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1. Titulo
Analisis de la calidad del servicio, en el establecimiento de restauracion de segunda categoria
Shamuico Espai Gastronomic del cantén Saraguro, provincia de Loja.
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2. Resumen

El presente trabajo titulado “Analisis de la calidad del servicio en el establecimiento de
restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del canton Saraguro, provincia
de Loja” se planted como objetivo general: Analizar la calidad del servicio en el establecimiento
de restauracién de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del canton Saraguro,
provincia de Loja, se plantearon tres objetivos especificos: Diagnosticar la situacion actual del
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del cantén
Saraguro, provincia de Loja; Evaluar la calidad del servicio en el establecimiento de
restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del cantén Saraguro, provincia
de Loja y Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio en el
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del cantén
Saraguro, provincia de Loja. Para el desarrollo del primer objetivo se creé una matriz de
diagnostico basada en la metodologia del MINTUR, se realizd una entrevista al gerente
propietario y a uno de los trabajadores del restaurante; para el segundo objetivo se utilizo el
modelo SERVQUAL para analizar las expectativas y las percepciones de los clientes; para el
tercer objetivo se procedié a realizar un FODA cruzado el mismo que sirvié para obtener
estrategias de mejoramiento para el restaurante. Los resultados principales del trabajo realizado
fueron que el restaurante cumple con un 75% de lo establecido en la matriz de diagndstico del
MINTUR; el modelo SERVQUAL determind que los clientes eligen el restaurante por
recomendacion y la variedad de platos que ofrece. Se concluye que dentro del restaurante cuenta
con una calificacion para expectativas de 4 y 5y para percepciones 3 0 4 por medio de la escala
de LIKERT. Como recomendacion se plante6 al gerente del restaurante implementar en las

instalaciones accesos para personas con discapacidad y mejorar la seguridad en el restaurante.

Palabras claves: Satisfaccidn, calidad, servicio, expectativa y percepcion.
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2.1. Abstract

The present work entitled " Analysis of the quality of the service in the establishment
of restoration of second category Shamuico Espai Gastronomic of the canton Saraguro,
province of Loja"™ had as general objective: To analyze the quality of the service in the
establishment of restoration of second category Shamuico Espai Gastronomic of the Saraguro
canton, province of Loja, three specific objectives were set: Diagnose the current situation of
the Shamuico Espai Gastronomic second category restaurant establishment of the Saraguro
canton, Loja province; evaluate the quality of service in the Shamuico Espai Gastronomic
second-class restaurant establishment in the Saraguro canton, province of Loja and Propose
strategies to improve the quality of service in the Shamuico Espai Gastronomic second-class
restaurant establishment in the Saraguro canton, province of Loja. For the development of the
first objective, a diagnostic matrix was created based on the MINTUR methodology, an
interview was conducted with the owner manager and one of the restaurant workers; for the
second objective, the SERVQUAL model was obtained to analyze the expectations and
perceptions of the clients; for the third objective, a crossed SWOT was carried out, the same
one that was assigned to obtain improvement strategies for the restaurant.

The main results of the work carried out were that the restaurant complies with 75% of
what is established in the MINTUR diagnostic matrix; the SERVQUAL model decreases that
customers choose the restaurant by recommendation and the variety of dishes it offers. It is
concluded that within the restaurant it has a rating for expectations of 4 and 5 and for
perceptions 3 or 4 through the LIKERT scale. As a recommendation, the restaurant manager
was asked to implement access for people with disabilities in the facilities and improve security

in the restaurant.

Keywords: Satisfaction, quality, service, expectation and perception.
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3. Introduccion

En la industria turistica, hoy en dia es de suma importancia la calidad del servicio que
se ofrecen en los establecimientos de restauracion en el Ecuador, en este sentido Sadnchez, M. y
Sanchez Romero, M. (2016) mencionan que la calidad del servicio es una herramienta
importante para poder establecer una posicion sdlida dentro del mercado. Ademas, nos permite
tener la mayor brecha de satisfaccion en la calidad que sienten los clientes, debido a que, dentro
de un mercado altamente competitivo, la calidad es un punto muy importante para el
consumidor que busca la fidelizacion de la misma.

El restaurante Shamuico Espai Gastronomic localizado en el canton Saraguro, provincia
de Loja brinda sus servicios desde el afio 2012 llegando a ubicarse como pionero en la comida
fusién, innovando a través de la mezcla de sabores de lo tradicional a lo europeo, es por eso que
esta investigacion pretende conocer cual es nivel de calidad que se ha implementado en este
restaurante y como perciben sus clientes la calidad que brinda.

Con este antecedente fue necesario realizar esta investigacion, ya que no existe dentro
de este establecimiento un analisis de la calidad del servicio lo cual puede afectar
significativamente al servicio turistico, ocasionando que el turista no satisfaga su necesidad
adecuadamente, brindando una percepcidon diferente a las expectativas que tiene al respecto de
este sitio de restauracion provocando asi que la demanda decrezca en este lugar.

Por lo tanto, este analisis debe ser tomado como una estrategia de mejora continua y
aseguramiento de la calidad del servicio, permitiendo que los clientes tanto locales, nacionales
como internacionales se sientan seguros de que sus necesidades se vean satisfechas. Es asi como
se preve que este analisis permita a la empresa de restauracion buscar varias alternativas para
poder satisfacer las necesidades que la demanda busca hoy en dia.

El desarrollo de este estudio propone soluciones para el mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente con respecto a los productos y servicios ofertados en el restaurante, ademas
fortalecera el trabajo laboral por parte del personal, por ende, se reflejara en el aumento y
acogida de clientes, asegurando y aportando en el crecimiento del restaurante. Ademas, esta
investigacion contribuira al mejoramiento del desarrollo turistico de la zona y al incremento del
namero de clientes a beneficio del gerente de este establecimiento.

Esta investigacion se relaciona con otros trabajos previos como son: “Analisis de la
calidad del servicio del Deja-Vu Restaurante & Lounge de la ciudad de Loja” de autoria de
Karen Reyes (2019) en donde para la elaboracion del presente trabajo investigativo se utilizaron
diferentes metodologias como lo son: el Deductivo y Descriptivo que fueron utilizados durante

la realizacion del primer objetivo; en el segundo objetivo el método analitico sirvié para la
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determinacion de cada una de las dimensiones establecidas en el método SERVQUAL; ademas
de algunas técnicas de investigacion fueron consideradas como son la observacién directa, la
entrevista y la encuesta que a través de su respectivo anélisis y aplicacién permitieron alcanzar
cada uno de los objetivos planteados. Otro trabajo de investigacion es el de Francisco Revelo
(2017) “Anélisis de la calidad del servicio al cliente que brinda el terminal terrestre de
Latacunga” en donde la presente investigacién proporciona informacion acertada acerca de la
percepcién que tienen los clientes respecto al servicio que ofrece el Terminal Terrestre de
Latacunga, ademas se propone acciones que permiten mejorar la calidad del servicio. La
metodologia que se aplico en esta tesis fue el modelo SERVQUAL el cual permite analizar la
satisfaccion de los servicios prestados a los clientes de una manera compleja, permitiendo
identificar todos los problemas que aparecen en el proceso de su disposicion.

Con este antecedente el trabajo de investigacion titulado “Analisis de la calidad del
servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del canton Saraguro, provincia de Loja” se plantearon un objetivo general:
Analizar la calidad del servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria
Shamuico Espai Gastronomic del canton Saraguro, provincia de Loja y tres objetivos
especificos: el primero “Diagnosticar la situacion actual del establecimiento de restauracion de
segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Canton Saraguro, Provincia de Loja”; el
segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio en el establecimiento de restauracion de
segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Canton Saraguro, Provincia de Loja” y
como tercer objetivo “Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio en
el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del
Canton Saraguro, Provincia de Loja”.

El alcance de la presente investigacion se centrd en el andlisis de la calidad del servicio,
evaluacion de la calidad y por ultimo la propuesta de estrategias, para finalmente establecer el
andlisis general de la calidad del servicio en el restaurante de segunda categoria Shamuico Espai

Gastronomic del Cantén Saraguro, Provincia de Loja.
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4. Marco tedrico
4.1. Turismo
Segln la OMT. (s. f.) el turismo incluye actividades en las que las personas se involucran
durante su viaje y permanecen en un lugar distinto del entorno normal por placer, negocios u
otros fines por menos de un afio. En este sentido, el turismo como actividad del visitante es una
actividad de consumo, no una actividad econdmica productiva. (p. 11)
4.1.1. Tipos de turismo

Segun Ledhesma, M. (2018) los tipos de turismo se caracterizan por no tener una
clasificacion definitiva lo cual ayuda a que existan diversas sistematizaciones que permitan de
tal forma al turista contar con una alternativa de contacto con nuevas experiencias en lo que se
refiera al turismo. Ademas, se puede categorizar de varias maneras, cada una adaptada a una
necesidad particular e incluso identificada por multiples de sus caracteristicas. (p. 6)

4.1.1.1. Turismo gastronémico.

De acuerdo a Vivanco, F. (2021) el turismo gastronomico es una forma de descubrir la
gastronomia y la cultura gastrondmica del lugar que se visita, siendo su principal motivacion el
de conocer y experimentar como cocinar un alimento en particular, descubrir nuevos sabores y
comprender los factores culturales, naturales, sociales y otros que lo rodean. (parr. 1-2)

4.1.1.2. Turismo cultural.

Huertas, T., Pilco, E., Suérez, E., Salgado, M. y Jiménez, B. (2020) mencionan que el
turismo cultural logra el crecimiento economico de la comunidad atrayendo visitantes de fuera
de la comunidad receptora, general o parcialmente motivados por el interés en aspectos
historicos, artisticos, cientificos o de estilo de vida. Ademas, este tipo de turismo es una
actividad que puede entenderse también como el acceso a conocimientos, costumbres y
expresiones de una determinada cultura que son las principales motivaciones para elegir un
destino. (parr. 75)
4.2.Cliente

Rodriguez, J (2021) menciona que el cliente es toda aquella persona natural o juridica
que tiene la necesidad de adquirir ciertos productos en comercios e instalaciones de su
preferencia, donde estos clientes suelen ser de tipo frecuentes o un cliente de una sola Unica
vez. (parr. 3)

Es por eso que el cliente es de suma importancia dentro de un establecimiento
permitiendo que, desde la perspectiva del marketing, los clientes son muy importantes para

cualquier negocio, ya que su propésito es intercambiar valor entre una empresa y su mercado.
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4.2.1. Tipos de clientes

Palacios, D. (2022) da a conocer que es muy importante saber comprender los tipos de

clientes con los que tratamos e identificar su personalidad ya que es la base para poder

complacerlos y mantenerlos. Al diferenciar y categorizar a nuestros clientes, podemos

interactuar de mejor manera con ellos, y asi evitar que exista un altercado con ellos, ademas

nos permitira poder lograr mas ventas y maximizar su satisfaccion. (parr. 1-2)

Tabla 1. Tipologia de los clientes

Tipologia de los clientes

Tipo de clientes

Cliente ideal o fiel

Cliente timido

Cliente exigente

Cliente indeciso

Principales
caracteristicas

e Esti satisfecho con

lo que tiene.

e Evita cualquier
inconveniente 0
discusion.

e Se deja llevar
facilmente.

e Le cuesta trabajo

tomar decisiones.

e Es desconfiado.

e Es callado e
introvertido.

e Es egocéntrico vy
arrogante.

e Busca tener siempre
la razon.

e No le gusta perder.

e No sabe
quiere.

e Piensa mucho antes
de adquirir  un
producto o servicio.

e Necesita la
aprobacion de otros.

lo que

¢ Colmo actuar?

Hazlo sentir comodo,
pero sin trivializar sus

necesidades: dale un
trato cordial y tono
familiar.

Sé amable, jamas

prepotente; no lo mires
fijamente y prepara una
pequefia anécdota que
aligere el ambiente. El
reto es la confianza, asi
que haz que se sienta
seguro de tu discurso y
cuéntale como le servira
tu producto a su
negocio.

Preparate para dudas o
preguntas diversas. Es
necesario explicar de
forma clara y concisa;
evita caer en titubeos o

contradicciones. Te
debes mostrar
sumamente seguro,

profesional y delimitar
los temas que se trataran
en la reunién.

Para deleitarlo debes
comprender cual es la
raiz de su indecision: si
es por tu empresa, por tu
propuesta o por algo
contextual. Una vez que
conozcas sus motivos
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podras  darle  mas
informacion, referencias
o0 eliminar objeciones.
Ve con calma, haz
pausas continuamente

e Esdistraido.
para dar un resumen de

Cliente confundido Es |nd_eC|so._ lo que se ha visto hasta
e Cambia varias veces el momento, y pregunta
de opinion. si todo esta claro o hay
dudas.
No caigas en

provocaciones. Mantén
e No puede controlar una actitud tranquila,

su ira. cordial, pide respeto y
Cliente descortés Es Iir_razonable y haz una exposicion
antipatico. breve de lo que
e Utiliza lenguaje propones. Muestra
ofensivo. autoridad y control
porque tu eres el
especialista.

4.2.2. Satisfaccion del Cliente
La satisfaccion del cliente en si viene a ser como un punto importante dentro de la
atencion que se le da al cliente ya que por medio de esta se puede obtener las expectativas del
cliente tras recibir dicho servicio o producto. (Poso, J. 2022, parr. 17).
4.2.3. Niveles de satisfaccion
Segun Thompson, I. (2019) sefiala que luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
4.2.3.1. Insatisfaccion.

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del

cliente.

4.2.3.2. Satisfaccion.

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas
del cliente.

4.2.3.3. Complacencia.

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
4.3.Servicio

Segun Alfonso, Y. (2021) un servicio es una actividad o conjunto de actividades
realizadas por un proveedor para satisfacer las necesidades de un determinado cliente, ademas
comprende lo que es el contacto entre la organizacion y el cliente, por lo que se considera la

mejor manera de generar una relacién adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito.
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(parr. 1)
4.3.1. Tipos de servicio al cliente

Este punto es muy importante ya que podemos conocer las diferentes formas en como
el prestador del servicio puede interactuar con el cliente.
a) Atencién presencial: Este tipo de atencién es el mas tradicional que existe, ya que, a
pesar de los avances digitales, la atencion presencial nunca dejara de ser importante
debido a que se puede presenciar la relacion entre la empresa y el cliente.
b) Atencidn telefonica: Este tipo de atencion requiere de ciertas reglas o normas de etiqueta
para garantizar una buena satisfaccion del cliente. Es importante mantener la calmay no
perderla ya que existen clientes de todo tipo, por tal motivo debemos saber controlar este
tipo de situaciones para asi poder ofrecer un buen servicio.
c) Atencion virtual: Hoy en dia con el avance de la tecnologia las empresas buscan
actualizarse en este tema y tratan de ver la forma de como acercarse mas al cliente, por
tal motivo la atencidn a través de la red es la via mas factible para llegar al consumidor,
ya sea por medio de una pagina web o a través de sus redes sociales.
d) Atencidn proactiva: Este tipo de atencidn se caracteriza por contactarse directamente
con los clientes para ofrecerles ciertos servicios que ofrecen, permitiendo asi que el
cliente se evite de hacerlo.
e) Atencion reactiva: Este tipo de atencion se caracteriza por ser lo contrario de la atencion
proactiva en el cual el cliente es quien se contacta directamente con la empresa para
conocer de los servicios que este ofrece, la cual debe estar capacitada para responder a
cualquier pregunta que se le haga. Silva, D. (2020)
4.3.2. Actitud de servicio

Asprilla, M. (2018) nos da a conocer que la actitud de servicio es toda reaccion y
expresion que adoptamos al momento de brindar el servicio al cliente. Ademas, la persona para
tener una buena actitud debe caracterizarse por su personalidad, capacidad para resolver
problemas, reacciones y como hacer frente a la adversidad en el entorno laboral. (parr. 3)
4.4.Gestion de la calidad
4.4.1. Concepto de calidad

Segun Mise, J (2022) la calidad “es el proceso de mejora continua en el que todas las
areas de la organizacion participan de manera efectiva en el desarrollo de productos o servicios
que satisfagan las necesidades del cliente, aumentando asi la productividad del cliente” (parr.
1)

De acuerdo con el autor se podria decir que la calidad se basa principalmente en la
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satisfaccion que tenga el cliente de nuestro servicio ofertado, para asi poder reflejar una buena
calidad y generar una buena imagen de la empresa.
4.4.2. Medicion de la calidad del servicio

Sanchez, M. y Sanchez Romero, M. (2016) mencionan que medir la calidad del servicio
es una herramienta importante para poder establecer una posicién sélida dentro del mercado.
Ademas, nos permite tener la mayor brecha de insatisfaccién en la calidad que sienten los
clientes, debido a que, dentro de un mercado altamente competitivo, la calidad es un punto muy
importante para el consumidor que busca la fidelizacion de la misma. (parr. 2-3)

4.4.2.1. Expectativas.

Londofio, P. (2021) da a conocer que las expectativas es todo aquello que nuestros
clientes esperan que como empresa les podamos brindar, permitiéndoles sentir lo que ellos
esperan de un buen servicio de calidad. Ademas, estas expectativas son principalmente de
caracter estratégico, es decir, son el resultado de extensos procesos de evaluacion e informacion,
pero otros son inherentemente mas emocionales o receptivos.

4.4.2.2. Percepciones.

Melara, M. (2020) menciona que la percepcion del cliente es una evaluacion subjetiva
que se forma después de experimentar un servicio o producto. Como tal, a veces se denomina
experiencia percibida o servicio percibido porque incluye la experiencia directa o indirecta que
ha experimentado el cliente. (parr. 7)

4.4.3. Modelos de medicion de la calidad del servicio

4.4.3.1. Modelo SERVQUAL.

Ortiz, J. (2021) en su blog Gestion de clientes — SERVQUAL.: guia basica sobre
el modelo de calidad menciona que este modelo es una forma de medir la calidad de un
servicio en funcién de lo que espera el cliente antes de probar el servicio y lo que
comparte después de recibir el servicio. (parr. 3)

El modelo SERVQUAL para poder analizar la calidad del servicio primeramente debe

evaluar 5 dimensiones los cuales se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla 2. Dimensiones de la calidad segln el método SERVQUAL
Dimension Significado

Es la parte visible de la oferta del servicio como
por ejemplo la apariencia de instalaciones fisicas,
equipamiento del lugar, instalaciones adecuadas,
cuidado de la apariencia entre otros.

Elementos tangibles
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Se refiere al nivel de atencion personalizada que

Empatia se les puede dar a los clientes.
Habilidad de prestar el servicio prometido de
L forma precisa, es decir el interés en la atencién de
Confiabilidad

problemas, realizacion del servicio de buena
manera y buena respuesta ante peticiones.
Esta dimension destaca la atencién y prontitud
Capacidad de respuesta para hacerle frente a las solicitudes, preguntas,
reclamaciones y problemas de los clientes
Conocimiento del servicio prestado y cortesia de
Seguridad los empleados, asi como su habilidad para
transmitir confianza al cliente.

4.5.Alimentos y Bebidas
4.5.1. Definicién de restaurante

El restaurante es un negocio de servicios que tiene como objetivo primordial cocinar y
vender alimentos y bebidas que satisfagan las necesidades de uno o varios clientes a la vez
dentro de su establecimiento, dicho consumo debe ser pagado por el cliente, que suele ser
conocido como comensal. (Contreras, R., 2018, diapositiva 1)

4.5.2. Origen de los restaurantes

Los origenes de los restaurantes, como muchas cosas que forman parte de la vida
cotidiana en el mundo culinario, estan en Francia. No fue hasta la segunda mitad del siglo XVIII
cuando comenzaron a surgir lugares con el concepto moderno de lo que deberia haber sido un
santuario para huéspedes deseosos de disfrutarlo. Comida en paz: mesas individuales, manteles,
vajilla y, sobre todo, una completa carta de platos caseros. (Vazquez, D. 2018, parr. 2)

En la antiguedad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbres albergar a los
viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a cambio de brindarles comida. Es por
ello que algunos comerciantes de esa época viendo la situacion, aprovecharon para crear
establecimientos especializados en la venta de comidas y bebidas.

4.5.3. Clasificacién de los restaurantes por su categoria

Segun Machado, D. (2020) los restaurantes se clasifican de acuerdo a diferentes factores
los cuales lo diferencian de los demdas, a continuacion, se da a conocer las diferentes
clasificaciones de los restaurantes por su categoria:

4.5.3.1. Restaurante de lujo (5 tenedores).

Este tipo de restaurante se caracteriza por ofrecer al cliente un servicio de calidad muy
alta, en donde sus alimentos son de primera (Gnicos y exquisitos) y ademas su ambiente brinda

confort al cliente.
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4.5.3.2. Restaurante de primera (4 tenedores).

Este tipo de restaurante se diferencia del anterior debido a que su estrategia de venta se
orienta en la carta 0 mend. Ademas, se caracteriza por ofrecer en su meni mas de 5 o 7 ofertas
de degustacion.

45.3.3. Restaurante de segunda (3 tenedores).

Este tipo de restaurante es uno de los mas comunes en nuestro entorno ya que no se
limita a cierto publico y a su vez posee un mend mas reducido.

