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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion se enfoco en el siguiente tema: “La calidad del servicio en la restauracion
tradicional de la parroquia Atocha-Ficoa, canton Ambato”. El objetivo de este estudio fue
examinar las buenas practicas de los establecimientos de restauracion tradicional utilizando una
metodologia de enfogque mixto, un disefio no experimental transversal, un alcance descriptivo y
fenomenologico, la muestra utilizada para este estudio fueron 384 comensales de los
establecimientos de restauracion tradicional calculada a través de una formula estadistica. Se
utilizé un cuestionario basado en el modelo Servqual, que evalla el nivel de calidad del servicio
através de las percepciones y expectativas de los clientes, consta de veintidos preguntas divididas
en cinco dimensiones. Los resultados mostraron diferencias negativas en todos los aspectos del
servicio, es decir, los usuarios calificaron negativamente la calidad del servicio de restauracion
tradicional, siendo el aspecto de fiabilidad el méas deficiente. Por otra parte, se utilizé una ficha del
Atlas de productos elaborados para identificar los productos alimenticios preparados con métodos
tradicionales, lo que permitié reconocer cinco establecimientos dentro del campo de estudio.
Ademas, se pudo concluir que los servicios de restauracion estan estrechamente relacionados con
la calidad del servicio, y se elabor6 una herramienta para mejorar la calidad de los

establecimientos de restauracion tradicional en la parroquia Atocha-Ficoa, canton Ambato.

PALABRAS CLAVES: COMIDA TIPICA, TECNICAS ANCESTRALES,
PERCEPCION, SERVICIO AL CLIENTE, PATRIMONIO ALIMENTARIO.
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ABSTRACT

The research focused on the following topic: "The quality of service in traditional restaurants in
the parish of Atocha-Ficoa, canton Ambato". The objective of this study was to examine the good
practices of traditional restoration establishments using a mixed approach methodology, a
transversal non-experimental design, a descriptive and phenomenological scope, the sample used
for this study was 384 diners of traditional restoration establishments calculated through a
statistical formula. A questionnaire based on the Servqual model, which assesses the level of
service quality through customer perceptions and expectations, was used, consisting of twenty-
two questions divided into five dimensions. The results showed negative differences in all aspects
of service, i.e., users rated the quality of the traditional restaurant service negatively, with
reliability being the most deficient aspect. On the other hand, a tab from the Atlas of processed
products was used to identify food products prepared with traditional methods, which allowed
five establishments to be identified within the field of study. In addition, it was possible to
conclude that restoration services are closely related to service quality, and a tool was developed
to improve the quality of traditional restoration establishments in the Atocha-Ficoa parish, canton
Ambato.

KEYWORDS: TYPICAL FOOD, ANCESTRAL TECHNIQUES,
PERCEPTION, CUSTOMER SERVICE, FOOD HERITAGE
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes investigativos

Investigacion antecedentes

La presente investigacion tendra como base el analisis a través de la fundamentacion
técnico-cientifica sobre el tema ‘‘La Calidad del Servicio y su efecto en la Satisfaccion
de los Usuarios en Instituciones Publicas: un Enfoque Pls-Sem, aplicado a las
Municipalidades de Costa Rica.”” Realizado por Vallejos, (2022). El resultado de la
tesis propuesta el autor concluyd que destaca el bajo nivel de satisfaccion de los
usuarios. Por lo tanto, es importante aplicar este modelo a los 82 municipios. El
Instituto de Fomento y Asesoramiento Municipal (IFAM) y la Unidn de Autoridades
Locales (UNGL) podrian utilizar los datos de dicha encuesta en la aplicacion de
politicas publicas destinadas a definir indicadores de gestion para evaluar la calidad de

los servicios y el impacto en la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, Veray Trujillo, (2017) con el propdsito de ofrecer una escala en espafiol
para medir la calidad del servicio en los restaurantes realizaron la Escala de Calidad
de Servicio en Restaurantes Mexicanos (EMCASER), en su proyecto examinaron el
concepto de calidad del servicio, las medidas generales y las medidas especificas en
los restaurantes, explica también cémo se identificaron las primeras caracteristicas y
dimensiones, en el resultado propuesto concluyeron que, para el uso futuro de esta
escala, se sugiere que cada uno de estos items se asocie con una escala de actitud que
vaya desde una alta aprobacion hasta una alta desaprobacion. En comparacion con
otros indicadores de restaurantes propuestos, el EMCASER se centra en atributos mas
especificos. Este mayor nimero de atributos se considera importante porque el servicio
de un restaurante a otro se diferencia entre el servicio y el producto, tomando en cuenta

necesidades y gustos del consumidor.



Adicionalmente, el autor mexicano Andrade et al., (2018) realiz6 una investigacion
de nombre “Calidad de servicio percibida en hoteles de la ciudad de Tijuana, México”,
con el propésito de evaluar la calidad de servicio percibida y la satisfaccion del cliente
en la industria turistica de Tijuana. Los resultados mostraron que los hoteles son
generalmente capaces de identificar las necesidades de los clientes de mayor edad,
pero no las necesidades y requerimientos del mercado mas joven, y que el grupo de
edad mas joven que favorecen mas las tecnologias de la informacion y la
comunicacidn, es actualmente el menos satisfecho con los hoteles. Se observa que la
globalizacion exigira que las empresas turisticas cambien y adapten sus servicios a lo
largo del tiempo, no s6lo para conservar a los antiguos clientes, sino también para

atraer a otros nuevos gue garanticen su supervivencia en el mercado.

Ademas, el autor peruano Ramos, (2021) con el tema con el objetivo de desarrollar
una nueva estrategia de calidad de servicio para garantizar una correcta atencién al
cliente en los restaurantes de la ciudad de Sullana. Realizé la investigacidn con el tema
““Gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de
Sullana’’. En el tema propuesto, el autor concluyé que la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de Sullana en 2019 estuvieron
significativamente relacionadas; se aconsejo a los duefios de los restaurantes de
Sullana que continten capacitando a sus empleados sobre el servicio al cliente y las
habilidades en diversas areas para mantener el nivel de calidad del servicio en los

restaurantes.

Finalmente, en la investigacion que realizd Larico, (2022) de tema “Calidad del
servicio en restaurantes de Cariete — Perti” con el fin de determinar el nivel de calidad
del servicio en los establecimientos de restauracion de Cafiete recogid informacion de
los clientes mediante la Escala Mexicana de Calidad de Servicio en Restaurantes
(Emcaser), que evalia factores como la seguridad, el ambiente, la comida,
instalaciones y la comodidad de los usuarios. Los resultados mostraron que la calidad
del servicio de los restaurantes encuestados era deficiente. Se encontré que los
restaurantes de Cariete tienen deficiencias significativas que deben ser abordadas por

los propietarios a la luz del entorno cambiante y las necesidades de los clientes.
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Teoria, modelo o posicion filosofica

En este estudio se utiliz6 el modelo de eleccidn del consumidor de Schmoll debido a
que relaciona las motivaciones de los turistas para elegir un restaurante en base a la

calidad percibida del servicio del establecimiento de restauracion.

El modelo de eleccion del consumidor de Turismo, propuesta por Schmoll (1977), el
modelo se enfoca en comprender el comportamiento de compra de los consumidores
y el impacto de los factores psicolégicos y sociales (por ejemplo, percepciones,
actitudes y normas sociales) en los turistas. EI modelo considera a los consumidores
como actores racionales cuyo objetivo es maximizar la satisfaccion eligiendo entre
distintas opciones de consumo. Las preferencias, gustos, conocimientos, experiencias
pasadas y objetivos de los turistas, asi como una combinacion de necesidades y deseos,

también influyen en sus decisiones (Panosso, 2012).

Lo que conlleva al analisis que se realizo en los restaurantes de comida tradicional de
la parroquia estudiada, tomando en cuenta como los comensales tienen en cuenta el
sabor mas no la calidad del servicio, esto resaltando que la preferencia de los
comensales influye en la toma de decisiones a la hora de consumir en los diferentes
establecimientos de restauracion, se identifico que los comensales tienen mas interés
en el sabor de los alimentos y deciden retornar aunque la calidad del servicio que
reciben es de bajo nivel. Otros establecimientos no tienen este sabor peculiar que llama
la atencidn de la gente, el fortalecer la calidad de servicio en los establecimientos es

fundamental para la visita de turistas nacionales o extranjeros (Panosso, 2012).

Reconociéndolo como una debilidad de la parroquia en el ambito turistico nacional e
internacional, ya que son las personas locales quienes consumen habitualmente estos
platillos en los establecimientos sin tomar en cuenta la calidad que perciben, se resalta
la necesidad de mejora en este aspecto puesto que los comensales extranjeros pueden
no retornar si la primera impresion que reciben del restaurante es negativa (Panosso,
2012).



Adicionalmente Bonilla, (2022), sugiere que este modelo explica las motivaciones
personales y sociales, los deseos, las necesidades y las expectativas de los comensales
en cuatro ambitos principales. Estas cuatro dimensiones son los factores personales y

sociales, la motivacion, las variables externas y las caracteristicas del establecimiento.

Desarrollo tedrico de la variable independiente
Calidad

Malgastar recursos se consideraba un delito grave, con este contexto la calidad del
servicio se va desarrollando en la mente de los usuarios o consumidores del servicio y
se basa en comprender las necesidades de los clientes y superar sus expectativas o
esperanzas respecto a un servicio concreto. De acuerdo con Herrera, (1999) en la edad
media, los artesanos eran azotados por vender alimentos en mal estado, la calidad era
muy importante en aquella época porque los productos escaseaban y los bienes de

consumo eran muy caros porque debian fabricarse totalmente a mano.

Adicionalmente, para Maldonado, (2018) la calidad esta ligada a la supervivencia
porque alcanzar un nivel superior de calidad es una estrategia de supervivencia a largo
plazo. Lograr la excelencia es lo Unico que hay que tener en cuenta porque la calidad
se refleja en la forma en que es recibida por los clientes y garantiza una participacion
continuada en el mercado. La calidad es un conjunto de factores que, cuando se
cumplen, significan el éxito para una empresa. La calidad tiene una gran importancia
social porque cuanto mayor sea la calidad de los productos y servicios que consume la

sociedad, menores seréan las pérdidas para la economia.

La calidad es un concepto que todos los consumidores creen entender, pero que resulta
dificil definir con precision. Para Ganga et al., (2019) en definitiva, segun diferentes
autores, la calidad es un concepto que puede tener maltiples significados porque es
una construccion conceptual que puede explicar algunos fendmenos abstractos de
forma logica y coherente (p. 670). En este contexto, la calidad es un concepto relativo
y multidimensional que adquiere diferentes significados a lo largo del tiempo y con

diferentes objetos de uso, ya que implica los juicios de valor individuales y colectivos.
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Para los consumidores, la calidad del servicio depende de muchos factores, pero el
mas importante parece ser la comunicacion con el personal también depende de otros
aspectos como el tiempo de espera, trato con dignidad, la privacidad durante la

atencion, la disponibilidad de los servicios y si reciben o no el servicio que esperan.

Sistemas de calidad

Conocido ahora como sistemas de calidad, son herramientas que ayudan a cualquier
empresa a planificar y ejecutar sus actividades, controlar el desarrollo de productos
especificos y prestar un servicio de maxima calidad medido por indicadores de
satisfaccion del cliente. A criterio de Heras, (2018) a principios del siglo XX se
introdujo la normalizacion para reducir las variaciones antieconémicas de piezas,
repuestos y accesorios y favorecer su intercambiabilidad, facilitando asi la produccion,
reparacion y mantenimiento en serie de productos y servicios. Sin embargo, la
normalizacion no se limita a esto, también se aplica a los procesos y sistemas que rigen

la produccion de productos y servicios.

Los sistemas de calidad permiten controlar la evolucion del tema de la mejora de la
gestion y el desempefio de la administracion pablica o privada. Estas herramientas se
consideran una alternativa para mejorar la administracion publica y una fuente de
satisfaccion de las necesidades. Asi mismo, Saavedra et al., (2020) enuncia las
organizaciones que desarrollan estos sistemas adquieren la capacidad de involucrar a
los empleados, al entorno, a la sociedad, a los proveedores y a los clientes para crear
sinergias, ayudando asi a sentar las bases de una organizacién inteligente. También
profundizan en los procesos y en el conocimiento, definiendo las responsabilidades de
las personas que componen la organizacién en general y su papel en el desarrollo de

esta.

Gestion de la calidad del servicio

Para Herrera, (1999) la gestion de la calidad ha evolucionado con el tiempo,

absorbiendo nuevas ideas y desechando otras obsoletas. Puede decirse que el concepto



de calidad ha pasado por cuatro fases distintas, cada una de las cuales corresponde a
un paso diferente en el camino hacia la gestion moderna de la calidad. Estas cuatro

etapas son:

e Control de la calidad
e Aseguramiento de la calidad
e Calidad Total

e Excelencia empresarial

En este sentido, la gestion de calidad integra se entiende como un marco de gestion
cuyo objetivo es lograr la calidad en todas las operaciones administrativas de una

organizacion, especialmente en los servicios y los productos.

Dado que el cliente define y juzga la calidad, la organizacion debe orientar la mejora
continua de todos los procesos que contribuyen de manera directa o indirecta a la
satisfaccion del cliente y el desempefio de esta. Cada actividad y todos los procesos de
la organizacion deben justificar su razén de ser en funcidn del valor que agrega.
Cervantes, (2020) menciona que el enfoque principal de gestion de la calidad es
satisfacer las necesidades del cliente y esforzarse para superar sus expectativas de igual
manera, hace énfasis en la necesidad de enfocar a la empresa hacia el cliente, de tal

forma que el negocio se vea desde la perspectiva de aquellos.

