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Luis Aigaje y Brandon Orquera. PLAN DE MEJORA DE LOS PROCESOS OPERATIVOS
DEL EMPRENDIMIENTO GASTRONOMICO. Carrera: Gastronomia.

Universidad Iberoamericana del Ecuador. Quito Ecuador 2022. Agregar numero de

paginas totales pp 75.

RESUMEN

En Ecuador los emprendimientos gastronémicos son muy conocidos por la diversidad
gastrondmica y cultural del pais segun la Actividad Emprendedora Temprana (TEA) 1 de
cada 3 ecuatorianos llegan a emprender por la facilidad que existe en el pais sin embargo
muchos de ellos se enfocan al ambito gastrondmico pero no cumplen los diversos
procesos correctos para la manipulacion de alimentos o no tienen los conocimientos
adecuados para trabajar en el ambito gastronémico por lo cual cometen muchas fallas al
momento de elaborar comida. La investigacidon tuvo el objetivo mejorar a un
emprendimiento gastronémico con los diferentes procesos operativos de produccion y de
servicio al cliente para el negocio Bella Vista, realizando un plan de mejora para descubrir
con un diagnoéstico de las fortalezas y las debilidades del negocio. Este estudio se
fundamento en un enfoque cuantitativo, nivel descriptico, disefio no experimental y el tipo
fue de campo. La poblacién estuvo conformada por 7 trabajadores y 630 clientes dando
una muestra de 239 clientes encuestados lo que ayudé al diagndstico de los procesos de
servicio al cliente. La técnica aplicada para obtener la informacién fue la encuesta y el
instrumento empleado el cuestionario realizado para cada parte, trabajadores con 10
preguntasy clientes con 10 preguntas validado por 3 expertos, y determinando la
confiabilidad de cada instrumento por el Alfa de Cronbach. Se obtuvo un plan de mejora
para los procesos operativos y otro para los procesos de servicio al cliente mejorando las
falencias encontradas en los diagndsticos realizados. Por otro lado, se recomienda aplicar
las diferentes propuestas para dar un mejor valor al emprendimiento Gastronémico Bella
Vista.

Palabras Clave: Emprendimiento, Plan de Mejora, Procesos, Servicio al cliente,

Produccion
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INTRODUCCION
El turismo gastrondmico se encuentra en constante cambio debido a las diferentes
combinaciones de productos o cultura que se encuentra en cada pais 0 region,
actualmente los emprendimientos gastronémicos son los negocios que mas auge
tienen debido a la alta demanda de variedad gastronémica que posese cada pais,
Ecuador se caracteriza por ser un pais con un alto indice de emprendedores segun
la TEA 1 de cada 3 personas adultas en el Ecuador busca emprender considerando
gue el Ecuador es una pais con diversas riquezas naturales muchas personas se
dedican a emprender en el ambito cultural o gastronémico sin embargo muchas
personas no tiene el conocimiento o los estudios necesario para realizar un buen
emprendimiento por lo tanto muchos negocios no puede mantenerse a lo largo del
tiempo especialmente en los negocios gastrondémicos siempre existe una mala

planificacion o no realizan adecuadamente los procesos de operacion del negocio.

En este sentido, surge la presente investigacion que tiene como objetivo central la
elaboracién de un plan de mejora de los procesos operativos de un emprendimiento
gastrondmico llamado Bella Vista ubicado en el sector del Centro Historico de Quito
con la finalidad de ayudar al negocio diagnosticando sus falencias y brindando una

solucion para garantizar su sostenibilidad a largo plazo

Para ello, en primer lugar, se elabora un diagnostico sobre los procesos operativos
de produccién y de servicio al cliente para luego establecer las falencias encontradas

y elaborar un plan de mejora.

Asi pues, para el desarrollo de los objetivos planteados se considera como se define
y elabora un plan de mejora. Segun (Proafio y etal, 2017) un plan de mejora busca
como objetivo mejorar el rendimiento y la disminucion del fracaso y el desarrollo de

competencias dentro de un mercado.

Por otra parte, se debe tomar en cuenta las definiciones de los procesos para dan
un conceptoa las variables de estudio. Segun (Quiroa,2019) los procesos son una

serie de actividades que se relacionan para generar un resultado final.
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En lo que respecta a la metodologia esta se enmarca en un enfoque cuantitativo porllevar
un proceso secuencial y objetivo, un nivel descriptivo por realizar un diagndstico de las
caracteristicas del establecimiento, teniendo un disefio no experimental porque no se
manipula la variable y un tipo de investigacion de campo por la recopilacion de datos se
realiza mediante encuestas el cual es la técnica de la investigacion junto a su instrumento

el cuestionario.

La investigacién se encuentra organiza en cinco capitulos, el capitulo | denominado el
problema contiene el planteamiento del problema junto a su alcance vy justificacion, el
capitulo Il contempla el marco teorico el cual contiene los antecedentes y las bases
tedricas donde se definen las variable de la investigacion, en el capitulo Il se detalla el
marco metodolégico exponiendo los procedimientos juntos a las técnicas e instrumentos
empleados en el estudio para la recopilacion delos datos ,en el capitulo IV se obtiene
resultados y se tabulan dando interpretacion alos datos recopilados , finalmente se
presenta el capitulo V el cual describe conclusiones por cada objetivo y se dan
recomendacion derivadas delpresente estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Este capitulo presenta el planteamiento del problema junto a los objetivos de la

investigacion su justificacion y el alcance que tiene.

Planteamiento del problema

El turismo gastronémico estd en un cambio constante debido a las diversas
combinaciones de productos que se encuentran en las diferentes regiones, por ello
resultan diferentes negocios de comida bajo un estudio de mercado de criterio propio, los
cuales se conocen como emprendimientos gastrondmicos. Al respecto, Borja, Carvajal y
Vite (2020) refieren que:

El emprendimiento es el acto de crear un negocio 0 negocios con el cual se espera
generar ganancias. Los emprendedores desempefian un papel clave en cualquier
economia, especialmente por el hecho de que a partir de sus habilidades y la iniciativa
necesaria puedan anticipar las necesidades de los individuos y aportar con nuevas ideas

en el mercado. (pag. 2)

Actualmente los emprendimientos gastronémicos son una parte esencial alrededor del

mundo debido a la alta demanda de satisfacer la variedad gastronémica de cada pais.

El Ecuador se caracteriza por su diversidad gastrondémica y porque posee cuatro regiones
gue se destacan por su comida tradicional o también llamada comida criolla, donde
existen variedades de emprendimientos gastrondmicos, los cuales dan flote a su
diversidad de platos tipicos. Segun el indice de Actividad Emprendedora Temprana
(TEA), una (1) de cada tres (3) personas adultas gestiona o piensa en la creacion de un
nuevo negocio o hereda un emprendimiento con 3.5 afios de antigliedad, por ello el
indicador de emprendimiento en el pais se ha mantenido como uno de los mas altos de

América Latina en estos ultimos afios (Global Entrepreneurship Monitor,2017).



Considerando que el Ecuador es un pais con diversas riquezas naturales, muchas
personas buscan maneras diferentes de cubrir sus necesidades y optan por crear un

emprendimiento para su desarrollo econdmico.

Actualmente, los emprendimientos y el turismo estan pasando por una crisis sanitaria, el
11 de marzo del 2020 el COVID-19 fue declarado pandemia por la OMS ya que tuvo un
gran impacto econdmico y social a nivel mundial. Suarez, Quezada, Ruiz y Ronquillo de

Jesus (2020) menciona:

Que en la entrevista dada por el director general de la OMS Tedros Adhanom
Ghebreyesus, declaro que el COVID-19 paso a un estado de pandemia debido al impacto
qgue tuvo por todoel mundo. No obstante, afiadi6 que nunca antes hemos visto una
pandemia que pueda controlarse al mismo tiempo. Esto nos asegura de que la lucha por

combatir este virus no ha terminado y que tarde o temprano lo podremos controlar. (pag.2)

El desempefio de la economia mundial ya era débil antes de la pandemia del COVID19,
con esta irrupcion obligd a muchas empresas a realizar procesos de reingenieria
acelerada con el objeto de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, tratando de
encontrar en esta realidad ideas que permitiesen posicionarse con nuevos productos y

servicios.

Estarealidad de la pandemia de la COVID -19 ha afectado en iguales condiciones alsector
turismo con pérdida de empleos a escala internacional en general y en Ecuador en
particular (Arsuaga, 2020). Al respecto, algunos expertos sefialan que larecuperacion
turistica puede tardar 70 meses; es decir a mediano plazo, hasta llegara alcanzar los
niveles previos a la pandemia, siendo la principal razén el riesgo de nuevos rebrotes y

una eventual recuperacion gradual en afios posteriores (Aguirre, 2020).

En el Ecuador, la cuarentena dur6 aproximadamente seis (6) meses en los cuales muchos
negocios quebraron y otros tuvieron problemas econdmicos por la falta de clientes. En un
estudio realizado por la Camara de Comercio de Quito (2020), se registré que el 82% de
las empresas funcionaron entre el 0% y el 30% de su capacidad instalada; mientras que,
el 70% de las empresas turisticas y gastronomicas no generaron ingresos complicando

aun mas la estabilidad laboral desus empleados.



Las pérdidas del sector turistico son inmensas y las consecuencias sociales sobre
guienes laboraban en él son muy graves, dado que muchas de esas actividades hansido

cerradas momentanea o definitivamente.