4.5.3.4. Restaurante de tercera (2 tenedores).

Este tipo de restaurante su caracteristica es que se basa en un servicio practico, en donde
sus precios son mas bajos y no debe preocuparse por ofrecer lujos ni servicios adicionales, sino
que el principal punto que debe cumplir es presentar sus platos en buenas condiciones.

4.5.3.5. Restaurante de cuarta (1 tenedor).

Este tipo de restaurante es uno de los mas sencillos dentro de estas categorias ya que
son los mas comunes y de facil acceso, ademas su principal funcionalidad de trabajo es brindar
un servicio rapido y eficaz.

4.2. Marco legal.

1.1.0Objetivos de Desarrollo Sostenible.
e ODS 8-TRABAJO DECENTE Y CRECIMIENTO ECONOMICO:
El turismo, como comercio de servicios, es una de las cuatro industrias de exportacion con
mayores ingresos en el mundo y actualmente proporciona uno de cada diez puestos de
trabajo a nivel mundial. Amplias oportunidades de empleo en el sector del turismo,
especialmente para jovenes y mujeres, y politicas que promuevan una mejor diversificacion
en la cadena de valor del turismo pueden mejorar el impacto positivo en la economia.
e ODS9-INNOVACION E INFRAESTRUCTURA DE LA INDUSTRIA:
El desarrollo del turismo depende de una buena infraestructura publica y privada. Este sector
puede influir en las politicas publicas para mejorar y modernizar la infraestructura,
haciéndola mas sostenible, innovadora, mas eficiente en el uso de recursos y hacia el
crecimiento del carbono, atrayendo asi turistas y otras fuentes de inversion extranjera.
e ODS 12 - CONSUMO Y PRODUCCION RESPONSABLES:
El sector turistico necesita adoptar modos de consumo Yy produccién sostenibles (CPS),
acelerando el cambio hacia la sostenibilidad. Las herramientas para monitorear los impactos
del desarrollo sostenible para el turismo, incluidos la energia, el agua, los desechos, la
biodiversidad y la creacion de empleo, daran como resultado mejores resultados econdémicos,

sociales y ambientales.
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1.2.Constitucién de la Republica del Ecuador.

Seccion novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccién de las personas usuarias y consumidoras, y
poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no
estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

1.3.Plan de Creacion de Oportunidades

1.3.1. Objetivos del Eje Economico

Objetivo 1: incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de empleo y
las condiciones laborales.

La mejor politica social es la creacion de empleo. Sin embargo, el papel del Gobierno se limita
a la creacién de las condiciones adecuadas para que el sector privado sea el responsable de la
creacién de empleos. Para esto es esencial la existencia de una economia de libre mercado.
Objetivo 4: Garantizar la gestién de las finanzas publicas de manera sostenible y
transparente.

El andlisis de las decisiones colectivas vincula la teoria del comportamiento individual al
proceso de toma de decisiones politicas. Esta teoria establece que, si la busqueda del interés
individual y la estructura de incentives determinan las decisiones del mercado, es de suponer
que esos factores también influyen sobre las decisiones politicas, debido a que ambas
instituciones estan conformadas por los mismos individuos.

Objetivo 8. Generar nuevas oportunidades y bienestar para las zonas rurales, con énfasis
en pueblos y nacionalidades.

Metas

8.3.1. Incrementar los sitios patrimoniales de gestion cultural comunitaria habilitados y
puestos en valor para efectuar procesos de turismo rural sostenible, de 0 a 20
1.4.Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

TITULO | PRELIMINAR
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CAPITULO I

DEL OBJETO Y AMBITO

Art. 1.- Objeto. - El objeto del presente reglamento es regular, clasificar, categorizar, controlar
y establecer los requisitos para el ejercicio de la actividad turistica de alimentos y bebidas a
nivel nacional.

Art. 2.- Ambito de Aplicacion. - Las disposiciones del presente reglamento son de aplicacion
y observancia obligatoria para quienes se dediquen al ejercicio de la actividad turistica de
alimentos y bebidas a nivel nacional excepcion de la provincia de Galapagos. Igualmente estan
sometidos a las disposiciones de este reglamento las entidades publicas nacionales o locales,
sus autoridades o funcionarios de turismo, instituciones de seguridad. Gobiernos Auténomos
Descentralizados y todos a quienes competa el control del ejercicio de esta actividad.

Art. 3.- Exclusion. - Quedan excluidos del ambito de aplicacion del presente reglamento, por
no tener la consideracion de servicio turistico de alimentos y bebidas los siguientes.

1. Agquellos, cualquiera que sea su titularidad, que consistan en el suministro de comida o
bebida con carécter gratuito o asistencial.

2. Los que consistan en servir comidas o bebidas a colectivos particulares excluyendo al
publico en general, tales como comedores universitarios, escolares o de empresa, que no
se encuentren bajo la figura de concesidn, arriendo o tercerizada.

3. Los prestadores de servicios a través de maquinas expendedoras, ventas ambulantes,

delicatesen, cines, panaderias, kioscos y covachas.

TITULO Il
DEL REGISTRO Y LICENCIA UNICA DE FUNCIONAMIENTO
CAPITULO |
DEL REGISTRO
Art. 8.- Requisitos para obtencion de registro. - Las personas naturales o juridicas que se
registren como prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas, deberan cumplir con
los siguientes requisitos;
a. Personas Juridicas, escritura de constitucion y de existir ultimo aumento de capital y
reforma de estatutos, debidamente inscritas en el Registro Mercantil;
b. Detalle de inventario valorado de activos fijos de la persona natural o juridica, para el
ejercicio de la actividad comercial; o, el balance presentado a la Superintendencia, si

tuviere, y que contenga los activos de su establecimiento a registrar;
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C.

f.

Registro Unico de Contribuyentes (RUC) o Régimen Impositivo Simplificado
Ecuatoriano (RISE), para persona natural o juridica, segin corresponda;

Pago del 1 x 1000 sobre el valor de los activos fijos, en los formatos y procedimientos
establecidos por a la Autoridad Nacional de Turismo para personas naturales y juridicas;
Certificado de informe de compatibilidad positiva o favorable de uso de suelo otorgado
por el Gobierno Auténomo Descentralizado. Para el caso de los establecimientos moviles
se sujetaran a lo establecido por el Gobierno Auténomo Descentralizado competente, de
ser el caso; vy,

Documento que habilite la situacion legal del local si es arrendado, cedido o propio.

No se exigira al usuario los documentos fisicos cuando estos puedan ser obtenidos en linea o

interoperados a través de la plataforma digital que establezca para el efecto la Autoridad

Nacional de Turismo.

Art. 9.- Del procedimiento de registro e inspeccion de un establecimiento turistico de

alimentos y bebidas. - El procedimiento para el registro e inspeccion de los establecimientos

turisticos de servicios de alimentos y bebidas debera ser el siguiente:

1. La Autoridad Nacional de Turismo contard con una herramienta digital de uso

obligatorio en la que se receptaran y gestionaran las solicitudes para obtencion de
registro, reclasificacion, recategorizacion, reingreso o inhabilitacion de establecimientos
turisticos de alimentos y bebidas, enlistara el cumplimiento de requisitos para la
clasificacion y categorizacion;

La Autoridad Nacional de Turismo realizara inspecciones a los establecimientos para
validar el cumplimiento de los requisitos establecidos en el marco legal vigente a partir
de la solicitud realizada por el usuario. Al finalizar la inspeccion, se suscribiran 2
ejemplares del acta respectiva entre el funcionario de la Autoridad Nacional de Turismo
y un representante del establecimiento, la cual servird como constancia de la diligencia
realizada. Una copia de esta acta sera entregada al establecimiento; y,

En caso de que los resultados de la inspeccion, determinen que el establecimiento cumple
con el marco legal vigente se notificara al usuario el procedimiento para receptar el pago
de la contribucion 1x1000 y posterior, y una vez cancelado se emitira el registro de
turismo. Si el establecimiento no consigno informacion veraz al registrarse, la Autoridad
Nacional de Turismo, seguira los procesos administrativos establecidos en la normativa

vigente.

Art. 10.- Re categorizacion o reclasificacion. - En caso de reclasificacion y/o re
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categorizacion del establecimiento, este proceso deberad realizarlo en el sistema digital
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo.
Art. 11.- Plazos. - En caso de que los resultados de la inspeccion, determinen que el
establecimiento no cumple el porcentaje establecido para esa clasificacién y categoria, se
otorgara un plazo de hasta 30 dias a partir del siguiente dia de la inspeccion realizada para temas
de servicio y por temas de infraestructura hasta 60 dias a partir del siguiente dia de la inspeccién.
CAPITULO Il
LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO
Art. 12.- Procedimiento de obtencion. - El procedimiento de obtencion de la Licencia Unica
Anual de Funcionamiento, sera realizado de acuerdo al procedimiento establecido por el
Gobierno Auténomo Descentralizado.
Los requisitos para obtener la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, distintos al del
Registro de Turismo seran los siguientes:
1. Registro de Turismo otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo;
2. Certificado de encontrarse al dia en las contribuciones establecidas por la Autoridad
Nacional de Turismo; vy,
3. Los requisitos que cada Gobierno Auténomo Descentralizado, considere para la emision
de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, que debera ser realizado mediante

ordenanza.

4.3. Marco referencial.

Local.

La presente tesis titulada “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL DEJA-VU
RESTAURANTE & LOUNGE DE LA CIUDAD DE LOJA” tiene como objetivo general
analizar la calidad de servicio que ofrece Deja-vu Restaurant & Lounge de la ciudad de Loja,
en donde se realizé un diagndéstico de la situacion en la que se encontraba el Restaurante, para
mas tarde evaluar la calidad del servicio a los usuarios a través del método SERVQUAL y
posteriormente se propuso estrategias que pretenden mejorar la calidad del servicio. Para el
desarrollo del primer objetivo que es la realizacion de un diagndstico del Restaurant se aplico
una matriz basada en los lineamientos de instituciones reguladoras en los establecimientos
turisticos en el Ecuador. en el segundo objetivo evaluar la calidad del servicio a los usuarios se
empleo la evaluacion de la calidad del servicio mediante el método SERVQUAL con la que se
identifico el indice de calidad del mismo y las necesidades insatisfechas de los usuarios en base

a expectativas y percepciones de cinco dimensiones como son: Fiabilidad, Elementos
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Tangibles, Seguridad, Empatia, Capacidad de Respuesta ;para la aplicacion del tercer objetivo
se propone estrategias que se lleva a cabo en base a los resultados obtenidos ya que un 19% de
usuarios no esta conforme con el servicio, por lo que las estrategias planteadas anularan a la
demanda insatisfecha.

Para la elaboracion del presente trabajo investigativo se utilizaron diferentes metodologias
como lo son: el Deductivo y Descriptivo que fueron utilizados durante la realizacion del primer
objetivo; en el segundo objetivo el método analitico sirvi6 para la determinacién de cada una
de 3 las dimensiones establecidas en el método SERVQUAL; ademas de algunas técnicas de
investigacion fueron consideradas como son la observacion directa, la entrevista y la encuesta
que através de su respectivo analisis y aplicacion permitieron alcanzar cada uno de los objetivos
planteados.

Nacional.

La presente tesis titulada “LA CALIDAD DEL SERVICIO DE RESTAURACION, MEDIDO
A TRAVES DEL MODELO SERVQUAL, EN LA COMUNA LIBERTADOR BOLIVAR,
PROVINCIA DE SANTA ELENA” expuesta por Borbor, O. (2019) nos da a conocer cual es
el nivel de calidad de servicio, que brindan los establecimientos de restauracion de la comuna
Libertador Bolivar, por ende, para llegar a obtener los resultados, se planted, medir la calidad
de servicio que brindan los restaurantes de la Comuna Libertador Bolivar, a través del modelo
Servqual, creado por Parasuraman, Zeithal y Berry (1998). Para su aplicacion fue necesario:
adaptar el instrumento servqual al contexto de servicio turistico de alimentacion en la localidad,
aplicar las encuestas a los consumidores antes y despues del servicio de alimentacion y
finalmente mediante programas estadisticos, calcular las funciones matematicas, que se
requiera para llegar al analisis de los datos cuantitativos que se recolectaron en el campo. Entre
los resultados de la investigacion, se pudo identificar mediante el modelo Servqual, el indice
de calidad de -0.56 lo cual equivale a un estado de insatisfaccion del cliente, debido a que se
pudo verificar que el cliente espera un mejor servicio por parte de los establecimientos de
restauracion. Siendo como consecuencia el incumplimiento de sus expectativas, en base al
servicio. Por ende, un servicio no adecuado de acuerdo a su opinién.

Internacional.

La presente tesis titulada “CALIDAD DEL SERVICIO EN RESTAURANTES DE TODOS
SANTOS (MEXICO) POR CONCEPTO DE GENERO” expuesta por Monroy, M. (2021) se
evaluo la calidad del servicio (cs) y el grado de satisfaccidn del cliente (sc) en 49 restaurantes
del destino turistico de Todos Santos (México), en términos de género. La metodologia utilizada

fue mediante la evaluacién de percepciones de instalaciones, accesibilidad, capital humano,
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atmésfera y comida. Se demostrd que la cs incide positivamente en la sc con correlacion de
0.896 en hombres y de 0.809 en mujeres. Se acepta que la cs en clientes masculinos no presenta
diferencia significativa con respecto a las especialidades restauranteras, ya que, al hacer un
analisis de varianza con una f calculada de 2.42, no rebasa al valor critico de f (2.8661). Por
altimo, se acepta que la cs en clientes femeninos no presenta diferencia significativa con
respecto a las especialidades restauranteras con diferencia significativa de cs por parte de los
consumidores extranjeros en el analisis de varianza con una f calculada de 1.24, que no rebasa
al valor critico de f (2.8661).
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5. Metodologia

5.1. Ubicacion del area de estudio

El Paraiso
de Celén

0 10 20
Kilémetros

Figura 1. Mapa de ubicacion de la parroquia Saraguro

e Macro Localizacion.
El restaurante Shamuico Espai Gastronomic se encuentra ubicado en el cantén Saraguro,

parroquia del mismo nombre, provincia de Loja.

e Micro Localizacion.
El restaurante Shamuico Espai Gastronomic se encuentra ubicado en las calles 10 de marzo

y José Maria Viva, frente al parque central de Saraguro.
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Figura 2. Micro localizacion de Shamuico Espai Gastronomic
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5.2.Materiales

5.2.1. Materiales de oficina

e Cuaderno para trabajo de campo

e Esferos
e Lépiz

e Dborrador
e Carpeta

e Hojas de papel bond
e Impresiones
5.2.2. Material bibliografico
e Libros
e Sitios web
e Articulos cientificos

e Reglamentos legales en el sector turistico

5.2.3. Equipos técnicos

e Laptop

e |Internet

e Impresora

e Grabadora

e Camara fotografica

e Celular

e Flash memory

5.2.4. Enfoques metodoldgicos

e Enfoque cuantitativo:

Este enfoque se utilizd para establecer de manera numérica, mediante tablas y
gréficos que ilustran adecuadamente los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas al
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del
canton Saraguro, provincia de Loja.

e Enfoque cualitativo:

Este método se utiliz6 para tener una vision general del comportamiento y percepcién
de los clientes que acuden al restaurante “Shamuico Espai Gastronomic” ya que permite

analizar datos utilizados y de esta manera adquirir un conocimiento profundo.

32



5.2.5. Métodos metodoldgicos

e Método analitico:

Este método permitio realizar un analisis integral de los factores internos y externos
que inciden en el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del canton Saraguro, provincia de Loja, ademas fue de gran utilidad para la
interpretacion de los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los clientes.

e Método Descriptivo:

Este método se utilizd para caracterizar las instalaciones, la infraestructura y el
cumplimiento normativo, lo que permitio registrar informacion precisa y detallada para el
diagnostico del sitio de estudio.

e Método deductivo:

Este método nos permitid recopilar informacion a partir de datos generales para
obtener ideas mas especificas, por lo que nos ayudd a sugerir estrategias para el
mejoramiento de Shamuico Espai Gastronomic en el tema de calidad del servicio
permitiendo asi determinar la conclusion de la presente investigacion.

e Método historico:

Este método se utilizo para poder conocer mas a fondo sobre los inicios de Shamuico
Espai Gastronomic en la parroquia Saraguro y a la vez poder identificar los aspectos mas
importantes de este restaurante desde sus inicios.

5.2.6. Analisis PESTEL

El uso del analisis PESTEL nos ayud6 a comprender y mejorar los factores que afectan
al restaurante. Ademas, este analisis permitié identificar factores externos que pueden afectar
las operaciones actuales y futuras dentro de Shamuico Espai Gastronomic.
5.3.Metodologia por objetivos.

Para el cumplimiento del primer objetivo “Diagnosticar la situacion actual del
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del
Canton Saraguro, Provincia de Loja” se realizo una visita mediante la observacion directa al
establecimiento, donde se revisaron las condiciones fisicas en las que se encuentra actualmente
el establecimiento para el servicio al cliente.

Para esto se utiliz6 primeramente una ficha de diagndstico del MINTUR (ver Anexo 1),
adaptada con los requisitos de obligatorio cumplimiento de la institucién relacionada con la
regulacion del funcionamiento de este tipo de establecimientos de alimentos y bebidas, luego

se realizara una entrevista al gerente (ver Anexo 2) y personal de cocina (ver Anexo 3) del
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establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Cantén
Saraguro, Provincia de Loja.

Mediante la técnica de la entrevista se realiz6 una entrevista al gerente propietario de
“Shamuico Espai Gastronomic” el chef Samuel Ortega y a la vez al cocinero Pablo Nariguanga
para conocer desde su punto de vista como ve el funcionamiento del restaurante, si mantiene el
control del 6ptimo funcionamiento de la operacion del restaurante, como influye la fidelidad
del cliente en el restaurante, entre otros puntos muy importantes para conocer la operacion del
restaurante.

Para la elaboracion del segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio en el
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del
Canton Saraguro, Provincia de Loja” se utilizd el modelo SERVQUAL (Medicién de la
Calidad del Servicio) (ver Anexo 4) para poder evaluar la calidad de servicio a través de cinco
dimensiones (5 elementos tangibles, 5 empatia, 4 confiabilidad, 4 capacidad de respuesta y 4
seguridad); se encuestaron a clientes tanto locales, nacionales y extranjeros lo cual permitio
obtener una medicion de la calidad del servicio, conocer cuéles fueron sus expectativas y como
ellos aprecian el servicio que recibieron, a traves de una escala de LIKERT el cual va desde 1
que es insuficiente, 2 regular, 3 bueno, 4 muy bueno y 5 excelente, lo cual permitira realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes y como ellos
aprecian el servicio.

Para obtener el tamafio de la muestra, se tomo como referencia los clientes del afio 2021,
datos obtenidos a partir de las facturas proporcionadas por el gerente del establecimiento de
restauracion de segunda categoria “Shamuico Espai Gastronomic” del Cantén Saraguro,
Provincia de Loja.

Formula para el calculo de la muestra:

N*ZZ(I *p*(
eZ*(N _ 1) + ZZu *p*q

n=

En donde:

n= tamafo de muestra buscado.

N= tamafio de la poblacion buscado.

Z= parametro estadistico que depende el nivel de confianza.
e= error de estimacion maximo aceptado.

p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado.

g= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.
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Una vez aplicado el modelo SERVQUAL se procedi6 a aplicar el enfoque cuantitativo,
el mismo que permitié determinar los resultados de las encuestas de forma numérica, mediante
tablas y gréficos, asi también se utilizo el enfoque cualitativo, el cual permitira describir el
resultado obtenido de las tablas y gréaficos numéricos, con la finalidad de determinar las
falencias y establecer estrategias de mejoramiento de la calidad del servicio de el
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Cantdn
Saraguro, Provincia de Loja, por tal motivo se hizo uso de Excel para procesar los datos
obtenidos mediante las encuestas de las expectativas y percepciones de los clientes. Este
software nos ayudd a llevar cabo el procesamiento de datos obtenidos, necesarios para
contrastar las hipétesis planteadas en el presente trabajo.

Posteriormente se procedid a realizar una matriz FODA (Ver Anexo 5) que permitid
identificar los factores tanto internos como externos del restaurante “Shamuico Espai
Gastronomic”, en donde se identificaron las fortalezas y debilidades del establecimiento de
restauracion mediante la informacion anteriormente recopilada.