La calidad de servicio en la restauracion

En el sector de la restauracion, el aspecto mas importante de la calidad del servicio es
satisfacer las necesidades del cliente y superar sus expectativas sobre lo que la empresa
puede ofrecerle. En el entorno competitivo actual, los establecimientos de restauracion
deben comprender la situacion de sus clientes y adaptar sus politicas para satisfacer
sus expectativas, y la calidad debe responder a sus necesidades y exigencias. Sanchez
etal., (2019) menciona que, la calidad del servicio se juzga en funcion de las
expectativas del cliente tras recibir el servicio frente al servicio real recibido, y que
una de las caracteristicas clave de la buena gestion es aceptar las percepciones y

expectativas del cliente como factores determinantes de la calidad.
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Tipos de servicios en restaurantes

Manifiestan Soraida y Anccasi, (2021) los servicios que deben estar disponibles en el

restaurante son:

e Capacidad suficiente y estructura adecuada para los servicios que se vayan a
prestar.

e Ubicacion y orientacion favorables a la luz natural.

e Espacio para atender a los clientes.

¢ Aire acondicionado o ventilacion adecuados.

e Disefio interior coherente con el concepto de restaurante.

e Servicios adicionales como guardarropa y teléfono.

e Espacio exterior adicional.

e Lista de precios y menus disponibles en la recepcion.

Atencion al cliente

En la actualidad, los consumidores y usuarios de servicios o productos tienen gran
libertad de eleccidn, la cual no siempre ha estado presente, representa una barrera que
se puede cruzar con una buena atencion y buen servicio. Se entiende el servicio de
atencién al cliente en los restaurantes, es un proceso destinado a satisfacer las
necesidades de este, optimizar el servicio y garantizar la satisfaccion antes, durante y
después del servicio. Rincon et al. (2018) manifiesta que la calidad de la atencion al
cliente no puede descuidarse como indicador clave, invertir en formar a los
trabajadores en habilidades basicas de atencion al cliente, tipos de clientes, como
manejar situaciones dificiles y otras cualidades que marcan la diferencia a la hora de
utilizar la aplicacion. La funcion especifica del servicio de atencion al cliente en el
canal de restaurantes es proporcionar informacion basica como la ubicacién, los
horarios de apertura, el servicio y los costes medios, responder a las preguntas y
peticiones, obtener reservas, por ejemplo, por teléfono o a través del sistema de
reservas en linea del sitio web; utilizar el teléfono y las redes sociales para

proporcionar informacion sobre el restaurante.



La calidad y la eficacia del servicio de atencién al cliente en los restaurantes influye
mucho en la impresion que el usuario tiene de la marca. Un buen servicio se basa desde
el momento del saludo. La primera impresion del cliente resulta un factor importante
en la forma en que se siente durante la comida. Esto significa acercarse, mirarlos a los
ojos y saludarlos con una sonrisa. También respetar la imagen, comunicacion efectiva,
responder a peticiones y servir la mesa lo antes posible. Tamayo. (2022) manifiesta
que, si el consumidor asocia el establecimiento con un mal servicio, debe ser proactivo
a la hora de abordar el problema, lo que puede resultar costoso. Es importante saludar
y agradecer el tiempo. Es relevante interactuar con los invitados, tanto en persona
como a través de las redes sociales. Las cuentas en red son una buena oportunidad para

captar nuevos clientes habituales.

Politica de calidad

De acuerdo con la norma ISO 8402, la politica de calidad se refiere a las directrices y
objetivos generales de la empresa en materia de calidad, expresados formalmente por
la direccion de la empresa”. La norma 1SO 9000:2000 la define como las intenciones
y directrices generales de la organizacion en materia de calidad expresada formalmente
por la alta direccion. La norma también establece que los ocho principios de gestion
de la calidad en los que se basa la norma ISO 9001:2000 pueden utilizarse como base
para desarrollar una politica de calidad. La direccidn debe desarrollar una politica de

calidad para la organizacion que garantice que:

Es coherente con las politicas y objetivos generales de la organizacion.

e Incluye un compromiso con el cumplimiento y la mejora continua del
rendimiento del sistema.

e Proporciona un marco para establecer y revisar los objetivos de calidad.

e Se comunicay comprende dentro de la organizacion.

e Serevisa periédicamente para garantizar que sigue siendo pertinente.

El objetivo general de las normas 1SO es proporcionar al mayor nimero posible de

empresas y organizaciones, incluidas las de la industria de la alimentacién y las



bebidas, herramientas fiables y esenciales para lograr los siguientes resultados: disefio,

desarrollo y entrega fiables de productos y servicios (Heras, 2018).

Gestidn de la higiene y la seguridad alimentaria

A criterio de Quintero, (2021) un sistema de gestion de la seguridad alimentaria
conforme a la norma 1SO 22000:2018 es una herramienta que permite a una
organizacién controlar los distintos factores que pueden estar asociados a la misma y
proporcionar los elementos que garanticen la seguridad de sus productos, minimizando
los riesgos a los que se enfrentan los usuarios finales, tanto en los aspectos internos
como externos del desarrollo del negocio. El objetivo principal de un sistema de
gestién de la seguridad alimentaria es identificar los elementos relacionados con la
seguridad alimentaria que deben ser considerados por la organizacion para garantizar
que el desarrollo del negocio tiene en cuenta aspectos como la prevencion y

minimizacién de los impactos negativos en el entorno interno y externo.

Para Aphan, (2022) lanorma ISO 22000:2018 es una forma de garantizar que se lleva
a cabo una correcta gestion de la higiene en la cadena de produccion, manteniendo asi
la competitividad del negocio. Implementar un sistema de gestion de la seguridad
alimentaria (SGSA) es una decision estratégica para una empresa que puede ayudarla
a mejorar sus resultados generales en materia de seguridad alimentaria. Sobre la base
de este documento, se puede argumentar que la aplicacion de un sistema de gestién de

la seqguridad alimentaria puede aportar los siguientes beneficios a una empresa:

e La capacidad de proporcionar sistematicamente alimentos, productos y
servicios seguros que cumplan los requisitos de los clientes y los requisitos
legales y reglamentarios aplicables.

e Lagestion de los riesgos asociados a sus objetivos,

e la capacidad de demostrar el cumplimiento de los requisitos de un sistema de
gestion de la seguridad alimentaria establecido.



Gestion de la cadena de suministro

Para Santos, (2022) la gestion de la cadena de suministro puede racionalizar los
procesos, optimizar los recursos y reducir los costes, con lo que no sélo se consiguen
productos y servicios a menor coste y con ofertas innovadoras, sino que también se
reduce el impacto medioambiental, ya que todos los participantes en la cadena son mas
capaces de gestionar sus recursos y reducir el consumo de energia y agua
disminuyendo de esta manera la contaminacidn. La gestion de la cadena de suministro
(SCM) desempefia un papel clave en la mejora de la competitividad de las

organizaciones.

De acuerdo con Aguilar, (2018) la gestion de la cadena de suministro es un punto
critico para las empresas porque afecta a los niveles de servicio aumentando los
tiempos de respuesta, lo que a su vez reduce la rentabilidad, hace a las empresas menos
competitivas. Las ineficiencias en la logistica, el almacenamiento y la distribucion
provocan un aumento de los costes, lo que a su vez eleva el precio al que el cliente
adquiere el producto. Este hecho ha llevado a diversos estudios a aplicar conceptos
lean para mejorar la eficiencia de la cadena de suministro, ya que su principal objetivo

es eliminar el despilfarro.

Innovacioén en el servicio

Hoy en dia, la creatividad y la innovacion son factores clave para la supervivencia y
el éxito de las organizaciones en la capital global actual y en un entorno cada vez mas
competitivo (Hosseini etal., 2019). El rendimiento de la innovacién es parte
importante para el éxito integral de una estrategia y depende de los esfuerzos de la
organizacion por renovar, mejorar y aplicarla en todos los aspectos. Asi mismo, definio

el proceso general de innovacion de servicios en cinco pasos:

e Direccion de la energia, es decir, la innovacion de servicios es un factor
bidimensional que incluye tanto oportunidades como problemas.
e Comprension profunda de las necesidades del cliente.

e Generacion y recopilacion de ideas.
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e Modificar la estrategia y gestion del cambio cultural y organizativo.
e Disefio y desarrollo de modelos de servicio adecuados y su comprobacion

practica.

Sostenibilidad en la restauracion

Para Soraida y Anccasi, (2021) la sostenibilidad es como el desarrollo econémico que
satisface las necesidades de la empresa, incluidos los &mbitos econémico, social y
medioambiental de la empresa, que son elementos de responsabilidad social. Elaborar
estrategias de desarrollo sostenible suele ser un reto para los establecimientos, y
aplicarlas suele ser aun mas dificil. Algunas empresas ni siquiera tienen una estrategia
de sostenibilidad coherente, y mucho menos piensan sistematicamente en sus

repercusiones sociales y medioambientales o las gestionan.

Los impactos sociales y medioambientales negativos han dafiado la reputacion de
muchos establecimientos. Sin embargo, algunas empresas han reconocido las
repercusiones sociales y medioambientales de sus actividades, han elaborado
declaraciones de sostenibilidad corporativa y han avanzado en el desarrollo de
politicas para abordarlas. Por lo tanto, tiene sentido disefar, desarrollar y aplicar un
modelo de sostenibilidad en los establecimientos de restauracion que no sélo preserve
el medio ambiente, sino que también tenga en cuenta las necesidades de los clientes
en cuanto a los servicios que los establecimientos de alimentacion y bebida ofrecen.
Anccasi, (2021)

Medicién y mejora de la calidad del servicio

El primer paso es medir la calidad (técnica y funcional) para después centrarse en los
aspectos mas importantes o0 que demuestran menos rendimiento. Existen muchas
formas de cuantificar la calidad de un servicio o establecimiento. Ganga et al., (2019)
menciona que, entre los métodos disponibles, se encuentra la escala SERVQUAL, que
es la mas utilizada para medir la calidad del servicio al cliente, y el indice de calidad

del servicio (ICS), la cual muestra la diferencia entre las expectativas y las
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percepciones del cliente, la cual goza de amplia aceptacion y se utiliza en muchos
contextos, lo que demuestra que pueden ser herramientas eficaces y adecuadas.
Realizar la medicion de la calidad demuestra los esfuerzos para mejorar la calidad de
las &reas, proyectos y servicios ineficaces, se trata de cambiar fundamentalmente las
perspectivas y practicas existentes con el objetivo de brindar un servicio cada vez
mejor al cliente. En la literatura han surgido varias controversias en torno a la
evaluacion de la calidad de los servicios. La mas importante se refiere a lo que
realmente se mide. En general, la calidad del servicio se mide de tres maneras: calidad,

satisfaccion y valor.

De la misma manera, Ayay et al., (2021) explica que la calidad de la atencién se
confunde con frecuencia con la conformidad, y no existe consenso sobre las
similitudes o diferencias entre ambos términos, describiéndose la conformidad como
una disonancia entre el deseo de ayuda del cliente y el mundo real. Para proporcionar
informacion fiable sobre la calidad del servicio, es importante medir la satisfaccion del

cliente a partir de multiples fuentes y complementar los resultados.

Desarrollo tedrico de la variable dependiente

Patrimonio cultural

La UNESCO define el patrimonio cultural como: Todos los bienes caracterizados por
la creatividad humana que distinguen a las comunidades y los grupos sociales entre si
y les confieren un sentido de identidad, ya se trate de patrimonio o de nuevos
productos. (Instituto Nacional del Patrimonio Cultural, 2014) el patrimonio cultural
es un conjunto de bienes culturales transmitidos colectivamente, es decir, productos
culturales tangibles o intangibles, que tienen un valor Gnico para un determinado grupo
social y constituyen una parte importante de su identidad cultural. Pinassi, (2018)
sostiene que el patrimonio cultural es una categoria de clasificacion de objetos
construida socialmente, es decir, el patrimonio cultural no deriva de los atributos
propios del objeto, sino del juicio del sujeto sobre el valor e interés del objeto; la
pertenencia del objeto al patrimonio cultural depende del valor y reconocimiento que
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la sociedad le asigna en un contexto determinado, y se considera importante su

transmision, proteccion y preservacion.

Ademas Ramirez, (2020) resalta que el patrimonio cultural no puede ser simplemente
una mercancia al servicio del turismo, sino que debe construirse en una relacion de
apoyo mutuo. El patrimonio cultural como factor de identidad es coherente con su
valor como recurso turistico. El objetivo debe ser combinar su valor de uso (como
herramienta de memoria colectiva) con su valor de mercado (como producto cultural
comercializable) para que se convierta en un verdadero factor de desarrollo,

contribuyendo a la mejora de la calidad de vida de las personas.

Practicas culinarias

Las préacticas culinarias estan entrelazadas con muchas dimensiones de la actividad
humana, y esto se refleja en la variedad de disciplinas y perspectivas utilizadas para
estudiarla. A criterio de Gutiérrez et al., (2019) la dieta implica una variedad de
factores interrelacionados, incluidos los ecolégicos, bioldgicos, médicos, econémicos,
ideoldgicos, bioldgicos, médicos, econdmicos y socioculturales, y que una mejor
comprension de la nutricion requiere el uso de estas diferentes perspectivas. Para
Flores, (2016) es importante promover la identidad gastronomica y revivir las practicas
gastrondmicas de nuestros antepasados y transmitirlas a cada generacion. La cocina
ecuatoriana debe su diversidad a los numerosos platos tradicionales de diferentes
regiones que fueron creados y transmitidos por nuestros antepasados a lo largo de los

siglos.