Adicionalmente, Caicedo (2021) menciona que el patrimonio puede ser justificado porla
aprobacion de la gastronomia y comida tradicional de sus habitantes, quienes sonlos
encargados de consumir, promover y proteger este legado; por otra parte, hay que tener
en cuenta que, en un mundo globalizado, el patrimonio es cambiante, pues la cultura y
sociedad también lo son, por lo que es necesaria la aceptacion (de dicho patrimonio) por

los agentes sociales que conforman un pais, region o ciudad.

La pandemia evidenci¢ la fragilidad del sistema turistico en el Ecuador, donde el
confinamiento siguié parametros similares a los que se dieron a nivel global. Esto puede
explicarse en gran medida al hecho que, al tratarse de un evento sin precedentes en la

historia reciente, no se contaba con protocolos claros de accion.

En la actualidad varios negocios de la ciudad de Quito reabrieron sus puertas para
reactivar la economia, sin embargo, las medidas restrictivas no permiten un
funcionamiento al 100%, es por esta razon que la actividad economica de los
emprendimientos gastronémicos de la Plaza Grande esté afectada de manera negativa y

por ende la del emprendimiento gastronémico Bella Vista.

Formulacion del Problema
¢, Como estructurar un plan de mejora de los procesos operativos del emprendimiento

gastronémico Bella Vista?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General
Proponer un plan de mejora de los procesos operativos en el emprendimiento

gastronémico Bella Vista, ubicado en la ciudad de Quito en el sector del Centro Historico.



Objetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de los procesos operativos de produccion yservicio al

cliente en el emprendimiento gastrondmico Bella Vista, a partir de encuestas.

Determinar las falencias que presentan los procesos operativos de produccion y servicio
al cliente en el emprendimiento gastrondmico Bella Vista, a partir del diagndstico

realizado.

Disefiar un plan de mejora de los procesos operativos de produccion y servicio alcliente

en el emprendimiento gastronémico Bella Vista.

Justificacion e Impacto de la Investigacion

La presente investigacion es importante porque ayuda a desarrollar un plan de mejora de
los diversos procesos operativos del emprendimiento gastronémico Bella Vista logrando
trasformar la gestidon del negocio para un incremento de los ingresos disefiado a partir de

la realidad encontrada en el lugar

De igual manera, este estudio genera un aporte social, debido a que proporciona una
opcion para que mejore el emprendimiento y ofrezca mejores productos y atencion a los

comensales que hacen vida o visitan el emprendimiento.

Esta investigacién va dirigida al sefior “Miguel Angel Gémez Rodriguez” propietario del
emprendimiento gastronomico Bella Vista con el fin de desarrollar un plan de mejora de

los procesos operativos de este establecimiento.

También va dirigida a la universidad, enfocada a los estudiantes que desean desarrollar
proyectos de investigacion similares teniendo una guia de cémo desarrollar un plan de
mejora, a la igual manera a estudiantes de otras universidades para que tengan una base
de investigaciones similares que busquen informacion o sirva de antecedentes para sus

investigaciones.

Finalmente, se tiene un aporte metodologico, ya que esta investigacion sirve de base para
otros estudios que aborden acciones para potenciar emprendimientos gastronémicos.
Ademas, los cuestionarios diseflados pueden ser aplicados para llevar a cabo

diagndsticos de procesos operativos de produccion y atencion al cliente.



Alcance de la investigacion

El proyecto de investigacion se va a realizar en el Centro Histérico de Quito se encuentra
ubicado en el centro sur de la ciudad de Quito, en el emprendimiento gastronémico Bella
vista ubicado cerca de la Av. Chile.

El proyecto de la investigacion enfocado en el emprendimiento gastronomico Bella Vista
pretende utilizar técnicas para su recoleccion de datos como es la encuesta y su
instrumento un cuestionario para la recoleccién de informacion de sus clientes y sus

trabajadores, durante el periodo comprendido entre abril y agosto 2022.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Este capitulo presenta los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y la
fundamentacion legal que sustentan el desarrollo de los objetivos planteados en el
estudio.

Antecedentes de la investigacion

En primer lugar, se tiene la investigacion realizada por Villacrés (2020) para obtener el
titulo profesional de Licenciada en Hoteleria y Turismo en la Universidad Técnica de
Babahoyo, titulado “Analisis de la oferta gastronémica en la Ciudad de Babahoyo, para
la propuesta de un Plan de mejora”, la cual tuvo como finalidad elaborar un plan de mejora
para fomentar el desarrollo turistico gastrondmico en la referida ciudad, ademas mantener
niveles altos de satisfaccion de los clientes, lo cual generaria mayor cantidad de turistas
y de personas que habitan en el mismo cantén, beneficiando a la poblacién en general al

crearse mas plazas de empleo.

El estudio se desarroll6 enmarcado en un enfoque cualitativo con la finalidad de
determinar la percepcion sobre como fomentar el turismo gastronémico, a partir de
entrevistas, dentro de la presente investigacion se tomo bases acerca de desarrollo de un
plan de mejora juntos a las diferentes técnicas utilizadas para la recopilacion de datos del
establecimiento considerando como un base de este proyecto se tuvo en cuenta el
desarrollo de los objetivos y de la técnica del instrumento del cuestionario

En segundo lugar, se tiene la investigacién desarrollada por Gomez y Vivanco(2021) para
obtener el titulo de Licenciatura en Gastronomia por la Universidad de Guayaquil, titulada
“Plan Estratégico para el desarrollo del turismo gastronémico y sostenible en el Canton
Mocache de la Provincia de los Rios”. El estudio se llevd a cabo enmarcada en una
metodologia mixta (cualitativo y cuantitativo), aplicando las técnicas encuestas,

entrevistas, trabajo de campo, focus group, observacion y analisis de documentos.



El segundo antecedente se tomO en cuenta para el desarrollo metodologico de la
investigacion y el desarrollo de los instrumentos para la recopilacion de los datos tomando
en cuenta que es una investigacion de tipo mixta la cual dio la orientacion necesaria para
escoger que tipo de metodologia se usara en la presente investigacion, también se tomé

en cuenta como se desarrollaron las bases teoricas del trabajo.

En tercer lugar, se tiene la investigacion realizada por Bustos y Navarrete (2021) para
obtener el grado de Ingenieria Comercial por la Universidad de Guayaquil, titulado
“Estrategias promocionales para la captacion de clientes de emprendimientos
gastrondmicos en el sector del guasmo sur”’, el cual tuvo como finalidad disefiar
estrategias promocionales para la captacion de clientes en emprendimientos

gastronémicos en el referido sector.

El tercer antecedente que se escogio ayudo al desarrollo del planteamiento del problema
enfocado en dar un punto macro después meso y por ultimo micro el cual proporciono
informacion de los emprendimientos gastronémicos y como se desarrolla la gastronomia
y los emprendimiento en las diferentes regiones del mundo por su diversidad, dentro de
este antecedente se tomé en cuenta parte delas diferentes mejoras para la atencién al
cliente y como su desarrollo puede ser beneficioso para incrementar los diferentes puntos

de los procesos operativos del servicio al cliente.

Como cuarto antecedente corresponde al autor Aguirre(2020) para obtener el titulo de
Ingeniero en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, elaborado porla
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, su titulo “Plan de mejora de los procesos
operativos de cocina del establecimiento Comida Arabe Falafel” esta investigacion tuvo
como objetivo realizar un plan de mejora de diferentes procesos dentro del
establecimiento marcando diferentes directrices para aportar al negocio, esta
investigacion tiene una metodologia mixta la cual ayudé a determinar resultados
mediante la observacion y la técnica de encuesta para obtener los puntosfuerte del

negocio y las debilidades.

Este ultimo antecedente mostrd la manera correcta de como se realiza laencuesta y su
instrumento el cuestionario dando las diferentes directrices dentro de la

operacionalizacion de la variable de los procesos operativos de produccion y de



servicio al cliente los cuales se toman en cuenta para realizar el cuestionario y determinar

los problemas del emprendimiento gastronémico Bella Vista.

Bases tedricas

Las bases tedricas constituyen la investigacion pues con ellas se sustenta el trabajo de
investigacion, una buena base teorica forma y construye el analisis de losresultados que
se obtiene en el trabajo, sin una base tedrica el instrumento disefiado o la técnica utilizada

carece de validez (Mendoza, 2018).

Plan de Mejora

Un plan de mejora es un proceso se genera para utilizar y alcanzar la calidad maxima de
un negocio u organizacion de una manera progresiva para poder obtenerresultados
eficaces y eficientes los cuales se generan con sinergia que contribuyan al proceso
(Proafio, Soler y Bernabéu, 2017)

El plan debe tener como objetivo la mejora del rendimiento y la disminucién del fracaso
para ser un plan de excelencia y mejorar el desarrollo de lascompetencias por lo tanto

este deber ser un eje de cualquier mejora (Proafio y etal, 2017).

Para elaborar un plan de mejorar se necesitan 6 pasos a seguir los cuales identificamos
como: Identificar el area de mejora, detectar las principales causas delproblema, formular
el objetivo, seleccionar las acciones de mejora, realizar una planificacion y por ultimo

llevar un seguimiento (Proafio y etal, 2017).

e I|dentificar el area de mejora: Se identifica las fortalezas y debilidades después de
a ver realizado un diagnéstico (Proafio y etal, 2017).

e Detectar las principales causas del problema: Después del diagndstico y el analisis
de las fortalezas y debilidades se identifica la principal cusa (Proafioy etal, 2017).

e Formular el objetivo: Se plantea objetivos prioritarios para el negocio u
organizacion (Proafio y etal, 2017).

e Seleccionar las acciones de mejora: Para cada fortaleza y debilidad se realizauna

accion o acciones de mejora (Proafio y etal, 2017).



e Realizar una planificacion: Se planifica un grupo de trabajo para realizar cada
accion planteada (Proafio y etal, 2017).

e Llevar un seguimiento: Por ultimo, se designa una tabla con fechas donde se
realizara cada accion a seguir para el mejoramiento de los problemas (Proafio y
etal, 2017).