Para culminar con el tercer objetivo “Proponer estrategias para el mejoramiento de
la calidad del servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria
Shamuico Espai Gastronomic del Cantén Saraguro, Provincia de Loja” se recopilaron los
datos obtenidos del primer y segundo objetivo especifico tanto de la matriz FODA como de la
matriz SERVQUAL los cuales nos permitio realizar un FODA cruzado (ver Anexo 6) de donde
se obtuvo estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio que ofrece el restaurante,
esta ficha de estrategias (ver Anexo 7) estd compuesta de los siguientes puntos que son:
caracteristicas, politicas, valores, indicadores y metas los cuales ayudaran a elaborar las
propuestas encaminadas para el mejoramiento de la calidad del servicio que brinda el
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Canton

Saraguro, Provincia de Loja.
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6. Resultados
6.1.Resultados del primer objetivo: “Diagnosticar la situacién actual del establecimiento
de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Canton
Saraguro, Provincia de Loja”

Shamuico Espai Gastronomic nace como un proyecto familiar hace diez afios atras en
donde a sus inicios era una cafeteria que se ubicaba a lado de la iglesia matriz de Saraguro el
cual se caracterizaba por tener el servicio de café, panaderia, bolleria y pasteleria. Pero poco a
poco la gente del sector les propuso que fueran un restaurante y desde alli han venido trabajado
continuamente para formarse como actualmente se lo conoce. EI nombre del restaurante
proviene del quichua shamui que significa “vengan” y el Co proviene del nombre de la pareja
de Samuel, Cristina Ortiz; y a la vez, invertidas las iniciales, son sus apellidos Ortega Cartuchi.
La idea de agregar Espai Gastronomic nacid del catalan que significa espacio gastronémico,
debido a que es una forma de reconocer y atesorar todo lo que aprendieron en el norte de Esparia.
El concepto de Shamuico Espai Gastronomic es promover el producto local y dar valor a los
productores locales permitiendo asi realizar una cocina diferente que busca siempre dar lo mejor
en cada plato. En la actualidad Shamuico Espai Gastronomic se encuentra ubicado en las calles
10 de marzo y Jose Maria Viva, frente al parque central de Saraguro. Los hermanos Samuel
Ortega son quienes estan a cargo de la administracion del restaurante y a su vez cuentan con
cinco empleados dentro de sus instalaciones quienes con sus conocimientos hacen que
Shamuico sobresalga de los demaés debido a su comida de fusion.

6.1.1. Descripcion de la empresa:

Tabla 3. Ficha en base a los requerimientos para establecimientos de alimentos y bebidas por parte
del MINTUR.

Datos generales para la obtencién de informacion turistica de alimentos y bebidas —

restaurantes
Ubicacion
Ciudad Saraguro
Parroquia Saraguro
calles 10 de marzo y José Maria Viva, frente
Calles
al parque central de Saraguro.
Nombre del establecimiento Shamuico Espai Gastronomic
Representante de la Empresa
RUC 1104229875001 Telf. 098 586 0736
N° de cédula 1104229875 Correo.  shamuicorestaurant@gmail.com
Cargo Administrador
Empresa Turistica
Creacion 2012
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Miembros de la empresa o
accionistas
N.° de empleados 5

2

Tipo de empresa

llevar.
Razdn social ORTEGA CARTUCHI SAMUEL
Misién No cuenta
Visién No cuenta

Requisitos generales obligatorios para los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas — restaurantes fre fre

Requisitos Cumple Nocumple  Observaciones
MUNICIPIO - Licencia Unica Anual de Funcionamiento

Ruc: X
Carnet de salud de todas las personas que

i X
laboran en el negocio
Permiso de cuerpo de bomberos X

Hidrocarburos

Cumple con gas industrial X
Todo cable expuesto esta totalmente cubierto X
con cinta adhesiva
Evitar cables, cuerdas, mangueras, etc. En X

zonas de paso
Gestion de Riesgos

Accidn preventiva en caidas
Suelos antideslizantes en zonas de paso X
Limpiar y secar inmediatamente cualquier

derramen (aceite, agua desperdicios. Etc.) X
no dejar herramientas y equipos de trabajo en X
zonas de paso

Calzados antideslizantes para los trabajadores X

Actividad preventiva para el uso de sustancias quimicas — incendios y explosiones
Utilizar ropa de manga larga para evitar

. X
salpicaduras en los brazos
Almacenar los productos quimicos en una X
zona bien ventilada y habilitada para tal fin.
Extintores en perfecto estado: la revision debe

. : X

estar al dia y adecuados al tipo de fuego
Extintores en zonas accesibles y cerca de las X

zonas con mayor riesgo de incendio
Aparatos eléctricos en buen estado X

Riesgos asociados a factores ambientales

Venta de comidas y bebidas en cafeterias, incluso para
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Existencia de control de la temperatura, la
humedad y la ventilacidn.
Instalaciones de sistemas de extraccion de
humos y de ventilacion adecuados.
Medidas a tomar para instalaciones y su mantenimiento
Precauciones contra incendios, sanidad, y X
similar que es especifica para zona de clientes
Conocer e identificar las instalaciones que
podrian suponer algin peligro para los nifios.
Tomar las precauciones necesarias para
prevenir accidentes (vallas, protectores).
Plan estratégico en caso de catastrofes

X
naturales

Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
Condiciones de infraestructura
Piso y paredes en buenas condiciones X

Las mesas y sillas deben estar en buenas
condiciones y siempre limpias
El area de manipulacion de alimentos cuenta
con suficiente ventilacion
La distribucion del establecimiento debe
permitir una facil limpieza
Para la limpieza debe ser agua potable o
tratada y esta aislada de la tuberia de aguas X
servidas
Los servicios higiénicos deben  ser
independientes para hombres y mujeres, X
alejados del area de produccion
Los servicios higiénicos deben estar provistos
de papel higiénico, jabon liquido, toallas de
papel, dispensadores de gel desinfectante y
basureros con tapas de pedal

Condiciones sanitarias de equipos y utensilios
Evitar el uso de utensilios y tablas de picar de X
madera para la preparacion de alimentos
Refrigeradores limpios y en buen estado para
mantener la cadena de frio del producto

Otras condiciones sanitarias
No se permite la comercializacion de

X

X

X
productos caducados
Los alimentos y bebidas deben tener registro X
sanitario
El personal debe estar capacitado para
conocer las normas de higiene 'y X

manipulacién de alimentos
Las carnes deben estar siempre refrigeradoras

Las verduras deben estar separadas del resto
de alimentos

38



Los productos perecibles deben estar en su

propia despensa X
MINISTERIO DE TRABAJO
Roll de pagos X
] Eventual
Registro de contratos Permanente X
Control de ingreso y salida de trabajadores X
Registro de trabajadores en el IESS X
Incentivos para trabajadores
Vacaciones para trabajadores X
Décimo tercer y cuarto sueldo X
Pago del 10% de ganancias mensual para
todos los trabajadores
INTENDENCIA
Control de horario apertura y cierre X

Solicitud en papel
valorado  municipal
dirigida al Jefe de
Regulacion y Control X
Urbano o de Centro
Histdrico segun sea el
caso
Solicitud en papel
valorado  municipal
dirigida al Jefe de
Regulacion y Control X
Urbano o de Centro
Histdrico segun sea el
caso
Copia de la cédula y
una fotografia del
edificio sefialando la
ubicacion del letrero X
Requisitos parala  en la fachada,
obtencién de materiales y
permisos de dimensiones;
sefialética Proyecto explicativo
que incluya las
caracteristicas, X
ubicacién y
dimensiones
Copia del permiso de
funcionamiento; v,
Copia del permiso de
funcionamiento
El pago de la tasa de
USD $10.00 (Son: X
Diez 00/100 ddlares

Requisitos para la
obtencion de
permisos de

sefalética
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americanos)

Ubicacion del rotulo identificativo en la parte
superior de la fachada del edificio
Rotulo identificativo no sobrepaso el ancho

de la entrada principal X

CONSEJO NACIONAL PARA LA IGUALDAD DE DISCAPACIDADES

Beneficios tributarios para personas con

capacidades especiales X
Parqueadero para discapacitados X
Sistema braille en la carta menu X
Acceso para discapacitados X
Personal especializado en lenguaje de sefias X

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Generacion y manejo de residuos sdlidos en general

Manejo  adecuado de  contenedores X
especificos

Seguridad laboral
Disponer por lo menos de un extintor de
polvo quimico seco con capacidad de 10 X
libras, en un lugar visible.
Los extintores deben estar con la carga dentro
de la fecha de caducidad.
Todas las instalaciones eléctricas deberan
estar canalizadas y contar con enchufes y X
toma corrientes en perfectas condiciones.
El personal debe disponer de ropa de trabajo
y equipo de proteccion: guantes, mandiles, X
mascarillas, desinfectantes para las manos.
Se debera contar con un plan de contingencia
para un eventual caso de emergencia.

Area de Trabajo General
Vertido adecuado de agua residuales. X
Mantenimiento adecuado de la maquinaria e X
implementos de trabajo.
Generacion de Emisiones Atmosféricas- Restaurante
Cuenta con filtros de condensacion de
grasa/campanas de extraccion eficientes en el X
control de emisiones gaseosas o0 atmosféricas.
Ubicacion de Gas Licuado de Petréleo
Los cilindros de gas deben estar colocados en X
un area independiente de la cocina.
Cilindro de gas tipo industrial. X

Area de Trabajo- Restaurante

X

X
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Limpieza y desinfeccion del tanque de agua
de reserva en forma anual.

Cuenta con mesas de acero inoxidable. X

MINISTERIO DE TURISMO
Areas de preparacion de alimentos

X

Dispensador de jabon X

Dispensador de
Articulos de aseo;  toallas de mano X

desechables

Dispensador de

desinfectante X
Suministro de agua permanente en el X

establecimiento
Alarma de incendios y/o detector de humo X

Colocacion de alimentos e implementos de
cocina sobre estanterias o repisas limpias
Debe contar con sumideros en éareas de
preparacion de alimentos

Bafios y/o baterias sanitarias X

Extractor de humo y olores
Botiquin de primeros auxilios con contenido
basico.
Bodega para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y maneje

Maneje en éptimas condiciones

Registro de control de plagas y limpieza
Pisos 0 elementos antideslizantes en el area
de produccion
Las superficies donde se preparan los
alimentos son de materiales de facil limpieza X
y lavables

Suministro continuo de energia eléctrica X
Cuenta con entrada de consumidores
independientes de la del personal de servicio X
Area de servicio
Accesibilidad al establecimiento para
personas con capacidades especiales
Sistema de iluminacion de emergencia. X
Sefialética de prevencion y de emergencia en

X

X X X X X

lugares especificos X

Cuenta con entrada de consumidores

independientes de la del personal de servicio X

Cuenta con menu en idioma extranjero X
Cuenta con un mend de vinos nacionales e

importados, vinos  espumosos, licores X

aguardientes y cervezas
Cuenta con jefe de comedor con X




conocimientos en idioma extranjero
Cuenta con parqueadero, propio o contratado

y/o servicio de valet parking X
Cuenta con servicio de reserva de mesas X

Cuenta con un instrumento para que los

consumidores puedan valorar la satisfaccion X

del servicio prestado

Cuenta con un listado de compafiias de taxis
de la zona y/o aplicaciones mdviles para X
otorgar el servicio de taxi

Cuenta con personal capacitado y certificado
debidamente identificado

Los bafios de hombres y mujeres cuentan con
cambiadores de bebes en los dos géneros
Cuenta con letreros que promuevan el uso
eficiente de agua y energia eléctrica en el X
establecimiento

Cuenta con un 10% minimo de personal que

acredita el nivel basico de conocimiento de X

idioma extranjero.

Cuenta con un sistema computarizado de

facturacion X

Cuenta con fuentes de abastecimiento

alternativo de energia eléctrica en caso de X
necesitarlo

Cuenta con facilidades de pago electronico X

(transferencia tarjeta de débito)

Las areas de servicio cuentan con sistemas de
ventilacion natural y/o forzado que permita el X
flujo del aire y la no acumulacion de olores

Cuenta con vestibulo o sala de espera en el

cual podra instalarse un bar independiente del X
comedor del restaurante

6.1.2. Analisis Del Entorno Especifico de la empresa

6.1.2.1. Clientes.

Por tal motivo los clientes que mas frecuentan en el restaurante son los turistas
extranjeros quienes buscan enriquecer su experiencia de viaje combinando la historia, las
tradiciones y la gastronomia de una ciudad. Por otro lado, se encuentran los turistas nacionales
quienes frecuentan al establecimiento debido a recomendaciones de personas que anteriormente
han visitado el restaurante y a la vez por conocer un poco mas de la cultura de Saraguro a traves
de sus platos.

El restaurante Shamuico Espai Gastronomic se caracteriza por hacer sentir a sus clientes
como si estuviesen en su casa ofreciendo a los clientes una buena limpieza tanto en las

diferentes salas que cuentan como en la cocina. Ademas, cada area esta a cargo de un jefe de
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area el cual se encarga dia a dia de que todo se mantenga limpio y en buenas condiciones,
permitiendo asi encontrar oportunidades de mejora y agregar un valor a la experiencia del
cliente.

Algo que caracteriza al restaurante es que brinda un menu variado y precios al alcance
de todos, lo cual hace que el restaurante no sea visto como un lugar caro sino como un lugar
accesible para todos.

6.1.2.2. Proveedores.

En cuanto a sus proveedores el restaurante realiza constantemente una evaluacion para
asegurar que los proveedores no se desvien del objetivo que el restaurante tiene con su cliente.
Ademas, sus proveedores son campesinos propios de la zona ya que el restaurante busca
rescatar la produccién local generando asi fuentes de ingreso para las familias que viven de la
agricultura ofreciendo buenos precios y calidad de materia prima.

Tabla 4. Proveedores de Shamuico Espai Gastronomic

Proveedores Tipos de mercado Producto
Aso. de Matarifes: Divino Carne de res, y
- Local
Nifo chancho
ILE Local Especerias
Agricola Huamani Hortalizas, legumbres
Local
Brothers y cuyes
Cerveceria Nacional Nacional Cervezas
Coca Cola - Ecuador Nacional Bebidas gaseosas y no

gaseosas

6.1.2.3. Competidores.

En cuanto a sus competidores se puede tomar en cuenta dos establecimientos como lo
es:

o Supay: el cual es un restaurante que fusiona la cocina moderna con productos
locales del pueblo Saraguro en un ambiente comodo y acogedor, con alto contenido cultural
que te invita a conocer sus costumbres, cosmovision y su historia.

o La Mugna: ofrece gastronomia elaborada netamente con productos locales y
organicos del canton Saraguro. Ademas, este restaurante promueve las expresiones culturales
mantenidas por muchos afios por esta sociedad.

Estos dos establecimientos pueden ser una gran desventaja para Shamuico Espai
Gastronomic debido a que estos establecimientos se caracterizan por ofrecer ciertos productos
similares y precios un poco mas accesibles al publico. Por tal motivo es importante para

Shamuico Espai Gastronomic tomar en cuenta estos aspectos ya que ayudara a conocer mejor
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a sus clientes y sus necesidades. Ademas, permitiran acercarse mejor a ellos e incrementar su
experiencia como consumidores.

6.1.2.4. Grupos de interés.

o Ministerio de Trabajo: es una agencia gubernamental de politica publica en
materia laboral, de empleo y de recursos humanos en el sector publico, a través de la
implementacion de procesos efectivos, eficientes, transparentes y democraticos incorporados a
un modelo de gestion integral del derecho laboral y gestiona el cumplimiento de todas
obligaciones. La entidad se compromete con sus ciudadanos a promover el trabajo digno con
igualdad de oportunidades y trato en cuanto a politicas para mejorar su cumplimiento.

o Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (CONDADIS): esta
entidad se encarga de revisar las politicas publicas expresadas a través del cumplimiento de las
obligaciones constitucionales y legales relacionadas con la garantia de los derechos de las
personas con discapacidad, asi como sus medidas de accion afirmativa (beneficios) y la agenda
nacional de ejes y politicas para la igualdad en discapacidad.

o Ministerio del Ambiente: garantiza la calidad, conservacion y sostenibilidad de
los recursos naturales a traves de la participacion en el marco de la organizacion publica,
privada, comunitaria y el respeto a la ciudadania a través de la gobernanza, la planificacion, la
regulacion, la gestién, la coordinacién, la gestion ambiental y el uso efectivo de los recursos
hidricos.

o Ministerio de Turismo: esta encargada del fortalecimiento del mecanismo de
prevencion y atencion al turista para garantizar la seguridad y el bienestar de los turistas.
Mejorar la regulacion, registro y gestion de las diversas actividades, modalidades y servicios
turisticos para establecer estandares de servicio adecuados a nivel nacional.

6.1.3. Resultados de entrevistas aplicadas

6.1.3.1. Entrevista al gerente propietario del restaurante “Shamuico Espai
Gastronomic”

La siguiente entrevista fue realizada al gerente propietario del restaurante “Shamuico
Espai Gastronomic” el Sr. Samuel Ortega el cual supo manifestar que:

El control del 6ptimo funcionamiento de la operacion del restaurante: se lo hace a
través de varios controles como lo es la limpieza de la cocina y las salas que el restaurante
cuenta. Ademas, en el tema operativo de cocina existe un encargado en el area el cual se encarga
de mantener la limpieza y controlar el buen funcionamiento de cada objeto que se utiliza para

la preparacion de los alimentos. Por ultimo, el restaurante cuenta con parametros generales y
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protocolos para su personal lo cual les da una idea o concepto de como se debe manejar un
control del 6ptimo funcionamiento de la operacion del restaurante.

La especialidad del restaurante: esta en ofrecer producto local para dar un valor
agregado a los productos que se dan en la zona y asi no dejar que estos productos se dejen de
cultivar.

La materia prima: para la elaboracion de los productos que ofrece el restaurante esta
proviene de productores de la zona que dia a dia viven de la agricultura y sus productos son de
excelente calidad permitiendo asi brindar un producto de calidad al comensal.

Los servicios complementarios: que ofrece el restaurante son el de catering el cual se
lo hace en una hacienda cerca de la zona, ademas a parte de ofrecer en su establecimiento lo
que es restauracion también cuentan con el servicio de bar, el cual ofrece todo tipo de bebidas
alcohdlicas como también bebidas tipicas de la zona.

Capacitacion: el restaurante primeramente cuando su personal proviene de otras
ciudades les dan un tiempo de adaptacion para que se adapten a la idea que tiene el restaurante
y asi captar de forma eficaz el concepto que quiere dar a conocer el restaurante. Este tiempo de
adaptacion se da alrededor de 2 a 3 meses para que ellos puedan rendir de una manera eficaz.
El deméas personal cada dos meses reciben capacitaciones en temas de atencion al cliente,
manejo adecuado de alimentos y primeros auxilios.

Numero de personal: el restaurante al momento cuenta con 5 trabajadores 4 en cocina
y 1 en servicio los cuales al momento son suficientes debido a que hay poca afluencia de gente
al restaurante.

Areas adecuadas para el buen funcionamiento del local: menciona que siempre hay
cosas 0 modificaciones que hay que realizarle al restaurante nunca es de mas mejorar ciertas
cosas, pero al momento el restaurante cuenta con unas areas debidamente adecuadas para el
buen funcionamiento del local.

La capacidad que cuenta el restaurante: es para alrededor de 40 a 60 personas
sentadas, pero si es un evento grande hasta 300 personas paradas, con respecto si la capacidad
es la adecuada en comparacion con la demanda que visita el restaurant si la es por el momento,
debido a que la afluencia de clientes es poca, pero en temporadas que son altas la capacidad del
local no es la suficiente para tanta demanda.

Lo que mas influye en la fidelidad del cliente: es el comentario boca a boca que se da
de una persona a otra debido a que ellos cuentan su experiencia antes vivida, por tal motivo el
restaurante trata de ofrecer un buen servicio al cliente para que luego cuente su buena

experiencia hacia los demas.
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Cantidad de clientes esperada: al momento la cantidad de clientes que visitan el
establecimiento no es la esperada debido al problema sanitario del COVID 19 que afecto mucho
a los establecimientos de restauracion en todo el Ecuador, debido a ello en los Gltimos meses
se pudo evidenciar la poca afluencia de gente.

Implementaciébn o mejora de alguna &rea del restaurante: si tuviera la
disponibilidad de implementar o mejorar alguna area del restaurante para una mejor atencion al
cliente claro que lo haria ya que al mejorar ya sea la cocina o las areas de servicio esto permitiria
ofrecer una rapida atencién y mejor servicio de calidad a comparacion de la competencia.

Importancia del analisis de la calidad del servicio: aporta mucho con el restaurante
debido a que la gente a través de las redes sociales califica el servicio brindado por el restaurante
y esto hace que el restaurante analice ciertos casos de insatisfaccion y asi tratar de mejorarla.

La calidad: segun el punto de vista del Sr. Samuel Ortega es un conjunto de acciones
que empieza por parte del restaurante desde el servicio, los productos que se adquiere, la
presentacion de los platos, el ambiente, todo esto involucra lo que es la calidad dentro de un
restaurante.

Control de la calidad del restaurante: siempre estamos enfocados en el cliente y
promover la calidad el restaurante ya que cada dia mejoramos en tema de limpieza y servicio
hacia el cliente, que los platos salgan bien decorados desde cocina, utilizar una buena técnica a
la hora de preparar los platos y asi el cliente pueda valorar y dar su punto de vista de lo que se
hace en el restaurante.

Comunicacion con los empleados: existe una buena comunicacion en tema de calidad
con los empleados debido a que siempre nos caracterizamos por darles charlas acerca de calidad
hacia el cliente. Ademas, esto nos garantiza que ellos apliquen de mejor manera el tema de
calidad y asi se garantice la satisfaccidn del cliente y a la vez se perciba la idea del restaurante
distanciandose del resto de la competencia.