Existen muchas técnicas y métodos diferentes para la preparacion de alimentos, y han
evolucionado a lo largo de los afios a medida que mejoraban las herramientas y la
tecnologia. La coccion es la aplicacion de un tratamiento térmico (transferencia de
calor) a los alimentos de origen vegetal o animal, utilizando una variedad de métodos
y técnicas para promover la sintesis de nutrientes, mejorar las propiedades sensoriales

y estabilizar las proteinas para facilitar la digestion (Turner, 2009).
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Tabla 1 Métodos de coccion

METODOS DE COCCION

TRANSFERENCIA DE CONCENTRACION O EXPANSION O HUOMEDO | COMBINADA O
SECA Los jugos de los alimentos MIXTA
CALOR ug
Mantiene los jugos se intercambian con el Se combina la
alimentos en el interior liquido de coccion seca y humeda
CONDUCCION Asar Hervir Brasear
El calor fluye desde el objeto mas )
caliente hasta el mas frio. Saltear Guisar Glasear
CONVECCION o Hornear Blanquear Estofar
Transmision de calor en un fluido por g - = -
movimiento de capas desigualmente = Freir Pochar Bafio Maria
calientes. ﬁ Gratinar Vapor
RADIACION = P
Transferencia de calor que no requiere
contacto fisico entre la fuente y el Rostizar Escalfar
receptor.

Fuente: Turner, (2009).; gallegos, (2014).

Blanquear: Un método de coccion sencillo y rapido en el que los pimientos se
sumergen en agua hirviendo a 100°C durante 30 segundos, seguido de dos pasos de
coccion adicionales para eliminar la piel, limpiar los ingredientes y reducir la cantidad
de microbios en la superficie; sin embargo, algunas vitaminas A y C, tiamina,
riboflavina y niacina se pierden durante el blanqueado (BBC Mundo, 2015). Para
reducir la pérdida de sustancias hidrosolubles (minerales, vitaminas, azlcares, etc.)
que se produce durante el blanqueado, el producto se blanquea dos veces seguidas
calentandolo durante 1 minuto a una temperatura de 85°C a 95°C, e inmediatamente
después se retira el producto se sumerge en agua fria para evitar que hierva. No se
recomienda el enfriamiento natural, ya que reduce significativamente el contenido de
vitamina C (RED CAN Red de Agroecologia Comunitaria, 2015).

Hornear: Cocinar en el horno. Los términos "hornear” y "asar" suelen utilizarse
indistintamente, pero suelen implicar cocinar a una temperatura mas alta (al menos al

principio) para dorar el exterior de los alimentos (Gramajo, 2012).

Deshidratar: La deshidratacion elimina entre el 95 y el 98% del agua de la superficie
de un producto a través de la evaporacion, ya sea de forma natural o artificial. La
eliminacion de la humedad de los alimentos impide el crecimiento y la multiplicacién

de los microorganismos causantes del deterioro. Como resultado, el peso y el volumen
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del producto se reducen significativamente, lo que disminuye los costes de envasado,
almacenamiento y transporte y permite que el producto se conserve a temperatura

ambiente durante mas tiempo (Gramajo, 2012).

Congelar: Método de exposicion de los alimentos a temperaturas inferiores a 0°C hasta
que el producto alcanza una temperatura interna de -18°C, donde la mayor parte de la
humedad esta presente en forma de hielo, lo que ralentiza, pero no elimina la accion

de microorganismos y enzimas (Gramajo, 2012).

Refrigerar: La congelacion es el proceso de colocar los alimentos a baja temperatura
sin alcanzar su punto de congelacién. Durante la conservacion, la temperatura y la
humedad deben mantenerse a un nivel constante dentro de los limites permitidos segin

el tipo de producto (Gramajo, 2012).

Restauracion

A criterio de Olimpo, (2020) en gastronomia, la restauracion es el area encargada de
preparar y cocinar los alimentos siguiendo estrictas normas sanitarias en la
manipulacion de alimentos y las condiciones de higiene del personal que trabaja en
una cocina. Antes de empezar a preparar alimentos, es importante saber cuanto espacio
necesitara para almacenarlos, prepararlos y cocinarlos. Una vez organizados estos
espacios, es importante establecer buenas practicas de manipulacion de alimentos para
evitar la contaminacion cruzada, las malas condiciones de almacenamiento y la
limpieza y desinfeccion inadecuadas de superficies, herramientas y equipos utilizados

en la preparacion de alimentos.

Por otro lado, Beltran, (2019) sefiala que las actividades de restauracién turistica
comprenden todos los establecimientos abiertos al puablico que ofrecen y venden
servicios relacionados con alimentos y bebidas de consumo local a cambio de una
contraprestacion. Al ser la alimentacion una necesidad béasica del ser humano, esta

actividad se realiza de forma cotidiana, sin embargo, hay que tener en cuenta que no
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todos los clientes consumen los mismos productos, asi permitiendo que haya un sin
nimero de restaurantes para todo tipo de preferencias y gustos en cada region,
provincia y ciudad, lo cual motiva a la gente a visitar un lugar concreto y ver reflejada

la gastronomia, la cultura y las tradiciones de la region en la que se encuentra.

Adicionalmente, para Haro et al., (2019) el sector de la restauracion es el negocio de
preparar y servir alimentos y bebidas para satisfacer las necesidades nutricionales de
los consumidores, a menudo en restaurantes, bares y cafeterias, con un servicio rapido,
amable y de alta calidad, es decir, desde el momento en que llega un cliente hasta que
se marcha, es decir, la restauracion es otro nombre para la gastronomia y es un sector
muy importante de la economia, ya que engloba a todos los establecimientos que sirven

comida y bebida a cambio de una tarifa establecida por cada local.

Tipos de restauracion

Soraida y Anccasi, (2021) mencionan que los restaurantes pueden ser de cuatro tipos,
y estos se clasifican en funcion de tres factores: costumbres sociales, habitos y

requerimientos personales.

1. Restaurantes gourmet: También conocidos como restaurantes de servicio
completo, suelen ser mas caros debido a la calidad del servicio, la comida, la
decoracion y la ubicacion.

2. Restaurantes especializados: Este tipo de restaurante ofrece una variedad de
platos, uno 0 mas de los cuales son los platos estrella del restaurante. Marisco,
aves, carne, pasta u otros platos pueden encontrarse en este tipo de restaurante.
Es importante tener en cuenta que este tipo de restaurantes no son éticos, es

decir, ofrecen cocinas culturalmente especificas segun el pais.

3. Restaurantes familiares: Los productos o platos de este tipo de restaurantes
no son caros, ya que estan destinados al publico en general. Su principal
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caracteristica es que el servicio esta estandarizado. Este tipo de restaurantes
suelen ser cadenas o franquicias y pueden estar regentados por los mismos

duefios o sus familias.

4. Restaurantes acogedores: Este tipo de restaurante también se conoce como
"restaurante de servicio limitado™ porque su servicio es rapido y sus precios
suelen ser bajos. Una de las principales caracteristicas de este tipo de
restaurante es su limpieza y pulcritud, con lo que se ganan la confianza y el
afecto de los clientes, lo que se traduce en fidelidad a la marca y en clientes

leales.

Cocina tradicional y recetas ancestrales

La cocina es el arte de preparar los alimentos de la forma mas perfecta posible en
cuanto a sabor y presentacion. Es la ciencia de cocinar buenos alimentos y, por lo tanto,
requiere la cooperacion de todos los sentidos y puede implicar diferentes métodos de
coccion y alimentos de diferentes continentes (Poveday Jijon, 2018). También puede
referirse a la cocina o el estilo culinario de un pais, una region o un chef en particular.
Cuando se habla de la cultura de una region, uno de los elementos mas interesantes es

cdmo comen sus habitantes, porque la comida esta asociada al estilo de vida.

En esta investigacion me enfoqué en los restaurantes de comida tradicional de la
parroquia Atocha- Ficoa, por lo tanto, cabe sefialar en la siguiente tabla las

especificaciones de algunos establecimientos en los cuales esta enfocado el estudio.
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Tabla 2 Establecimientos de restauracion tradicional estudiados

Nombre del local Ubicacién Platos destacados Propietario
Dofia Charito Ficoa Cuy, fritada y conejo. Negocio familiar
Chinito heladeria Ficoa Helados de méaquina, de paila y | Teresa Vargas Gémez
tradicionales de paleta
Heladeria Mikey Mouse | Ficoa Helados de paila Rodrigo Urbina
Panaderia la cigiiefia Atocha Colada morada, empanadas y pan | Gloria Naranjo
hecho en lefa.
Picanteria de la Sra.|Atocha Tortillas de maiz conocidas como | Guadalupe
Guadalupe Quinapanta tortillas de cemento Quinapanta

Fuente: Elaboracion propia

Establecimientos de comida tradicional

La gastronomia es una parte importante de este patrimonio inmaterial. En los barrios
coloniales, hay muchos comercios que han conservado sus aromas y sabores gracias a
recetas transmitidas de generacion en generacion (Ministerio de Turismo, 2018). La
importancia de preservar la gastronomia tradicional debe continuar presente en cada
ecuatoriano, preservarlo afiade valor a los establecimientos de restauracion gque llevan
décadas realizando alimentos representativos de las costumbres y tradiciones
ecuatorianas y mostrando ingredientes y saberes culinarios manteniendo vivas nuestras

practicas culinarias.
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Tabla 3 Establecimientos de restauracion tradicional identificados en la parroquia.

Panaderias Heladerias Comida tradicional
La Delicious panaderia- | Mikey mousse ubicada en la | La hacienda ubicada en la Av.
pasteleria 'y cafeteria | Av. Guaytambos y los Détiles | Guaytambos 12-37 y Cerezas.
(Antes llamada La delicia) | 106, Ficoa.
ubicada en la Av. Los Dofia Charito ubicada en la Av.
Guaytambos 139 Y | Chinito heladeria ubicadaenla | Los Guaytambos 1253 y
Membrillos. Av. Guaytambos 1221 vy | Cerezas.

Détiles, Ficoa.

Panaderia la ciguefia Los cuyes 11 ubicada en la Av.

ubicada en la calle Mentor
Mera e Himno Nacional,
frente al parque de Atocha.

Los Guaytambos y Aceitunas.

Asociacion 2 de noviembre
Atocha ubicada en la Av.
Rodrigo Pachano, se dedica a la
venta de colada morada.

Kiosko Atocha lugar turistico
ubicada en la Av. Rodrigo
Pachano, se dedica a la venta de
colada morada.

La tradicional colada morada

ubicada en la Av. Rodrigo
Pachano.

Picanteria de la Sra
Guadalupe Quinapanta

ubicada en la calle Virgen del
Sol 548, por el parque de
Atocha.

Fuente: Elaboracion propia

Ingredientes locales y sostenibilidad

En el daltimo trimestre del 2019, Ecuador recibié un reconocimiento de la UNESCO
por su Gastronomia, siendo él viche (guiso a base de platano verde, mani y marisco),
una de sus elaboraciones mas elogiadas (INPC, 2018). Con el objetivo de sumergirse
en el mundo de las costumbres y tradiciones Unicas de la cocina local, buscando ofrecer
a los turistas productos sabrosos y sostenibles basados en el uso responsable de los

recursos, la proteccion del medio ambiente y la preservacion del patrimonio cultural.

La gastronomia ecuatoriana se ha visto influida por los distintos pueblos que han
conquistado y asentado en el pais, como los incas, los espafioles, los franceses y los

britanicos. La fauna y la cultura de las cuatro regiones principales también son
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diferentes, lo que hace que la gastronomia de Ecuador sea rica y variada en todo el
pais. De acuerdo al criterio de Salas y Cordova, (2020) una gastronomia distintiva es
parte del patrimonio de un destino, y cada cocina tiene su propio espiritu, expresado
en los elementos que la definen y caracterizan, que no puede ser transgredido o corre
el riesgo de perder su identidad.

Ecuador tiene un encanto Unico debido a su ubicacion en la cordillera de los Andes.
Existen montafias y llanuras ecoldgicas con diferentes climas y microclimas, que
favorecen la diversidad de productos agricolas cosechados en la regién. Los
principales cultivos de la Sierra ecuatoriana son: maiz, quinua, trigo, cebada, frutilla,
haba, lechuga, remolacha, zambo, col, cebolla larga, limén, moras, uvillas, papa, taxo,
manzana, tomate de arbol, acelga, cebolla paitefia, tomate de rifién, apio y la ganaderia
de esta region se obtiene a través de pueblos indigenas como Kitu-Kara, Panzaleos,
Puruhaes, Cafiaris, Paltas, Saraguros y Afrodescendientes del Chota y Mira, estos
proporcionan cerdos, gallinas, borregos, reses, cuyes. Algunos productos que
actualmente ya no se consumen y se cultivan en estos pueblos son la mashua, la oca
blanca y amarilla, habas, lenteja, camote, zanahoria blanca, trigo negro, linaza, quinua

y mellocos (Anchundia, 2020).

La produccion de estos ingredientes abarca todos los actores interrelacionados y las
actividades de creacion de valor que intervienen en la produccién, la recoleccion, el
procesamiento, la distribucion, el consumo y la eliminacién (pérdida o desperdicio) de
alimentos en la agricultura (incluida la ganaderia), la silvicultura, la pescay la industria
alimentaria, asi como el entorno econémico, social y natural mas amplio en el que se
insertan estos actores (FAO, 2018). La produccién incluye, por supuesto, a la
comunidad agricola, pero también a los actores que se encuentran méas arriba en la
cadena de produccién, como las industrias de insumos que producen fertilizantes o
semillas, por lo que se resalta la importancia de realizar dichas actividades con

responsabilidad medioambiental.