Lo importante para lograr los éxitos esperados en la aplicacion de esta técnica es definir
de manera exacta el area a mejorar, definiendo claramente los problemas a solucionar, y
en funcion de estos estructurar el plan de accién a seguir definiendo objetivos claros,
actividades, responsables e indicadores que permita evaluar el proceso de mejora todo

esto dentro de un periodo determinado y bien definido (Proafio y etal, 2017).

Proceso
Un proceso es una secuencia de diferentes acciones que se llevan al cabo para logar un
fin determinado, un concepto aplicado a ambitos como empresas, negocios, quimica,

informatica entre otros (Westrelcher, 2022).

Procesos operativos
El proceso operativo es la entrada de una serie de actividades que se relacionan

mutuamente para generar un resultado final (Quiroa, 2019).

Las razones fundamentales por las que estos procesos operativos son importantespara

una empresa son:

¢ Influyen en la satisfaccion del cliente.

e De ellos depende la rentabilidad y el éxito de la empresa.

e Agregan valor a los clientes.

e Sirven de apoyo a otros tipos de procesos que se implementan en laempresa.
(Quiroa, 2019)

Dentro de los procesos operativos que ayuden aimplementar valor y afecten directamente

al resultado final de cada producto



entregado al cliente hay que tomar en cuenta todos los diferentes procesos operativos

gue propone Quiroa (2019).

e Proceso operativo de Produccion: Es el proceso que se realiza para realizar el
producto final que es entregado al cliente.

e Proceso operativo de Marketing y ventas: Tiene que ver con el disefio realizado al
desarrollo del producto final y como promocionarlo para llegar al cliente.

e Proceso operativo de Facturacion y ventas: El propésito es generar documentos
de compromiso para el pago de productos vendidos yentregados llevando un
control adecuado dentro de este proceso.

e Proceso operativo de Servicio al cliente: Permite atender cualquier duda e
inquietud que se pueda presentar dentro de la atencion de la entrega del producto

final.
Dentro de los procesos operativos tenemos diferentes caracteristicas (Quiroa, 2019).

e Transforman de todas las entradas en salidas de producto final haciendo usode
recursos

e Procesos mas dinAmicos y se pueden cambiar y mejorar

e Buscan alcanzar un resultado final

e Se enfoca en satisfacer las necesidades de los clientes

e Se realizan y se relacionan en un proceso que puede hacer otra persona

dentro de esa misma empresa

Emprendimiento

Segun Hidalgo (2017) “En términos econdmicos, “emprender” es iniciar la busqueda de
generacion de valor, a través de la creacion o expansion de una actividadeconomica por
medio de la identificacion y explotacion de nuevos productos, procesos o mercados”
(p4g.2) Los emprendedores, al desarrollar nuevos negocios para satisfacer las
necesidades de la poblacion, permiten incrementos de productividad y generan la
mayor parte del empleo, Entonces, se genera mas y mejor empleo que contribuye al

incremento del valor agregado de la economia.

La generacion de estos emprendimientos de calidad depende de todo un ecosistema
integrado que recoge aspectos personales de los individuos, las condiciones del mercado,

el acceso a recursos financieros e informacion, asi comola intervencién de los gobiernos
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a través de programas y proyectos publicos que favorecen (en mayor o menor grado) la
formacion de ambientes de negocios propicios para que los emprendedores lleven a cabo

sus iniciativas y obtengan beneficios (Andrade, 2021).

De acuerdo con el Global Entrepreneurship Monitor 2013 Ecuador es el pais
latinoamericano con el mayor indice de creacion de negocios de la region. El
emprendimiento en Ecuador estd mayormente orientado hacia actividades de comercio y
a productos vendidos en el mercado domeéstico. Se lleva a cabo para aprovechar una
oportunidad de negocio que permita obtener mayores ingresos, independencia

econdmica y la satisfaccion de necesidades.

La formacién de emprendedores y nuevas empresas es una prioridad cuando se trata de
promover el desarrollo econémico y social de los paises, por ello es necesario determinar
cudl es su contribucion a estos objetivos. El emprendimiento resulta importante por sus
efectos positivos en la generacion de empleos y en el crecimiento econdmico (Andrade,
2021).

El emprendimiento es una caracteristica estructural de las economiaslatinoamericanas,
en parte, como respuesta a los altos niveles de desempleo que enfrenta la regién y que
a través del autoempleo se convierte en una alternativapara obtener ingresos (Andrade,
2021).

Emprendimiento Gastronémico

Es una clasificacion del emprendimiento consta en realizar un emprendimiento a base de
la cultura gastronémica de un pais o una regién, Los emprendimientos gastronémicos
tienden a ser una de las opciones muy frecuentes al momento de desarrollar una idea de
negocios en tiempos de crisis. Por ende, es importante desarrollar instrumentos que
apoyen al emprendedor al logro de sus metas organizaciones, con el fin de poder
incrementar la participacion de mercado. Los emprendimientos gastronOmicos necesitan
implementar factores claves paraasegurarla viabilidad en momentos de crisis (Reyes,
2020).

Emprendedor
Un emprendedor es aquella persona que buscar solventar alguna necesidad mediante

una idea innovadora y sacarla adelante por sus propios medios, y se establecen
11



caracteristicas diferentes de un perfil del emprendedor tales como: Creatividad e
innovacion, Confianza en si mismo, Perseverancia, Capacidad para manejar problemas

y Aceptacién del riesgo (Paz, Garcia y Jesus, 2020).
En cuanto a los tipos de emprendedores

e Emprendedor Inversionista: Esta en busca de rentabilidad, su dinero con proyectos
novedosos.

e Emprendedor Persuasivo: Es quien inicia un proyecto suele liderar mas que
desarrollar el producto o servicio.

e Emprendedor Visionario: Se adelanta a las tendencias del momento y ponesu
esfuerzo y negocio en productos que seran clave en el producto.

e Emprendedor Especialista: Tiene un perfil mas técnico que empieza un proyecto
empresarial sus conocimientos estan centrados en el sector en el que se
encuentre.

e Emprendedor Oportunista: Conoce el mercado sabe detectar lasoportunidades de
negocios y los pasos que debe seguir.

e Emprendimiento Empresario: Ya sabe del mundo de la empresa, pero asume el
riego para emprender sin embargo le gusta consolidar los proyectos.

Restaurante

Un restaurante o restoran es un establecimiento comercial en el mayor de los casos,
publico donde se paga por la comida y bebida, para ser consumidas en el mismo local
o para llevar. Hoy en dia existe una gran variedad de modalidades de servicioy tipos de
cocina. (Pita, 2021)

Por otro lado, Cruz (2010) indica que no importa que denominacion de tenga un
establecimiento, si es buffet, familiar, servicio francés, servicio inglés, etc. Mientras este
dirigido a un publico y este tenga una recompensa monetaria por brindar un servicio el

servicio de alimentos y bebidas se denominara restaurante.

Los restaurantes se pueden clasificar por caracteristicas mas generales tanto como del
establecimiento o del tipo de servicio que brida también cabe mencionar que un mismo

establecimiento puede pertenecer a una o mas categorias (Dittmer, 2002).
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El autor Dittmer (2002) ofrece una clasificacion de los restaurantes que se desarrolla

seguidamente:

Clasificacion de restaurantes
En primer lugar, tenemos establecimiento de comida rapida, tienen un tiempo de espera
muy corto o nulo porque la comida se encuentra preparada o es de una preparacion casi

instantanea.

Los restaurantes con servicio a la mesa, negocios que tiene menu de cartas con diferentes
opciones de comida atendido por meseros que se encargan del servicio de toma de

pedido o cualquier alimento o bebida y sea llevado a la personacorrespondiente.

Los restaurantes étnicos los cuales se especializan en la gastronomia de unacultura o
region especifico asi mismo se los puede denominar restaurantes de especialidad donde

se enfocan en servir comida de un tipo particular.

Los restaurantes fine-dining los cuales se centran en ofrecer alimentos de alta calidad

preparados y servidos por personas profesionales en el area de la gastronomia.

Los establecimientos de menu limitado los cuales tienen un menu particular enfocada a
un tipo de comida los cuales tiene por numero limitado sin variantes dentro de estos

mismos quiere decir que ninguna salsa se usa en otro platillo.

Los restaurantes de cadena son aquellos establecimientos que tienen duefios en comun

y ofrecen un tipo de producto o servicio igual o similar en cada uno de ellos.

Los restaurantes categorizados como tops es un establecimiento que lleva a cabo una
operacion de alimentos y bebidas en el piso o pisos superiores de un hotel o edificio los

cuales suelen tener una vista panoramica.

Los restaurantes familiares los cuales son establecimientos que son pasados de

generacion en generacion o son atendidos por toda la familia de un duefio.

Las cafeterias son establecimientos de servicio de alimentos que permiten al cliente ver

los alimentos disponibles al momento y en casos cuentan con autoservicio.

Los restaurantes buffet es un tipo de servicio caracterizado por ofrecer una barra o barras
gue tienen alimentos variados e incluyen todos los tiempos y el precio por lo general es

fijo sin importar toda la cantidad de alimento consumido.
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Los puestos o stands son establecimiento de servicio al aire libre generalmente son

alimentos en un mostrados que se consumen al instante o para llevar también estanlos

Coffe shops los cuales son pequefios puestos que ofrecen café y algunosalimentos

ligeros.