6.1.3.2. Entrevista al personal de cocina.

A continuacion, se realizé una entrevista a un colaborador del restaurante en este caso
al cocinero del restaurante “Shamuico Espai Gastronomic” el chef Pablo Nariguanga el cual
supo manifestar que lleva trabajando en el restaurante aproximadamente hace 6 meses en el
establecimiento.

El ambiente de trabajo laboral: dentro del restaurante lo califico muy bien ya que
existe un buen compafierismo entre todos tanto de cocina como de sala ya que a la hora de
necesitar cualquier ayuda estan prestos para ayudarme.

Los inconvenientes que he tenido con los clientes en raras ocasiones son cuando hay
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clientes que son alérgicos a algun producto, entonces debemos nuevamente prepararle el plato
que pidio, pero sin ese ingrediente y de esa manera evitar que existan reclamos hacia el
restaurante, pero de ahi no hay existido mayores inconvenientes con los clientes. ser asi.

Satisfaccion de los servicios: De acuerdo a mi criterio todos los servicios que se ofrecen
en el restaurante si satisfacen las necesidades de los clientes debido a como empresa nos
caracterizamos por ofrecer productos de calidad y ofrecer un servicio 6ptimo para el cliente
tanto local, nacional como internacional y esto se ve reflejado tanto en Google como en
TripAdvisor con los comentarios de las personas que han visitado el restaurante.

Evaluacion de desempefio: por parte del restaurante siempre evalla el desempefio del
personal para asi evitar contratiempos a la hora del trabajo, por tal motivo el restaurante a la
hora de contratar un cocinero siempre analiza la experiencia y los conocimientos que tienen
dentro de la materia para asi mantener su calidad como restaurante.

Capacitaciones: nosotros recibimos por parte del restaurante capacitaciones alrededor
de una o dos veces al afio para mejorar dia a dia el servicio que ofrecemos a nuestra clientela y
asi crecer en tema de calidad hacia el cliente. A mi parecer creo que necesitaria un ayudante
mas de cocina ya que hay ocasiones que de acuerdo a la demanda no nos alcanzamos para sacar
lo mas pronto los platos, por tal motivo es indispensable otra persona mas en esos casos.

Imagen del personal: es correcta para llegar positivamente al cliente especialmente de
la persona de servicio ya que ella siempre se encuentra vestida con la vestimenta tipica de
Saraguro, lo cual hace muy llamativo para las personas que no son de Saraguro y ademas realza
la imagen del restaurante.

Satisfaccion al trabajar: de momento me encuentro feliz con el puesto y las
actividades que realizo, ademas me siento como parte de la familia de Shamuico ya que nos
ayudan a crecer profesionalmente en el ambito laboral.

Sueldo: En lo que corresponde si mi sueldo compensa con el trabajo que realizo es un
poco contradictorio porque dentro del ambito gastronémico y en el ambito de cocina hay
ocasiones que se trabaja mas de lo que se deberia ganar porque normalmente se trabaja ocho
horas por tal motivo desde mi perspectiva el ambito laboral y econémico no van a la par.
6.1.4. Analisis PESTEL

De acuerdo con Bitt (2017), el analisis PESTEL se considera una herramienta apropiada
para comprender el crecimiento o declive de un mercado, o el conjunto de necesidades que
deben ser satisfechas y, en consecuencia, la posicion, el potencial y el rumbo de una empresa o

cualquier tipo de empresa.
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6.1.4.1. Politico.

Por medio del Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025 el cual consta de cinco
ejes programaticos: econémico, social, seguridad, medio ambiente y transicion institucional. A
través de estos ejes se tiene como objetivo apuntar a lograr las metas mas ambiciosas que se
planted el gobierno en los Ultimos 15 afios, entre ellas la creacion de 2 millones de empleos
para aliviar la pobreza en Ecuador.

Ecuador, por su parte, también necesita mejorar la eficiencia de las politicas publicas
para proteger a las personas mas vulnerables y brindar acceso a mejores oportunidades. En este
sentido, es importante abordar los desafios de larga data exacerbados por las siguientes crisis
de salud como los altos indices de desnutricion infantil, promover servicios publicos de mayor
calidad, mejorar la eficiencia y el progreso del gasto en salud, educacion y proteccion social, y
crear brechas que afectan a las poblaciones rurales. La toma de decisiones basada en evidencia
y una mejor gestion de los recursos publicos, asi como la coordinacion entre los diferentes
niveles de gobierno y el sector, son esenciales para este proposito.

Ecuador necesita mejorar la efectividad de las politicas publicas para proteger a las
personas mas vulnerables y brindar acceso a mejores oportunidades. De acuerdo a esto es
importante abordar los desafios por las siguientes crisis de salud: mayores indices de
desnutricion infantil y promocion de servicios de mayor calidad, mejorar la eficiencia y la
actividad inventiva del gasto en servicios, salud, educacion y proteccion social, y llenar los
vacios que afectan a la poblacion rural.

6.1.4.2. Econdmico.

En el Ecuador debido a la emergencia sanitaria provocada por el COVID19 ha
provocado una grave recesion que vio aumentada la pobreza. Esta crisis exacerbd el
desequilibrio macroeconémico que el pais intentaba corregir desde el final del auge del precio
del petroleo. Desde mediados de 2021, el nuevo gobierno ha tratado de hacer los cambios que
el pais necesita para retomar una senda de crecimiento y prosperidad compartida.

A pesar de haber hecho un esfuerzo sostenido por balancear su economia, Ecuador aun
necesita el reequilibrio de sus finanzas publicas para evitar un aumento insostenible de la deuda
a tiempo que consolida la confianza en la estabilidad macroecondmica y la dolarizacion.

De acuerdo con proyecciones del Banco Central del Ecuador (BCE), el afio anterior la
economia del Ecuador crecid mas rapido de lo esperado y podria sobrepasar el 4 % del PIB,
aproximandose al nivel de prepandemia. Las ventas totales del 2021 registraron un incremento
cercano al 21 % con relacion al 2020, incluso, superaron en un 2 % a las del 2019. Es por ello

que Ecuador ha realizado esfuerzos sostenibles para equilibrar su economia, para asi evitar un
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crecimiento insostenible de la deuda mientras genera confianza en la estabilidad
macroecondmica y la dolarizacion.

En esta linea, se espera que el Gobierno envie un proyecto para atraer inversiones, el
cual pretende reformar la Ley de Alianzas Publico-Privadas, mejorar el marco normativo para
las zonas francas y dinamizar el mercado de valores. Otra estrategia para atraer inversiones es
el impuesto a la salida de divisas en 2022, pasando del 5% al 4%.

o Inflacion: La inflacion mensual en marzo 2021, respecto a febrero 2021, fue de
0,18%. La inflacion anual de precios de marzo de 2021, respecto a marzo de 2020, alcanz6 -
0,83%; como referencia, en marzo de 2020 fue de 0,18%. Finalmente, en marzo de 2021 el
costo de la Canasta Familiar Basica (CFB) se ubic6 en USD 711,80, mientras que, el ingreso
familiar mensual de un hogar tipo fue de USD 746,67, lo cual representa el 104,90% del costo
de la CFB. (INEC, 2021)

o Balanza comercial: Ecuador registro un superavit de 2.871 millones de dolares
en su balanza comercial de 2021 al mejorar sus ventas en 31% frente a las de 2020, de acuerdo
a cifras divulgadas por el Banco Central (BCE). El afio pasado las exportaciones ecuatorianas
sumaron 26.699 millones de dolares frente a las importaciones por 23.829 millones (con un
crecimiento de 40,6%). (Banco Central del Ecuador, 2021)

o Canasta familiar: en enero de 2022 el costo de la Canasta Familiar Basica
(CFB) se ubicé en USD 724,39, mientras que, el ingreso familiar mensual de un hogar tipo fue
de USD 793,33, lo cual representa el 109,52% del costo de la CFB. (INEC, 2021)

o Producto Interno Bruto (PIB): en 2021 creci6 alrededor de 4,2%, superando
la proyeccion mas reciente de 3,55% presentada por el Banco Central del Ecuador (BCE). Este
aumento respondié a la variacion de 10,2% del Gasto de Consumo Final de los Hogares, cuyo
nivel superé el periodo de prepandemia. (INEC, 2022)

e Créditos para repotenciar e implementar proyectos turisticos: La firma de
un Convenio Interinstitucional permitird la colocacion de créditos, a través de la banca
publica, destinados para financiar la implementacion y repotenciacién de proyectos
turisticos. El actual Gobierno, a traves de BanEcuador, ha colocado més de 55 millones de
dolares en al menos 7 mil proyectos turisticos. Jorge Wated, presidente del Directorio, dijo
que estos recursos no solo han sido destinados para infraestructura hotelera, sino que,
ademas, han sido otorgados a pequefios y medianos emprendimientos.

a) Requisitos iniciales para crédito: cédula de ciudadania y certificado de votacion

actualizados (solicitante, garante/conyuge), copia de la planilla de un servicio basico
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(solicitante /garante), copia del RUC o RISE (si aplica), contrato de arriendo o

documento que justifique el lugar de inversion (si aplica).

b) Montos de transaccion: Microcrédito, (desde USD 50 hasta USD 59.100), Comercial
prioritario (desde USD 5.000 hasta USD 500.000) para PYMES (Comercial prioritario:

desde USD 500 hasta USD 3 millones para asociaciones y organizaciones comunitarias).

En el campo del turismo en el afio 2020 debido a la emergencia sanitaria por el Covid-
19, la contribucion directa del turismo al PIB en el afio 2020 fue del 1,2%. Ademas de acuerdo
al aumento del PIB afecta al turismo en dos maneras: por un lado, aumentan los gastos de
hoteles, restaurantes, bares y por otro lado los consumidores reducen su intencidn de viajar con

el aumento de precios. (Banco Central del Ecuador)

6.1.4.3. Social.

En cuanto al ambito social, en el Ecuador en cuanto al empleo, entre mayo y diciembre
de 2021, se generaron 350 000 empleos adecuados y hubo un crecimiento en las afiliaciones a
la seguridad social con 77 500 nuevas incorporaciones. En esta mejora destaca la presencia
laboral de jovenes y mujeres.

En el segundo semestre del afio pasado, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 750 mil personas salieron de la pobreza y casi 100 mil nuevos nucleos de
los deciles 1 al 3 accedieron a la cobertura de proteccidn social estatal.

Una de las caracteristicas del aspecto social del Ecuador no es solo el caracter social de
la etnia y el género, sino también la desigualdad social entre regiones. Sin embargo, hay que
decir que en los ultimos afios se han tomado medidas de mitigacion para permitir la
participacion igualitaria de hombres y mujeres. Esto esta respaldado por la constitucion
nacional, pero su aplicacion se ha visto carecido de accion real.

Es importante destacar que el factor social de mayor relevancia que afectan el desarrollo
turistico del lugar es la delincuencia, que impide que los turistas puedan visitar y disfrutar del
lugar, por temor de ser afectados fisica y psicoldgicamente. (Saldarreaga, 2018)

6.1.4.4. Tecnoldgico.

Dado que el acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) es un
derecho de todos los ciudadanos, el gobierno, a través del Ministerio de Telecomunicaciones,
promueve al acceso a internet, dotacion de equipamiento y educacion para nifios, jovenes y
adultos del pais.

Los servicios de telecomunicaciones en el Ecuador han crecido notablemente, un claro

ejemplo es en el 2006, donde seis de cada 100 ecuatorianos contaban con acceso a Internet, en
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cambio a partir del 2012 se not6 un gran cambio debido a que 60 de cada 100 ecuatorianos
tenian acceso a Internet. De igual manera, en los Gltimos tres afios, el Ecuador ha mejorado su
posicion en el indice de Disponibilidad de Tecnologia de Red, registrando asi un mejor
desempefio en términos de servicios de telefonia y acceso a Internet.

Otro punto a favor del Gobierno es la implementacion de los Infocentros Comunitarios,
los cuales promueven la erradicacion del analfabetismo digital y permitir que la ciudadania
adquiera conocimientos en temas tecnoldgicos posicionando al Ecuador digitalmente.

El turismo se ha convertido en uno de los principales sectores para sostener las
economias en todo el mundo, principalmente para los paises en desarrollo. El répido
crecimiento de los servicios y productos turisticos, y la constante demanda de turistas y
consumidores, requieren cambios e innovaciones necesarias basadas en desarrollos
tecnoldgicos. Las tecnologias de la informacion y la comunicacion son el pilar fundamental
para impulsar importantes avances en el nuevo concepto de turismo, los medios y métodos para
conseguir la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. (Revista Espacios, 2018)

6.1.4.5. Ecoldgico.

Ecuador es uno de los paises con mayor deforestacion, debido a que, en la década de
1990, con el avance de la industria minera, la pérdida de bosques aumentd a un ritmo sin
precedentes (disminuyo en mas de 2 millones de hectareas). Actividades mineras y petroleras
afectan la conservacion de bosques y paramos en Ecuador. Sin embargo, la construccion de
infraestructura como carreteras, areas urbanas y centrales hidroeléctricas y otros cambios en el
uso del suelo también estan impulsando cambios.

La pérdida de paramos, el hundimiento de canales, los asentamientos cerca de los rios
y el desarrollo de la actividad agricola en estas areas contribuyeron al aumento del riesgo de
inundaciones en las zonas costeras ecuatorianas de la cuenca del Amazonas y algunas cuencas
fluviales. La llegada de las lluvias estacionales en la region andina. La situacion se agrava ya
que el sistema de drenaje no esta adaptado a la situacion actual donde la frecuencia e intensidad
de las lluvias estd aumentando en comparacion con el afio pasado cuando se disefid el sistema
de evacuacion.

Un turismo responsable habra de considerar estrategias y mecanismos, para satisfacer
necesidades de turistas, comunidades anfitrionas y proveedores de servicios, fortaleciendo
oportunidades para el futuro, con un manejo integral de los elementos econdmicos sociales y
culturales de la regidn, y los procesos ecoldgicos esenciales para la conservacion del medio

ambiente y su biodiversidad. (Mora Angel, s. f.)
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6.1.4.6. Legal.

En el ambito legal en el Ecuador existe un reglamento para el funcionamiento de
establecimientos de alimentos y bebidas el cual tiene como objetivo regular, clasificar,
categorizar, controlar y establecer los requisitos para el ejercicio de la actividad turistica de
alimentos y bebidas a nivel nacional. Ademas, debemos acatar la Ley de Turismo ya que tiene
por objeto determinar el marco legal que regiréa para la promocion, el desarrollo y la regulacion
del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y
de los usuarios.

También se debera acoger a todos los reglamentos y leyes existentes en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal Intercultural de Saraguro, donde debe contar con una
Patente Municipal y contar con la Licencia Unica Anual de Funcionamiento las cuales son las
principales ya que esta es la inscripcion del negocio en los registros municipales, por lo cual al
ser una empresa nueva deberemos adquirir la misma y renovarla anualmente. El valor a pagar
cada afo se determina en funcién del patrimonio con que opere la empresa en base a una tabla.

Otro punto a tomar en consideracion es sobre el Permiso de Funcionamiento — Cuerpo
de Bomberos debido a que todos los locales de comercio deben tener un permiso de
funcionamiento del Cuerpo de Bomberos y para poder obtenerlo la empresa deben llenar una
solicitud de inspeccion de los establecimientos comerciales, adjuntos los documentos que le
piden.

En lo que corresponde al sistema turistico desde la perspectiva del turista, se busca
plantear un turismo con perspectiva de género, que impulse el desarrollo comunitario, los
parques nacionales, las areas protegidas y el turismo de naturaleza (Benitez Diego, 5 de julio
de 2021)
6.2.Resultados del segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio en el establecimiento

de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Canton
Saraguro, Provincia de Loja”

Para encontrar el tamafio de la muestra se utiliz6 la formula de poblacién finita, en donde
el tamafio de la poblacion se determind mediante la facturacion del afio 2021 dentro de
Shamuico Espai Gastronomic, estos datos se obtuvieron por parte del administrador en donde
los clientes que ingresan al restaurante se detallan a continuacion:

Tabla 5. Clientes del restaurante Shamuico Espai Gastronomic 2021

Meses Clientes
Enero 40
Febrero 53
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Marzo 45

Abril 50
Mayo 60
Junio 55
Julio 43
Agosto 54
Septiembre 51
Octubre 48
Noviembre 64
Diciembre 85
Total 648
Total de poblacién 190

6.2.1. Formula para el calculo del tamafio de muestra finita

N*ZZG *p*(
82*(N _ 1) + ZZu *p*q

n=

En donde:

n= tamafo de muestra buscado.

N= tamario de la poblacion buscado.

Z= parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza.
E= error de estimacion maximo aceptado.

P= probabilidad de que ocurra el evento estudiado.

Q= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

N= 648*1,96%*0,5*0,5
0,062*(648-1) + 1,96%*0,5*0,5
= 622,3392
3,2896
n=190

6.2.2. Resultados de las encuestas: Perfil del cliente y modelo SERVQUAL
A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a las clientes,
tomando en cuenta el perfil de los mismos, ademas aquellas preguntas enfocadas en el modelo

SERVQUAL, con la finalidad de determinar la satisfaccion de los clientes del restaurante
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“Shamuico Espai Gastronomic”, los mismos que aportan informacidn esencial para conocer la

las expectativas y percepciones de los consumidores.

Tabla 6. Género de los clientes

Género Porcentaje
Masculino 80 42%
Femenino 110 58%

Otro 0 0%
Total 190 100%

Interpretacion: De las encuestas aplicadas a los clientes del restaurante se puede apreciar que
del 100% de clientes encuestados el 58% de clientes predomina el género masculino a

diferencia del 42% correspondiente al género femenino y el 0% que corresponde otro género.

Tabla 7. Rango de edad

Edad en rango Porcentaje
Menos de 18 afios 19 10%
19-25 45 24%
26-32 85 45%
33-39 23 12%
Mayor a 40 afios 18 9%
Total 190 100%

Interpretacion: El mercado objetivo del restaurante “Shamuico Espai Gastronomic” son las
personas de entre 26 a 32 afios representando un 45%, en segundo lugar estan los clientes de 19
a 25 afios con un porcentaje del 24%, en tercer lugar estan los clientes entre 33 a 39 afios con
un porcentaje del 12%, en cuarto lugar se encuentran los clientes que son menores de 18 afios
con un 10% vy por ultimo estan los clientes mayores a 40 afios con un 9% de la poblacion
encuestada, por lo que se determina que el mercado objetivo del restaurante esta en una edad

promedio.

Tabla 8. Lugar de residencia

Lugar de residencia Porcentaje
Local 73 38%
Nacional 97 51%
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Extranjero 20 11%
Total 190 100%

Interpretacion: Como se aprecia en el grafico el lugar de procedencia de los clientes que
visitan el restaurante Shamuico Espai Gastronomic con mayor acogida son Nacionales con un
51%, seguidamente estan los clientes propios del sector con un 38% y por Gltimo se encuentran

los clientes extranjeros con un 11%.

Tabla 9. Nivel de educacion

Nivel de educacién Porcentaje
Primaria 19 10%
Secundaria 100 53%
Tercer Nivel 63 33%
Cuarto Nivel 8 4%
Total 190 100%

Interpretacion: Con respecto al nivel de educacion de los clientes que recurren al restaurante
el 53% corresponden a que cuentan con un nivel de estudio secundario, seguidamente tenemos
con el 33% aquellos que cuentan con estudios de tercer nivel, luego con un 10% se encuentran
los clientes con estudios de nivel primaria y por Gltimo con un 4% estan los clientes con estudios

de cuarto nivel.

Tabla 10. Ocupacion

Ocupacién Porcentaje
Empleado publico 77 41%
Estudiante 65 34%
Ama de casa 24 13%
Jubilado 12 6%
Otro 12 6%
Total 190 100%

Interpretacion: Con respecto a la ocupacion de los clientes que recurren al restaurante el 41%
son empleados publicos, el 34% son estudiantes, el 13% son amas de casa y por ultimo con el
6% tenemos a los clientes que son jubilados y a la vez clientes que tiene otras profesiones en

las que constataban emprendedores, arquitectos y abogados.
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Tabla 11. Estado civil

Estado civil Porcentaje
Soltero 75 39%
Casado 68 36%
Divorciado 13 7%
Viudo 2 1%
Unién Libre 32 17%
Total 190 100%

Interpretacion: En lo que corresponde al estado civil de los clientes se pudo constatar que los
puntos que mas predominan son los solteros y los casados con un 39% y un 36%
respectivamente, seguidamente tenemos con un 17% a los clientes en union libre y por altimo
con un porcentaje bajo tenemos a los clientes que son divorciados y viudos con un 7% y 1%
respectivamente.

Tabla 12. Nivel de ingresos

Nivel de ingresos Porcentaje
Menos de $425 29 15%
$426 a $700 133 70%
$701 a $1000 24 13%
Més de $1000 4 2%
Total 190 100%

Interpretacion: En lo que se refiere al nivel de ingresos de los clientes se constata que con un
70% estan los clientes que tienen unos ingresos de 426 a 700 dolares mensuales, seguidamente
con un 15% y 13% se encuentran aquellos que tienen un nivel de ingreso menor a 245 dolares
y de 701 a 1.000 dblares mensuales respectivamente y por Gltimo estan aquellos clientes que

con un 2% ganan mas de 1.000 dolares mensualmente.