20



Menus estacionales y festivos
Menus estacionales

La gastronomia tipica de la region Sierra es variada por las provincias que la
conforman como Pichincha, Tungurahua, Cafiar, Azuay, Carchi, Bolivar, Loja,
Chimborazo, Imbabura y Cotopaxi, esto se identifica por el uso de la papa, el maiz y
el cerdo. Algunas de las preparaciones tipicas son: hornado, fritada, tripa mishki,
yahuarlocro, caldo de gallina, locro de papa, las Cholas de Guano, caldo de patas,
ceviche de chocho, cuy asado, humitas, hallullas, cariucho, aji de carne, colada

morada, repe lojano, helados de paila y llapingacho (Anchundia, 2020).

Menus festivos

Los habitos alimentarios estan estrechamente relacionados con la produccion local, las
caracteristicas comunitarias y la cultura. Los alimentos que componen la dieta de una
familia reflejan no sélo las necesidades alimentarias y nutricionales, sino también la
cultura y las tradiciones (Mikuy, 2010). Ecuador alberga una gran variedad de recetas
tradicionales, abundancia de verduras y frutas tropicales, y métodos y técnicas
culinarias anicos que le permitiran descubrir sabores americanos en su menu. Los
platos tradicionales transmitidos por generaciones anteriores se van abriendo paso
poco a poco en las mesas de los mejores restaurantes. Para Supe, (2019) la cocina
festiva en la region andina no cambio con la colonizacidn, en dias especiales se servia
el cuy asado con papas cocinadas o se realizaba pampa mesa en el cual tenia alimentos
como el maiz tostado, el mote, la chicha, papas con cascara, ocas todo lo que la tierra
les podia ofrecer, sin embargo, se incorpord alimentos de los espafioles como el conejo,
la gallina y el cerdo por lo que la combinacion de estos alimentos dio origen a lo que

hoy se conoce como comida criolla.
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Tabla 4 Calendario de comida tipica en festividades ecuatorianas.

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Diablada Pillarefia

Yaguarlocro, caldo de
31, caucara, tripa
mishqui, cuy asado.

La fiesta de las Flores
y las Frutas

Pan de pinllo, Helados
de Ficoa, colada

Fiesta del
Florecimiento Pawkar
Raymi

Cuy asado con mote,

Semana Santa,
Kasama de la
Comunidad Tsachila

Fanesca, mala.

morada y empanas de | habasy papas
viento, gallinas de cocinadas.
Pinllo, cuyes de Ficoa,
empanadas de
morocho.
Mayo Junio Julio Agosto
Fiesta de la Chirimoya | Inti Raymi, Fiestas julianas Fiesta Kakon Wlifiae

Chirimoya Maiz, papas y carne de | Bolones de verde, la Yagé (bebida)
cerdo bandera guayaca,
encebollado.
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Mama negra Rodeo montubio Finados Navidad
Chugchucaras costeno Colada morada y Pavo, bufiuelos,

Caldo de gallina,
tortillas de maiz y de
yuca.

guagua de pan

tamales de pollo,
dulce de higos.

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Informacién tomada de Ramiréz y Fernandez, (2018).; Pazmifio, (2015).

Tecnologia en la restauracion tradicional

Los sistemas alimentarios cambian como resultado de factores externos e internos y
de mecanismos de retroalimentacion entre estos factores. Por ejemplo, los factores
externos son el resultado del clima o de los sistemas sanitarios, mientras que los
factores internos son el resultado del crecimiento de la productividad debido a la
innovacion o a los cambios en el comportamiento de los consumidores. Para Von
et al., (2023) existen tecnologias alimentarias a niveles: mundial, regional, nacional y
local. Los sistemas alimentarios locales de todo el mundo son muy diversos y varian
de una region a otra. Aungue comparten algunas caracteristicas basicas, los intentos
de cambiarlos deben tener en cuenta la singularidad de cada region, arraigada en sus

tradiciones, cultura, estructura econémica y ecologia.
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La restauracion tradicional forma parte del patrimonio de un destino, cada plato tiene
su propio espiritu, expresado en ciertas definiciones y elementos caracteristicos, que
no deben alterarse, pues de lo contrario pueden perder su identidad (Medina y
Véasquez, 2020).

Es importante comprender coémo los cambios en los sistemas alimentarios afectan a la
sostenibilidad en multiples dimensiones sociales, econémicas y medioambientales. En
consonancia con los objetivos de desarrollo sostenible, se esta extendiendo a nivel
mundial un enfoque sistémico que combina patrones de consumo y produccion para
lograr un desarrollo sostenible a traves de un enfoque integrado de los sistemas

alimentarios (Nguyen, 2018)

Turismo gastronomico

El turismo gastronémico es una actividad importante para las economias locales, y el
patrimonio cultural es una fuente de atraccion para los turistas. Sin embargo, cuando
este patrimonio gastrondmico se convierte en una mercancia, es necesario adaptarlo a
los deseos de los turistas. (Lakovidou & Turner, 1995) menciona que el turismo
gastrondmico o culinario se centra mas en el producto y el conocimiento asociado a
él, ignorando la trazabilidad de los ingredientes utilizados. Esta adaptacion se debe al
hecho de que el patrimonio alimentario desaparece tras su consumo y, por tanto, debe
producirse constantemente; en el proceso de reproduccion, el patrimonio alimentario
cambia manteniendo su identidad. Esto lo hace muy maleable y sostenible (Petrucci
et al., 2022).

1.1.0Objetivos

Objetivo general

Determinar la calidad del servicio en la restauracion tradicional de la parroquia

Atocha-Ficoa, canton Ambato.
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Objetivos especificos

e Identificar la restauracion tradicional de la parroquia Atocha-Ficoa, canton
Ambato.

Se establecid establecimientos de restauracion tradicional que poseen mas de
cincuenta afios de vigencia y utilizan técnicas ancestrales para la elaboracion de los
platillos con ayuda de fichas de patrimonio alimentario especificamente sobre
productos elaborados las cuales describen aspectos de cada platillo como:

ancestralidad, forma de preparacion, nutrientes del producto, entre otros.

e Analizar la calidad del servicio en la restauracién tradicional de la parroquia
Atocha-Ficoa, cantén Ambato.

Para determinar la calidad del servicio se utiliz6 una encuesta de modelo servqual, la
cual califica cinco dimensiones de los establecimientos como: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En este modelo se compara la
expectativa del establecimiento con la percepcion del cliente dando como resultado
una brecha, si esta sale negativa quiere decir que es servicio es deficiente.

e Proponer una estrategia que promueva el fomento de la calidad del servicio en

la restauracion tradicional de la parroquia Atocha-Ficoa, cantén Ambato.

Se propuso un Manual de buenas practicas de atencion al cliente en establecimientos
de restauracion tradicional, elaborado por la investigadora con el fin de contribuir a la
mejora del nivel de calidad de los establecimientos tomando en cuenta los aspectos

deficientes identificados gracias a la encuesta realizada.
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2.1. Materiales

Tabla 5 Recursos

CAPITULO 11

METODOLOGIA

INSTITUCIONALES OBJETIVO COSTO USD
Biblioteca Investigacion bibliografica -
Repositorio UTA Investigacion bibliogréafica -

HUMANOS OBJETIVO COSTO USD
Estudiante Desarrollo de la -
Tutor investigacion -

TECNOLOGICOS OBJETIVO COSTO USD
Computador Desarrollar el proyecto de  $300.00
investigacion.
Apoyo para la
Celular investigacion. $ 35.00
MATERIALES OBJETIVO COSTO USD
Caja de esferos Desarrollar el proyectode  $5,00
Impresiones y copias investigacion. $ 20,00
Resma de Hojas $5,00
FINANCIERO OBJETIVO COSTO USD
Trasporte Desarrollar $ 20,00
Imprevistos investigaciones de $ 40,00
campo
TOTAL $425

Fuente: Elaboracidn propia
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2.2. Métodos
Enfoque

El enfoque mixto en la investigacion, segn Otero, (2018) surge de la necesidad de un
enfoque integral que tenga en cuenta la complejidad de los problemas de investigacion
en todas las ciencias. En este caso, los investigadores utilizan métodos cuantitativos y
cualitativos. Por tanto, en el tema de investigacion el enfoque fue de tipo mixto, puesto
que, la variable independiente presenta caracteristicas per se de caracter cuantitativo
en lo que tiene que ver a la medicion de la satisfaccion del cliente, por otro lado, en la
variable dependiente se dio un enfoque cualitativo debido a que se describio diferentes

aspectos de los distintos establecimientos para la investigacion.

Disefio

El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo transversal, para la
implementacion de este disefio investigativo la informacion recopilada de las dos
variables: calidad de servicio y restauracion tradicional, se analizaron, se estudiaron
sin intervencion alguna en su comportamiento. De acuerdo con Risco, (2020) este tipo
de disefio se utiliza cuando no existe manipulacion de las variables por parte del
investigador, en particular en el tipo transversal, las variables se miden una sola vez y
esta informacion se utiliza para el andlisis: se miden las caracteristicas de uno o varios

grupos de unidades en un momento dado, sin evaluar la evolucion de estas unidades.

Alcance
Alcance investigativo

Al ser un estudio mixto, tiene dos tipos del alcance, en primer lugar, tenemos el nivel
descriptivo, puesto que se centra en la recopilacion de informacion y datos para ofrecer
una representacion completa y precisa del tema de investigacion y a la vez fue
exploratorio fenomenolégico ya que permitié identificar y describir los
establecimientos de restauracion. De acuerdo a Ramos, (2020) al conocer las
caracteristicas de un fendmeno; el objetivo es descubrir el comportamiento en una

poblacion humana determinada.
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Alcance territorial
La presente investigacion se realizo en los establecimientos de restauracion tradicional

de la Parroquia Atocha-Ficoa en el canton Ambato.

llustracién 1 Parroquia Atocha-Ficoa

Parroqu;a AtoChaikicoay . ot
a3 ' . “ji,,«,:. ‘w

" 4
- .

it Iy

2

AmencanEilmsis
Laminas de'segundadis / o

]

Nota: Tomado de Google Earth (2023)

Historia de la Parroquia Atocha-Ficoa

Para Ibarra, (1992) la parroquia Atocha-Ficoa esta ubicada en una zona periférica de
la ciudad de Ambato, menciona que esta parroquia, antiguamente, era considerada
como un lugar que tenia una fuerte presencia indigena y que en la actualidad es uno de
los nexos entre la zona urbana y las zonas rurales. Lluglla, (2018) menciona, Ficoa el
huerto mas tradicional de Ambato, era rico en produccion fruticola, donde se podian
degustar los mejores duraznos, peras, guaytambos, capulies, memobrillos,
especialmente los fines de semana durante la llamada temporada de la fruta, cuando

todos los ambatefios y turistas no dejaban de visitarlo.
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La parroquia Atocha-Ficoa, una de las nueve parroquias de Ambato, esta ubicada en

el norte de la ciudad y es famosa por sus recetas tipicas de cuy asado y colada morada.

Se compone de dos barrios, Atochay Ficoa los cuales cuentan con muchos restaurantes

de comida tradicional que ofrecen ricas y tipicas recetas tanto a locales como a turistas.

Tabla 6 Informacion de los establecimientos estudiados.

Nombre Historia Ubicacion Horario de atencion
Chinito La heladeria empez6 hace 56 afios | Av. Guaytambos 1221 | Lunes a sabado
heladeria con Maria teresa Vargas, cuando se | y Datiles, Ficoa.

empez6 a construir el colegio
Carmen Barona actualmente
conocido como Santo Domingo de
Guzman, se realizaban los helados
de coco y mora, llegando a ser
conocida con el paso del tiempo por
los mismos estudiantes y moradores
de la zona, hechos en paila con
frutas adquiridas en el mercado
mayorista, menciona que lo hacen
de la manera tradicional con frutas y
crema, demorandose
aproximadamente 2 horas en
realizar el helado para su venta.

08:00 a 21:00

Mikey mousse

La heladeria naci6 por los afios 60
con la Sefiora Delia Freire, ubicada
en la Av. Guaytambos
principalmente, se adaptaron a la
nueva direccion alrededor de unos
20 afios atrds, fabrican helados
tradicionales de paleta en paila,
sobre el proceso del helado nos
cuenta que; en la elaboracion de la
pulpa se demora alrededor de una
hora, el congelado dura de 1h:30a 2
horas pasando al emplasticado y
expendio de este. Actualmente Luis
Urbina se encarga de administrar la
heladeria.

Av. Guaytambos y los
Détiles 106, Ficoa.

Lunes a sabado
09:00 a 18:00
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Dofia Charito

Un negocio familiar ubicado en
Ficoa el cual tiene vigencia desde el
afio 1947, 76 afios de legado que
empezaron con Dofia Charito madre
de familia quien decidi6 abrir el
restaurante de comida tradicional
con mucho esfuerzo y sacrificio
iniciando  asi su  actividad
econdmica, sus hijos son quiénes
continGan con el legado de dicho
restaurante.

El llapingacho y la Fritada estan a la
venta los fines de semana, mientras
que de lunes a viernes comercia cuy
asado, conejo asado, gallina asada y
caldo de gallina.

Av. Los Guaytambos
12-53 'y  Cerezas,
Ficoa.

