipico mi Tierra pueda ser recomendado del servicio recibido.

e El Restaurante Lo Tipico Mi Tierra no cuenta con un sistema de gestion de

la calidad, tampoco cuenta con un modelo o manual de calidad.

e El desarrollo del sistema de calidad se puede llevar a cabo de forma interna,
y constituir como un motor de cambio y de mejora continua; y, externa,
estd orientado al cliente y establece compromiso para lograr un servicio

capacitado y de calidad.

e A medida se obtuvo la cooperacion de los clientes fue el factor mas
importante, para establecer todos los aspectos encontrados correctos o

incorrectos en el funcionamiento del restaurant.

e El modelo SERVQUAL como instrumento de medicién de la calidad de
servicios, es un instrumento que permite diagnosticar y analizar el nivel de
servicios de restaurantes y otras instituciones de servicio. El desarrollo del
modelo fortalecerd al mejoramiento de la calidad de los servicios del

Restaurant Lo Tipico Mi Tierra
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RECOMENDACIONES
Como resultado de esta investigacion se puede sugerir lo siguiente:

Se recomienda aplicar el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio con
vistas a mejorar de manera integral los servicios del Restaurante Lo tipico

Mi Tierra.

Al aplicar el sistema de calidad se pueden apreciar mejoras desde la parte
interna y constituir como un motor de cambio y de mejora continua; vy,
externa, esto estd orientado al cliente y establece compromiso para lograr
un servicio capacitado y de calidad, el modelo SERVQUAL como
instrumento de medicion de la calidad de servicios permitira la mejora

continua de la empresa y, generar mayor utilidad.

Se requiere socializar con el personal todas las actividades y procesos como
guiarse en la parte del manual de calidad ser monitoreada su desarrollo para

asegurar la satisfaccion de los clientes.

Se recomienda analizar luego de tres meses de la aplicacion del modelo
SERVQUAL la calidad de servicio del restaurante Lo Tipico mi Tierra
mediante las expectativas de los clientes, base a las cinco dimensiones que
son; dimensién de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos

tangibles.
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ANEXOS
Anexo 1. Se adjunta el formato de revision, evaluacion, validacion y certificacion

de las encuestas para la aplicacion.

Pelileo, 01 de Septiembre del 2021

Ing. Gabriel Tite, Mg.
ANALISTA DE TURISMO DE GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL SAN PEDRO
DE PELILEO

Presente,
De mi consideracion

Yo. Francisca Margarita Pilla Chango, portadora de la C.1 1803725934, estudiante de la
macstrin de la Carrera de Gestion de Empresas Turisticas de la Pontificia Universidad
Catélica del Ecuador sede de Ambato, me permito solicitar ¢l apoyo en la revision, evaluacion
y validacion de las encuestas para cl levantamiento de informacion, mismo que scra aplicada a
Clientes y a la Propietania del restaurant Lo Tipico mi Tierra, para la reabizacion de la
investigacion ttulada * Modelo de Gestion de la Calidad de los Servicios en el restaurant Lo
Tipico mi Tierra™, ¢l cual sera presentado como trabajo de grado para optar al tiwlo de
Magister en Gestion de Empresas Turisticas.

Los objetivos de! estudio son:
Objetivo General

e Desarrollar un modelo de gestion de calidad, para una mejora continua en la presiacion

de servicios en el restaurant lo tipico mu tierra Pelileo.
Objetivos Especificos

e Fundamentar tcoricamente la estructura de los modelos de gestion relacionados a la
calidad de los servicios de los restaurantes a partir del eniterio de los autores consultados.

e Diagnosticar Ia situacion actual de calidad de servicio en el restaurant lo tipico mi tierra
Pelileo.

e [dentificar los componentes de un modelo de gestion de calidad para los servicios
gastrondmicos del restaurant lo tipico mi tierra Pelileo.

Para la validacion respectiva me permito adjuntar los siguientes anexos
Ancxo 1. Instrumento para la validacion
Anexo 2: Encuesta para Clientes y a la Propietania.