Después tenemos negocios como los autoservicios, establecimientos que ofrecen

alimentos y bebidas solo para llevar, ademas de estas categorias ya mencionadas

tenemos otros que no son tan importantes como los servicio en industrias o instituciones,

servicio de banquetes en aerolineas, servicio de membresia entreotros.

Tipos de restaurantes

Restaurante de lujo (cinco tenedores)

Este tipo de restaurantes debe tener una organizacion eficaz y politicasinternas y
externas. La decoraciébn de este tipo de restaurantes debe contar con los
materiales de la mejor calidad: mesas, sillas, alfombras, cortinas, manteles,
loza, cristaleria, todo esto debe ser cuidadosamente elegido. De la misma forma,
los alimentos son de la mejor calidad, preparados al momento, escogidos a la carta

y servidos a la mesa.
Restaurante de primera clase (4 tenedores)

Estos restaurantes también son conocidos como full servicie, se diferencia delos
de lujo porque su estrategia de venta es diferente, ofrece alimentos a la carta o en
menu que puede presentar de 5 a 7 diferentes tiempos de servicio,ademas, cuenta
con una variedad limitada de bebidas alcohdlicas.

Mientras los restaurantes de cinco tenedores son muy exclusivos, los de cuatro son
un poco mas comunes, y son los que normalmente conocemos como un buen

restaurante.
Restaurante de segunda clase (3 tenedores)

También se le conoce como restaurante turistico, se distingue de los dos anteriores
porque no tiene un acceso especial para los empleados y proveedores, utilizan la

misma que los clientes, pero en un horario donde no hay servicio.
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El espacio de servicio es mas restringido, su carta cuenta solo con seis tiempos:
entremeses, sopas y cremas, verduras, huevos o pastas, especialidades de

pescado, especialidades de carnes y postres, dulces, helados o fruta.
Restaurante de tercera clase (2 tenedores)

En este tipo de restaurantes solo se necesita tener insumos resistentes sin
necesidad de ser lujosos, se pueden ofrecer hasta 4 entradas. De igual forma, la
entrada es compartida por clientes y personal, necesita tener bafios para hombres
y para mujeres, este seria considerado como un restaurante promedio, sin los lujos
de restaurantes mas finos, pero manteniendo una buena presentacién y precios

mucho mas accesibles.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Este capitulo presenta la metodologia llevada a cabo para desarrollar los objetivos
planteados en el estudio, describiendo la naturaleza de la investigacion, esta contiene el
enfoque, nivel, disefio y el tipo de estudio, adicionalmente presenta la poblacion y la
muestra a estudiar, en conjunto con las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad, asi como la descripcion de las técnicasempleadas para el analisis

de los datos.

Naturaleza de la investigacion

Enfoque de la investigacion

El enfoque de una investigacion refiere rutas que fueron construidas por cientificos con la
finalidad de estudiar algun tipo de tema, fendbmeno o planteamiento que se haya
formulado en la investigacion, y se clasifican en cuantitativo, cualitativo omixto. En
cuanto al enfoque cuantitativo, este se enmarca en el paradigma positivista, se caracteriza
por ser objetivo y se desarrolla de manera secuencial. Ademas, los datos que se obtienen

son procesados estadisticamente (Hernandez y Mendoza, 2018).

De esta manera, la presente investigacion se fundamenté en el enfoque cuantitativo,
debido a que la investigacion se llevé a cabo siguiendo un proceso secuencial y objetivo.
Aunado a ello, los datos obtenidos de las encuestas que se aplicaron para diagnosticar

los procesos en el emprendimiento gastrondmico se procesaron estadisticamente.

Nivel de lainvestigacién
Refiere al grado de profundidad con que se aborda un estudio y estd relacionado
directamente con los objetivos de la investigacion, el nivel de investigacion descriptivo,

se encuentra en un nivel intermedio porque no profundiza tanto en el
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estudio, se basa en hechos, fenomenos, individuos o grupos con el propdsito de identificar

la estructura y comportamiento (Arias, 2016).

Para la presente investigacion se tomo el nivel de investigacion descriptivo porquese

diagnostica las caracteristicas del establecimiento y no se profundiza en elestudio.

Disefio de lainvestigacion
Los disefios de investigacidbn ayudan a visualizar la manera practica y concreta de
responder preguntas de investigacion, ademas de cumplir con los diferentes objetivos

establecidos. (Castillo, Gbmez, Taborda y Mejia, 2021)

En la presente investigacion se basa en un disefio no experimental debido a que no se
manipula la variable de estudio, se observa el fenébmeno de estudio tal y como ocurre en
la realidad para posteriormente analizarlo, es decir fendmenos que ya ocurrieron y se

encuentra en su ambiente natural.

Tipo de investigacion

Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la
realidad donde ocurren los hechos ya que los datos sobre el diagnostico para los procesos
operativos se recolectan a partir de encuestas aplicadas a empleados del establecimiento
(Arias,2016)

En este sentido, la presente investigacion fue de campo, ya que los datos sobre el
diagndstico para los procesos operativos se recolectaron a partir de encuestas aplicadas

a empleados y trabajadores del establecimiento.

Poblacién y muestra

Poblacién
La poblacion es un conjunto de sujetos reunidos en cierto lugar finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones

de la investigacion, esta queda delimitada por el problema y objetivos
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de estudio, esto quiere decir que todo individuo que esté relacionado con el objeto a

estudiar es de suma importancia para la recopilacién de informacion (Arias, 2016).

En este sentido, la poblacion del presente estudio queddé constituida en primer lugar,a los
trabajadores del establecimiento para diagnosticar los procesos operativos de produccion
y en segundo lugar a los clientes para diagnosticar los procesos operaticos de servicio al

cliente.

La poblacion de la investigacion de la presente investigacion es el emprendimiento
gastrondémico Bella Vista sus trabajadores un total de 7 empleados y los clientes que

visitan el restaurante en trascurso de su trayectoria.

El la poblacién de los clientes se obtuvo un total de 630 personas esto con el ultimo mes
y los datos que nos brindo el duefio del local porque también es un negocio quesolo abre
a partir de los jueves hasta domingo teniendo una poblacién mas pequefia, teniendo un
total de poblacién de 630 clientes y 7 trabajadores los cuales son familiares del propietario

gue le ayudan a desarrollar este emprendimiento

Gracias a los datos proporcionados por el duefio del establecimiento que fueron obtenidos
de las comandas y facturas, se logré identificar una poblacion total de 630 clientes debido
a gque solo abre 4 dias a la semana, desde el jueves hasta el domingo, adicionalmente se

encuentra 7 personas que trabajan en el establecimiento.

Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion, el tamafio de la muestra debe definirse partiendo de dos criterios: 1) De los
recursos disponibles y de los requerimientos que tenga el analisis de la investigacion. Por
tanto, una recomendacion es tomar la muestra mayor posible, mientras mas grande y

representativa sea la muestra, menor sera el error de la muestra (Arias, 2016).

En el muestro aleatorio simple se garantiza que todos los individuos que componen la
poblacién tienen la misma oportunidad de ser incluidos en la muestra, estosignifica que
la probabilidad de seleccion de un sujeto es independiente de laprobabilidad que tiene los

demas sujetos que conforman la poblacién. (Ozten y Manterola, 2017)
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Célculo de la Muestra

N = N*ZAZ*P*q
(N-1) *e”2+z2"2*p*q

En donde:

n= Tamafio de muestra

Z= Valor Z curva normal (1.96)P= Probabilidad de éxito (0.50)
Q=Probabilidad De Fracaso (0.50)N= Poblacién (630)

E= Error muestral (0.05)

Sustituyendo la férmula

(1,96) 2 *(0.50) * (0.50) * (630)

N= (630— 1) * (0,05) 2+ (1,96) 2 * (0,50) * (0,50)

(3,84) * (0,25) * (630)

N= (629) * (0,0025) + (3,84) * (0,25)

(0,96) * (630)

N= (1,57) +(0,96)
604,8
N= 2.53

N= n=239




La muestra obtenida para la recolecciéon de los datos de procesos operativos del
servicio al cliente es de 239 personas, para la recoleccién de los datos de procesos

operativos de produccion es de 7 trabajadores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccién de datos es un método que permite recopilar informacién de diferentes
fuentes para lograr obtener una vista mucho mas amplia del tema a investigar y asi
poder evaluarlas y conocer el estado actual del tema a investigar, dentro de las
técnicas cuantitativas se encuentra, la observacion cientifica, la revision documental

y la encuesta. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2018).

Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se utiliza para la recoleccion de datos es la encuesta la cual es una
herramienta fundamental para el estudio de esta investigacion, esta técnica tiene
caracteristicas indiscutibles que explican su creciente demanda y aceptacion entre
los estudiosos de las diversas caras de la sociedad contemporanea (Logman, 1998)
Esta técnica es muy eficaz al momento de recolectar la informacién porque se
obtiene la necesidad y preferencias de los clientes y ayuda a la recopilacion de

datos estadisticos para su tabulacién de todos los datos recolectados (Torrez, 2017)

Instrumento de recoleccion de datos

Los cuestionarios se caracterizan por obtener los datos directamente de los sujetos
a estudiar. Segun (Garcia, 2004) El cuestionario plantea una serie de preguntas para
extraer determinada informacion de un grupo de personas, permite recolectar

informacion y datos para su tabulaciony clasificacion en el analisis del estudio.