Lunes a viernes
09:00 a 19:00
Sabados y Domingos
09:00 a 19:30

Panaderia La
cigliefia

El negocio comenz6 hace méas de
100 afios, Elvira Galarza, fundé el
negocio en 1920.

Gloria Naranjo, viuda de Lopez
(nieto de Elvira Galarza), es la
actual propietaria de la panaderia La
Ciglefa, donde se comercia colada
morada, empanadas y pan hecho en
lefia. Puso en marcha la panaderia
con la ayuda de la madre de su
difunto marido, nos cuenta que la
paila es muy especial porque es un
legado que le dejo su suegra.

Calle Mentor Mera e
Himno Nacional,
Atocha.

Lunes a viernes
16:00 a 20:30
Sébados y Domingos
10:00 a 22:00

Picanteria de la
Sra. Guadalupe
Quinapanta

La sefiora Guadalupe Quinapanta
propietaria del restaurante, cuenta
gue su madre fue quién empez6 el
negocio ensefiandole a ella a los 10
afios la elaboracién de las tortillas de
maiz asadas en tiesto y a hacer
fritada, llevando desde entonces ya
méas de 50 afios el negocio de
comida tradicional. La preparacion
de ““Las tortillitas de maiz’”” es a
base de harina de maiz con puré de
papa y tienen relleno de queso
desmenuzado, las tortillas se
acompafian con lechuga y curtido.

Calle Virgen del Sol
548, Atocha.

Sabados y Domingos
12:00 a 20:00

Fuente: Elaboracion propia

Poblacion y muestra

La investigacion fue aplicada entre los clientes que Ilegaban a la zona por cuatro fines

de semana consecutivos, como no se pudo determinar el niUmero exacto de comensales

que llegaban a los establecimientos, se aplico la formula para una poblacion infinita
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en un muestreo probabilistico al azar. De acuerdo con Otzen y Manterola, (2017) este
muestreo garantiza que cada individuo de la poblacion tenga la misma probabilidad de
ser incluido en la muestra, es decir, la probabilidad de seleccionar al sujeto "X" es

independiente de las probabilidades de los demas sujetos de la poblacion.

Siendo:

p= Probabilidad a favor (5%)
g= Probabilidad en contra (0.95)
Za= Nivel de confianza (1.96)

e= Error de muestra (5%)
z’xp*q
n=————
e

B 1.962% 0.5 % 0.5
n= 0.052

_ 3.84 % 0.5 % 0.5
B 0.0025

| 3.84%0.25
"= 700025

096
™= 0.0025

n = 384

Técnicas

En este estudio se utilizo la encuesta, para poder cuantificar la variable calidad de
servicio. Puesto que, la informacion la introducen directamente la poblacion de
estudio. Por otro lado, se utilizaron fichas de investigacion, que se consideran un
método seguro para obtener respuestas al problema estudiado mediante la recoleccion
de datos en beneficio de la investigacion. Para Useche et al., (2019) el proceso de
medicion de variables requiere el uso de métodos como entrevistas, observaciones,

revision de documentos, encuestas, sociometria y entrevistas en profundidad, asi como
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instrumentos como cuestionarios, test, pruebas de conocimientos, guias de entrevista,
guias de observacion y pruebas sociométricas que permiten a los investigadores

obtener los datos necesarios para la investigacion.

Instrumentos
Encuesta de ServQual

De la misma forma tiene como instrumento un cuestionario con el Modelo Servqual el
mismo que tiene como finalidad el medir la calidad de servicio, tiene cinco
dimensiones que son: los elementos tangibles que se compone de 4 preguntas,
fiabilidad que consta de 5 preguntas, capacidad de respuesta contiene 4 preguntas,
seguridad posee 4 preguntas y empatia que consta de 5 preguntas, no hay respuestas
correctas 0 incorrectas en esta herramienta de recolecciéon de datos, ya que cada
respuesta conduce a un resultado diferente. (Arias y Covinos 2021). Cabe destacar
que el Modelo de ServQual tiene una escala numérica del 1 al 7 a diferencia de la

escala de Likert la cual consta de una escala numérica del 1 al 5.

Fichas de investigacion de productos elaborados del patrimonio alimentario.

Las fichas del Atlas del Patrimonio Alimentario pretenden ofrecer informacion clave
sobre productos manufacturados relacionados con la gastronomia, por lo que la comida
tipica se deriva de ella y se utilizaron como una importante herramienta para la
recopilacion de informacion y su analisis. A criterio de Supe, (2019) este tipo de ficha
indica los productos que son la base para la preparacion de un plato, sus caracteristicas

nutricionales, el origen del plato y la regidn donde su consumo es habitual.

Se identific6 un fendmeno particular en la parroquia Atocha-Ficoa, que trata sobre la
predominancia del sabor que tienen los alimentos preparados ante la baja atencién de
servicio al cliente, es decir, los comensales encuestados reconocen el bajo nivel de
calidad que existe en el servicio, sin embargo, prefieren acudir por el sabor peculiar
que tienen los platillos al ser elaborados de la manera tradicional, hechos con utensilios

ancestrales que aportan al sabor caracteristico que prefiere la gente. Es importante
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mencionar que, aungue para los comensales locales es mas importante el sabor, para
los turistas nacionales o extranjeros puede ser determinante la calidad de atencion que

reciben para decidir si regresar a consumir en estos establecimientos y recomendarlos.
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CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis y discusion de los resultados
Analisis de resultados

Para realizar el analisis y discusion, se tomd en consideracion la variable independiente
y la variable dependiente, partiendo con los resultados recabados en las encuestas
realizadas, la muestra utilizada es de 384 comensales que han degustado de los platos
tipicos que se ofertan en los establecimientos de restauracion en la parroquia Atocha-
Ficoa.

Gréfico 1 Resultado general de la encuesta

Puntuacién Modelo Servqual
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis de la calidad del servicio

La obtencion de resultados para saber el indice de la calidad de servicio se consigue a
través de un calculo de promedio sobre la diferencia entre la expectativa y la
percepcion que los comensales han indicado, dando como resultado la brecha, este
calculo se realiza en cada pregunta. A continuacién, el analisis de las cinco
dimensiones del Modelo de SERVQUAL las cuales son: Fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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Tabla 7 Resultados de la dimension: Fiabilidad

Dimension P Puntaje
1 Ttems Expectativa| Percepcion Brecha
Cumplir el servicio prometido 6.88 484 -2.04
Interés por resolver problemas 6.67 453 214
Fiabilidad Prjm_ﬂra i.tﬂprESi.ErI_l E:-u:ﬁle:r_lte 6.47 473 -L74
Realizar el servicio en el iempo 6.85 454 231
establecido ’ ) )
Registro de errores §.37 3800 2357

Fuente: Elaboracion propia

La fiabilidad se define como la probabilidad de que un cliente tenga acceso a un
servicio que funcione correctamente, ademas de contar con personal fiable. Esta
conformada por cinco items; promesa de cumplimiento, interés por resolver
problemas, excelente primera impresidon, servicio en el tiempo establecido y registro
de errores. Una vez aplicada la encuesta a los comensales se obtuvo una brecha de -
2,51, lo que representa un déficit en eficacia, que ocurre cuando el servicio se presta
sin demora en términos de tiempo; en efectividad, que se refiere a un servicio que
cumple lo que promete a los ojos del cliente; en eficiencia alude a cumplir los objetivos
del restaurante y, sobre todo, de sus clientes; y en el tratamiento de los problemas,
aunque sean causados por los clientes es importante que los trabajadores sepan actuar

con rapidez para resolver los problemas.

Tabla 8 Resultados de la dimensién: Capacidad de respuesta

Dimensioén - Puntaje
2 Ttems Expectativa | Percepcidn Brecha
Eéﬂz:riz?smon del iempo a concluir &l 6.53 431] 222
C“Pf'i‘;“'“d Rapidez del servicio 6.69 453| -2.16
respuesta Dizposicion para ayudar 6.76 466 -2.10

P Los trabajadores no deben estar
) 6.23 430 -1.93
ocupados para avodar a los clientes

Fuente: Elaboracion propia

La capacidad de respuesta responde a los conocimientos y competencias desarrolladas que

permiten a el trabajador tomar medidas eficaces para brindar un buen servicio. Trata sobre
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la informacion del tiempo del servicio, la rapidez, la disposicién para ayudar y la brevedad
de los trabajadores para ayudar a los clientes. La brecha de esta dimension es de -2.22 lo
que indica una escasa voluntad de servir a los comensales y una falta de rapidez en la
realizacion de los servicios. Por lo tanto, es importante centrarse no solo en el proceso de
venta, sino también en el proceso de servicio, que incluye la respuesta a dudas, el tiempo
de espera entre una pregunta y otra o la resolucién de un problema, sin olvidar el

servicio de seguimiento después que se entrega el platillo a los comensales.

Tabla 9 Resultados de la dimension: Seguridad

Dimejnsiﬁn Ttems Expectatil']:mﬁi:mepciﬁn Brecha
canemie sofciente confiana | 0| 4% 176
o S s ou 1o
e los wabiadotes W I W

Fuente: Elaboracion propia

La seguridad es la confianza del cliente en el personal que brinda el servicio y la
confianza del cliente en la capacidad del personal para prestar el servicio. Comprende
la credibilidad que transmiten los trabajadores, la seguridad del cliente a la hora de
pagar, la cortesia que tienen los trabajadores con el cliente y el conocimiento de los
trabajadores, la brecha de -1.97 en esta dimension significa que existen debilidades de
los trabajadores que tratan con los clientes, porque la seguridad tiene que ver con las
cualidades que infunden confianza a los clientes que entran en los establecimientos.
Se trata de un bajo nivel de conocimientos del personal y de su capacidad para inspirar
confianza, ademas de la capacidad del restaurante para hacer que los consumidores
sientan que pueden confiar en él para satisfacer sus necesidades de restauracion y que

el restaurante les brindara una atencién con eficacia y a su entera satisfaccion.}
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Tabla 10 Resultados de la dimensidon: Empatia

Dimensioén < Puntaje
4 Items Expectativa| Percepcion Brecha

Atencion personalizada por parte del 6.30 468 -162
restaurante ’ ’ )
Atencion personalizada por parte de los
trabajadores 6.12 468 -l.44

Empatia Pr_encuparsi: de los intereses de los 6.68 471l 107
clientes
Los trabajadores deben atender
necesidades especificas de los clientes 6.20 4.68 -1.52
Conveniencia sobre el horario de atencion
del establecimiento 6.31 473|158

Fuente: Elaboracion propia

La empatia relaciona a la capacidad de los trabajadores para establecer vinculos
confiables con los comensales, entablar relaciones, hacer que se sientan respetados y
comprendidos. Se refiere a la atencion personalizada que brinda el trabajador y del
restaurante al comensal, la preocupacion por los intereses del cliente, la consideracién
de las necesidades especificas del cliente y el horario de apertura del restaurante. Una
brecha de -1,97 implica que los empleados son menos capaces de prestar una atencion
personalizada a los clientes. Al fin y al cabo, no todos los clientes tienen las mismas
necesidades o problemas, ni siquiera la misma personalidad. Por lo tanto, es importante
que los empleados dejen claro que tendran en cuenta estas diferencias y atenderan a

los clientes de la forma que mejor se adapte a ellos.

Tabla 11 Resultados de la dimensidn: Elementos tangibles

Dimension E Puntaje
5 Trems Expectativa Plercep-:ién Brecha
Aspecto moderno de equipos 573 452 -1.21
Elementos | Instalaciones fisicas visualmente atractiva 5.81 438 -1.23
tangibles | Buena imagen de los trabajadores 6.47 475 -L72
Recursos utilizados visualmente atractivos 6.04 470 -1.34

Fuente: Elaboracion propia

Los elementos tangibles valoran la infraestructura del lugar, como el uso de materiales
visualmente atractivos para los comensales en el establecimiento, desde el emplatado

hasta la fachada del restaurante. Esta dimension trata sobre los aspectos modernos de
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los equipos, cuan atractivamente visuales son las instalaciones fisicas, la buena imagen
de los trabajadores y los recursos utilizados. La brecha de -1.72 se refiere un nivel
carente en la apariencia del restaurante y los trabajadores, los trabajadores no estan
capacitados para orientar a los comensales. En esta dimension destaco la deficiencia
que los comensales percibieron del servicio que recibieron, especialmente en que los

trabajadores no son identificables por un uniforme o insignia.

De acuerdo con Mejia, (2019) el uniforme que llevan los empleados debe permitir a
los clientes identificarlos. Es decir, el codigo de vestimenta del personal no sélo crea
una imagen profesional, sino que también ayuda a los clientes a reconocer con
facilidad al personal, lo que aumenta la confianzay la satisfaccion del cliente. Ademas,

un uniforme adecuado puede reflejar la pulcritud, la tematica y el estilo del restaurante.

Anadlisis de la restauracion tradicional

En el tema de investigacion fue necesario contar con la aplicacién de las fichas del
Atlas de la Metodologia del Patrimonio Alimentario, con el fin de conocer el proceso
de elaboracion de cada uno de los platillos tradicionales de la parrogquia Atocha-Ficoa,
asi como también los nutrientes que posee cada uno de ellos y lo mas importante en
este caso de estudio el tiempo de ancestralidad de cada comida ofertada en la lista de

restaurantes tradicionales.

