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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo determinar cómo la calidad en la producción 

incide en la rentabilidad del restaurante Súper Cuy, de la ciudad de Riobamba, provincia de 

Chimborazo. 

El estudio es una investigación de tipo descriptiva, la recopilación de la información se 

realizó mediante la aplicación de encuestas a los clientes y entrevista al encargado del 

establecimiento; las mismas que fueron tabuladas técnicamente. 

La tabulación, análisis e interpretación, se realizó a través del uso de herramientas 

estadísticas, como la prueba del chi cuadrado. Los resultados determinan una asociación 

significativa entre las variables de estudio. Lo cual valida la hipótesis alternativa de la 

investigación y resalta la implementación de modelos de producción más eficientes, 

orientados a la mejora continua. 

Demostrando que el restaurante Súper Cuy requiere fortalecer su gestión de calidad a través 

de usos de herramientas de control, capacitación al personal y un análisis integro de 

rentabilidad por plato. Esto permite que las experiencias del cliente mejoren y fortalezca la 

sostenibilidad y competitividad del restaurante Súper Cuy. 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: Producción, rentabilidad, clientes, modelo, eficiencia  
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CAPÍTULO I. 

1.  INTRODUCCION.  

El sector gastronómico, enfrenta el desafío constante de equilibrar la calidad en la 

producción con la maximización de la rentabilidad. El restaurante Super Cuy, ubicado en la 

ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo se ha consolidado como un referente local 

ofreciendo platos tradicionales que reflejan la riqueza cultural de la región. El éxito 

sostenible de este tipo de negocio depende de su capacidad para garantizar estándares de 

calidad en sus procesos productivos.  

La estructura productiva de Riobamba se caracteriza por una notable presencia de 

pequeñas y medianas empresa principalmente en los sectores artesanales, turísticos y 

gastronómicos. De este total el sector gastronómico destaca al concentrar el 58.9% de las 

unidades económicas, lo que refleja la importancia de la actividad culinaria en la economía 

local y su potencial para generar empleo y atraer turismo (Brigitte, 2023) 

La calidad en la producción no solo influye en la satisfacción del usuario, sino que 

impacta directamente en los indicadores económicos de la empresa, el cual nos permite 

optimizar los costos y márgenes de rentabilidad. Resulta fundamental observar como las 

prácticas de calidad efectuadas en el restaurante Super Cuy inciden en su desempeño 

económico, considerando las oportunidades y los desafíos propios del sector gastronómico 

de esta región. 

Un estudio realizado por el Ministerio de Turismo (2013), el sector de alimentos y 

bebidas experimento un crecimiento significativo con la apertura de 1.123 nuevos 

establecimientos en el Ecuador, estos negocios generaron más de cinco mil empleos a nivel 

nacional y se clasificaron en diversas categorías, siendo los de tercera clase los más 

numerosos. Estos datos oficiales permitieron obtener un panorama detallado de la oferta 

gastronómica del país en ese año. 

 La evolución de las preferencias de los consumidores hacia productos y servicios de 

mayor calidad, exige una constante adaptación por parte de las empresas. Aquellas 

organizaciones que no han sido capaces de innovar y satisfacer las nuevas demandas del 

mercado comprometen su factibilidad, demostrando la relevancia de la flexibilidad y la 

agilidad de un entorno empresarial dinámico. (Parra, 2013) 
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1.1 Planteamiento del Problema 

La calidad en la producción es un concepto amplio que implica satisfacer las 

necesidades y expectativas de los consumidores mediante la mejora continua de los 

productos y servicios ofrecidos. Según Duque, (2021), El objetivo principal del control de 

calidad era evitar que los consumidores recibieran productos con defectos, mediante la 

identificación y oportuna eliminación de estos artículos durante el proceso de producción, 

mientras que Alvarado, (2006) indica que la falta de calidad genera pérdidas importantes que 

afectan la rentabilidad, pero la gestión eficiente de los costos y la atención a la satisfacción 

son claves para maximizar las ganancias. 

En el contexto ecuatoriano, el Ministerio de turismo, (2023) ha destacado la 

importancia de que la gastronomía ecuatoriana sea valorada y promovida, tanto por chefs 

nacionales como internacionales al incorporar los sabores autóctonos en sus propuestas 

culinarias, estos profesionales contribuyen a fortalecer la identidad cultural del país y a 

impulsar el desarrollo económico local, atrayendo un mayor flujo de turistas nacionales y 

extranjeros. El gobierno Nacional por su parte reafirma su compromiso con el sector 

turístico, fomentando iniciativas que generan empleo y fortalezcan la cadena de valor de esta 

industria. 