Operacionalizacion de la variable
Es un procedimiento I6gico que consiste en transformar las variables a indicadores,
es decir a unidades de medicién, este proceso ayuda comprender la importancia de

los indicadores y las preguntas que se van a formular (Hernandez y Mendoza,2018
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Tabla 1: Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnica/
Instrumento
Diagnosticar laProcesos operativosPermite conocerlaCaracteristicas deProceso de Encuesta/
situaciéon actual dede la producciéon yrealidad objetiva ylos procesosProduccién: Cuestionario
los procesosservicio al cliente el desarrollo deoperativos Proceso de 1. El establecimiento
operativos de la actividades compra adquiere materia prima
produccién y mutuamente de calidad
servicio al cliente en relacionadas o que 2. Cada  producto es
el emprendimiento interactuan las almacenado dentro de
gastronomico Bella cualestransforman una percha o0 zona
Vista elementos de Proceso de especifica para
Entrada en almacenaje garantizar su salubridad
resultados finales. 3. Los trabajadores
(Romero José, conocen las
2016, pag. 1) temperaturas

adecuadas para cada
uno de los productos
Proceso 4. Al momento de utilizar

productivo los productos estos son
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descongelados

adecuadamente.

5. Utilizan receta estandar
para sus productos

6. Se generan desperdicios
al momento de tratar la
meteria prima

7. Utilizan utensilios
adecuados para
preparar los alimentos

8. Existe riesgo de la
contaminacion cruzada e
el establecimiento

9. El tiempo de coccion de
los alientos son los
correctos

10.Los trabajadores estan
correctamente
higienizados al momento
de manipular los

alimentos
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1. La infraestructura del

Proceso de
. establecimiento es
servicio al
. optima
cliente:
2. Las mesas se
Proceso de
N encuentran limpias
limpieza
3. Los bafos se
encuentran en oOptimas
condiciones
4. La atencion por parte de
los trabajadores es
amigable
5. EIl emplatado de los
Proceso de
» productos es de su
atencion
agrado
6. El precio va acorde a la
calidad del producto
7. Existe variedad de
reparaciones
Proceso de prep
. 8. La capacidad de
servicio

respuesta de las
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ordenes es eficaz y
eficiente.

9. Los trabajadores estan
correctamente
higienizados al momento
de manipular los
alimentos

10.Cuentan con diferentes

métodos de pago
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Técnica Encuesta

Instrumento

Cuestionario para los trabajadores:

La presente encuesta tiene como finalidad conocer como siente la atencion que recibe
por parte de los trabajadores, esto se lo realiza con la finalidad de encontrar las falencias

gue los trabajadores del establecimiento presentan y asi poder brindar una solucion.
Seleccione una de las opciones de las siguientes preguntas:

1. El establecimiento adquiere materia prima de calidad
= Siempre
= Casi siempre
= Aveces
= Casinunca
* Nunca
2. Los trabajadores conocen las temperaturas adecuadas para cada uno de los
productos
= Siempre
= Casi siempre
= Aveces
= Casinunca
= Nunca
3. Cada producto es almacenado dentro de una percha o zona especifica para
garantizar su salubridad
= Siempre
= Casi siempre
= Aveces
= Casinunca
= Nunca
4. Al momento de utilizar los productos estos son descongelados
adecuadamente.

= Siempre



= Casi siempre

= Aveces

= Casinunca

= Nunca

Utilizan receta estandar para la preparacion de sus productos
= Siempre

= Casi siempre

= Aveces

= Casinunca

= Nunca

Se generan grandes cantidades de desperdicios al momento de tratar la
materia prima

= Siempre

= Casi siempre

= Aveces

= Casinunca

= Nunca

Utilizan utensilios adecuados para preparar los alimentos
= Siempre

= Casi siempre

= Aveces

= Casinunca

* Nunca

Existe riesgo de la contaminacién cruzada e el establecimiento
=  Siempre

= Casi siempre

= Aveces

= Casi nunca

= Nunca

El tiempo de coccion de los alientos son los correctos

= Siempre

= Casi siempre

= Aveces

= Casinunca



= Nunca
10.Los trabajadores estan correctamente higienizados al momento de manipular
os alimentos
= Siempre
= Casi siempre

= Aveces
= Casinunca
= Nunca



Cuestionario para los Clientes:
La presente encuesta busca conocer los procesos operativos de produccion

del establecimiento para identificar las falencias que esos puedan presentar

y posteriormente brindar una solucién a ello.
Seleccione una de las opciones de las siguientes preguntas:

1. La infraestructura del establecimiento es Optima para el consumo de los
alimentos
=  Siempre
= Casi siempre
= Aveces
= Casinunca
* Nunca
2. El establecimiento cumple con los parametros de bioseguridad
=  Siempre
= Casi siempre
= Aveces
= Casinunca
= Nunca

3. Los bafios se encuentran en éptimas condiciones

= Siempre
= Casi siempre
= Aveces

= Casinunca
* Nunca

4. La atencion por parte de los trabajadores es amigable
= Siempre

= Casi siempre

A veces

Casi nunca
= Nunca

5. El emplatado de los productos es de su agrado
= Siempre

= Casi siempre



A veces
Casi nunca

Nunca

6. El precio va acorde a la calidad del producto

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

7. Existe diversidad de platos para el consumo

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

8. La capacidad de respuesta de las 6rdenes es eficaz y eficiente.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

9. Los alimentos llegan con la temperatura correcta al momento del consumo

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

10. Cuentan con diferentes métodos de pago

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca



Validez y Confiabilidad

Para considerar que un instrumento de recoleccion de datos debe reunir dos requisitos
esenciales: validez y confiabilidad. La validez se refiere al grado que el instrumento mida
las variables que el investigador desee evaluar por su parte, la confiabilidad de un
instrumento se determina por el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo,

caso o0 muestra produce resultados iguales (Hernandez y Mendoza, 2018).

Validez

La validez comprueba si el instrumento a utilizar mide lo que realmente se desea medir
los instrumentos que fueron utilizados para la recopilacién de datos deben ser confiables
y validos debido a que ellos son el medio en el que la informacion es transmitida de la
poblacién al investigador, por ende, estos instrumentos deben ser confiables y validos

para poder ser utilizados en la presente investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

Tabla 2: Tabla de validacion de expertos de la universidad

Cuestionario (trabajadores y clientes)

Expertos Titulo Profesional

Experto 1 PhDy Docente de la Universidad Iberoamérica del Ecuador

(Temas Administrativos)

Experto 2 Magister y Docente de la Universidad Iberoamérica del
Ecuador,

(Experto Gastronémico)

Experto 3 Magister y Docente de la Universidad Iberoamericanal
del

Ecuador (Experto Gastronomico)

Confiabilidad

La confiabilidad también conocida como precision hace referencia a la capacidad de
precision gue un instrumento posee al momento de obtener los resultados, para queun
instrumento sea confiable este debe arrojar los mismos datos al momento de aplicarlo
varias veces, por otro lado, si este arroja datos aleatorios, este instrumento no es

confiable, se puede analizar la utilidad de aplicar o no, el mismo instrumento, por ejemplo



para obtener datos constantes si son confiables, el caso contrario de falta de
confiabilidad son los cuestionarios para recoger opiniones. (Hernandez y Mendoza,
2018).

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos para trabajadores y para clientes se
utilizd Alfa de Cronbach, el coeficiente alfa de Cronbach debe entenderse como una
medida de la correlacién de los items que forman una escala. Esta indicada la
determinacion del alfa de Cronbach en escalas unidimensionales que tengan entre tres
y veinte items y siempre se debe informar este valor en la poblacion especifica donde se

empleo la escala (Oviedo y Campo 2005).

Confiabilidad del instrumento para los clientes:

Se determino gracias al alfa de Cronbach que el instrumento para el diagnéstico es bueno

o (ALFA) = 0,842109486
K (NUMERO DE ITEMS) = 10

SVi (VARIANZA DE CADA 5558157251
ITEM)=

Vt (VARIANZA TOTAL) = 2295796642

Tabla 3: confiabilidad del instrumento para clientes

Confiabilidad del instrumento para los Trabajadores:
Se determino gracias al alfa de Cronbach que el instrumento para el diagnostico es

aceptable
o (ALFA) = 0,742358079

K (NUMERO DE ITEMS) =10
> Vi (VARIANZA DE CADAITEM)= 3,102040816
Vt (VARIANZA TOTAL) = 9,346938776

Tabla 4: Confiabilidad del instrumento para trabajadores



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
En el presente capitulo se muestran los resultados provenientes de los instrumentos
utilizados para la recopilacion de datos; adicionalmente se utilizan técnicas que permiten
realizar una mejor organizacion de los datos recolectados con la finalidad de brindar una
facil interpretaciéon de la informacion para asi obtener respuestas a los objetivos

planteado en la investigacion.

Resultados de la investigacion

La técnica utilizada para la recoleccién de datos es la encuesta la cual parte de un
cuestionario realizado y validado por expertos, adicionalmente se elaboré un cronograma
con la finalidad de aplicar los instrumentos a la muestra de la poblacion y trabajadores

del establecimiento

e Se acordod una hora en la cual el establecimiento no se encuentre tan saturado
para no retrasar la productividad del establecimiento e interferir en su trabajo, en
este caso las horas acordadas fueron de 10:00 am a 11:00 am.

e Se digitalizé la encuesta con la finalidad de ahorrar tiempo y recursos, el periodo

de la aplicacion corresponde a un lapso de 1 semana.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los items del

cuestionario, tras culminar la aplicacién del mismo en los clientes del negocio Bella Vista

Resultados del cuestionario para Trabajadores
En esta parte se presentan los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas alos

trabajadores del establecimiento gastronomico Bella Vista



Tabla 5: El establecimiento adquiere materia prima de calidad

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 5 71%
Casi siempre 2 29%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 7 100%

B Siempre B Casisiempre @ A vece§ Casi H nunca

Gréfico 1: El establecimiento adquiere materia prima de calidad.