Se aplicé la Ficha de Productos Elaborados como herramienta para reconocer los
establecimientos de restauracion que conservan la técnica tradicional para la
elaboracion de los platillos tipicos, se tomé en cuenta los establecimientos con més de
cincuenta afios de trayectoria que emplean las técnicas de preparacion ancestrales. A

continuacién, se presenta las fichas levantadas.
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Picanteria de la Sra. Guadalupe Quinapanta

Nombre del producto

Tortillas de cemento

Ancestralidad

Criollo
(vigencia del establecimiento: |~
mas de cincuenta afios)

Epoca de consumo

Cotidiano

Lugares de consumo

Actualmente, la elaboracion de
la manera tradicional es Unica
en la Picanteria de la Sra.
Guadalupe Quinapanta.

Descripcién

Guarnicidn, cominmente acompafa a la fritada

Zonas tradicionales de consumo

Parroquia, canton

Epoca de consumo
Ambato

Atocha, Ambato

Se elaboran todo el afio

Ingredientes

Formas de preparacion

Harina de maiz
Puré de papa
Mantequilla
Queso

Tradicional: La elaboracion tradicional en cuanto a este platillo es
sumamente importante ya que se elabora una masa de pure de papay
harina de maiz, el pure de papa aporta una textura mas lisa y
agradable en la boca, también contribuye a una textura mas blanda,
pero contundente, en cuanto a la preparacion resalta y aporta un sabor
peculiar el realizar la coccidn en tiesto, ya que no se utiliza aceite es
mas saludable.

Alternativa: En cuanto a la forma alternativa de preparar tortillas de
papa destaca la ausencia de harina de maiz y el uso abundante de
aceite en la preparacion.

Propiedades

Una forma sana de consumir papa.
La papa contiene carbohidratos, almidon, proteinas de calidad, B6 y

potasio que favorecen al ser humano.

Estado de conservacion

Comun, aunque la manera tradicional de preparacion se ha vuelto
escasa.

Ficha 1 Tortillas de maiz

Fuente: Elaboracion propia
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DONA CHARITO

Nombre del producto Fritada
Plato criollo
Ancestralidad (vigencia del establecimiento:

setenta y seis afios)

Epoca de consumo

Todo el afio

Lugares de consumo

Sierra ecuatoriana

La manera tradicional de
elaboracion se encuentra en Dofa
Charito.

Descripcién

La fritada es un plato tipico de la sierra ecuatoriana, es
caracteristico de Imbabura, sin embargo, por su exquisito sabor se
ha expandido a varios rincones del pais, se elabora desde 1800, su
ingrediente principal es la carne de cerdo. Dependiendo de la
region, se sirve con papas, tortilla, maduro, habas y otras
guarniciones.

Zonas tradicionales de consumo

Parroquia, canton

Epoca de consumo
Ambato

Ficoa, Ambato

Todo el afio

Ingredientes

Formas de preparacion

Carne de cerdo
Ajo

Cebolla blanca
Cebolla paitefia
Papas

Maduros

Mote (Opcional)
Tostado (Opcional)

Tradicional: La manera tradicional de preparacion en la paila
aporta un sabor exquisito a la carne de cerdo, el material de este
utensilio ayuda a la coccién uniforme de los trozos de carne, con
ello los jugos de la misma proteina aportan mas sabor al platillo,
también la textura de la carne es mas blanda y féacil de consumir,
al ser tradicional se agregan guarniciones contundentes y que
aportan nutrientes importantes para el ser humano.

Alternativa: Habitualmente la fritada se elabora en ollas hondas o
también con mucho aceite, por lo que el sabor de la proteina se
pierde por una mala coccion y al ser preparaciones alternativas no
cuentan con las guarniciones que nutren al sabor y acompafian a
la carne para que sea un platillo completo nutritivamente.

Propiedades

Féacilmente digerible y rica en aminodacidos esenciales, es una
buena fuente de proteinas y de minerales, como hierro y zinc, y
vitaminas del grupo B, sobre todo tiamina 'y B12.

Estado de conservacion

Coman, los habitantes de la ciudad y sus alrededores disfrutan de
la fritada por su sabor popular y su tradicion.

Ficha 2 Fritada

Fuente: Elaboracion propia
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PANADERIA LA CIGUENA

Nombre del producto

Colada morada

Ancestralidad

Criollo,
(vigencia del establecimiento: 103
anos)

Epoca de consumo

Todo el afio

Lugares de consumo

Restaurantes y puestos informales.

Descripcién

La colada morada es una bebida deliciosa y ancestral, simbolo
de la cultura e identidad ecuatoriana, considerado un elemento
simbolico del Dia de los Difuntos.

Zonas tradicionales de consumo

Parroquia, cantén

Epoca de consumo
Ambato.

Atocha, Ambato

Todo el afio

Ingredientes

Formas de preparacion

e Mora

i Mgrtlﬁo Tradicional: En la preparacion tradicional se afiaden todas las
e Pifa frutas en forma de jugo y picadas, lo que confiere a la colada
e Babaco morada un aroma mas afrutado, una textura mas espesa y un
e Canela sabor méas fresco también contribuye a la naturalidad de la
e Hierba luisa preparacion lo que resulta muy evidente en el sabor de la
e Clavo de olor bebida.

e Pimienta dulce

e Naranjilla Alternativa: Los sabores a fruta pueden ser menos
e Frutilla pronunciados debido al uso de saborizantes y al empleo de
e Harina negra azlcar como edulcorante, se percibe menos frutas en la
o panela preparacion.

e Agua

Propiedades

La cola morada es rica en nutrientes como las vitaminas C, B,
fosforo, fibra y calcio. Ademas, la naranjilla y la harina
negra mejoran la absorcioén del hierro y de las vitaminas B1,
B6 y acido folico.

Estado de conservacion

Coman, es consumido por los habitantes de la ciudad y sus
alrededores, sobre todo en fiestas y feriados, porque responde
a los gustos y tradiciones populares.

Ficha 3 Colada morada

Fuente: Elaboracion propia
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CHINITO HELADERIA

Nombre del producto

Helados de paila

Ancestralidad

Criollo
(vigencia del establecimiento:
cincuenta y seis afos)

Epoca de consumo

Todo el afio

Lugares de consumo

Algunas heladerias de la ciudad.

Descripcion

Este helado a base de pulpa de fruta adquiere su consistencia al
frotarse en una paila de cobre rodeada de hielo.

Zonas tradicionales de consumo

Parroquia, canton

Epoca de consumo
Ambato.

Ficoa, Ambato

Todo el afio

Ingredientes

Formas de preparacién

Tradicional: Al ser elaborado sin saborizantes el gusto del helado
es mas natural y delicioso, la textura del helado es mas cremosa y
la presentacion lleva mermelada casera y fruta fresca.

Alternativa: Usualmente en los helados para intensificar el sabor
se agregan colorantes y preservantes que no permiten al comensal
disfrutar del sabor 100% natural de la fruta, también en su textura
se nota la diferencia ya que hace més acuosa y se pueden notar los
sabores artificiales.

e Crema de leche

e Leche

e Pulpa de fruta

e Azlcar
Propiedades

Las distintas frutas utilizadas para elaborar el helado tienen un alto
contenido en vitamina C y minerales como el hierro, que ayudan a
mantener la salud neuroldgica. La leche aumenta el valor nutritivo
al aportar calcio.

Estado de conservacion

Comun, se consume en algunos lugares del canton.

Ficha 4 Helados de paila

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de las fichas de productos elaborados

En la investigacion se determind que cada plato de estudio se elabora de manera
tradicional, haciendo uso de técnicas de preparacidn ancestrales, aportando una textura
y un sabor diferente a la comida de los demas establecimientos existentes en la

parroquia. A continuacion, el analisis de cada comida preparada.

Las “‘tortillas de cemento’” conocidas asi por su elaboracién en un tiesto de barro
rodeado por una estructura de cemento, se consumen hace mas de cincuenta afios en
Atocha, se conoce que en la preparacién de las tortillas se utiliza puré de papa, lo que
le brinda un sabor especial a la tortilla de igual forma al ser asadas en el tiesto el uso
de aceite es nulo esto se convierte en algo positivo para la salud de los usuarios y el
mismo sabor de la preparacion. Simba, (2023) sefial6 que los principales métodos de
coccion en la época prehispanica eran el asado en tiesto, con el que se podian hacer
diversas tortillas, y el asado en brasa, métodos poco utilizados en la actualidad, pero
el estudio confirma la importancia de este método de coccion en la transmision de
sabores. El estudio comprueba que estos procesos de coccion son importantes para el
sabor, ya que sabemos que la coccidn tradicional en la parroquia sélo se realiza en el

establecimiento de estudio, como se puede verificar en la Ficha 1.

En cuanto a la fritada elaborada en paila de bronce, el ingrediente principal es la carne
de cerdo, pero a pesar del nombre, su coccién no es en aceite. La carne de cerdo se
cuece en abundante agua y especias hasta que el agua se absorbe. A continuacion, la
carne se frie en su propia grasa, lo que se denomina mapahuira. Monge, (2015) sefiala
que la coccidn en pailas de bronce era habitual en la antigliedad y se sigue utilizando
hoy en dia, ya que garantizan una coccion uniforme, se utiliza para cocinar grandes
cantidades de alimentos, como la fritada. La paila de bronce utilizada en la coccion de
la carne de cerdo, como se puede observar en la Ficha 2, al ser un buen conductor del
calor, se reafirma que este utensilio distribuye el fuego uniformemente sin dejar puntos
demasiado calientes, logrando una coccién pareja que ayuda a realzar el sabor de la
comida y hacerla més apetecible para sus comensales.

42



La bebida tradicional de Ecuador, la colada morada, se consume con mayor frecuencia
en el Dia de los Difuntos, en noviembre, usualmente junto a una deliciosa guagua de
pan. Abad (2018) sostiene que esta bebida es de la cultura precolombina, cuando en
las zonas subtropicales se recolectaban frutos silvestres como la mora, la naranja e
incluso la pifia. Esta bebida tradicional se elabora en lefia en una paila de bronce,
aportando al especial sabor y con el uso de la harina negra, considerada un importante
producto andino. Cabe destacar que la colada morada tiene un extraordinario valor
nutritivo al contener una variedad de nutrientes importantes, como se observa en la
Ficha 3.

El helado de Paila contiene una variedad de frutas que aportan vitamina C, ademas de
calcio y hierro, mineral que ayuda a mantener sano el sistema nervioso (Ministerio de
Turismo, 2013). El helado de Paila se elabora artesanalmente con pulpa de fruta
natural. Los ingredientes incluyen fruta, leche, crema o nata, azlcar, extracto de
vainilla y paletas de helado. La pulpa se mezcla con estos ingredientes y se enfria
durante unos minutos. Por ultimo, se vierte una cantidad adecuada de mezcla en cada
molde de helado y se coloca la paleta para ir a refrigeracion por aproximadamente 4
horas. La preparacion artesanal con los productos mencionados es preferible dado que
no contienen productos artificiales que influyan en el sabor final del producto, como

se puede observar en la Ficha 4 la importancia del valor nutricional que aporta.

Discusion

Se obtuvo con el enfoque de la investigadora como resultado que la calidad del servicio
y restauracion tradicional evidencia un nivel de correlacién positiva considerable
gracias al andlisis de chi-cuadrado, reflejando que los procedimientos que se realizan
con respecto a la calidad de servicio tienen una relacion directa con los

establecimientos de restauracién tradicional en la parroquia Atocha- Ficoa, canton
Ambato.

Los datos mencionados al ser comparados con los encontrados por Ramos, (2021)

quien concluyé que desarrollar una nueva estrategia de calidad de servicio ayuda a
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garantizar una correcta atencion al cliente en los restaurantes de la ciudad. Se afirma
que un buen manejo en la capacidad de respuesta si contribuye a los establecimientos
de restauracion no solo es importante el sabor de los platillos que se sirven en los
restaurantes, sino que también es muy importante la amabilidad y empatia que se
recibe por parte de los trabajadores y duefios de los establecimientos, logrando crear

confianza con los clientes y fidelizando a algunos comensales con un trato excelente.

Por otro lado, se percibi6 una baja calidad en el servicio que brindan ciertos
establecimientos de comida tipica de acuerdo con el autor Vallejos, (2022) que
manifiesta que la calidad del servicio es primordial para la satisfaccion de los usuarios
correspondiendo al argumento, identifique que la seguridad es un factor importante
que influye en la decision de los clientes al determinar en qué establecimientos
consumir sus alimentos, como se ha mencionado el fenémeno existente en este estudio
es que el sabor es mas prioritario para comensales locales que llegan en repetidas
ocasiones a consumir los platillos que se elaboran, aunque exista este fendmeno no
deja de ser importante la calidad del servicio que se brinda a los comensales, ya que se
busca mejorar la atencion brindada con el fin de que los turistas que visitan la parroquia
se lleven una excelente primera impresion de cada establecimiento que consume, ya
que esto influye si el turista retorna y recomienda el lugar sabiendo que existe el sabor
delicioso que brindan los platillos y una calidad en el servicio que cumple y supera sus

expectativas.

Finalmente, con ayuda del criterio de Andrade et al., (2018) al tomar en cuenta los
elementos tangibles en su estudio, unanimemente considero que el aspecto de los
materiales y utensilios que se utilizan al momento de preparar y elaborar el emplatado
son fundamentales, el primero por el sabor que brindan los utensilios ancestrales a la
hora de preparar y el segundo por el mensaje que transmite el platillo al ser servido, se
debe tomar en cuenta que al ser establecimientos de restauracion tradicional podrian
perder un poco de su esencia al servir los platillos en vajillas que no representan la
ancestralidad de la comida, es decir, emplatar la comida en vajillas modernas puede

no trasladar al comensal a la experiencia plena de consumir platillos tradicionales.
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3.2. Generacidn de hipotesis

Se planted dos hipotesis, las cuales son conocidas como hipétesis nula (HO) e hipétesis

alternativa (H1):

Hipdtesis nula HO: La calidad del servicio NO incide en la restauracién tradicional de

la parroquia Atocha- Ficoa.