Ante la favorable acogida a ma solicitud, anticipo mis agradecimientos

Aleptamente
\

N
Erangista zl.‘i\hﬁznm Pilla Chango
ESTUDIANTE DE MAGISTER
DE LA CARRERA DE GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA SEDE AMBATO



ANEXO 1
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del X
instrumento
Calidad de X
redaceion de los
items
Pertinencia  de X
las vanables con
los indicadores
Relevancin  del X
contenido
Factibilidad  de X
aplicacion
Apreciacion

Es importante implementar herramientas para la medicion de In satisfaccion de los clientes
porque permite identificar las debilidades de la empresa y hacer los cambios necesanos para
retencer a los clientes existentes y atracr nuevos clientes

Observaciones
Se recomienda aplicar ¢l modelo de gestion de la calidad y generalizar para tener una mejor
precision de la eficiencia del mismo.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x)  Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

Validado por: Gabriel Tue
Especialidad del evaluador

Lugar de trabajo: GADM PELILEO Cargo
que desempeiia: Analista de turismo Fecha:
07/02:2021

Firma:
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Por favor marque con una (X) Ia opeidn que considere debe aplicarse en cada item y realice, de

5T necesarnio, sus observaciones.

ESCALA
Item | Dejar | Modificar | Eliminar Observaciones
(1) (2) (3)

| X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

18 X

19 X

20 X
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Ambato, febrero & del 2022

Atentamente,




Anexo 2. Es importante destacar que le restaurante Lo Tipico mi tierra agradece
las encuestas aplicadas para alcanzar una calidad deseada de los clientes, los datos
consignados son animos que ayudard para mejorar los servicios dentro del

restaurante a continuacion la encuesta realizada:

Sexo

Femenino

Masculino

Edad

18- 28 afos..............

49-58 aN0S.............

Mas de 58 anos.........

Provinciay Canton

1.-¢Considera usted que la atencion del personal del restaurante "Lo tipico mi tierra" es?

Excelente
Bueno
Regular

Malo

68
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2. -;Considera que el espacio y el mobiliario del restaurante es?

Adecuado
Suflclente
Inadecuado

Insuficiente

3.~¢:Los productos que ofrece el restaurante "Lo tipico mi tierra" son?
Comunes
Unicos

variados

4.-; Los protocolos de Bioseguridad que maneja el establecimiento son los adecuados?
Si
No

' Tal vez

5.-;El tiempo de espera para consumir el producto es?
([ Optimo
inadecuado

Deficiente

6.—; El producto al momento de llegar a su mesa esta?

Caliente

Medio Caliente
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7.-¢Califique la higlene y limpieza del restaurante lo tipico mi tierra?
Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

(3331 o « | 8] - 3 e e e R PR ER ERETER TN SI SIS SISO DA X LD N NN NN NN e e e eeeeeaseeeeeeese. .

8.—;Califique la higiene y limpieza de vajilla y menaje?
Alto
Bajo
Regular

POt e s s S N R R s s s st S R

2.-;Con que frecuencia visita al restaurante lo tipico mi tierra?
3 o mas veces a la semana
1 o por 2 veces por semana
3 © mas por mes
Menos de una vez al mes
Opcion S5

10.-;Cree usted que la implementacion de un modelo de calidad sera util en el restaurante?

) Mucho
Poco

Nada
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Encuesta para la Propietaria

Propietario:

1.-;Considera que el personal que maneja dentro de su empresa es?

Eficiente

No eficiente

Motivada

Ninguno de estos

Por queé?

2.-;CoOmo mide la satisfaccion de sus clientes?

Realiza encuesta
Entrevista

Que resultado ha obtenido?

3.-;Usted brinda una induccion al personal que empieza a laborar con Usted?

Sl
No
Si dice NO: por qué?
4.-;Usted capacita periodicamente a su personal?
Si
No

Por qué?
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5.-;Usted motiva a sus colaboradores cuando realizan un buen trabajo con?
Reconocimiento Verbal
Bonificacion econémico

Por qué?
6.-; Los productos que usted ofrece los Innova?
Si
No

Por que?

7.-¢iUsted maneja las buenas practicas de manufactura?

Sl

NO

Explique su respuesta?

8.-;Cree usted que la implementacion de un modelo de calidad seria util para su empresa?
Si
No

Por qué?

9.~-;Usted maneja promociones para llamar |la atencion a su cliente?
Siempre
casi siempre
De vez en cuando
Nunca

Po qué?
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10.-;Conoce usted el modelo SERVQUAL?
Si

No

Muchas gracias su tiempo
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ANEXO FOTOGRAFICO




Anexo de link de video

https://www.facebook.com/turismopelileo/videos/12648534

33964694


https://www.facebook.com/turismopelileo/videos/1264853433964694
https://www.facebook.com/turismopelileo/videos/1264853433964694