Los estándares de calidad y seguridad alimentaria en Ecuador, experimenta una 

evolución significativa, evidenciada por un mayor interés en la inocuidad de los alimentos, 

la optimización de los servicios y la promoción de la cultura de consumo informado entre 

los clientes de hoteles y restaurantes. (Lujan, 2022).  

 El restaurante Super Cuy, ubicado en la ciudad de Riobamba, fue fundada en 1970, 

A lo largo de su trayectoria se ha mantenido vigente, por su compromiso este esfuerzo le ha 

permitido establecer una relación importante con 4 grandes empresas chimboracenses, que 

confían y son fieles a la hora de requerir un servicio en el área gastronómica. 

La falta de una planificación hace que los procesos no se puedan llevar bajo los objetivos 

planteados, el restaurante pese a sus años de permanecía ha venido creciendo de una manera 

lenta, por esta razón se ve en la necesidad de optimizar sus procesos, en este sentido resulta 

imprescindible tecnificar mediante la adquisición de maquinaria y equipos adecuados que 

permitan mejorar la calidad de la producción y así obtener la consolidación de su 
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posicionamiento en el mercado laboral y una mejor acogida, lo cual permitirá  incrementar 

la rentabilidad del negocio. 

 Por otra parte la empresa no cuenta con suficiente espacio físico, lo cual limita el 

número de personas que requieren ser atendidas, así también, la producción de los  alimentos 

no es estable por que se tiene problemas con la logística y los proveedores, lo cual 

desencadena insatisfacción en los colaboradores y aumento de desperdicios, generando 

pérdidas económicas y de materia prima a la hora de la elaboración; al haber hechos, 

acuerdos o adquirir compromisos con los clientes muchas de las veces no se les ha podido 

atender adecuadamente en las instalaciones dando prioridad a los mismos.   

Formulación del problema  

¿Cómo la calidad en la producción incide en la rentabilidad del restaurante Super Cuy, 

de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo? 

1.2 Objetivos 

1.2.1 General 

• Determinar cómo la calidad en la producción incide en la rentabilidad del restaurante 

Super Cuy, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo 

1.2.2 Específicos 

• Diagnosticar la situación actual de la calidad en la producción y la rentabilidad en 

el restaurante Super Cuy. 

• Identificar los principales factores de la calidad en la producción y la rentabilidad 

del restaurante Super Cuy.  

• Diseñar un modelo de calidad en la producción que mejore la rentabilidad en el 

restaurante Super Cuy  
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CAPÍTULO II.  

2.  MARCO TEÓRICO.  

2.1 Estado de arte  

Orellana, (2022), en este trabajo de investigación realizado en la Universidad 

Nacional de Chimborazo, en la carrera de Ingeniería Comercial: La gestión de calidad en la 

producción y satisfacción del cliente en la empresa de carrocerías Megabuss. Esta 

investigación tiene como objetivo principal evaluar la gestión de la calidad en la producción 

de carrocerías de Megabuss y su relación con la satisfacción del cliente. Los resultados 

obtenidos permiten determinar el grado en que las prácticas de calidad contribuyen al éxito 

de la empresa. 

De igual manera en un trabajo de investigacion realizado por Cevallos, (2022), en la 

Carrera de Ingeniería Industrial de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil 

titulado: Incidencia de la calidad y la mejora de los tiempos de los procesos de fabricación 

en el incremento de la productividad de las pymes productoras de alimentos de la ciudad de 

Guayaquil, se investigó el impacto de la mejora en la calidad y los tiempos de producción 

en la productividad de las pequeñas y medianas empresas alimentarias en Guayaquil. 

Mediante encuestas, se recopilaron la opinión de los consumidores sobre estos factores. Los 

hallazgos sugieren que la producción alimentaria en la ciudad está en expansión y que es 

fundamental cumplir con los estándares de calidad y los plazos de entrega. La investigación 

concluye que, para incrementar la productividad y garantizar la satisfacción del cliente, las 

empresas deben centrarse en una gestión estratégica global que abarque el conocimiento, la 

logística y la producción. 