Tabla 13. Medio de transporte

Medio de transporte Porcentaje
Auto propio 92 48%
Auto de alquiler 13 7%
Transporte publico 65 34%
Otro 20 11%
Total 190 100%

Interpretacion: Con respecto a través de que medios de transporte los clientes se movilizan

hacia el restaurante se pudo constatar que lo que mas usan son auto propio y el transporte
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publico con un 48% y un 34% respectivamente y lo que menos usan son los otros medios de

transporte como es a traves de moto y autos de alquiler con un 11% y 7% respectivamente.

Tabla 14. Motivo de la visita

Motivo de su visita Porcentaje
Ocio 21 11%
Por recomendacion 92 48%
Curiosidad de la gastronomia 59 31%
Variedad de platos que se ofrecen 18 9%
Total 190 100%

Interpretacion: Con respecto a cual fue el motivo de su visita al restaurante, la mayoria de
clientes lo hace por recomendacion con un 48%, seguidamente estan aquellos que lo hacen por
la curiosidad de la gastronomia del restaurante con un 31% y por ultimo se encuentran aquellos
que lo hacen por ocio y por la variedad de platos que se ofrecen con un 11% y 9%

respectivamente.

Tabla 15. Dimension Tangibilidad pregunta #1

P.T.1. Las
instalaciones
del restaurante
le resultan 0% 2% 8% 32% 58% 100%
modernas.
P.T.1. Las
instalaciones
del restaurante 0% 0% 24% 50% 26% 100%
le resultan
modernas.

Insuficiente  Regular  Bueno Muy Excelente Total
Bueno

Expectativa

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si las instalaciones del restaurante le resultan modernas en la
expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que
mayoritariamente el 58% espera que sea excelente, mientras que el 32% muy bueno y el 8% y
2% esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcidn que es lo
que recibié hay un cambio en estos aspectos en donde el 26% lo ve como excelente a las

instalaciones del restaurante, el 50% muy bueno y el 24% bueno.
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Tabla 16. Dimension Tangibilidad pregunta #2

ePr.r-1r|c.)I2e.a dos I;jzsl Insuficiente Regular Bueno Bh:(lejr)\/o Excelente Total
 restaurante
.= tienen una
& apariencia
g limpia 0% 0%  18%  47%  34%  100%
55 (uniforme, ° ° ° ° ° °
calzado e
higiene) y
agradable
P.T.2. Los
empleados del
restaurante
S tienen una
o apariencia 0% 0%  26%  50% 24%  100%
© limpia
& (uniforme,
calzado e
higiene) y
agradable

Interpretacion: Con respecto a si los empleados del restaurante tienen una apariencia limpia

(uniforme, calzado e higiene) y agradable en la expectativa que comprende lo que se esperaba

del restaurante se puede apreciar que mayoritariamente el 47% espera que sea excelente,

mientras que el 34% y el 18% esperan que sea excelente y bueno respectivamente. Por otro

lado, en la percepcion que es lo que recibid se puede apreciar que el 50% lo vio muy buena a la

apariencia de los empleados, mientras que el 26% y 24% lo vio como bueno y excelente

respectivamente a la apariencia de los empleados.

Tabla 17. Dimension Tangibilidad pregunta #3

P.T.3. El
restaurante  cuenta

Muy

Insuficiente Regular Bueno

Bueno

Excelente  Total

con todos los
Servicios necesarios
para sentirse
comodo durante su
permanencia.

P.T.3. El
restaurante cuenta
con todos los
Servicios necesarios
para sentirse
comodo durante su
permanencia.

0% 3% 11%  42%

Expectativa

0% 0% 50%  29%

Percepcion

45% 100%

21% 100%
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Interpretacion: Con respecto a si el restaurante cuenta con todos los servicios necesarios para
sentirse comodo durante su permanencia, en la expectativa que comprende lo que se esperaba
del restaurante se puede apreciar que el 45% y 42% esperan que Sea excelente y muy bueno
todos los servicios para sentirse comodo durante su permanencia, mientras que el 11% vy el 3%
esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que es lo que
recibié se puede apreciar que el 50% lo vio como bueno a todos los servicios necesarios para
sentirse comodo durante su permanencia, mientras que el 29% y 21% lo vio como muy bueno

y excelente respectivamente.

Tabla 18. Dimension Tangibilidad pregunta #4
P.T.4. El Insuficient

Muy  Excelent

o festaurante cuenta e Regular - Bueno Bueno e Total
= con todas
§ instalaciones,
@ facilidades y
L%— necesidades  para 0% 2% 39%  40% 18% 100%
disfrutar de su
permanencia
P.T.4. El
restaurante cuenta
S con todas
g Instalaciones, 0% 8%  47% 29%  16%  100%
o facilidades y
& necesidades  para

disfrutar de su
permanencia

Interpretacion: Con respecto a si el restaurante cuenta con todas instalaciones, facilidades y
necesidades para disfrutar de su permanencia, en la expectativa que comprende lo que se
esperaba del restaurante se puede apreciar que el 40% y 39% esperan que sea muy bueno y
bueno todos los servicios para sentirse c6modo durante su permanencia, mientras que el 18% y
el 2% esperan que sea excelente y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que
es lo que recibié se puede apreciar que el 47% lo vio como bueno a todas instalaciones,
facilidades y necesidades para disfrutar de su permanencia, mientras que el 29% lo califica

como muy bueno y por altimo el 16% y el 8% lo vio como excelente y regular respectivamente.
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Tabla 19. Dimension Tangibilidad pregunta #5

P.T.5. El restaurante Insuficiente Regular Bueno BMuy Excelente  Total
ofrece comida de ueno

calidad, con menus

amplios y de

excelente cocina 0% 2% 5% 55% 37% 100%
(sabor, presentacion

y temperatura)

P.T.5. El restaurante
ofrece comida de

Expectativa

c
‘2 calidad, con menus
g; amplios y  de 0% 7% 27%  29% 37% 100%
5 excelente cocina
Q- (sabor, presentacion
y temperatura)

Interpretacion: Con respecto a si el restaurante ofrece comida de calidad, con mends amplios
y de excelente cocina, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se
puede apreciar que el 37%, 29% y el 27% esperan que sea excelente, muy bueno y bueno,
mientras que el 7% espera que sea regular. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibio
se puede apreciar que el 47% lo califica como excelente a la calidad de la comida, seguidamente
el 41% lo califica como muy bueno y por ultimo el 8%, 4% y el 1% lo califica como bueno,
regular e insuficiente respectivamente.

Tabla 20. Dimension Empatia pregunta #1

Eéiéhal dE: Insuficiente Regular Bueno BI\SSXO
restaurante esta
siempre atento
a sus deseos y
necesidades
P.E.1. El
personal  del
restaurante esta
siempre atento
a sus deseos y
necesidades

Excelente  Total

0% 2% 9% 371% 53% 100%

Expectativa

0% 0% 39% 42% 18% 100%

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si el personal del restaurante esta siempre atento a sus deseos
y necesidades, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede
apreciar que el 53% y el 37% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 9% y 2%
espera que sea bueno y regular. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibié se puede
apreciar que el 42% y 39% lo califica como muy bueno y bueno al personal del restaurante y

por ultimo el 18% lo califica como excelente.
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Tabla 21. Dimensién Empatia pregunta #2

P.E.2. El Insuficiente Regular Bueno Muy

Excelente Total

personal del Bueno
o restaurante esta
.2 Slempre con una
g sonrisa en el
@ rostro, se
u%?- muestra 0% 1% 3% 45% 52% 100%
interesado  por
servir a los
clientes
P.E.2. El
personal del
restaurante esta
.S siempre con una
o sonrisa en el g0 6%  35%  35%  22%  100%
O rostro, se
& muestra

interesado  por
servir a los
clientes

Interpretacion: Con respecto a si el personal del restaurante esta siempre con una sonrisa en
el rostro, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar
que el 52% vy el 45% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 3% y 1% espera
que sea bueno y regular. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibio se puede apreciar
que el 35% lo califica como muy bueno y bueno, seguidamente con el 22% lo ve como excelente

y por ultimo el 6% y 3% lo califica como regular e insuficiente.

Tabla 22. Dimension Empatia pregunta #3

S PES3. En el Insuficiente Regular Bueno BI\SSXO Excelente  Total
g restaurante se

@ presta atencién

u%- muy personal 0% 2% 11%  40% 47% 100%
S P.E3. En el

o

= restaurante  se 0% 1% 5% 27% 7% L00%
©  presta atencion

& muy personal

Interpretacion: Con respecto a si en el restaurante se presta atencion muy personal, en la
expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que el 47% y
el 40% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 11% y 2% esperan que sea

bueno y regular. Por otro lado, en la percepcidn que es lo que recibi6 se puede apreciar que el
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45% y 27% lo califican como bueno y muy bueno y por dltimo el 17% y 11% lo califican como

excelente y regular.

Tabla 23. Dimensién Empatia pregunta #4

s P.EA4 El Insuficiente Regular  Bueno BMuy Excelente  Total
S ambiente del ueno

g restaurante le

S hace  sentir 0% 3% 8% 42% 47% 100%
W comodo

- P.EA4. El

‘2 ambiente del

g; restaurante le 0% 0% 50% 32% 18% 100%
S hace  sentir

A comodo

Interpretacion: Con respecto a si el ambiente del restaurante le hace sentir comodo, en la
expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que el 47% y
el 42% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 8% y 3% esperan que sea bueno
y regular. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibio se puede apreciar que el 50% y

32% lo califican como bueno y muy bueno y por ultimo el 18% lo califica como excelente.

Tabla 24. Dimension Empatia pregunta #5
P.E.5. En las
areas
comunes
hay un
ambiente 1% 4% 8% 41% 47% 100%
divertido vy

agradable

P.E.5. En las

areas

comunes

hay un 3% 13% 47% 24% 13% 100%
ambiente

divertido vy

agradable

Muy

Excelente  Total
Bueno

Insuficiente  Regular  Bueno

Expectativa

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si en las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable,
en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que el
47% y el 41% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 8%, 4% y 1% esperan
que sea bueno, regular e insuficiente respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que es lo
que recibio se puede apreciar que el 47% y 24% lo califican como bueno y muy bueno, mientras

que el 13% lo ve como excelente y regular y por Gltimo el 3% lo califica como insuficiente.
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Tabla 25. Dimension Confiabilidad pregunta #1

SISCiII:’II-tOS Los Insuficiente  Regular Bueno Bh:(lejr)\/o
servicios  del

restaurante

son 0% 2% 4% 42% 53% 100%
presentados

correctamente

P.C.1. Los

distintos

servicios  del

restaurante 3% 11% 27% 40% 19% 100%
son

presentados

correctamente

Excelente Total

Expectativa

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si los distintos servicios del restaurante son presentados
correctamente, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede
apreciar que el 53% y el 42% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 4% y 2%
esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que es lo que
recibio se puede apreciar que el 40% y 27% lo califican como muy bueno y bueno, mientras
que el 19% y 11% lo ve como excelente y regular y por ultimo el 3% lo califica como
insuficiente.

Tabla 26. Dimension Confiabilidad pregunta #2
P.C.2. Sialguienen
el restaurante se
compromete a
hacer algo por
usted, lo hara desde
la primera vez

P.C.2. Sialguienen
el restaurante se
compromete a
hacer algo por
usted, lo hara desde
la primera vez

Insuficiente Regular Bueno Muy Excelente Total
Bueno

0% 0% 12%  38% 50% 100%

Expectativa

0% 8% 45%  32% 16% 100%

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si alguien en el restaurante se compromete a hacer algo por
usted lo hara desde la primera vez, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del
restaurante se puede apreciar que el 50% Yy el 38% esperan que sea excelente y muy bueno,
mientras que el 12% esperan que sea bueno. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibid
se puede apreciar que el 45% y 32% lo califican como muy bueno y bueno, mientras que el

16% y 8% lo ve como excelente y regular.
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Tabla 27. Dimension Confiabilidad pregunta #3

Expectativa

Percepcion

P.C.3. Cuando
necesita ayuda o algo
en particular, siento
toda la confianza de
acudir al personal del
restaurante para que
se haga cargo de mi
asunto

P.C.3. Cuando
necesita ayuda o algo
en particular, siento
toda la confianza de
acudir al personal del
restaurante para que
se haga cargo de mi
asunto

. Muy
Insuficiente Regular Bueno BLENo Excelente  Total
0% 4% 13%  39% 44% 100%
0% 8% 47%  29% 16% 100%

Interpretacion: Con respecto a si alguien en el restaurante se compromete a hacer algo por

usted lo hara desde la primera vez, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del

restaurante se puede apreciar que el 44% y el 39% esperan que sea excelente y muy bueno,

mientras que el 13% Yy 4% esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en

la percepcion que es lo que recibio se puede apreciar que el 47% Yy 29% lo califican como bueno

muy bueno, mientras que el 16% y 8% lo ve como excelente y regular.

Tabla 28. Dimension Confiabilidad pregunta #4

Expectativa

Percepcion

rlji(():ﬁ?éntEo n ;Ogﬁ Insuficiente  Regular Bueno Bl\lﬁl(lejr)mlo Excelente  Total
todos los

lugares del

{gzti‘;‘érame . 0% 2% 9%  41%  42%  100%
servicio de

calidad

P.C.4. En todo

momento, y en

todos los

lugares  del 0% 8%  47%  26% 18%  100%
restaurante

recibe un

servicio de

calidad

Interpretacion: Con respecto a si en todo momento y en todos los lugares del restaurante recibe

un servicio de calidad, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se
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puede apreciar que el 47% y el 42% esperan que sea muy bueno y excelente, mientras que el

9% y 2% esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que

es lo que recibi6 se puede apreciar que el 47% y 26% lo califican como bueno y muy bueno,

mientras que el 18% y el 8% lo ven como excelente y regular.

Tabla 29. Dimension Capacidad de respuesta pregunta #1

Expectativa

Percepcio

P.C.R.1. El personal

del restaurante esta
siempre dispuesto a

atenderle y ayudarle

P.C.R.1. El personal

del restaurante esta
siempre dispuesto a

atenderle y ayudarle

. Muy
Insuficiente Regular Bueno BUeno Excelente  Total
0% 1% 5% 42% 52% 100%
2% 7% 42%  34% 15% 100%

Interpretacion: Con respecto a si el personal del restaurante esta siempre dispuesto a atenderle

y ayudarle, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar

que el 52% y el 42% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 5% y 1% esperan

que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcidn que es lo que recibid

se puede apreciar que el 42% y 34% lo califican como bueno y muy bueno, mientras que el

15%, 7% y 2 % lo ven como excelente, regular e insuficiente.

Tabla 30. Dimension Capacidad de respuesta pregunta #2

Expectativa

Percepcion

P.C.R.2. Si se le
presenta un
problema o necesita
ayuda, el personal
del restaurante le
ayudaria a
resolverlo
inmediatamente.
P.C.R.2. Si se le
presenta un
problema o necesita
ayuda, el personal
del restaurante le
ayudaria a
resolverlo
inmediatamente.

.. Muy
Insuficiente Regular Bueno BUeno Excelente  Total
1% 1% 4% 47% 47% 100%
0% 11% 39%  32% 18% 100%

Interpretacion: Con respecto a si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal del

restaurante le ayudaria a resolverlo inmediatamente, en la expectativa que comprende lo que se
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esperaba del restaurante se puede apreciar que el 47% esperan que sea excelente y muy bueno,

mientras que el 4% y 1% esperan que sea bueno, regular e insuficiente respectivamente. Por

otro lado, en la percepcidn que es lo que recibio se puede apreciar que el 39% y 32% lo califican

como bueno y muy bueno, mientras que el 18% y 11% lo ven como excelente y regular.

Tabla 31. Dimension Capacidad de respuesta pregunta #3

Expectativa

Percepcion

P.C.R.3. Si solicita
al personal del

restaurante, le
informaran
exactamente
cuando le

proporcionaran un
servicio

cumpliran con ello.
P.C.R.3. Si solicita
al personal del

restaurante, le
informaran
exactamente
cuando le

proporcionaran un
servicio
cumpliran con ello.

. Muy
Insuficiente Regular Bueno BUeno Excelente  Total
0% 0% 8% 44% 47% 100%
3% 5% 39%  26% 26% 100%

Interpretacion: Con respecto a si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal del

restaurante le ayudaria a resolverlo inmediatamente, en la expectativa que comprende lo que se

esperaba del restaurante se puede apreciar que el 47% y 44% esperan que sea excelente y muy

bueno, mientras que el 8% espera que sea bueno. Por otro lado, en la percepcion que es lo que

recibio se puede apreciar que el 39% y 26% lo califican como bueno, muy bueno y excelente,

mientras que el 5% y 3% lo ven como regular y excelente.

Tabla 32. Dimension Capacidad de respuesta pregunta #4

rpeguiri de algsc: Insuficiente  Regular Bueno BI\S:XO Excelente Total
 ©special que
.= generalmente no
g se encuentra en
o el
u%- establecimiento 0% 0% 9%  44% 47% 100%
sé que le
ayudaran a
conseguirlo
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P.C.R.4. Si
requiere de algo
especial que

.S generalmente no
(&)
T o encuentra en 0% 0%  46%  24%  21%  100%
|-
& establecimiento
sé  que le
ayudaran a
conseguirlo

Interpretacion: Con respecto a si requiere de algo especial que generalmente no se encuentra
en el establecimiento sé que le ayudaran a conseguirlo, en la expectativa que comprende lo que
se esperaba del restaurante se puede apreciar que el 47% y 44% esperan que Sea excelente y
muy bueno, mientras que el 9% espera que sea bueno. Por otro lado, en la percepcion que es lo
que recibio se puede apreciar que el 46%, 24% y 21% lo califican como bueno, muy bueno y
excelente, mientras que el 9% lo ve como regular.

Tabla 33. Dimension Seguridad pregunta #1

é“ PS1 Se siente I|nsuficiente Regular Bueno Bl\ljlelzjrilo Excelente  Total
1—*“3 seguro de dejar
;.J_ sus pertenecias en 0% 3% 0% 1% 48% L00%
oy el restaurante

P.S.1. Se siente

seguro de dejar 204 4% 0% 29% o1% L00%

sus pertenecias en
el restaurante

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si se siente seguro de dejar sus pertenecias en el restaurante, en
la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que el 48%
y 41% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 9% y 3% esperan que sea bueno
y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion que es lo que recibié se puede
apreciar que el 42%, 29% y 24% lo califican como bueno, muy bueno y excelente, mientras

que el 4% y 2% lo ven como regular e insuficiente.
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Tabla 34. Dimension Seguridad pregunta #2

P.S.2. Confiaen |nsyficiente  Regular  Bueno Muy
la integridad de Bueno

las personas que
trabajan en el 0% 4% 6% 42% 47% 100%
restaurante

P.S.2. Confia en

la integridad de

las personas que 0% 7% 51% 26% 16% 100%
trabajan en el

restaurante

Excelente Total

Expectativa

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si confia en la integridad de las personas que trabajan en el
restaurante, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede
apreciar que el 47% y 42% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el 6% y 4%
esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcidn que es lo que
recibio se puede apreciar que el 51% y 26% lo califican como bueno, muy bueno y excelente,

mientras que el 16% y 7% lo ven como excelente y regular.

Tabla 35. Dimension Seguridad pregunta #3
P.S.3. Confia en que
nunca entrara en el
restaurante  alguien
que no esté 0% 3% 13%  37% 47% 100%
autorizado a hacerlo

P.S.3. Confia en que

nunca entrara en el

restaurante  alguien 0% 9% 42%  25% 24% 100%
que no esté

autorizado a hacerlo

Muy

BLENO Excelente  Total

Insuficiente Regular Bueno

Expectativ

Percepcion

Interpretacion: Con respecto a si confia en que nunca entrara en el restaurante alguien que no
esté autorizado a hacerlo, en la expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante
se puede apreciar que el 47% y 37% esperan que sea excelente y muy bueno, mientras que el
13% y 3% esperan que sea bueno y regular respectivamente. Por otro lado, en la percepcion
que es lo que recibi6 se puede apreciar que el 42% lo califican como bueno, seguidamente el

25% y 24% lo percibieron como muy bueno y excelente, por ultimo, el 9% lo ve como regular.
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Tabla 36. Dimension Seguridad pregunta #4

-% P.S.4. _Sesiente Insuficiente Regular Bueno Bh:(lejr)\/o Excelente  Total
g ;reznuqué"odentrz
% del restaurante 0% 0% 37% 34% 29% 100%
P.S.4. Se siente
tranquilo Y g 39%  34%  13% 13%  100%

seguro dentro
del restaurante

Percepcio

Interpretacion: Con respecto a si se siente tranquilo y seguro dentro del restaurante, en la

expectativa que comprende lo que se esperaba del restaurante se puede apreciar que el 37% y

34% esperan que sea bueno y muy bueno, mientras que el 29% espera que sea excelente. Por

otro lado, en la percepcién que es lo que recibid se puede apreciar que el 39% y 34% lo califican

como regular y bueno respectivamente, seguidamente el 13% lo percibieron como muy bueno

y excelente.
6.2.3. Brechas

Mediante las brechas se da a conocer los resultados de las encuestas en cuanto a las diferentes

preguntas sobre el perfil del cliente y del modelo SERVQUAL.