Hipotesis alternativa (H1): La calidad del servicio Sl incide en la restauracion

tradicional de la parroquia Atocha- Ficoa.

Los resultados de la prueba chi-cuadrado muestran que se rechaza la hipétesis nula'y
se acepta la hipotesis alternativa, ya que el valor de significacion asintotica es inferior
a 0,05, es decir, la calidad del servicio si incide en la restauracion tradicional de la

parroquia Atocha-Ficoa.

llustracion 2 Prueba estadistica Chi- cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 501,0382 36 ,000
Razdn de verosimilitudes 380,364 36 000
Asociacion lineal por lineal 209,237 1 000
N de casos validos 384

a. 19 casillas (38,8%) tienen una frecuencia esperada inferiora 5. La

frecuencia minima esperada es ,51.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De los resultados de la investigacion acerca de la calidad del servicio y la restauracion

tradicional se llego a las siguientes conclusiones:

Respecto a la restauracion tradicional, se destacan aspectos relevantes como la
ancestralidad del producto que se oferta, el sitio de consumo, los nutrientes que
incluyen el platillo elaborado, asi como también la técnica que se utiliza en la
preparacion. En la parroquia Atocha-Ficoa se ha logrado identificar algunos
establecimientos con estas caracteristicas que ofrecen variada gastronomia
local, tales como: tortillas de papa, fritada, colada morada, helados de paila,
empanadas de queso, cuy asado, caldo de gallina, entre otros. Sitios que, de
acuerdo con el estudio, son muy frecuentados por las familias ambatefias, asi
como por visitantes de otros rincones del pais, resaltando asi, el reconocimiento

de la ciudad de Ambato y su gastronomia.

Ademas, del analisis se ha podido identificar que existe una gran acogida por
parte de los clientes, habidos por degustar los platillos tradicionales que se
ofertan en la parroguia Atocha - Ficoa, generalmente esto sucede en los fines
de semana o dias feriados, sin embargo, los clientes demuestran estar
satisfechos con los sabores tradicionales, no sucede lo mismo, con la calidad
del servicio que se brinda en este tipo de restaurantes, lo que deja ain mucho

camino por resolver en la oferta de la gastronomia local.

Una vez analizadas las variables tanto la calidad del servicio, como la
restauracion tradicional, se identifica que para llegar a la satisfaccion del
cliente al consumir un producto, se necesita la combinacion tanto de los sabores
tradicionales en sus platillos, como la forma del servicio que reciben, aspectos
que pueden sumar y ser ofertados como un solo producto tradicional y su
servicio de calidad hacia los clientes, por cuanto los sitios no solo son de interés
local, sino que adicionalmente forman parte del patrimonio cultural de la
ciudad de Ambato.
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4.2 Recomendaciones

Del estudio realizado se destacan algunas recomendaciones que contribuiran a

fortalecer la oferta de los productos relacionados con la restauracion tradicional y la

calidad del servicio, de esta forma, se tiene lo siguiente:

Es imperante mantener mesas de trabajo que permitan identificar la
corresponsabilidad de los actores vinculados en la conservacion del patrimonio
inmaterial, como en este caso, el reconocimiento por parte de habitantes locales
como de otras provincias acerca de los sabores que prevalecen en la
gastronomia de los restaurantes tradicionales de la parroquia Atocha - Ficoa.
De esta forma evitar la pérdida de los sabores, ingredientes y las técnicas en la

cocina tradicional referente de la ciudad de Ambato.

La importancia de la calidad de servicio en la restauracion tradicional es
fundamental para cumplir el objetivo de la satisfaccion del cliente; no solo por
el sabor en sus productos, si no también, en su servicio. Por tanto, el disefio de
su producto debe replantearse con un enfoque integral, que le permita al cliente
reconectarse con su pasado a través de la degustacion de platillos tradicionales;

y, a la vez, garantizar una experiencia basada en la calidad.

Para garantizar un servicio de calidad, es necesario que los establecimientos de
restauracion tradicional busquen mecanismos que ayuden a la difusion de su
oferta gastrondmica con servicio de calidad, a través, de diferentes mecanismos
como: certificaciones, aplicacion de técnicas relacionadas con el servicio al
cliente, buenas practicas de manipulacién de alimentos. Asi mismo, las
autoridades en su competencia deben mantener un seguimiento permanente

que fortalezca el producto ofertado por los restaurantes tradicionales.
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Propuesta
Titulo de la propuesta

Manual de buenas practicas de atencion al cliente en establecimientos de restauracién

tradicional.

Objetivo de la propuesta

Beneficiar a la mejora del nivel de calidad en los establecimientos de restauracion en

beneficio de los comensales y los mismos restaurantes.

Justificacion

Esta guia se elabor6 con el fin de mejorar la calidad del servicio en los
establecimientos, ya que actualmente el servicio no esta brindando la calidad merecida
y deja una mala impresién en los clientes, aunque el sabor sea el principal motivo de
consumo para quienes visitan estos establecimientos es importante mejorar la calidad
para brindar un servicio completo. La importancia de este documento es identificar las
mejores practicas que los establecimientos de restauracion pueden efectuar para que

los comensales tengan una buena experiencia durante su visita.
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MANUAL DE BUENAS
PRACTICAS DE
ATENCION AL




INDICE

1 Objetivo y Justificacion
2,3 Normas de higiene y salud
4 Buenas Practicas de Manufactura
5 Senalética
6 Recepcion del cliente
1 Presentacion de la carta
8 Tomar la orden
9 Servicio de los alimentos y las bebidas
10 Revisidn de la experiencia
11 Facturacion, pago y despedida
12 Infraestructura y equipamiento
13 Manejo de quejas y sugerencias
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OBIJETIVO

Favorecer a la mejora del nivel de calidad que brindan los
trabajadores a los comensales de los establecimientos de
restauracion, en beneficio de los usuarios y los mismos
establecimientos de la parroquia Atocha-Ficoa, cantén Ambato.

JUSTIFICACION

El presente manual se elaboré bajo normativas reglamentarias
de establecimientos de restauracion y atencion al cliente, la
informacién recopilada tiene el objetivo de beneficiar a los
establecimientos de restauracion tradicional. La importancia de
este documento fue identificar las mejores practicas que los
establecimientos pueden efectuar para que los comensales
tengan una buena experiencia durante toda su estancia.
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NORMAS DE
HIGIENE Y SALUD

.

MANIPULACION DE ALIMENTOS

* |leve ropa de trabajo limpia y ordenada.

e No entre en el local ni trabaje en las zonas de preparacion o servicio de
alimentos si padece diarrea, vémitos, deshidratacion, dolor abdominal
intenso, enfermedad respiratoria grave o infeccién cutanea.

e Evite trabajar en zonas de preparacion de alimentos con quemaduras,
cortes o abrasiones abiertas.

e Evite rascarse, estornudar, limpiarse sudor, la nariz o la boca durante la
preparacion o el servicio de alimentos y lavese las manos
inmediatamente si es necesario.

ERRORES COMUNES

- ¢ Preparar los alimentos pocas horas antes de su consumo
y almacenarlos a temperaturas que favorezcan el
crecimiento de bacterias patégenas y/o la produccion de
toxinas.

¢ La coccion o el calentamiento no son suficientes para
reducir o eliminar los patégenos.

+« |acontaminacion cruzada; e

« Higiene personal inadecuada al manipular los alimentos.

Se espera que los empleados acudan al trabajo aseados, limpios y con uniforme (si est4 dispuesto)
para dar una impresién de profesionalidad, organizaciéon y pulcritud. Adquirir ciertas normas
estéticas: los hombres van bien afeitados y aseados, y las mujeres no llevan joyas, perfume ni
maquillaje en exceso.

52



NORMAS DE HIGIENE Y SEGURIDAD

LIMPIEZA

e Si es posible, séquese las manos con toallas de papel desechables o con un
secador de aire caliente.

« No toque el dinero ni las superficies contaminadas antes de preparar o servir
los alimentos.

» No sople bolsas ni superficies donde se preparen, sirvan o vendan alimentos.

« No esta permitido fumar ni mascar chicle en el restaurante.

« No utilice ni deje teléfonos méviles en la zona de trabajo durante el horario
laboral.

CON AGUA Y JABON

on de este p 40-60 segundos
Mojese las manos con agua. Pamas Se las manos.
Cantidad do jsdn suficiente pors cubris
10028 las superfcios de las manos

ﬂ\\%@u& HW B:E/E

1 patm: palmas e las manos Frotose el dorso de los dedos de
m-dauoahmn-ha entre si, con bos dedos a3 mand con L paims do by mane
entrelazando los dedos y viceversa.  entrelazados. Opwesta, sgarriadose kos dedos.

e TR TE

" " dolosdedondels  Enjusguese las mancs con agus.

rescion el pulgar izquierdo, mane derecha contra la paless de s

m-otmwym-wm mamwonym
/ﬁ : 2: % g\: f/z

Séquese con Lna 10T S 00 seguras.

Tener las manos limpias reduce la propagacion
de enfermedades como COVID-19

Condcelo. Prepsrate. Actda.

OMS, (2020)

53



BUENAS PRACTICAS DE
MANUFACTURA

Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) son un conjunto de principios
rectores destinados a garantizar que los productos se realicen en
condiciones higiénicas y que se minimicen los riesgos inherentes a su
elaboracién y distribucion.

Peligros (Fisicos, biolégicos y quimicos)

Fisicos

Los objetos extrafios en los alimentos pueden
causar lesiones o enfermedades: estos
peligros fisicos estan causados por defectos
en la cadena de produccidn. (Estas lesiones

:
pueden incluir cortes en la garganta y dientes )@

daflados por objetos como vidrio, metal,
TEJADA, (2020)

plastico, etc.).
Las bacterias asociadas a los alimentos

& . crudos contaminados en las fabricas pueden

ﬁ causar enfermedades de  transmisién
r% alimentaria (ETA). La manipulacién vy el

BIOLOGICOS

Proceden de los alimentos e incluyen
organismos como bacterias, parasitos y virus.

\
S\

TEJADA. (2020) almac?namtento inadecuados pyeden poner
en peligro la salud de los consumidores.

QUI’MICOS conTAmmA CION DIRECTA QUIMICA |

INADECUADO

La contaminacién directa con sustancias quimicas e
(por ejemplo, mercurio organico) puede causar s
intoxicaciones graves, mientras que los residuos

de penicilina u otros contaminantes pueden
provocar sintomas alérgicos graves. (Los peligros
quimicos incluyen: pesticidas, antibidticos,
aditivos téxicos, desinfectantes, etc.).

Quimicos
EN EL PROCESO
DE ELABORACION

TEJADA, (2020)
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SENALETICA NECESARIA

La sefnalética es necesaria para guiar al comensal y proporcionar ciertas
recomendaciones que se deben tener en cuenta dentro y fuera del
establecimiento.

Colores

Verdes: Ubicacion y rutas de evacuacion
Rojas: Equipo contra incendio.

Azules: Indicaciones o informacion.
Amarillas: Riesgo corporal.

Blancas: Prohibiciones

Figuras

Tridngulo: senala advertencia de un peligro cercano o de una préxima
amenaza.

Cuadrado o Rectangulo: sefalan las rutas de escape, material o equipo de
seguridad, condiciones de seguridad y seguridad para incendios.

Circulo: (Rojo) Prohibicién, (azul) obligacion

EELIGEO
RIESGO
ELECTRICO

AIRUTEC, (2014)
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RECEPCION DEL CLIENTE

(3

ACCIONES CON EL CLIENTE F @ i
o El personal recibira al cliente y le deseara buenos dias, buenas ﬁ r

tardes y buenas noches.

A o -

e Mantener un trato cortés con los clientes.
La cortesia se manifiesta en:

» Disposicion para atender rapidamente a los clientes.

e Tono y ritmo de voz (tranquilo y adecuado para no transmitir
prisa o presién).

o Capacidad de escucha (es la habilidad del cliente para
expresar lo que quiere decir, por lo que el empleado debe
esforzarse por comprender).

e Mantener buena postura

o Capacidad para formular preguntas que ayuden al cliente a
expresar sus deseos.

o Capacidad de satisfacer los pedidos del cliente.

» Capacidad para sonreir.

o Capacidad para utilizar el idioma del cliente.

TIEMPO DE ESPERA

e Las reservas se tramitan con rapidez y eficacia mediante el
control de la informacion, y el acceso rapido al comedor.

* Los clientes deben ser informados de los tiempos de espera
si su llegada se retrasa, se les debe proporcionar una sala de
espera si es preciso. Debe mantenerse el contacto personal
en todo momento.
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PRESENTACION ™
DELACARTA

PROPORCIONAR MENU

e Entregar las cartas segin las reglas del protocolo:
mantener siempre limpias, brindarla abierta, primero a las
damas, luego a los caballeros y por ultimo al anfitrion.

e El menl debe ser visualmente atractivo y presentar los
platos de forma atractiva. Se pueden utilizar fotografias
de alta calidad de los platos para hacer el mend mas
atractivo.

PRESTACION DEL MENU

Antes de entregar los documentos, se comprobara su estado.
Si se encuentran desgastados, sucios o rotos se repondran.

« Si el cliente solicita informacién que no esta disponible o
accesible por dificultades o falta de tiempo, debera pedir
disculpas y explicar los motivos.