Mendoza, (2021), en su trabajo de titulación realizado en la Universidad Cesar 

Dávila, en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Escuela profesional de 

Administración: La investigación tuvo como objetivo explicar, la incidencia de los costos de 

servicios en la rentabilidad de las MYPES del rubro restaurante en el complejo de mercado 

de Piura, 2021. Se empleo una metodología aplicada, con un diseño no experimental-causal 

y enfoque mixto. Mediante un muestreo no probabilístico censal, se utilizaron instrumentos 

como cuestionarios y guías de observación. Los resultados muestran que los costos de 

servicios inciden en la rentabilidad, destacando que una adecuada gestión de costos, tanto 
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fijos como variables, favorece principalmente la rentabilidad económica más que la 

financiera. 

Yessenia, (2023), de la carrera de contabilidad y auditoría de la Universidad Nacional 

de Chimborazo, realizó un trabajo de investigación titulado: Costos de producción y su 

rentabilidad en la empresa rio textil Riobamba-Chimborazo, período 2020-2021 en el cual 

se evidenció un aumento considerable en los costos de producción de la empresa durante el 

período evaluado, lo que resultó en una reducción de su rentabilidad. Los hallazgos indican 

que la pandemia de COVID-19 desempeñó un papel clave en esta situación, al generar un 

incremento en los precios de las materias primas y una disminución en la demanda. Además, 

se destacó la importancia de adoptar estrategias de mejora continua, orientadas a optimizar 

los procesos productivos y a minimizar los efectos de las variaciones del mercado. 

 

2.2 Calidad en la producción 

La calidad en los procesos de producción resulta fundamental para las organizaciones 

que aspiran a mejorar su competitividad, este enfoque no solo contribuye a incrementar los 

márgenes de rentabilidad, sino que también minimiza la incidencia de errores o defectos en 

los bienes y servicios ofrecidos, fortaleciendo así la eficiencia operativa y la satisfacción del 

consumidor. (Unir, 2022). 

Los usuarios que experimentan servicios de alta calidad tienden a alcanzar mayores 

niveles de satisfacción, lo que genera en ellos una sensación de complacencia. Este impacto 

positivo fomenta no solo su intención de repetir transacciones con la organización, sino 

también su disposición a recomendarla, consolidando así una relación de confianza y lealtad 

con la entidad prestadora. (Espinoza, 2021) 

 

2.2.1 Procesos productivos  

En el tiempo, se observa que fueron inicialmente de carácter artesanal, es decir, 

realizados por personas dedicadas a un oficio en particular y que habían desarrollado un 

nivel de experiencia, que les permitía mantener una cierta precisión en el trabajo que hacían, 

forma de elaboración totalmente válida para nuestros tiempos, cuando lo que se busca es la 

creación de objetos únicos. (Porras, 2021) 



20 

 

2.2.2 Calidad 

 La satisfacción lo mide el usuario o cliente a quien ofrecemos un producto o servicio. 

Pero, para llegar a obtener un bien o un servicio que esté a la altura de satisfacer las 

exigencias del cliente se debe mover y utilizar todos los recursos, experiencias, 

conocimientos, habilidades y capacidades de las personas para tal fin (Porras, 2021) 

 

2.2.3 Gestión de la calidad  

La experiencia nos enseña que la gestión de la calidad es movilizar y utilizar todos los 

recursos, experiencias, conocimientos, habilidades y capacidades de las personas para 

satisfacer las expectativas y exigencias del cliente. (Porras, 2021) 

 

2.3 Rentabilidad  

La relación entre los ingresos y los costos asociados al uso de los activos de una 

empresa constituye un indicador clave de su desempeño financiero. Estos ingresos deben 

generarse a partir de los recursos propios de la organización. Cuando los niveles de ingresos, 

y por ende la rentabilidad, son bajos, esto puede estar relacionado con costos elevados en 

diversos rubros, como la producción o adquisición de bienes, la fabricación, la materia 

prima, o los recursos humanos y tecnológicos necesarios para el funcionamiento de la 

empresa. La implementación de estrategias financieras efectivas se presenta como una 

solución fundamental para mitigar la disminución de la rentabilidad y optimizar los 

resultados económicos de la organización. (Irwing Cordova, 2022) 

La rentabilidad constituye un parámetro fundamental en la evaluación de la salud 

financiera de las pequeñas y medianas empresas. Al cuantificar la relación entre los ingresos 

generados y los recursos invertidos, este indicador permite a los gestores empresariales 

tomar decisiones estratégicas más informadas. Una rentabilidad insuficiente puede señalizar 

ineficiencias operativas o una inadecuada gestión de los costos, lo cual, a largo plazo, puede 

comprometer la sostenibilidad del negocio. Por consiguiente, la medición y el análisis de la 

rentabilidad son herramientas indispensables para garantizar la viabilidad y el crecimiento 

de las PYMES. (Olinda Asanza, 2023) 
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2.3.1 Tipos de ingresos  

Los tipos de ingresos se dividen en tres categorías: Activos, pasivos y por resultados. 