Tabla 37. Género

Masculino Femenino Otro TOTAL
80 110 0 190
Tabla 38. Rango de edad
Meno§ de 18 19:’;1 25 26~a 33 33~a 39 Maygr & TOTAL
anos anos anos anos 40 afnos
19 45 85 23 18 190
Tabla 39. Lugar de residencia
Local Nacional Extranjero  TOTAL
73 97 20 190
Tabla 40. Nivel de educacién
Primaria Secundaria Te_rcer Cu_arto TOTAL
nivel nivel
19 100 63 8 190
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Tabla 41. Ocupacion

Em,ple_ado Estudiante Ama de Jubilado Otro TOTAL
publico casa
77 65 24 12 12 190
Tabla 42. Estado civil
) ) ) Union
Soltero Casado Divorciado  Viudo libre TOTAL
75 68 13 2 32 190
Tabla 43. Nivel de ingresos
Menos de $701 a Mas de
$425 $426 a $700 $1000 $1000 TOTAL
29 133 24 4 190

Tabla 44. Medio de transporte

Auto de Transporte

Auto propio alquiler otiblico Otro TOTAL
92 13 65 20 190
Tabla 45. Motivo de la visita
Por Cuggslladad Variedad de
Ocio . . platosquese  TOTAL
recomendacion  gastronomia
) ofrecen
ofrecida
21 92 59 18 190
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Tabla 46. Dimension Tangibilidad

Afirmaciones

P.T.1.Las
instalaciones
del restaurante
le resultan

modernas
P.T.2. Los
empleados del
restaurante
tienen una
apariencia
limpia
(uniforme,
calzado e
higiene) y
agradable
P.T.3. El
restaurante
cuenta con
todos los
servicios
necesarios
para sentirse
cémodo

durante su
permanencia.
P.T.4. El
restaurante
cuenta con

Expectativa

Insuficiente Regular Bueno

0 4 15
0 0 35
0 5 20
0 4 75

Muy Excelente
Bueno

61

90

80

76

110

65

85

35

Total

190

190

190

190

Percepcién

Insuficiente Regular Bueno

0 0
0 0
0 0
0 15

45

50

95

90

Muy Excelente
Bueno

95

95

55

55

50

45

40

30

Total

190

190

190

190
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todas
instalaciones,
facilidades vy
necesidades
para disfrutar
de su
permanencia
P.T.5. El
restaurante
ofrece comida
de calidad, con
menus amplios
y de excelente
cocina (sabor,
presentacion y
temperatura)

0 4 10 105 71 190 0 13 52 55 70 190

Tabla 47. Dimension Empatia

Afirmaciones

P.E.1. El
personal  del
restaurante

estd  siempre
atento a sus

deseos y
necesidades
P.E.2. El

personal  del

Expectativa Percepcion
Muy Total Muy Total
Insuficiente Regular Bueno Excelente Insuficiente Regular Bueno Excelente
Bueno Bueno
0 3 17 70 100 190 0 0 75 80 35 190
0 2 5 85 98 190 6 11 66 66 41 190
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restaurante
esta  siempre

con una
sonrisa en el
rostro, se
muestra

interesado por
servir a los
clientes

P.E3. En el
restaurante se
presta atencion
muy personal

P.E.4. El
ambiente  del
restaurante le
hace sentir
comodo

P.E.5. En las
areas comunes
hay un
ambiente

divertido y
agradable

20

15

15

76

80

77

90

89

90

190

190

190

21

24

85

95

90

o1

60

45

33

35

25

190

190

190
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Tabla 48. Dimension Confiabilidad

Afirmaciones

P.C.1. Los
distintos
servicios  del
restaurante son
presentados
correctamente
P.C.2. Si
alguien en el
restaurante se
compromete a
hacer algo por
usted, lo hara
desde la
primera vez
P.C.3. Cuando
necesita ayuda
o algo en
particular,
siento toda la
confianza de

acudir al
personal  del
restaurante

para que se
haga cargo de
mi asunto

P.C.4. En todo
momento, y en

Expectativa

Insuficiente Regular Bueno

0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0

Muy Excelente
Bueno

87

37

23

185

103

153

167

Total

190

190

190

190

Percepcién

Insuficiente Regular Bueno

0 0 23
0 0 0
0 0 0
0 0 0

Muy Excelente
Bueno

67

36

19

162

123

154

171

Total

190

190

190

190
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todos
lugares
restaurante
recibe
servicio
calidad

los
del

un
de

Tabla 49. Dimension Capacidad de Respuesta

Afirmaciones

P.C.R.1. El
personal del
restaurante esta

siempre

dispuesto a
atenderle y
ayudarle

P.C.R.2.Sise le
presenta un
problema 0

necesita ayuda,
el personal del
restaurante le
ayudaria a
resolverlo

inmediatamente

P.C.R.3. Si
solicita al

Expectativa

Insuficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

86

65

14

Excelente

104

125

176

Total

190

190

190

Percepcion
Insuficiente Regular Bueno Muy Excelente
Bueno
0 0 0 89 101
0 0 45 106 39
0 0 0 64 126

Total

190

190

190
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personal del
restaurante, le
informaran
exactamente
cuando le
proporcionaran
un servicio y
cumplirdn  con
ello.

P.C.R.4. Si
requiere de algo
especial que
generalmente
no se encuentra
en el
establecimiento
sé  que le
ayudaran a
conseguirlo

47

143

190

80

34

76

190
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Tabla 50. Dimensién Seguridad

Expectativa Percepcion
Total

- Muy . Muy
Insuficiente Regular Bueno BUENo Excelente Insuficiente Regular Bueno BUENo Excelente

Afirmaciones Total

P.S.1. Se

siente  seguro

de dejar sus 0 0 45 87 58 190 0 0 57 65 68 190
pertenecias en
el restaurante
P.S.2. Confia
en la
integridad de
las  personas
que trabajan en
el restaurante
P.S.3. Confia
en que nunca
entrara en el
restaurante 0 0 33 88 69 190 0 46 34 52 58 190
alguien que no

esté autorizado

0 0 20 45 125 190 0 0 8 51 131 190

a hacerlo

P.S.4. Se

siente

tranquilo y 0 0 0 78 112 190 0 0 47 108 35 190

seguro dentro
del restaurante
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6.2.3.1. Perfil del cliente.

En este aspecto podemos ver que la mayoria de los clientes que prefieren visitar el
restaurante son en su mayoria el género femenino que oscilan entre los 26 a 32 afios, las cuales
son nacionales con un nivel de educacién entre secundaria y tercer nivel. El mercado objetivo
de Shamuico Espai Gastronomic segun las encuestas son los empleados publicos y los
estudiantes los cuales visitan el restaurante por la recomendacion de allegados o comentarios
en el internet sobre el lugar y ademas por curiosidad de la gastronomia que se ofrece en el
restaurante ya que este se caracteriza por ofrecer comida fusion y también comida de autor.
Ademas, los clientes segiin su percepcién mencionan que la dimensién de tangibilidad es la
mas fuerte en el establecimiento ya que entre el 37% y 50% de los clientes lo ve como muy
bueno y excelente.

6.2.3.2. Aspectos positivos.

Por otro lado, los encuestados miran positivamente el comportamiento del personal,
consideran en un 42% que los meseros siempre estan dispuestos a ayudar en sus necesidades,
el 42% confia que jamas entraran personas no autorizadas al restaurante, asimismo el 50%
manifiestan que el personal tiene una apariencia limpia y agradable; en el aspecto de empatia
que corresponde al personal que debe estar atento a las necesidades y sobre las areas del
restaurante el 35% y 50% lo ve como en parte a este aspecto lo cual quiere decir que estan en
el rango de bueno y muy bueno; con el aspecto de confiabilidad si alguien en el restaurante se
compromete a hacer algo por usted o cuando necesite ayuda y el servicio es de calidad el 45%
y 47% mencionan que en parte se cumplen con estos puntos; en el aspecto de capacidad de
respuesta con lo que se refiere a si el personal le ayudara cuando tenga un problema o si desea
algo especial que generalmente no se encuentra en el establecimiento el 39% y 46% manifiestan
gue en parte se cumpliran con estos puntos y con el aspecto de seguridad se puede observar que
también se encuentran puntos en el rango de en parte, el cual que va desde el 42% al 51%
haciendo referencia a si se siente seguro de dejar sus pertenencias en el restaurante, la confianza
en la integridad de las personas que trabajan en el restaurante y la confianza de que nunca
entrara en el restaurante alguien que no esté autorizado a hacerlo.

6.2.3.3. Aspectos negativos:

Con respecto a este punto los clientes perciben como desventaja en la dimension de
seguridad con un 39% el no sentirse tranquilo y seguro dentro del restaurante, esto debido a que
en el restaurante no cuentan con camaras de seguridad en puntos estratégicos y esto podria
generar que los delincuentes se aprovechen de la situacion y generen una mala imagen para el

restaurante. Otro punto negativo que se pudo observar dentro del restaurante, es que el inmueble
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es arrendado lo cual no garantiza realizar una inversion a largo plazo. Ademas, no se garantiza

la seguridad de los trabajadores y de los clientes debido a que no cuentan con detectores de

humo en caso de un incendio.
6.2.4. Analisis FODA
Tras el analisis de la matriz de diagndstico MINTUR vy la aplicacion de las entrevistas,

se pudo obtener datos para la realizacion del analisis FODA de la presente investigacion, el cual

se exponen a continuacion:
Tabla 51. FODA

Fortalezas

Debilidades

Se encuentra dentro del catastro de
establecimientos turisticos.
Infraestructura rustica la cual
atencion de los clientes.

Posee un ambiente limpio y agradable al
publico.

Ubicado en la zona céntrica de Saraguro.
Cuenta con un bar en sus instalaciones.
Ofrecen el servicio de eventos y catering.
Cuentan con proveedores de la zona.
Propietario dispuesto a mejorar dia a dia la
calidad del servicio.

Disponibilidad de diferentes formas de
pago (efectivo y tarjeta de crédito)
Restaurante pionero en la preparacion con
productos locales rescatando la identidad
cultural.

atrae la

Oportunidades
Preferencia de los turistas nacionales e
internacionales por la gastronomia tipica.
Aumento de la demanda local e
internacional.
Oportunidad de empleo de calidad.
Nuevas herramientas tecnoldgicas en el
ambito de la restauracion.
Acceso a nuevos créditos para mantener y
ampliar los negocios para asi generar mas
empleo tanto directo como indirecto.
Creacion de experiencia segura, sostenible
y competitiva.
Competitividad de la industria y adaptacion
a las nuevas tendencias del mercado.
Politicas publicas de apoyo al turismo.
Impulso de la economia gastronémica en el
pais.

Local arrendado.

Ausencia de estructura organizacional.
Inexistencia de un medio de evaluacion
para la satisfaccion del cliente en relacion
a los servicios brindados.

Inexistencia de detectores de humo en el
establecimiento.

El personal de servicio del restaurante no
cuenta con el conocimiento en el idioma
extranjero.

No existe servicio personalizado.
Inexistencia de letreros que promuevan el
uso eficiente de agua y energia eléctrica.
Inexistencia de camaras de seguridad en
puntos estratégicos y poca seguridad
dentro del establecimiento.

Amenazas
Condiciones climatoldgicas del canton
Saraguro.
Restaurantes con la misma tipologia de
comida y con mejor atencion al cliente.
Inestabilidad econdmica del pais.
Manifestaciones sociales (paro nacional)
indice de pobreza e inseguridad en el pais.
Inexistencia de una ley actualizada de
Turismo.
No existe un Plan de Desarrollo Turistico
actualizado en el pais.
Incremento de problemas sociales
(delincuencia) dentro del canton Saraguro.
Grado de incertidumbre del COVID en el
pais y el mundo.
Incremento de impuestos a los productos
alimenticios.
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Tabla 52. Foda cruzado

Oportunidades

O1 Preferencia de los turistas nacionales
e internacionales por la gastronomia
tipica.

02 Aumento de la demanda local e
internacional.

O3 Oportunidad de empleo de calidad.
O4 Nuevas herramientas tecnoldgicas
en el &mbito de la restauracion.

Fortalezas

Debilidades

F1 Se encuentra dentro del catastro de
establecimientos turisticos.
F2 Infraestructura rustica la cual atrae la
atencion de los clientes.
F3 Posee un ambiente limpio y agradable al
publico.
F4 Ubicado en la zona céntrica de Saraguro.
F5 Cuenta con un bar en sus instalaciones.
F6 Ofrecen el servicio de eventos y catering.
F7 Cuentan con proveedores de la zona.
F8 Propietario dispuesto a mejorar dia a dia la
calidad del servicio.
F9 Disponibilidad de diferentes formas de
pago (efectivo y tarjeta de crédito)
F10 Restaurante pionero en la preparacion con
productos locales rescatando la identidad
cultural.

Estrategias (FO)

F10, O9 Capacitacion al talento humano del
Shamuico Espai Gastronomic en normas
protocolarias, higiene del personal, talento
humano y manipulacion de alimentos,
mejorando asi la atencion al cliente, asi mismo
generando la satisfaccion y la calidad del
producto ofertado.

D1 Local arrendado.

D2 Ausencia de estructura organizacional.
D3 Inexistencia de un medio de evaluacion
para la satisfaccion del cliente en relacion a
los servicios brindados.

D4 Inexistencia de detectores de humo en
el establecimiento.

D5 El personal de servicio del restaurante
no cuenta con el conocimiento en el idioma
extranjero.

D6 No existe servicio personalizado.

D7 Inexistencia de letreros que promuevan
el uso eficiente de agua y energia eléctrica.
D8 Inexistencia de camaras de seguridad en
puntos estratégicos y poca seguridad dentro
del establecimiento.

Estrategias (DO)
D2, O4 Implementacion de una estructura
organizacional para Shamuico Espai
Gastronomic para dar a conocer al cliente su
idea de negocio.

D7, O2 Propuesta de un menu en el idioma
inglés y a la vez capacitar al personal de
servicio en este idioma para poder brindar
una experiencia mas agradable al cliente
extranjero.
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O5 Acceso a nuevos créditos para

mantener y ampliar los negocios para asi

generar mas empleo tanto directo como

indirecto.

O6 Creacion de experiencia segura,

sostenible y competitiva.

O7 Competitividad de la industria y

adaptacion a las nuevas tendencias del

mercado.

O8 Politicas publicas de apoyo al

turismo.

09 Impulso de Ia

gastronomica en el pais.
Amenazas

Al Condiciones climatologicas del

canton Saraguro.

A2 Restaurantes con la misma tipologia

de comida y con mejor atencion al

cliente.

A3 Inestabilidad econdmica del pais.

economia

A4 Manifestaciones sociales (paro
nacional)

A5 Indice de pobreza e inseguridad en el
pais.

A6 Inexistencia de una ley actualizada
de Turismo.

A7 No existe un Plan de Desarrollo
Turistico actualizado en el pais.

Estrategias (FA)

F10, A8, A9, A10 Fortalecer las alianzas con los
productores de la zona y a la vez fortalecer las
alianzas con el CAPTUR.

D4, D6, O7 Implementacion de un
dispositivo para medir la satisfaccién del
cliente a la hora de haber recibido el
servicio.

Estrategias (DA)

D1, D3, A2 Adaptacion de las instalaciones
del restaurante en temas de accesibilidad
dirigido a los clientes con discapacidad.

A3, A6, A7 Implementacion de estandares
de seguridad tanto interna como externa del
restaurante para la seguridad tanto de los
clientes como del personal que labora
dentro del establecimiento.
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A8 Incremento de problemas sociales
(delincuencia) dentro  del canton
Saraguro.

A9 Grado de incertidumbre del COVID
en el pais y el mundo.

Al10 Incremento de impuestos a los
productos alimenticios.
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6.3.Resultados del tercer objetivo “Proponer estrategias para el mejoramiento de la
calidad del servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria
Shamuico Espai Gastronomic del Canton Saraguro, Provincia de Loja”

Luego de haber analizado los resultados de la matriz del MINTUR para
establecimientos y bebidas, la encuesta en base al modelo SERVQUAL aplicada a los clientes
que acuden al restaurante el cual nos sirvié para conocer las expectativas y percepciones del
restaurante, se procedid a implementar las siguientes estrategias que permitirdn mejorar el
servicio al cliente y proporcionar satisfaccién al mismo.

Las siguientes estrategias fueron aprobadas por el propietario del restaurante Shamuico
Espai Gastronomic el chef Samuel Ortega, el cual a través de la entrevista realizada se dio a
conocer el interés que tienen en desarrollarlas y la posibilidad econdmica para ejecutarlas dentro
del restaurante.

Tabla 53. Estrategias de mejoramiento al restaurante
Estrategias

1 Implementar una estructura organizacional.
Capacitacion al talento humano del restaurante en normas
2 protocolarias, higiene del personal, talento humano y manipulacion
de alimentos.

Contar con personal en conocimientos del idioma ingleés.

4 Implementar un dispositivo para medir la satisfaccion del cliente.

5 Adaptar las instalaciones del restaurante para el acceso dirigido a
las personas con discapacidad.

6 Implementacion de estandares de seguridad tanto interna como

externa del restaurante.

Tabla 54. Estrategias de implementacion de una estructura organizacional

Estrategia Implementar una estructura organizacional.

Establecer una misién, vision, valores y

Caracteristicas o L.
objetivos estratégicos.

Definir la estructura organizacional del

Politicas ; .
restaurante acorde a las necesidades del mismo.
Valores Compromiso, respeto, transparencia, liderazgo.
Luego de 3 meses de haber iniciado el proyecto,
. el restaurante mantendra a flote su estructura
Indicadores o : .
organizacional. Dar a conocer al cliente su idea
de negocio y estructura organizacional.
Dar a conocer al cliente su idea de negocio
Metas g y

estructura organizacional.
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Mision: Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes, ofreciendo
una gastronomia y un servicio con la méas alta calidad, donde se sobrepasen las
expectativas de nuestros clientes. Ademas, somos un restaurante que dia a dia vela
por el mejoramiento continuo de los estrictos estandares de higiene y buen servicio
en un ambiente seguro, agradable y familiar.
Vision: Ser el mejor restaurante de comida fusion y de autor de la region sur del pais
y a su vez posicionarnos en el mercado local y nacional conservando siempre nuestra
calidad y una excelente atencion, aumentando con ello la preferencia de nuestros
clientes para alcanzar una mayor ventaja competitiva.
Valores:

e Respeto
Amabilidad
Trabajo en equipo
Profesionalidad y pasion.
Creatividad y tradicion.

Objetivos estratégicos:
e Posicionar la marca del Restaurante Shamuico Espai Gastronomic en base a
su calidad de comida y a la experiencia vivida por el cliente.
e Incrementar las ventas en el mediano plazo.
e Retener el talento humano calificado para asegurar la sustentabilidad de la
empresa en el largo plazo.
e Comprender las necesidades del cliente y desarrollar actividades de

fidelizacion.
Organigrama
Propietario/Gerente
Chef Ejecutivo Contabilidad Jefe de sala
Jefe de cocina Encargado (a) de Meseros

caja
Cocineros
Ayudante de

cocina

Figura 3 Organigrama del restaurante
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Tabla 55. Estrategias de capacitacion al talento humano del restaurante

Estrategia

Capacitacion al talento humano del restaurante en
normas protocolarias, higiene del personal, talento
humano y manipulacion de alimentos.

Caracteristicas

Politicas

Valores

Indicadores

Metas

Fecha de inicio de
capacitacion

Fecha de culminacién de
capacitacion
Responsable de
capacitacion

Expositor (a)

Temas a tratar

¢A quién va dirigido?

Duracion

Material de apoyo

Certificado de culminacion

la

la

la

Capacitaciones trimestrales para todo el personal

Mejoramiento de la atencion al cliente, asi mismo
generando la satisfaccion y la calidad del producto
ofertado.

Compromiso, excelencia, puntualidad.

Luego de 4 meses iniciada la capacitacion el
personal del restaurante contard con todo su
personal debidamente capacitado.

El restaurante brinda una excelente satisfaccion
hacia el cliente y el personal de restaurante tiene
compromiso por el mismo.

Talento humano
20 de enero de 2023
22 de enero de 2023

Ministerio del Trabajo

Msc. Anna Maria Carrozzini (Master en Coaching
y psicdloga industrial)
e Tendencias en la gestion exitosa de areas
de talento humano.
e La Capacitacion del Personal y el
Desempefio Laboral

e Personal de trabajo
e Administradores

2 horas y media

Folletos
Proyector
Computadora
Pizarra
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Foto

‘mﬁ‘»\ S

Figura 4. Capacitacion al personal

Ministerio
del Trabajo

200
(11 1]
CERTIFICADO DE CULMINACION

Este certificado acredita que
of o .
q ervs

ha cencluido con éxite el cursa en Tendencias en la gestion exitosa de
areas de talento humano.