SE RECOMIENDA

e Si los tiempos de coccion son largos se ayudard a los
clientes explicandoles las caracteristicas de coccion vy el
tiempo de espera.

e Se deben exponer solamente los platillos que esten
disponibles.
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TOMAR LA ORDEN

TOMA DE COMANDA

Recibir los pedidos de acuerdo con
los requisitos del cliente y responder
a sus preguntas cuando sea
necesario.

Informar al cliente del plazo de
entrega e intentar que no supere los
20 minutos.

Recibir los pedidos a tiempo,
respetando los deseos del cliente y
asegurandose de que disponemos de
la informacién necesaria para prestar
el servicio correcto.

Despedirse del cliente con amabilidad
informandole la demora del pedido y
confirmando su orden.

INFORMACION

El personal conoce exhaustivamente
la oferta de servicios prestados en el
establecimiento.

El personal explica a los clientes los
cuestionamientos relacionados con
su area de trabajo y comprueba que
los clientes las entienden.

Si el personal no puede responder a
la pregunta de un cliente, le
acompana y le remite a un miembro
del personal que pueda responder a
la pregunta.

SE TOMA LA ORDEN CON RAPIDEZ, PRESTA ATENCION A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y SE
ASEGURA DE TENER LA INFORMACION NECESARIA PARA SERVIR A LOS COMENSALES
CORRECTAMENTE (UBICApI()N DE LAS MESAS Y PEDIDOS DE LOS CLIENTES, PREFERENCIA EN
PUNTOS DE COCCION DE CARNE O GUARNICION, PETICIONES ESPECIALES, ETC.).



“
SERVICIO DE BEBIDAS “_

5

u_)

« Las bebidas se sirven en dos o tres minutos, a menos que el tiempo de
preparacién sea mayor, en cuyo caso se informa al cliente del tiempo
aproximado de servicio.

« Las bebidas se sirven siempre en bandeja y se abren delante del cliente.

* Las bebidas frias, especialmente la cerveza, deben servirse siempre en
posavasos.

SERVICIO DE ALIMENTOS

Los platos de la mesa se sirven a todos a la vez, sin dejar en espera a algln
comensalr. Primero se sirve a las mujeres, luego a los caballeros, después a los
mas jovenes Yy, por ultimo, al anfitridn. El personal serd lo méas limpio posible al
manipular los platos y no tocara la comida con las manos.

Evitar que los clientes esperen por las
comidas o las raciones, mantener la
velocidad del servicio tanto en la limpieza
de mesas como en el servicio de platillos y
garantizar una comunicacion adecuada con
los comensales

En caso de no conformidad o

W‘% r- L
ﬁ e; reclamacién, nos esforzaremos por
b)
determinar el motivo y ofrecer
alternativas concretas para resolver

3

=

— el problema. En caso de reclamacion

sobre los platillos se debe sustituir

l ‘ de manera nmediatamente si asi lo
desea el cliente.

SE DEBE MANTENER SIEMPRE INFORMADO AL CLIENTE. S| EL SERVICIO SE RETRASA SE
RECOMIENDA OFRECER UNA BEBIDA O UNA COMPENSACION EN EL SERVICIO (POR EJEMPLO,
UN DESCUENTO, UNA CORTESIA, ETC...) DE ACUERDO CON LOS PROCEDIMIENTOS DEL
ESTABLECIMIENTO.
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REVISION DE

Es importante tener en cuenta la experiencia del
cliente, ya que puede hacer triunfar o fracasar a
un restaurante, puesto que si el servicio y la
atencion no cumplen las expectativas del cliente,
es probable que elija otro restaurante para su
préxima visita.

2

El personal debe estar siempre a disposicion de
los comensales, lo que significa que estd en
contacto permanente con ellos para asegurarse
de que cada pedido se atiende lo mas
rapidamente posible. Si hay mostrador o barra,
daran la espalda a los clientes siempre que sea
posible. Vigilarén constantemente sus
dependencias y a los clientes que se encuentren

en ellas.

A LO LARGO DEL SERVICIO, CONTINUE PRESTANDO ATENCION AL CLIENTE
Y ESTABLEZCA CONTACTO VISUAL, PERO SIN HOSTIGAR
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FACTURACION Y PAGO/
DESPEDIDA

o Lafactura se presenta en una base decorativa (pequefia bandeja,
caja, etc.).

o Las facturas siempre contienen precios ocultos y van
acompafiadas de una tarjeta del establecimiento y un obsequio
(bombén, caramelo, menta, etc.).

PAGO CON TARJETA DE CREDITO

e Se procura mantener la tarjeta de crédito
siempre a la vista del cliente.

e Proporcione un boligrafo para facilitar la firma
de la factura correspondiente. Se dan las
gracias al cliente y se retira la impresion del
vauchers firmada por el cliente.

« Se verifica que se ha realizado el pago.

PAGO EN EFECTIVO

» En caso de pago efectivo se verifica el cambio
antes de la devolucion.

DESPEDIDA

» Se verifica la satisfaccion del cliente verbalmente.
* Se despide al cliente, invitdndole a regresar una
proxima vez.

EN CASO DE DISCREPANCIA EN LOS PAGOS SE PUEDEN EXPLICAR LOS
CARGOS CON DETALLE.

1
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INFRAESTRUCTURA Y
EQUIPAMIENTO

DECORACION
+ Congruente con |la teméatica del restaurante.
« Las cortinas, persianas o elementos similares deben estar
intactos y en armonia con el resto del entorno.
« Elementos decorativos de acuerdo con la temética del
establecimiento

SERVICIOS SANITARIOS
« Dispositivos de ventilacién, extractor de olores o

aromatizantes.

« Suelos antideslizantes.

¢ Cuartos de bano normalizados con colores coherentes de
techos, paredes, inodoros y lavabos.

+« Norma-251-SSA1-2009: Establece que las instalaciones
deben contar con agua potable, retrete individual, mingitorio,
lavabo para manos e insumos.

o Dispensadores de toallas de papel desechables vy/o
secadores de manos.

« Dispensadores de jabdn llenos y funcionales.

+ Espejos en buen estado y limpios.

« Contenedor de basura con tapa.

« Evitar la comunicacién directa con zonas de produccion,
drea de empacado o zonas en las que este el producto
expuesto.

- —

PLAN

-

PLAN DE CONTINGENCIA

1=
« Extintores portétiles cargados y en buen estado de presién. | 2 :( g )

+ Alarmas de incendio, detectores de humo y rociadores. | — |
¢ Salidas de emergencia. \ ‘

* Alumbrado de emergencia. \ g

+ Sefaletica de tamario, color e instalacién segln la hormativa. \\ /’
« Senfalizacion preventiva de los trabajos de limpieza y mantenimiento.

« Garantizar que no haya acumulacién de olores dentro del establecimiento.

\
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QUEJAS Y SUGERENCIAS

Tratar con clientes molestos suele formar parte de la rutina diaria del servicio al
cliente. Sin embargo, saber como tratar a este tipo de clientes se vuelve una
ventaja, puesto que si se toma una actitud diferente a la del cliente usted como
trabajador podra manejar la situacion de una mejor manera, se sugiere:

* Permitir que el cliente hable hasta que termine de explicar el problema y no
interrumpirle bajo ninglin concepto. Aunque el cliente esté equivocado,
argumente que se trata de un problema de comunicacién, un malentendido,
un problema de servicio, etc.

* Ofrecer disculpas al cliente y hacerle saber que se tomaran las medidas
oportunas.

* Recuerde al cliente que puede escribir su queja en un formulario. Si no la
escribe, se recomienda que el trabajador debe registrarla.

5o

TOME EN CUENTA QUE...

* Si escucha a sus clientes, podrd compartir su enfado o sus
preocupaciones y obtener la informacién necesaria para encontrar
una solucién.

* Las quejas de los clientes deben recogerse por escrito delante del
cliente.

« Cuando atienda una queja, preste toda la atencién al cliente y
escuche los detalles para obtener toda la informacion posible, que
luego podré transmitir al departamento correspondiente.

13
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ANEXOS

Anexo A. Carta Compromiso

Universidad Técnica de Ambato
— Consejo Académico Universitario

Ao Cobomndiis 8211 3 Chile (Cdla. Jugrulusvey  Vriifommen: YW1 (00 2135807 7 TUTT- N cowmros Aowsecrapeneralionte sdwoc
Awbars - Fovader

FORMATO DE LA CARTA DE COMPROMISO.

CARTA DE COMPROMISO
Ambuato, 02/102023

Doctor,

Marcelo Nidier

Presidente

Unidad de Titulacién

Carrera de Tunsmo

Facultad de Ciencias Humanas v de I Fducaci'n

Nancy Calufia Sisa en mi calidad de directora de Caltura y Turitmo, me parmito poser en
conocimicnto b aceptacetn y respaido para el desarrolio del Trabayo deTrtulacion: “LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA RESTAURACION TRADICIONAL DE LA PARROQUIA
ATOCHA-FICOA, CANTON AMBATO™ propeesto por ls estediante Soria Quispe Diana
Carolina, portadora de |2 Cédula de Ciudadania 1850605732, estudiaste de la Camrera de Tunsmo
Facaltad de Crencias Humanas y de la Educacida de In Uneversidad Técoaca de Ambato.

A nambre de la Institecion a la cual represento, me comprometo a apoyar en ¢l desarroblo del
proyecio

Particular que comunico a usicd paca Jos fings pectiscales.

) N
(__Io{Nucy Cauita Sisa o=
1804813614
0902001 468

Rocy90@hoemail o5

Pigina 1de 38
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Anexo B. Instrumentos

Encuesta del modelo servqual

Dimension

items

Fiabilidad

¢El restaurante cumple con el servicio que prometié?

¢Cuéndo usted tiene un problema, el restaurante demuestra un sincero
interés en resolverlo?

¢La primera impresion que usted recibié por parte del restaurante fue
excelente?

¢El restaurante proporciond sus servicios en el tiempo establecido?
¢El restaurante cuenta con un servicio libre de errores?

Capacidad

respuesta

de

¢El restaurante informo sobre el tiempo que llevara cumplir el pedido?
¢Los trabajadores del restaurante demostraron rapidez en el servicio?
¢Los trabajadores se muestran dispuestos a ayudarle?

¢Los trabajadores estan demasiado ocupados para ayudarle?

Seguridad

12.
13.

. ¢Los trabajadores del restaurante le brindaron suficiente confianza?
. Ala hora de cancelar los servicios recibidos en el restaurante, ¢Se siente

seguro en utilizar la forma de pago de su preferencia?

¢ Los trabajadores actlan de manera cortés constantemente con usted?

¢ Los trabajadores tienen el conocimiento suficiente para responder a sus
preguntas o inquietudes?

Empatia

14.
15.
16.
17.
18.

¢El restaurante le brinda una atencién personalizada?

¢Los trabajadores le proporcionan una atencion personalizada?
¢El restaurante se preocupa de los intereses del cliente?

¢Los trabajadores atienden necesidades especificas del cliente?
¢El restaurante tiene horarios de atencién convenientes?

Elementos

tangibles

19.

20.

21.

22.

¢ El restaurante tiene equipos de aspecto moderno?
¢Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas?

¢ Los trabajadores del restaurante lucen impecables en su imagen
personal?

¢Los recursos utilizados en el montaje de los diferentes platillos que
oferta el restaurante, son atractivos?
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Ficha del Atlas- productos elaborados

Nombre del producto

Ancestralidad

Epoca de consumo

Lugares de consumo

Foto

Descripcién

Zonas tradicionales de consumo

Parroquia, cantén

Epoca de consumo

Canton

Ingredientes

Formas de preparacion

Propiedades

Estado de conservacion
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Anexo C. Carta entrega recepcion del producto al beneficiario

Ambato, 18 de enero de 2024

Lic. Mg. Cecilia Chacon Castillo
Directora de Cultura y Turismo
GADMA

Presente.

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo por parte de la sefiorita Diana Carolina Soria Quispe, estudiante de
la carrera de Turismo de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacidn, perteneciente a
la Universidad Técnica de Ambato, quien se dirige a usted para realizar la entrega del
producto del proyecto de investigacion “LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
RESTAURACION TRADICIO'NAL DE LA PARROQUIA ATOCHA-FICOA,
CANTON AMBATO”. El cual es un manual denominado “Manual de buenas précticas de
atencién al cliente”, esperando que dicho manual sea de utilidad para conocer la importancia
de brindar un servicio de calidad a los clientes de los establecimientos de restauracion

tradicional con el fin de colaborar al desarrollo turistico gastronémico en la parroquia.

Por la favorable atencién que se dé al presente, agradezco y suscribo.

Entregado por: " Recibido poty

23 RECIBI0D:
:ﬂml..ﬁmﬁuﬁ.am
-“.:’l('~4§_‘_r_"f”A--&°'

Lic. Mg. Cecilia Chacén Castillo -

Diana Carolina Soria Quispe Directora de Cultura y Turismo
C.1.: 1850605732 C.1.: 0501873756

Cel. 0979260163 Cel. 0999627258

Correo: dsoria3732@uta.edu.cc Correo: cchacon@ambato.gob.ec
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Anexo D. Evidencias

Fritada de la Picanteria de la Sra. Guadalupe
Quinapanta

Tortillas de cemento de la Picanteria de la Sra. Colada morada con empanadas de queso de la
Guadalupe Quinapanta panaderia La cigliefia
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Fritada de Dofia Charito

A
FOOEEEEEEL RRRRRRnnn i i

Establecimiento Picanteria de la Sra. Guadalupe
Quinapanta

Establecimiento Panaderia La cigiefia
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Establecimiento Chinito Heladeria
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