En la variable “compra de materia prima de calidad” encontramos que el 71% de los
productos se encuentras en éptimas condiciones mientras que el 29% son adecuados
porque no todas las materias primas se obtienen con distribuidores autorizados



Tabla 6: Los trabajadores conocen las temperaturas adecuadas para cada uno de
los productos

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 5 71%
Casi siempre 2 29%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

X 0% 0%

Gréfico 2: Los trabajadores conocen las temperaturas adecuadas para cada uno delos
productos.
En la variable “temperaturas” el 71% conoce las temperaturas adecuadas para cadauno

de los productos mientras que el 29% solo conoce las temperaturas de ciertos productos.



Tabla 7: Cada producto es almacenado dentro de una percha o zona especificapara
garantizar su salubridad.

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 4 57%
Casi siempre 3 43%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Grafico 3: Cada producto es almacenado dentro de una percha o zona especifica
para garantizar su salubridad.

En la variable “correcto almacenamiento” encontramos que el 57% de los trabajadores
almacena los productos correctamente, seguido a un 43% debido a la falta de espacio
gue se puede llegar a presentar en la camara de frio.



Tabla 8: Al momento de utilizar los productos estos son descongelados

adecuadamente.
OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA
Siempre 3 43%
Casi siempre 4 57%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

57%

Gréfico 4: Al momento de utilizar los productos estos son descongelados
adecuadamente.

En la variable “descongelacion de alimentos” el 43% menciona que los ingredientes son
descongelados correctamente siguiendo la cadena de frio, por otro lado, el 57%
menciona que casi siempre lo realizan debido a que hay ocasiones en las que les toca
realizar mas platillos lo que genera que no todos los productos se descongelen
adecuadamente.



Tabla 9: Utilizan receta estandar para la preparacion de sus productos

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 3 43%
Casi siempre 4 57%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

43%

Gréfico 5: Utilizan receta estandar para la preparacion de sus productos.

En la variable “receta estandar’ encontramos que el 43% afirma utilizar la receta del
establecimiento con la finalidad de utilizar las porciones y coretes adecuadas en cada
ingrediente, por otro lado, el 57% menciona que a veces las utilizan debido a que no

disponen de mucho tiempo y no pueden utilizar la receta como es debido.



Tabla 10: Se generan grandes cantidades de desperdicios al momento de tratar la

materia prima

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA
Siempre 1 14%
Casi siempre 0 0%
A veces 2 29%
Casi nunca 4 57%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%
0%%
57% 29%
B Siempre M Casi siempre A veces Casi B nunca

Gréfico 6: Se generan grandes cantidades de desperdicios al momento de tratar la
materia prima.

En la variable “mermadas o desperdicios de productos” encontramos que un 29% afirma
gue existe una cantidad decente de desperdicios ya sea por los utensilios a utilizar o por
la experiencia de cada uno de los trabajadores, por otro lado, el 57% menciona que los
desperdicios son minimos y no son tan apreciables, finalmente el 14% menciona que no

existen desperdicios debido a que todo eso lo aprovechan enalguna otra preparacion.



Tabla 11: Utilizan utensilios adecuados para preparar los alimentos

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 5 71%
Casi siempre 2 29%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Gréfico 7: Utilizan utensilios adecuados para preparar los alimentos.

En la variable “utensilios adecuados” encontramos que el 71% afirma que disponen de
todos los instrumentos necesarios para trabajar, adicionalmente el 29% piensa que se
deberia de buscar ciertos utensilios especificos los cuales faciliten el trabajo.



Tabla 12: Existe riesgo de la contaminacion cruzada e el establecimiento

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%

A veces 1 14%
Casi nunca 5 72%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

72%

B Siempre M Casisiempre H A veces Casinunca M Nunca

Grafico 8: Existe riesgo de la contaminacion cruzada e el establecimiento.

En la variable “contaminacion cruzada” encontramos que el 1% que a veces existe
contaminacion cruzada, ya sea por mal uso de los implementos de trabajo o por higiene,
el 72% menciona que casi nunca existe por la organizacién que se tiene dentro y el 1%

dice que no existe debido al control interno que manejan dentro del establecimiento.



Tabla 13: El tiempo de coccion de los alientos son los correctos

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 6 86%
Casi siempre 1 14%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Gréfico 9: El tiempo de coccidn de los alientos son los correctos.

En la variable “tiempo de coccién” encontramos que el 86% de los trabajadores conoce
el tiempo de coccion de cada uno de los alimentos mientras que el 14% no conoce todos
los tiempos de coccion que tiene cada alimento.



Tabla 14: Los trabajadores estan correctamente higienizados al momento de

manipular los alimentos

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 5 71%
Casi siempre 2 29%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

% 0% 0%

Gréfico 10: Los trabajadores estan correctamente higienizados al momento de
manipular los alimentos.

En la variable “higiene en la manipulacion de los alimentos” encontramos que el71%
de los trabajadores lo cumple mientras que el 29% no lo cumple del todo yasea por

tiempo o por que se les puede olvidar.



Resultados del cuestionario para clientes

Tabla 15: La infraestructura del establecimiento es 6ptima para el consumo de los

alimentos
OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA
Siempre 141 59%
Casi siempre 87 36%
A veces 11 5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

0% 0%

B Siempre M Casisiempre H A veces Casinunca M Nunca

Gréfico 11: La infraestructura del establecimiento es 6ptima para el consumo de los
alimentos.

En la variable “infraestructura” el 59% menciona que cumple con todas las areas
necesarias para poder estar comodos en el establecimiento, un 36% menciona que existe
ciertas cosas que se podrian mejorar como es el mantenimiento de mesas y sillas, por
otra parte, un 5% menciona que seria de mucho agrado si el establecimiento dispusiera

ciertas areas a personas especificas o de reserva.



Tabla 16: El establecimiento cumple con los parametros de bioseguridad

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 135 56%
Casi siempre 74 31%
A veces 28 12%
Casi nunca 2 1%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

B Siempre M Casisiempre ™A veces Casinunca M Nunca

Gréfico 12: El establecimiento cumple con los parametros de bioseguridad.

En la variable “bioseguridad” encontramos un 56% que afirman que el establecimiento
cumplia con todas las normas de bioseguridad, también se tiene un 31% que
mencionan que deben de tener un termémetro para control de temperatura, seguido
tenemos un 12% piensa que es necesario tomar los datos de las personas que visitan
el establecimiento para tener una forma de contactarse en caso de que alguno de los
clientes o trabajadores de positivo a COVID y un 1% que mencionan que los controles

de bioseguridad que maneja el establecimiento son pésimos.



Tabla 17: Los bafios se encuentran en Optimas condiciones

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 114 48%
Casi siempre 86 36%
A veces 35 14%
Casi nunca 4 2%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

Gréfico 13: Los bafios se encuentran en éptimas condiciones.

En la variable “estado de los bafos” el 48% del total de los encuestados mencionaron
gue estos se encontraban en 6ptimas condiciones, adicionalmente el 36% menciona
gue estos se encontraban en buen estado, pero hacia falta de insumos como papel o
jaboén, por otra parte, un 14% menciona que este se encontraba en un estado no tan
deplorable, debido a que este tenia unas pequefias fugas de agua y por ultimo
tenemos un 2% que no esta conforme por falta de aseo



Tabla 18: La atencién por parte de los trabajadores es amigable

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 117 49%
Casi siempre 92 38%
A veces 28 12%
Casi nunca 2 1%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

B Siempre M Casisiempre ™ A veces

B Nunca

Gréfico 14: La atencion por parte de los trabajadores es amigable.

En la variable “atencion que recibe por parte de los trabajadores” tenemos que un
49% corrobora que la atencién recibida es amigable y cordial, por otra parte el 38%
menciona que se encuentran satisfechos por como los tratan pero hay ciertas cosas
gue se podrian mejorar como el preguntar si le gusto el platillo o si necesita un poco
de sal, adicionalmente tenemos un 12% en el cual mencionan que los meseros no les
brindaron un saludo y mucho menos le recomendaron alguna preparacion,finalmente
tenemos un 1% el cual est4 un poco inconforme con la atencion recibida debido a que
hay ocasiones en las que los meseros no se acercan a su mesa a tomar su orden o

pasarle una carta.



Tabla 19: El emplatado de los productos es de su agrado

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 114 47%
Casi siempre 90 38%
A veces 35 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

47%

Gréfico 15: El emplatado de los productos es de su agrado.

En la variable de “emplatado y presentacién” se puede visualizar que el 47% esta
conforme con la presentacion y cumple las expectativas visuales que se mencionan
en la carta, por otra parte, un 38% menciona que se deben de dar ciertos detalles al
emplatado para que este sea un poco mas llamativo, sin embargo, un 15% cree que
se debe de dar mas énfasis en el orden del emplatado debido a que se les hace un
poco dificil de encontrarle el algo llamativo a la preparacion.



Tabla 20: El precio va acorde a la calidad del producto

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 96 40%
Casi siempre 91 38%
A veces 49 21%
Casi nunca 3 1%
Nunca 0 0%
Total 239 100%

B Siempre M Casisiempre M A veces Casinunca M Nunca

Gréfico 16: El precio va acorde a la calidad del producto.