Girector de Bachillerate Dlrestar de Insthusion

Figura 5. Certificado de culminacién

Normas protocolarias e higiene del personal

Fecha de inicio de
capacitacion

la

Fecha de culminacion de la

capacitacion
Responsable de
capacitacion

Expositor (a)

Temas a tratar

¢A quién va dirigido?

Duracion

Material de apoyo

la

1 de febrero de 2023

2 de febrero de 2023

Ministerio de Salud Publica

Lic. Sebastian Ezpeleta (Licenciado en higiene y
seguridad en el trabajo)

Higiene personal y seguridad protocolaria.
Medidas de prevencion individuales y
colectivas.

Situaciones de exposicién laboral.

Personal de trabajo

2 horas y media

Folletos
Proyector
Computadora
Pizarra
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Certificado de culminacion abalado por parte del

Certificado de culminacion .00 de Salud Pablica

Figura 6. Capacitacion MSP

Foto Sﬁ

CERTIFICADO DE CULMINACION

Este cerlificada acredita que
of + .
Tend

ha concluido con éxito el curse en Tendencias en la gestion exitosa de
areas de talento humano.

Mnigieric
o Salud Priblica

biracror da sash llarate siroror da nstitue an

Figura 7. Certificado MSP

NO

Detalle P/Unitario P/Total
Clase
1 Talento humano $45x d2' hy $112,50
Presupuesto _ media
1 No.rrr.las protocolarias  $50 x 2 hy $122.50
e higiene del personal media
Total  $235

Tabla 56. Estrategias de personal en conocimientos del idioma inglés

Estrategia Contar con un menu en el idioma ingles.

Innovacion a la hora del servicio mediante un
Caracteristicas ment en idioma extranjero y personal con
conocimientos en el idioma.

Politicas Mejorar la satisfaccion del cliente extranjero.

Valores Empatia, voluntad, innovacion.
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Luego de 4 meses de haber implementado el
proyecto, el restaurante contar4 con un mayor
Indicadores namero de clientes extranjeros satisfechos y con
un ingreso econdmico mayor al esperado.
Numero de clientes extranjeros satisfechos.

Metas Numero de clientes extranjeros satisfechos.

RECOMMENDED SUGGESTION

acks «
breads of homemade breod ta go with your choice tobe served

$19.50perperson

LOCAL PRODUCT CUISINE

LoPuritacheeses $1000
pastaintomatosauce,boconor groundbeef _snoo
Fggrunafromihe $1325
Octopus i S1425
Rivertrout = i $1500
Tiowapen il
aunehen : < 81700
Creolepork..... S PAGASTREN G s17.25
Guineapi - = - s17.50
Shoep. s1775
Creolecows 51800
SegandLandRice (Posta25min) 51800
SWEETMENU

Seasonol Fruits $5.00

Orange ane Chocolate $575

Chocolate and MAshuas........ $.6.25

MangoandMint $675

Bears andChicha 5700

Blackberry and Yogurt 5750

CAFETERIA ANCESTRAL BEVERAGES

Foto

Moceesing.. ..
BaleysCorsille. ..

BEERS

R COCKTAILS
el idters (o

COMBINATIONS

Comzinatonowhiskey .. 3500
Combingrion of voda ... $350

Ask for more Information about
our wines.

TAPAS AND SNACKS

Cl $250
300
c uesilo 300
¢ s350
Ings. $400
lar $450
e 450
TempuraShrimpandScaliops 5475
FriedYuccoand Trout. 500
POrKRIDS AN POLBEORS WK TUMD . 5500
PotatoTortlia/! Motex 5500
=) 2 $500
\Y/PTTNTIN I, 5
$525
ecina. 0
s600
850
peo 310,
peopie) 51950
NATURAL BEVERAGES
FIOVOred WOLeT oo § 0T
Freshdrinks - TR v $1,00
Natural Juices ... 5175
ColdTea “ $1.75
Smoothies $2.00

Figura 8. Menu en idioma inglés




N° Detalle P/Unitario P/Total

Menu en idioma $6 $720

Presupuesto 120 s
inglés

Total $720

Tabla 57. Estrategia para disefiar un dispositivo que permita medir la satisfaccion del cliente
Implementar un dispositivo para medir la
satisfaccion del cliente.

Estrategia

Medir el grado de satisfaccion del cliente

Caracteristicas (Excelente-Bueno-Regular-Malo)

Politicas Mejorar el servicio al cliente

Valores Empatia, voluntad, innovacion.

Luego de 6 meses de haber implementado este
dispositivo para medir la satisfaccion del cliente, el
restaurante podra analizar los puntos fuertes y
débiles de la calidad del servicio que ofrecen.

Ser un restaurante que brinde nuevas tendencias
tecnoldgicas en el mercado.

Indicadores

Metas

¢Como le parecio

nuestro servicio?

®_ oo
Foto =2 s
Il |

P ‘

= =
gs/l/(//(// ( O

ESPAI GASTRONOMIC

Figura 9. Dispositivo para medir la satisfaccion del cliente
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Presupuesto

N° Detalle P/Unitario P/Total

Mdédulo de
L satisfaccion $120 $120

Total $120

Tabla 58. Estrategia para la accesibilidad en el restaurante

Estrategia

Adaptacion de instalaciones para el acceso dirigido a las
personas con discapacidad.

Caracteristicas

Politicas

Valores

Indicadores

Metas

Sefialética adecuada, rampas, menu en sistema Braille y bafios
adaptados.

Mejorar las diferentes areas del restaurante para recibir a los
clientes con diferente discapacidad.

Empatia, compromiso, tolerancia y voluntad.

Luego de 3 meses el restaurante ya cuenta con sus instalaciones
cien por ciento adecuadas para las personas con discapacidad.

Ser un restaurante que brinde servicios y productos de calidad a
personas con discapacidad.

ot e N “h
AN g

Figura 10. Mend en sistema Braille
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Figura 12. Bafios adaptados para personas
con discapacidades

Foto

§ IS

Figura 13. Implementacion de una rampa para personas con
discapacidades.
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N° Detalle P/Unitario P/Total
1 Rampas $125 $125
2 Pasamanos $120 $240
Presupuesto 5 Menu en Braille $6 $30
4 Senaletg?a(ielrllesmtema $4 $16
1 Bafio accesible $860 $860
Total $1.271

Tabla 59. Estrategias de seguridad

Estrategia sugerida

Implementacion de estdndares de seguridad tanto
interna como externa del restaurante.

Caracteristicas

Politicas

Valores

Indicadores

Metas

Foto

Adecuacion de todas las areas del restaurante para la
seguridad del personal como del cliente.

Ofrecer al cliente una plena seguridad de estar dentro
y fuera del restaurante.

Compromiso, responsabilidad.

Luego de 1 mes el restaurante ya cuenta en todas sus
instalaciones tanto externas como internas con
camaras de seguridad, detectores de humo y alarmas
contra incendios.

Tranquilidad hacia los clientes a la hora de estar en el
restaurante.

Seguridad

Figura 14. Implementacion de cdmaras de seguridad,
detectores de humo y alarmas contra incendios.




N° Detalle P/Unitario P/Total
2 Detectores de humo $40 $80
Camaras de
6 sequridad $95 $570
Presupuesto
5  Sefialética preventiva $3 $15
Rociador de
1 incendios $2.320 $2.320
Total $2.985

97



7. Discusion

Si bien Shamuico Espai Gastronomic ya va en el mercado alrededor de 11 afios
deleitando con su gastronomia de autor y fusion a sus clientes tanto locales, nacionales e
internacionales, es importante examinar que es lo que sucede tanto internamente como
externamente del restaurante con la calidad del servicio que ofrece, es por tanto que debemos
saber como es el cliente con sus gustos y excentricidades a la hora de adquirir este servicio,
pues como lo afirma Rodriguez, J (2021) el cliente es toda aquella persona natural o juridica
que tiene la necesidad de adquirir ciertos productos en comercios e instalaciones de su
preferencia, donde estos clientes suelen ser de tipo frecuentes o un cliente de una sola Unica
vez.

Para este trabajo investigativo se utiliz6 el modelo SERVQUAL mediante el cual nos

permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes
y las percepciones del servicio, Ortiz, J. (2021) en su blog Gestion de clientes - SERVQUAL.:
guia basica sobre el modelo de calidad menciona que este modelo es una forma de medir la
calidad de un servicio en funcion de lo que espera el cliente antes de probar el servicio y lo que
comparte despues de recibir el servicio. A través de este modelo se adaptaron varias preguntas
de acuerdo al fendmeno de estudio, en donde se plantearon 22 items dentro de las cinco
dimensiones propuestas en el modelo.
A traves de las entrevistas realizadas al gerente y personal de cocina se pudo obtener
informacion importante que permitio plantear un FODA el cual permitié conocer las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades del restaurante con el fin de establecer alternativas y
proponer posibles soluciones a las falencias del establecimiento potenciando sus fortalezas.

A través del FODA cruzado se plantearon las estrategias de mejora, con el fin de brindar
al cliente una experiencia inolvidable dentro del restaurante y gracias a estas estrategias
planteadas, se pudo constatar y dar solucién a la problematica planteada anteriormente puesto
que se evidencio que el restaurante no cuenta con un estudio de la calidad del servicio, los
cuales permitan la satisfaccion del cliente y/o la gestion empresarial, actualmente el restaurante
se basa Unicamente en la experiencia de su gerente lo cual no es un punto para tomar en
consideracion a la hora de conocer cuél es la calidad que se ofrece en el lugar.

Es por ello que en Shamuico Espai Gastronomic se pudo evidenciar que los clientes en
parte se encuentran satisfechos con la calidad del servicio que se ofrece en el restaurante, en
especifico con el tema de seguridad y con la accesibilidad para personas con discapacidad
regidas por el CONADIS para establecimientos de alimentos y bebidas.

Para dar respuesta a la investigacion planteada al inicio del estudio, misma que manifiesta lo
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siguiente: ¢Cual es la calidad del servicio en el establecimiento de restauracién de segunda
categoria Shamuico Espai Gastronomic del cantén Saraguro, provincia de Loja? El cual es de
suma importancia debido a que se conocera cual serd la calidad del servicio que se ofrece en el
establecimiento y asi conocer si cumple o no con el tema principal de investigacion, asi mismo
responde a las preguntas especificas que se plantearon en la investigacion: ;Como es la
situacion actual del establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del Canton Saraguro, Provincia de Loja? Permitiendo implementar la ficha en
base al MINTUR para establecimientos y bebidas, el cual permitié conocer como se encuentra
el restaurante tanto en su infraestructura como en su estructura organizacional; ¢Cudl es la
calidad del servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del Cantdn Saraguro, Provincia de Loja? Por medio de esta pregunta se pudo
implementar tanto entrevistas al gerente como al personal de concina para conocer como
perciben ellos la calidad que se brinda al cliente, mientras que se procedio de la misma manera
a realizar una encuesta para conocer las expectativas y percepciones de los clientes acerca del
restaurante; ;Cuales son las estrategias para el mejoramiento de la calidad del establecimiento
de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del Cantdén Saraguro,
Provincia de Loja? Se procede a plantear estrategias para mejorar la calidad del servicio en el
restaurante como lo es en el tema de seguridad, el cual debe mejorar en tema de camaras de
video vigilancia y otro punto es sobre la accesibilidad que se debe considerar primordial en
todo servicio de restauracion ya que en Shamuico Espai Gastronomic no existe y seria un punto
negativo a la hora de prestar sus servicios.

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de esta investigacion han sido la
falta de cooperacion por parte de los clientes encuestados, debido a que algunos sentian recelo
de contestar la encuesta y otros no tenian la disposicion de contestarla. Otra gran limitacion en
el trascurso de esta investigacion fue el Paro Nacional ocurrido en el mes de junio del 2022 lo
cual produjo el cierre de las vias y no se pudo levantar la informacion requerida, causando asi
no poder continuar con el desarrollo del segundo objetivo que es “Evaluar la calidad del servicio
en el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai Gastronomic del

Canton Saraguro, Provincia de Loja”.
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8. Conclusiones

Luego de haber realizado la presente investigacion y en base a los resultados obtenidos se pudo

concluir con lo siguiente:

En base al diagnostico realizado al restaurante Shamuico Espai Gastronomic se pudo
identificar los principales factores que amenaza al desarrollo del restaurante, como lo es
la seguridad (inexistencia de cAmaras de seguridad en puntos estratégicos y de detectores
de humo) y sus competidores directos (SUPAY y la Mugna).

Dentro del andlisis interno se identificO que el restaurante que no cuenta con una
estructura organizacional, ademas que la infraestructura donde se encuentra el
restaurante es arrendada, lo cual no permite invertir en temas de ampliacion o
remodelacion.

A través de la aplicacion de la encuesta basada en el modelo SERVQUAL, se obtuvo
como resultado que su publico objetivo lo comprenden las mujeres de 26 a 32 afios con
un ingreso de $426 a $700 y con una ocupacion entre empleado publico y estudiante.
Otro punto negativo que posee el restaurante es que no cuenta con innovacion
tecnoldgica, como lo es un medio de evaluacion para poder medirla satisfaccion del
cliente en relacion a los servicios brindados dentro del restaurante.

Gracias al FODA cruzado se consideraron el cruce de las variables entre las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tiene Shamuico Espai Gastronomic, en
donde se lograron identificar 6 objetivos estratégicos, indicando la descripcion de cada
uno de ellos, de los cuales 4 se encuentran con el visto bueno por parte del gerente, lo
que permitird en un futuro a Shamuico Espai Gastronomic obtener los resultados

esperados.
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9. Recomendaciones

En base a las conclusiones antes mencionadas, se propone una serie de recomendaciones al Sr.

Samuel Ortega gerente de Shamuico Espai Gastronomic, con el fin de que sean desarrolladas y

a la vez cumplir con los principales objetivos planteados en esta investigacion:

Se sugiere al gerente de Shamuico Espai Gastronomic realizar de forma continua el
diagnostico de la situacion actual del restaurante, a través de capacitaciones al talento
humano del restaurante en normas protocolarias, higiene del personal, talento humano y
manipulacion de alimentos.

Realizar estrategias de marketing como la implementacion un mend en el idioma inglés,
con la finalidad de posicionarse en el mercado local, nacional e internacional, con el fin
de lograr la captacion de nuevos clientes para mejorar la economica del restaurante y a
la vez superar a la competencia con esta alternativa.

Es importante llevar a cabo regularmente la evaluacion de la calidad del servicio, es por
eso que dentro del restaurante la implementacion un médulo de satisfaccion es muy
importante, ya que permitira conocer como fue el servicio recibido y a la vez conocer
que aspectos se pueden mejorar a la hora de ofertar el servicio.

Otro punto en tomar en cuenta para que Shamuico Espai Gastronomic no solo sea
reconocido por ofrecer un servicio de calidad o por ofrecer una gastronomia de autor y
de fusion, es que deben priorizar sus instalaciones en el facil acceso hacia las personas
con alguna discapacidad, esto a traves de la implementacion de rampas, areas adaptadas

a sus necesidades y a su vez contar con un menu en sistema Braille.

101



10. Bibliografia

Bitt. (2017). Disefio de la estrategia de negocio para la sociedad comercializadora Andinos
S.A. UNIVERSIDAD EAFIT ESCUELA DE ADMINISTRACION MAESTRIA
EN ADMINISTRACION MBA.
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/13149/JohnJairo_Gutierrez_
JoseBernardo_Restrepo_2017.pdf?sequence=2#:~:text=De%20acuerdo%20con%?2
0Bitt%20(2017,de%20cualquier%20tipo%20de%20entidad.

Contreras, R. (2018, 4 abril). CONCEPTO DE RESTAURANTE. [Diapositiva de
PowerPoint]. Academia. https://bit.ly/3PggSjP

da Silva, D. (2020, 18 agosto). Tipos de servicio al cliente: brinda a tu cliente lamejor
atencion. Zendesk MX. https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-de-servicio-al-
cliente/

Desarrollo tecnoldgico del sector turistico en la ciudad de Guayaquil (Ecuador). (2018, 12
junio). Revista Espacios.
http://www.revistaespacios.com/al8v39n44/a18v39n44p03.pdf

Factores ambientales del turismo sustentable y el enfoque de la planeacion estratégica.
(s. 1.). Recuperado 24 de octubre de 2022, de
https://www.eumed.net/ce/2006/amb.htm

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Intercultural de Saraguro. (2019). PDOT
DEL CANTON SARAGURO. Alcaldia de Saraguro. https:/bit.ly/3wGNHXxP

Go Raymi. (s. f.-a). Lugares turisticos de Saraguro. GoRaymi. Recuperado 20 de mayode
2022, de https://lwww.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/rutas-paseos/lugares-
turisticos-saraguro-a3hruéyhy

Go Raymi. (s. f.). Saraguro Ecuador. GoRaymi. Recuperado 20 de mayo de 2022, de
https://www.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/ciudades/saraguro-ecuador-
a435d6b81

Huertas, T., Pilco, E., Suarez, E., Salgado, M., & Jiménez, B. (2020). Acercamiento
conceptual acerca de las modalidades del turismo y sus nuevos enfoques. Scielo.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000200070

INEC (2010). FASCICULO PROVINCIAL LOJA. Instituto Nacional de Estadistica y
Censos. https://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-
lateral/Resultados-provinciales/loja.pdf

INEC. (2010). Poblacién y Demografia. Instituto Nacional de Estadistica yCensos.

https://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/

102


https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/13149/JohnJairo_Gutierrez_JoseBernardo_Restrepo_2017.pdf?sequence=2#:~:text=De%20acuerdo%20con%20Bitt%20(2017,de%20cualquier%20tipo%20de%20entidad
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/13149/JohnJairo_Gutierrez_JoseBernardo_Restrepo_2017.pdf?sequence=2#:~:text=De%20acuerdo%20con%20Bitt%20(2017,de%20cualquier%20tipo%20de%20entidad
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/13149/JohnJairo_Gutierrez_JoseBernardo_Restrepo_2017.pdf?sequence=2#:~:text=De%20acuerdo%20con%20Bitt%20(2017,de%20cualquier%20tipo%20de%20entidad
https://bit.ly/3PggSjP
https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-de-
https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-de-
https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-de-servicio-al-cliente/
http://www.revistaespacios.com/a18v39n44/a18v39n44p03.pdf
https://bit.ly/3wGNHxP
https://www.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/rutas-paseos/lugares-turisticos-saraguro-a3hru6yhy
https://www.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/rutas-paseos/lugares-turisticos-saraguro-a3hru6yhy
https://www.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/ciudades/saraguro-ecuador-a435d6b81
https://www.goraymi.com/es-ec/loja/saraguro/ciudades/saraguro-ecuador-a435d6b81
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000200070
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-provinciales/loja.pdf
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-provinciales/loja.pdf
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/

La economia ecuatoriana se desacelerd por las paralizaciones de junio de 2022. (s. f.).
Recuperado 24 de octubre de 2022, de https://www.bce.fin.ec/index.php/boletines-
de-prensa-archivo/item/1519-la-economia-ecuatoriana-se-desacelero-por-las-
paralizaciones-de-junio-de-2022

Londofio, P. (2021, 13 octubre). Expectativas del cliente: 8 consejos clave para
gestionarlas. Hubspot. https://blog.hubspot.es/service/gestionar-las-expectativas-
del-cliente

Melara, M. (2020, 27 noviembre). ;Qué es la percepcion del cliente? EI Blog deMarlon
Melara. https://marlonmelara.com/que-es-la-percepcion-del-cliente/

Miguel Ledhesma. Tipos de turismo: nueva clasificacion / - 1a ed. — Ciudad Auténoma de
Buenos Aires: OMPT, 2018.
https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%20
de%20turismo%2C%20nueva%20clasificaci%C3%B3n%20-
%20Manuel%20Ledhesma.pdf

Mise, J. (2022, 18 enero). Calidad. Cursos con Certificado Ministerio del Trabajo.
https://www.acavir.com/marketing-digital/calidad/

Ortiz, J. L. (2021, 6 julio). SERVQUAL.: guia bésica sobre el modelo de calidad. Hubspot.
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual

Palacios, D. (2022, 8 abril). ¢ Cuales son los 21 tipos de clientes y como tratarlos? HubSpot.
https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes

Rodriguez, J. (2021, 29 noviembre). ¢Qué es un cliente? Definicion e importanciaen las
empresas. Hubspot. https://blog.hubspot.es/sales/que-es-un-cliente

Saldarreaga, C. A. M. (2018, 9 agosto). Estudio de los factores sociales que afectan el
desarrollo turistico en el cerro Cachari de la ciudad de Babahoyo de la provincia de
los Rios. http://dspace.utb.edu.ec/handle/49000/4287

Thompson, I. (s. f). LA SATISFACCION DEL CLIENTE - Promonegocios.net.
PromonegocioS.net. Recuperado 20 de mayo de 2022, de
https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

Universidad Internacional del Ecuador. (2021, 29 enero). Turismo Gastronomico. UIDE.

https://www.uide.edu.ec/turismo-gastronomico/

103


https://blog.hubspot.es/service/gestionar-las-expectativas-del-cliente
https://blog.hubspot.es/service/gestionar-las-expectativas-del-cliente
https://blog.hubspot.es/service/gestionar-las-expectativas-del-cliente
https://marlonmelara.com/que-es-la-percepcion-del-cliente/
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%25
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%25
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%20de%20turismo%2C%20nueva%20clasificaci%C3%B3n%20-%20Manuel%20Ledhesma.pdf
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%20de%20turismo%2C%20nueva%20clasificaci%C3%B3n%20-%20Manuel%20Ledhesma.pdf
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15091/mod_resource/content/0/Tipos%20de%20turismo%2C%20nueva%20clasificaci%C3%B3n%20-%20Manuel%20Ledhesma.pdf
https://www.acavir.com/marketing-digital/calidad/
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servqual
https://blog.hubspot.es/sales/tipos-de-clientes
https://blog.hubspot.es/sales/que-es-un-cliente
https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html
https://www.uide.edu.ec/turismo-gastronomico/

11. Anexos

Anexo 1. Ficha en base a los requerimientos para establecimientos de alimentos y bebidas por parte
del MINTUR

Datos generales para la obtencion de informacion turistica de alimentos y bebidas —

restaurantes
Ubicacion
Ciudad
Parroquia
Calles

Nombre del establecimiento
Representante de la Empresa

RUC Telf.
N° de cédula Correo.
Cargo

Empresa Turistica
Creacion

Miembros de la empresa 0 accionistas
N.° de empleados
Tipo de empresa
Razon social

Misién
Visién

Requisitos generales obligatorios para los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas — restaurantes fre fre

Requisitos Cumple No Observaciones
cumple
MUNICIPIO - Licencia Unica Anual de Funcionamiento
Ruc:
Carnet de salud de todas las personas que laboran en

el negocio
Permiso de cuerpo de bomberos

Hidrocarburos
Cumple con gas industrial

Todo cable expuesto estd totalmente cubierto con
cinta adhesiva

Evitar cables, cuerdas, mangueras, etc. en zonas de
paso

Gestion de Riesgos
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Accion preventiva en caidas
Suelos antideslizantes en zonas de paso

Limpiar y secar inmediatamente cualquier derramen
(aceite, agua desperdicios. Etc.)

no dejar herramientas y equipos de trabajo en zonas
de paso

Calzados antideslizantes para los trabajadores

Actividad preventiva para el uso de sustancias quimicas — incendios y explosiones

Utilizar ropa de manga larga para evitar salpicaduras
en los brazos

Almacenar los productos quimicos en una zona bien
ventilada y habilitada para tal fin.