En la variable “precio acorde a la calidad” encontramos un 40% que afirma que el
precio que estan pagando por el producto es el adecuado para ellos, adicionalmente
el 38% cree que el precio debe ser ajustado al producto que reciben, por otra parte,
tenemos un 21% que piensa que el precio es un poco elevado y el 1% esta un poco
inconforme debido a que creen que un producto no puede llegar a tener tal precio.



Tabla 21: Existe diversidad de platos para el consumo

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 105 44%
Casi siempre 90 38%
A veces 39 16%
Casi nunca 05 2%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

Gréfico 17: Existe diversidad de platos para el consumo.

En la variable “variedad de platos” se puede ver que el 44% de los encuestaos esta
conforme con la diversidad de platos que el establecimiento ofrece en su mend,
adicionalmente el 38% piensa que el menu esta bien pero si le hace falta unos ligeros
ajustes ya sea en los acompafiamientos o en los postres, por otra parte tenemos que
un 16% menciona que deberian de agregar nuevas preparaciones al menu, sin
embargo el 2% cree que es necesario un cambio de carta debido a quese les hace

repetitivo consumir las mismas preparaciones la mayoria de las veces.



Tabla 22: La capacidad de respuesta de las 6rdenes es eficaz y eficiente

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 93 39%
Casi siempre 86 36%
A veces 55 23%
Casi nunca 5 2%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

Gréfico 18: La capacidad de respuesta de las 6rdenes es eficaz y eficiente.

En la variable “capacidad de respuesta” se logra encontrar que el 39% opinan que
sus ordenes son rapidas y sin ningun inconveniente, seguido encontramos un 36%
en el cual mencionan que sus 6rdenes son rapidas pero presentan unos pequefios
inconvenientes como la ausencia de cubiertos, adicionalmente encontramos que un
23% que mencionan que sus 6rdenes no son tan rapidas pero presentan pequefios
inconvenientes como falta de salsas en sus érdenes, sin embargo un 2% menciona
gue sus ordenes son lentas y presentan grandes fallos ya sea que los platillos estén
mal preparados o por un exceso de sal o azlcar.



Tabla 23: Los alimentos llegan con la temperatura correcta al momento del

consumo
OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA
Siempre 108 46%
Casi siempre 84 35%
A veces 46 19%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

46%

Gréfico 19: Los alimentos llegan con la temperatura correcta al momento del
consumo.

En la variable de “temperatura de los alimentos” se puede encontrar que el 46% de
los encuestados esta conforme con la temperatura que sus alimentos llegan a la
mesa, por otro lado, el 35% esta casi satisfecho con la temperatura, pero esta
podria mejorar, por otro lado, el 19% no esta tan conforme con su temperatura, ya
sea porgue este llega frio a sus mesas 0 porque esta agrega alguna preparacion fria

en algo caliente.



Tabla 24: El establecimiento cuenta con diferentes métodos de pago.

OPCIONES DE FRECUENCIA %
RESPUESTA

Siempre 147 62%
Casi siempre 68 28%
A veces 24 10%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 239 100%

28%

Gréfico 20: Cuentan con diferentes métodos de pago.

En la variable de “métodos de pago” podemos observar que el 62% de los
encuestados esta completamente satisfecho con los métodos de pago que se
manejan en el establecimiento, aqui se encuentran las persona con una edad de 60
a 65 afnos , por otra lado hay un 28% de los clientes que no se encuentran del todo
satisfechos debido a que utilizan la tecnologia para realizar sus pagos al realizar algin
consumo, por lo general utilizan la app “De una” del Banco del Pichincha y es méas
utilizada por los jovenes que tienen una edad de 18 a 24 afios, adicionalmente se
logra visualizar que un 10% de la poblacion no esta del todo convencida de los
métodos de pago del establecimiento debido a que este porcentaje de la poblacién
maneja billeteras virtuales en donde tienen alojado.



Plan de Mejora de los procesos operativos de la produccion

Problemas con elClasificacion yEquipo deCreacién de una listaDuefodel Productos

espacio de las camarasorganizacion decomputo de inventario paraestablecimiento correctamente

de frio inventario conocer lo que se perchados y con las
dispone y no se cantidades adecuadas
dispone en las Personal encargadoque el establecimiento
camaras de frio de la bodega necesita

Los procesos  deRespetar la cadena defrioEquipo Revisar el numero deChef Cajera Respetar la cadena de

descongelamiento nocongelados de ventas de cada platillo frio al momento de

son los adecuados computo de los anteriores dias y descongelar los
realizar una productos para

Facturas proyeccién estimada salvaguardar su

de los ingredientes a calidad

utilizar el siguiente dia

Falta de utilizacion deUtilizacion de recetasReceta Capacitar al personalChef Cada trabajador debe

las recetas estandar  estandar estandar de cocina con las poseer los
debidas recetas conocimientos de
estandar que cada cémo se elabora una
preparacion tiene receta estandar
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Tabla 25: Plan de mejora de los procesos operativos de la produccion

Plan de mejora de los procesos operativos del servicio al Cliente

Falta de decoracion deMejorar la presentacionDiapositivas

los platos

de los platos que el
establecimiento ofrezca

Equipo

computo

Talleres

Precio inadecuado a laMejorar los acuerdos conEquipo

calidad del producto

los proveedores

computo

Lista de

proveedores

de

de

Met

a
Realizar unaChef Sacar platos que
capacitacibon a los sean atractivos ante
encargados de la la vistadel cliente
cocina para hacerAyudantes de cocina
mas llamativos vy
coloridos
los platos
Hablar con cada unoDuefio delEl cliente paga un valor
de los proveedoresestablecimiento menor por el plato que
para acordar un mejor elija debido a los
precio por ciertas acuerdos realizados
cantidades con los
compradas proveedores
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Variedad delnnovacion de la carta  Recetarios Crear nuevasChef Agregar mas

preparaciones en la preparaciones y preparaciones a la
carta acompafamientos carta con la finalidad
gue tengan un buen de tener mas variedad
sabor y presentacion y remplazar las

preparaciones que no

son tan consumidas

Capacidad de Mejorar la atencion al Capacitaciones Creacion de rangos Duefio Mejorar el trato que
respuesta por parte decliente para cada uno de los los clientes reciben
los trabajadores Documentos  trabajadores Supervisor por parte de los
sobre las trabajadores y
formas de Capacitacibn  sobre aumentar su
atender a un atencion al cliente productividad
cliente
Temperaturade los Mejorar el despacho deOrientacion Adquisicion de Duefio Mantener la comida
alimentos inapropiadaslas preparaciones Congeladores equipos que permitan caliente en el plato
mantener la vajillaSupervisor hasta que el cliente
caliente pueda disfrutar de
ella.

Tabla 26: Plan de mejora de los procesos operativos del servicio al cliente
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Caracteristicas

El presente plan de mejoras para los procesos operativos de producciéon busca la
optimizacion de recursos mediante una correcta organizacion y mejorar lostiempos
de respuesta o accién al momento de tratar de solventar un problema que pueda llegar

a presentar en un momento de terminado.

Por otro lado, se encuentra el plan de mejoras para los procesos operativos de servicio
al cliente, el cual esta orientado a brindar una mejor atencion a los clientes debido a que
estos son los principales involucrados al momento de dar una buena imagen del
establecimiento, adicionalmente busca brindar un buen ambiente parael cliente con la

finalidad de que regrese.

La aplicacion de estos 2 planes de mejoras busca la correccién de falenciasencontradas
en el establecimiento que a largo plazo pueden ser perjudiciales para lamisma, por esta
razon se busca solventar los para garantizar una sostenibilidad a largo plazo y que los

clientes se sientan a gusto estando en el establecimiento Gastronémico Bella Vista.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
El presente capitulo detalla las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron en
la investigacion, las mismas que permitieron detectar las falencias del establecimiento

y posteriormente brindar una solucién a las mismas

Conclusiones

Objetivo especifico 1: Gracias al previo diagnéstico realizado en el establecimiento
Gastronémico Bella Vista podemos decir que cumple con algunas de las exigencias de
los clientes, lastimosamente presentan pequefias falencias en las areas de produccién

y servicio al cliente.

Objetivo especifico 2: Decoracion de plato, el 15% de la muestra seleccionada
menciona que las preparaciones no son tan creativas y resultan ser un poco simples,
si esto se continla manteniendo es probable el nimero de clientes se mantenga

estancado o baje.

El precio de la preparacion no va acorde a la calidad de los productos, el 21% de los
encuestados sienten que la calidad de la materia prima esta por debajo del precio que
estan pagando debido a que no sienten una diferencia notable entre un producto de
linea diaria que pueden conseguir ellos mismos en cualquier lado y los productos
utilizados en el establecimiento, esto puede traer disconformidad entre losclientes y

darle un mal renombre a la misma

Variedad de preparaciones, las personas que mas frecuentan el establecimiento ya
conocen los sabores, olores y texturas de cada una de las preparaciones que disponen
en el establecimiento, al mantener el mismo menu durante mucho tiempo esto puede
generar cansancio entre las personas y dejar de frecuentar el establecimiento con la
finalidad de buscar algun nuevo lugar el cual les brinde algo nuevo que ellos puedan

disfrutar

Capacidad de respuesta, al ser un establecimiento con una afluencia moderada de

clientes en horas pico, este tiende a perder un poco el orden lo cual retrasa las
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acciones de los trabajadores del establecimiento, esto genera disgustos en los clientes

debido a que sus o6rdenes demoran mucho o simplemente no se sienten escuchados.

Temperatura adecuada en los alimentos, existen momento en donde se presenta una
inconformidad por parte de los clientes debido a que sus alimentos no se encuentran
en las temperaturas adecuadas, por lo general estos tienden a enfriarse demasiado

rapido.

Los procesos operativos de produccion presentan ligeros aspectos que afectan
negativamente a la calidad del producto final debido a ciertos complejos que se
presentan al momento de manipular la materia prima como es el caso del

almacenamiento y descongelacién de la misma.

Lastimosamente por falta de espacio en las camaras de frio, hay productos que no
tienen una percha especifica lo cual hace que se la tenga que colocar en la percha de

otro producto.

Al no utilizar las recetas estandar como es debido no se puede realizar una
descongelacién adecuada de los productos debido a que desconocen la cantidad total
de materia prima que deberian descongelar para trabajar todo el dia sin ningun

inconveniente

Objetivo especifico 3: El plan de mejora es una herramienta la cual va direccionada
tanto a los procesos operativos y al servicio al cliente, debido a que busca reducir los
efectos que ciertos aspectos negativos que el establecimiento pueden llegar a generar
en un futuro, se centraron en las falencias que poseian un porcentaje mayor al 15%
debido a que ya es una parte considerable de la muestra seleccionada para la presente

investigacion

Recomendaciones

Proporcionar informacién sobre aspectos basicos de control de calidad y atencion al
cliente con la finalidad de mejorar los conocimientos que los trabajadores posean y
mejorar tanto la produccion y la atencion que los clientes deben de recibir para

garantizar su comodidad y un posible regreso al establecimiento
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Los datos previamente obtenidos en la presente investigacion deben ser socializados
con todos los trabajadores del establecimiento Gastrondmico BellaVista, con la finalidad
de que conozcan las falencias y frotarles que poseen y asi puedan tomar medias que
les ayuden a crecer como buenos trabajadores y brindar una buena imagen del

establecimiento

Entre las falencias a mejorar en el servicio al cliente:

Mejorar la decoracion de los platos, para que sean mas llamativos y atractivos a la vista,
reduccion de precios de la meteria prima mediante nuevos acuerdos con distintos
proveedores de materia prima, innovacion de la carta, asignacion de areas para cada
una del apersonas que trabajan en el establecimiento, control de temperatura mediante

equipos especificos.
En los procesos de produccion se encuentra:

Falta de espacio, se necesita reorganizar las cAmaras para conocer las cantidades de
materia prima que se dispone, aplicacibn de recetas estandar para conocer las
cantidades adecuadas de materia prima que se necesita descongelar, revision de

facturas y platos mas vendidos, con esto se podra reorganizar

Falta de espacio, empezar a utilizar recetas estandar, estas no permitiran conocer la
cantidad de materia prima que se necesita adquirir, a su vez nos permite saber cuanta
materia prima vamos a utilizar para descongelar, por otro lado, la revision de facturas
ayuda a dar una aproximacion optima de materia prima a descongelar, esto no solo
ahorrara tiempo, también ahorrara espacio, dinero y reducira los niveles de estrés por

falta de productos.

Al momento de aplicar el plan de mejoras se debe de tomar en cuenta el factor tiempo
debido a que no se lo puede implantar todo lo recomendado a la vez, es preferible ir
poco a poco asi los trabajadores no se sentiran tan estresados al momento de seguir el
plan y se podra llevar un mejor control de cada uno de los puntos mencionados en el

plan de mejoras.
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ANEXO

Anexo 1: Validacion de los instrumentos

Experto 1

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

JUICIO DE EXPERTO
INSTRUCCIONES:

Coloque una “X” en la casilla correspondiente a su apreciacion segun los criterios
gque se detallan a continuacion.

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE | BUENOD REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del X

instrumento.

Pertinencia de las X

variables con los

indicadores.

Desarrolio de la X
Operacionalizacion

Relevancia del X
contenido.

Factibilidad de X
aplicacién.

Apreciacion cualitativa:

Observaciones:




UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

INSTRUCCIONES:

JUICIO DE EXPERTO

Cologue una “X" en la casilla comespondiente segln su apreciacion de cada item y altemativa de respuesta. segin los
criterios que se detallan a continuacidn:

Induccién | Lenguaje
Glaskiind Coherencia ala adecuado —i
en la i que Valoracion
redaccion TeSpiaata Al pretende
g {Sesgo) | poblacidn Y Observaciones
- Uil
No
Si | Ne Si Mo Si | Ne | 8i | No | 8i | No | Esencial | pero no |
esencial ]
1 X X X X X X
2 X X X X X X
3 X X X X X X
4 X X X X X X
5 X X X X X X
6 (X X X X X X
7(X X X X X X
B (X X X X X X
X X X X x x
UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
. Induccién | Lenguaje
Claridad Coherencia ala adecuado Mide lo
en la ik t I que Valoracion
redaccion resp oS pratende
(Sesgo) | poblacidn Observaciones
_ . . . No
5i | No Si Mo Si | No | §i | No | 5i | No | Esencial | pero nl:rl importante
0| X X X X X X
1
n#

Apreciacién cualitativa:

Observaciones:

Validado por: __Mgst. Juan Francisco Romern
Profesion: Gastrdnomo
Cargo que du!mplﬁn: ___Director Escuela de Gastronomia

e

Firma: ___

Fecha: __ O7/07/22




Experto 2

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

JUICIO DE EXPERTO
INSTRUCCIONES:

Coloque una “X" en la casilla correspondiente a su apreciacién segln los
criterios que se detallan a continuacion.

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENT BUEND REGULAR | DEFICIENT
E E

Presentacion del X

instrumento.

Pertinencia de las X

variables con los

indicadores.

Desarrollo de la X

Operacionalizacio

n

Relevancia del X

contenido.

Factibilidad de X

aplicacion.

Apreciacién cualitativa: El estudiante debe aumentar o hacer una
comparativa con lo que dice el

Arcsa

Observaciones: Revisar redaccion




INSTRUCCIONES:

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

JUICIO DE

Coloque una "X" en la casilla correspondients seglin su apreciacion de cada item y altemativa de respuesta, segin los
criterios que se detallan a continuacion:

Claridad Indkjccls | Lenguale | aide to
rodon Coherenci respuest cala .. Valoracion
= rodancclé ainterna 2 blacié pretend
; { n Observaciones
Util No
Esencia pero ne
Si No Si  No SI No Si No Si No I " Ilnpt:fhnt
1
EllE: X | x | x x| x
|2 ] % X XX .51 x
b 3 I X X X \ x x
Pl ) x X x x x x
| 5| x X x [ x x
6 x X x X x | x
7l ¥ X x x x
8 X X x X X x
UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
a
|
10 | | |
| | |
11 |
1
n | S T 1 . 7
# Y I I N I R L N

Apreciacién cualitativa: ___El estudiante debe aumentar mas preguntas en el instrumento para obtener un buen

diagnastico

Obsarvaciones: Hacer oz camblos necasanos
Validado por: Mgst. Luis Lierena

Profesién: Ingeniero en gastronomia

Cargo que desempefia: ___Profesor a medio tempo

Firma:
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Facha: 16/06/2022




Anexo 2: Encuesta digitalizada clientes

Encuesta para clientes

El motivo de la encuesta es para conocer su opinién sobre la calidad de servicio que recibe en el

establecimiento

La infraestructura del establecimiento es
optima para el consumo de los alimentos

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Afiadir opcion o anadir respuesta "Otro”

0]

() (® varias opciones

Obligatorio

A

El establecimiento cumple con los parametros de bioseguridad

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca



Los bafios se encuentran en ¢ptimas condiciones

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca

La atencion por parte de los trabajadores es amigable

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca

El emplatado de los productos es de su agrado

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca



El precio va acorde a la calidad del producto

Siempre

Casi siempre

A veces

Casinunca

Nunca

Existe diversidad de platos para el consumo

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca

La capacidad de respuesta de las ordenes es eficaz y eficiente

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca



Los alimentos llegan con la temperatura correcta al momento del consumo

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi nunca

Nunca

Cuentan con diferentes métodos de pago

Siempre
Casi siempre
A veces
Casinunca

Nunca

Anexo 3: Evidencia, numero de encuestados (clientes)

242 respuestas :

Mo se aceptan mas respuestas ..

Mensaje para los encuestados

‘Ya no se aceptan respuestas en este formulario

Resumen Pregunta Individual




Anexo 4: Encuesta digitalizada trabajadores

Encuesta Para Trabajadores

El motivo de la encuesta es para conocer el funcionamiento actual de los procesos operativos del
establecimiento

El establecimiento adguiere materia prima de calidad

Siempre

Casi siempre
A veces
Casi nunca

Munca

Los trabajadores conocen las temperaturas adecuadas para cada uno de los productos

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi nunca

Nunca



Cada producto es almacenado dentro de una percha o zona especifica para garantizar su
salubridad

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca

Al momento de utilizar los producios estos son descongelados adecuadamente

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Utilizan receta estandar para la preparacion de sus productos

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca



Se generan grandes cantidades de desperdicios al momento de tratar la materia prima

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Munca

Utilizan utensilios adecuados para preparar los alimentos

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca

Existe riesgo de la contaminacion cruzada e el establecimiento

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

MNunca



El tiempo de coccion de los alientos son los correctos

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi nunca

Nunca

Los trabajadores estan correctamente higienizados al momento de manipular los alimentos

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi nunca

Munca

Anexo 5: Evidencia numero de encuestados (Trabajadores)

7 respuestas 5

No se aceptan mds respuestas n

Mensaje para los encuestados

Y¥a no se aceptan respuestas en este formulario

Resumen Pregunta Individual




Anexo 6: Evidencia aplicacion de los instrumentos
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