Extintores en perfecto estado: la revision debe estar
al dia y adecuados al tipo de fuego

Extintores en zonas accesibles y cerca de las zonas
con mayor riesgo de incendio

Aparatos eléctricos en buen estado

Riesgos asociados a factores ambientales
Existencia de control de la temperatura, la humedad
y la ventilacion.
Instalaciones de sistemas de extraccion de humos y
de ventilacion adecuados.

Medidas a tomar para instalaciones y su mantenimiento
Precauciones contra incendios, sanidad, y similar
que es especifica para zona de clientes
Conocer e identificar las instalaciones que podrian
suponer algun peligro para los nifios. Tomar las
precauciones necesarias para prevenir accidentes
(vallas, protectores).

Plan estratégico en caso de catastrofes naturales

Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

Condiciones de infraestructura
Piso y paredes en buenas condiciones

Las mesas y sillas deben estar en buenas condiciones
y siempre limpias

El area de manipulacion de alimentos cuenta con
suficiente ventilacion

La distribucion del establecimiento debe permitir
una facil limpieza

Para la limpieza debe ser agua potable o tratada y
esta aislada de la tuberia de aguas servidas

Los servicios higiénicos deben ser independientes
para hombres y mujeres, alejados del area de
produccién

Los servicios higiénicos deben estar provistos de
papel higiénico, jabdn liquido, toallas de papel,
dispensadores de gel desinfectante y basureros con
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tapas de pedal

Condiciones sanitarias de equipos y utensilios
Evitar el uso de utensilios y tablas de picar de madera
para la preparacién de alimentos
Refrigeradores limpios y en buen estado para
mantener la cadena de frio del producto

Otras condiciones sanitarias

No se permite la comercializacion de productos
caducados
Los alimentos y bebidas deben tener registro
sanitario
El personal debe estar capacitado para conocer las
normas de higiene y manipulacién de alimentos
Las carnes deben estar siempre refrigeradoras

Las verduras deben estar separadas del resto de

alimentos
Los productos perecibles deben estar en su propia
despensa
MINISTERIO DE TRABAJO
Roll de pagos
Registro de Eventual
contratos Permanente

Control de ingreso y salida de trabajadores
Registro de trabajadores en el IESS
Incentivos para trabajadores
Vacaciones para trabajadores

Décimo tercer y cuarto sueldo

Pago del 10% de ganancias mensual para todos los
trabajadores

INTENDENCIA
Control de horario apertura y cierre

Solicitud en papel valorado
municipal dirigida al Jefe de
Regulacion y Control Urbano o
de Centro Historico segun sea el
caso
Solicitud en papel valorado
municipal dirigida al Jefe de
Regulacion y Control Urbano o
Requisitos para la  de Centro Historico segun sea el
obtencion de caso
permisos de Copia de la cédula y una
sefalética fotografia del edificio
sefialando la ubicacion del
letrero en la fachada, materiales
y dimensiones;

Requisitos para la
obtencion de
permisos de

sefialética
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Proyecto  explicativo  que
incluya las caracteristicas,
ubicacion y dimensiones
Copia del permiso de
funcionamiento; y, Copia del
permiso de funcionamiento
El pago de la tasa de USD
$10.00 (Son: Diez 00/100
dolares americanos)
Ubicacion del rotulo identificativo en la parte
superior de la fachada del edificio
Rotulo identificativo no sobrepaso el ancho de la
entrada principal

CONSEJO NACIONAL PARA LA IGUALDAD DE DISCAPACIDADES
Beneficios tributarios para personas con capacidades
especiales
Parqueadero para discapacitados

Sistema braille en la carta menu
Acceso para discapacitados
Personal especializado en lenguaje de sefias
MINISTERIO DEL AMBIENTE

Generacion y manejo de residuos solidos en general
Manejo adecuado de contenedores especificos

Seguridad laboral

Disponer por lo menos de un extintor de polvo
quimico seco con capacidad de 10 libras, en un lugar
visible.

Los extintores deben estar con la carga dentro de la
fecha de caducidad.

Todas las instalaciones eléctricas deberan estar
canalizadas y contar con enchufes y toma corrientes
en perfectas condiciones.

El personal debe disponer de ropa de trabajo y
equipo de proteccion: guantes, mandiles,
mascarillas, desinfectantes para las manos.

Se deberéa contar con un plan de contingencia para un
eventual caso de emergencia.

Area de Trabajo General
Vertido adecuado de agua residuales.

Mantenimiento adecuado de la maquinaria e
implementos de trabajo.

Generacidon de Emisiones Atmosféricas- Restaurante

Cuenta con filtros de condensacion de
grasa/campanas de extraccion eficientes en el control
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de emisiones gaseosas o atmosféricas.

Ubicaciéon de Gas Licuado de Petréleo

Los cilindros de gas deben estar colocados en un area
independiente de la cocina.
Cilindro de gas tipo industrial.

Area de Trabajo- Restaurante
Limpieza y desinfeccion del tanque de agua de
reserva en forma anual.

Cuenta con mesas de acero inoxidable.

MINISTERIO DE TURISMO
Areas de preparacion de alimentos

Dispensador de jabdn
Articulos Dispensador de toallas de mano
de aseo:  desechables
Dispensador de desinfectante
Suministro de agua permanente en el establecimiento
Alarma de incendios y/o detector de humo
Colocacion de alimentos e implementos de cocina
sobre estanterias o repisas limpias

Debe contar con sumideros en areas de preparacion
de alimentos

Bafios y/o baterias sanitarias
Extractor de humo y olores

Botiquin de primeros auxilios con contenido basico.

Bodega para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y maneje
Maneje en Optimas condiciones
Registro de control de plagas y limpieza
Pisos o elementos antideslizantes en el area de
produccioén
Las superficies donde se preparan los alimentos son
de materiales de facil limpieza y lavables
Suministro continuo de energia eléctrica
Cuenta con entrada de consumidores independientes
de la del personal de servicio
Area de servicio
Accesibilidad al establecimiento para personas con
capacidades especiales
Sistema de iluminacion de emergencia.
Sefialética de prevencion y de emergencia en lugares
especificos
Cuenta con entrada de consumidores independientes
de la del personal de servicio
Cuenta con menu en idioma extranjero
Cuenta con un mend de vinos nacionales e
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importados, vinos espumosos, licores aguardientes y
cervezas

Cuenta con jefe de comedor con conocimientos en
idioma extranjero

Cuenta con parqueadero, propio o contratado y/o
servicio de valet parking

Cuenta con servicio de reserva de mesas

Cuenta con un instrumento para que los
consumidores puedan valorar la satisfaccion del
servicio prestado

Cuenta con un listado de compafiias de taxis de la
zona Yy/o aplicaciones moviles para otorgar el
servicio de taxi

Cuenta con personal capacitado y certificado
debidamente identificado

Los bafios de hombres y mujeres cuentan con
cambiadores de bebes en los dos géneros

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente
de agua y energia eléctrica en el establecimiento
Cuenta con un 10% minimo de personal que acredita
el nivel béasico de conocimiento de idioma
extranjero.

Cuenta con un sistema computarizado de facturacion
Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo de
energia eléctrica en caso de necesitarlo

Cuenta con facilidades de pago electronico
(transferencia tarjeta de débito)

Las areas de servicio cuentan con sistemas de
ventilacion natural y/o forzado que permita el flujo
del aire y la no acumulacién de olores

Cuenta con vestibulo o sala de espera en el cual
podré instalarse un bar independiente del comedor
del restaurante
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Anexo 2. Modelo de entrevista realizada al gerente de Shamuico Espai Gastronomic

MODELO DE LA ENTREVISTA GERENTE

Nombre:

Cargo:

1.
2.

N o o &

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

¢Como se mantiene el control del 6ptimo funcionamiento de la operacion del restaurante?
¢Cuadl es la especialidad del establecimiento?

¢De dbénde proviene la materia prima para la elaboracién de los productos que ofrece el
restaurante?

¢Qué servicios complementarios ofrece el restaurante?

¢Recibe alguna capitacion el personal que trabaja en su establecimiento?

¢Cada que tiempo capacita a sus empleados?

¢Con cuantos empleados cuenta el establecimiento? ;Son suficientes para una satisfactoria
atencion?

¢Existe algun tipo de incentivo para los empleados?

¢A su criterio, piensa que las areas estan adecuadas para el buen funcionamiento del local?
¢Cudl es la capacidad que tiene el restaurante? ;Es la adecuada en comparacion con la
demanda de los que lo visitan?

De acuerdo a su criterio. ;Qué es lo méas influyente en la fidelidad del cliente?

¢La cantidad de clientes que visitan el establecimiento es la esperada?

¢Que areas usted implementaria para una mejor atencién al cliente?

¢Cree que el andlisis de calidad de servicio aporta con el restaurante?

¢Que entiende por calidad?

¢Como se planifica, organiza, controla, dirige y se hace seguimiento de la calidad en el
restaurante?

¢Como promueve la calidad? ;Se enfoca en el cliente?

¢Existe una comunicacion a empleados sobre la importancia de la calidad?
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Anexo 3. Modelo de entrevista aplicada al cocinero de Shamuico Espai Gastronomic

MODELO DE LA ENTREVISTA PERSONAL DEL RESTAURANTE

Nombre:
Cargo:
1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en el restaurante?
2. ¢Como califica el ambiente laboral dentro del restaurante?
3. ¢Qué inconvenientes ha tenido con los clientes y como los ha podido resolver?
4. ;Considera usted que los servicios ofrecidos en el restaurante satisfacen las necesidades
de los clientes?
5. ¢Aplica el restaurante de alguna forma evaluar el desempefio del personal?
6. ¢Recibe algun tipo de capacitacion para mejorar el servicio al cliente?
7. ¢Considera que haya algun aspecto negativo que necesite ser evaluado y mejorado?
8. ¢Considera usted que la imagen del personal es la correcta para llegar positivamente al
cliente?
9. ¢Se siente feliz trabajando aqui?

10. ¢Considera usted que lo que gana (sueldo) compensa con su trabajo realizado?
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Anexo 4. En cuesta en base al modelo SERVQUAL

Vi, \ / Universidad
] 1y mw Nacional
9 Il de Loja
h £ —

ENCUESTA
Buenos dias/tardes: por medio de la presente encuesta, la finalidad es conocer su opinion, acerca
del objetivo propuesto dentro del proyecto de investigacion, el cual se titula “Evaluar la calidad
del servicio en el establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del cantén Saraguro, provincia de Loja”. De antemano le agradezco la concesion
de algunos minutos de su tiempo para dar respuesta a las siguientes interrogantes. La
informacion sera confidencial y sera utilizada exclusivamente para los fines mencionados.
e PERFIL DEL VISITANTE.

Por favor maque con una (X) la opcion correspondiente a la informacion solicitada.

Género: Rango de edad:
Masculino ( ) Menos de 18 afios ( )
Femenino ( ) 19-25( )
Otro (especifique) 26-32( )

33-39( )

Mayor a 40 afios ( )

Lugar de Residencia Nivel de Educacion:
Local ( ) Primaria ( )
Nacional ( ) Secundaria ()
Extranjero ( ) Tercer Nivel ( )

Cuarto Nivel ( )

Ocupacion: Estado Civil:
Empleado Publico ( ) Soltero ( )
Estudiante ( ) Casado ( )

Ama de casa ( ) Divorciado ( )
Jubilado ( ) Viudo ()

Otro ( ) Unién Libre ()
Nivel de Ingresos: Medio de Transporte:
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Menos de $425 ( )
$426 a $700 ()
$701 a $1000 ( )
Mas de $1000 ( )

Motivo de su visita
Ocio ( )

Por recomendacion ( )

Curiosidad de la gastronomia ofrecida ( )

Variedad de platos que se ofrecen ( )

e EXPECTATIVAY PERCEPCION.

Auto Propio ()
Auto de Alquiler ()

Transporte Publico ( )
Otro (Especifique)

La segunda parte de la encuesta consta de la satisfaccion del servicio que presta el restaurante.

A continuacion, establezca en una escala del 1 al 5 para cada pregunta, sefialando el valor que

considere usted para la expectativa que tuvo antes de llegar y de recibir el servicio, asi mismo

establezca una escala del 1 al 5 es decir lo que recibié durante su estadia, puede medir el

desempefio del servicio de acuerdo a la escala sefialada.

Insuficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
1 2 3 4 5
. . Expectativa Percepcion
Afirmaciones o
lo que se esperaba) (lo que recibid)
P.T.1.Las instalaciones del restaurante 5| 3 4 5 9 3 4
le resultan modernas
P.T.2. Los empleados del restaurante
& | tienen una apariencia limpia (uniforme, 2 | 3 4 5 2 3 4
% calzado e higiene) y agradable
S | P.T.3. El restaurante cuenta con todos
| los servicios necesarios para sentirse 2 | 3 4 5 2 3 4
£ | cémodo durante su permanencia.
:)-’_ P.T.4. El restaurante cuenta con todas
< | instalaciones, facilidades y necesidades 2 3 4 5 2 3 4
para disfrutar de su permanencia
P.T.5. El restaurante ofrece comida de
calidad, con  mends amplios Y, de 5 3 4 5 5 3 4
excelente cocina (sabor, presentacion y
temperatura)
. . Expectativa Percepcion
Afirmaciones qs
© (lo que se esperaba) (lo que recibid)
é P.E.1. El personal del restaurante esta
£ | siempre atento a sus deseos Yy 2 | 3| 4 5 2 3 4
W | necesidades
P.E.2. El personal del restaurante esta 2 | 3| 4 5 2 3 4

113




siempre con una sonrisa en el rostro, se
muestra interesado por servir a los
clientes
P.E.3. En el restaurante se presta 2> 3] 4 5 3 4
atencion muy personal
P.E.4. El ambiente del restaurante le 2> 3] 4 5 3 4
hace sentir comodo
P.E.5. En las &reas comunes hay un
ambiente divertido y agradable 213 4 2 3 4
Afirmaciones Expectativa Percepcién_ ]
lo que se esperaba) (lo que recibid)
P.C.1. Los distintos servicios del
restaurante son presentados 2 | 3| 4 2 3 4
correctamente
§ P.C.2. Si alguien en el restaurante se
= | compromete a hacer algo por usted, lo 2 | 3| 4 2 3 4
-8 | hara desde la primera vez
‘£ | P.C.3. Cuando necesita ayuda o algo en
S | particular, siento toda la confianza de 5> |3l 4 9 3 4
acudir al personal del restaurante para
gue se haga cargo de mi asunto
P.C.4. En todo momento, y en todos los
lugares del restaurante recibe un 2 | 3| 4 2 3 4
servicio de calidad
Afirmaciones Expectativa Percepcifﬁn_
lo que se esperaba) (lo que recibid)
P.C.R.1. El personal del restaurante esta
siempre dispuesto a atenderle vy 2 | 3| 4 2 3 4
£ | ayudarle
S | P.C.R.2. Si se le presenta un problema
% 0 necesita ayuda, el personal del s> |3l 4 2 3 4
O’ | restaurante le ayudaria a resolverlo
S | inmediatamente.
2 | P.C.R.3. Si solicita al personal del
% restaurante, le informaran exactamente 5 3 4 9 3 4
S | cuéando le proporcionaran un servicio y
&S | cumpliran con ello.
P.C.R.4. Si requiere de algo especial
que generalmente no se encuentra en el 5> |3l 4 9 3 4
establecimiento sé que le ayudaran a
conseguirlo
Afirmaciones Expectativa Percepci_c')r!
lo que se esperaba) (lo que recibid)
P.S.1. Sfe siente seguro de dejar sus 5> 3] 4 9 3 4
- | Pertenecias en el restaurante
S | P.S.2. Confia en la integridad de las
2 . 2 | 3| 4 2 3 4
S | personas que trabajan en el restaurante
2 | P.S.3. Confia en que nunca entraré en el
@ | restaurante alguien que no esté 2 | 3| 4 2 3 4
autorizado a hacerlo
P.S.4. Se siente tranquilo y seguro o 13| 4 5 3 4
dentro del restaurante

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Matriz FODA

Fortalezas Debilidades
Oportunidades Amenazas
Anexo 6. Matriz FODA cruzado
Fortalezas Debilidades

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

Amenazas

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)
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Anexo 7. Exteriores de Shamuico Espai Gastronomic
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Anexo 9. Bar y Caja

Anexo 10. Area de servicio
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Anexo 11. Servicios basicos
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Anexo 12 . Entrevista al gerente de Shamuico Espai Gastronomic - Chef Samuel Ortega

Anexo 13. Entrevista al personal de cocina de Shamuico Espai Gastronomic - Chef
Pablo Nariguanga
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Anexo 14. Encuesta en base al modelo SERVQUAL aplicada a los clientes de Shamuico Espai Gastronomic
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Anexo 15. Certificado por parte del restaurante Shamuico Espai Gastronomic para poder realizar el
trabajo de titulacion.

fﬂé;w{'Cw

ESPAI GASTRONOMIC

CERTIFICA

Al sefior RAMIRO ANDRES NARVAEZ OCHOA con niimero de cédula 1105665127
estudiante de la Universidad Nacional de Loja, Carrera en Ingenieria de Administracion
Turistica, estudiante del Décimo ciclo, se otorga el permiso correspondiente para que
realice el proyecto de tesis titulado “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO,
EN EL ESTABLECIMIENTO DE RESTAURACION DE SEGUNDA
CATEGORIA SHAMUICO ESPAI GASTRONOMIC DEL CANTON
SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA” en las instalaciones de nuestro restaurante
Shamuico Espai Gastronomic catalogado en el catastro del Ministerio de Turismo como

categoria “2 Tenedores”.

Es todo cuanto puedo decir en honor a la verdad para que el sefior haga uso de este

documento como creyere conveniente.

Atentamente.
L
- ’?‘h"‘-
' 3 o
[qmi
aoONO

C. 1. 1103961221
GERENTE PROPIETARIA DE SHAMUICO ESPATI GASTRONOMIC
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Anexo 16 Certificado del abstract

CERTIFICADO

Certifica:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccion del idioma espariol al idioma inglés,
del resumen de la Tesis titulada: “Andlisis de la calidad del servicio en el
establecimiento de restauracion de segunda categoria Shamuico Espai
Gastronomic del cantéon Saraguro, provincia de Loja”

Proyecto de Tesis que se encuentra bajo la direccion de la Ing. Gladys Alexandra
Suarez Jaramillo Mg. Sc. De la autoria del estudiante: Ramiro Andrés Narvaez Ochoa,
con cedula de identidad nimero 1105665127, egresado de la carrera de Administracion
Turistica de la Facultad Juridica, Social y Administrativa de la Universidad Nacional
de Loja.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor de la verdad, facultando a la interesada
hacer uso de la presente en lo que estime conveniente.

Loja 30 de enero de 2023

1150128195
DOCENTE DE INGLES
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