 

• Ingresos activos: Se requiere de la actividad y la presencia física para producir; es 

decir se tienen que realizar las cosas para obtener resultados, cuando se deja de 

realizar alguna actividad no se obtiene ingresos. 

• Ingresos pasivos: Son ingresos que no proceden del tiempo empleado en producirlos, 

si no de activos que se han producido una vez y a partir de esa generan por sí solos. 

• Ingresos por resultado: Se derivan de los resultados obtenidos; es decir depende de 

lo que vendas y no del tiempo en lo que lo vendas (Kiyosaki, 2014) 

 

2.3.2 Indicadores de rentabilidad  

 Los indicadores de rentabilidad son índices financieros que ayudan a medir la 

eficiencia con la que una empresa genera ganancias en relación con sus gastos e inversiones. 

Dentro de los cuales destacan:  

 

✓ El margen de utilidad bruta: mide la rentabilidad de las ventas después de restar los 

costos directos de producción o adquisición, es decir indica que se está gestionando 

eficazmente los costos relacionados con la producción de los bienes o servicios. Para 

calcularlo se utiliza la siguiente fórmula: 

 

Margen de Utilidad Bruta = (Ingresos Totales – Costo de Ventas) / Ingresos Totales 

 

✓ Margen de utilidad neta: evalúa la rentabilidad global del negocio, teniendo en cuenta 

todos los gastos operativos, impuestos y otros costos. Cuanto su resultado es positivo 

indica que la empresa es rentable después de todos los gastos. Para calcular se lo 

realiza mediante la fórmula: 

 

Margen de Utilidad Neta = (Utilidad Neta / Ingresos Totales) x 100 

 

✓ Retorno de la inversión (ROI): mide el rendimiento de las inversiones y cuando este 

tiene un resultado positivo significa que se está obteniendo beneficios por encima de 

la inversión, para su cálculo se utiliza esta fórmula: 
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 ROI = (Ganancias de la Inversión – Costo de la Inversión) / Costo de la Inversión 

✓ Rotación de inventario: evalúa cuántas veces se vende y reemplaza, en un período 

determinado. Una alta rotación indica una gestión eficiente de las existencias. Utiliza 

la fórmula: 

 Rotación de Inventario = Ventas Anuales Promedio / Inventario Promedio 

✓ Ratio de endeudamiento: mide la proporción de deuda en la estructura financiera. Un 

bajo ratio de endeudamiento puede ser indicativo de una gestión financiera sólida. 

Se calcula así:  

 Ratio de Endeudamiento = Deuda Total / Valor Neto Total (Hernández, 2024). 

 

2.4 Sector de servicios 

 El caso de los restaurantes, contienen un grupo de actividades empresariales 

relacionadas con el cáterin, bares y cafeterías, servicio de comidas; que, a pesar del efecto 

adverso que tuvo la pandemia en el sector, ha experimentado un crecimiento considerable 

en el Ecuador. (Zambrano, 2023) 

 

2.4.1 Procesos de gestión  

 En un restaurante es necesario establecer medidas para la gestión de procesos como 

son:  costo de los platos, margen de ganancia por cada producto, sistema de promociones y 

descuentos, capacidad de atención en función de la demanda y estrategias de ventas, para así 

poder observar el impacto a largo plazo. (Zambrano, 2023)  

 

2.5 Restaurante Super Cuy 

 El restaurante Super Cuy, se encuentra en el mercado más de 50 años, ofreciendo lo 

mejor de la comida tradicional Riobambeña, un negocio familiar que supo mantenerse y 

evolucionar. La propuesta culinaria se diferencia por su diversidad tipos de menú, 

fusionando nuestras costumbres culinarias con las nuevas tendencias para satisfacer las 

expectativas de nuestros clientes. (Super Cuy, 2017) 
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2.5.1 Ubicación geográfica restaurante super cuy  

 

Fuente: Facebook 

 

CAPÍTULO III.  

3. METODOLOGIA. 

3.1 Método hipotético-deductivo  

Este enfoque se fundamenta en la elaboración de hipótesis derivadas de un marco 

teórico robusto y una observación particular. Dichas hipótesis, al ser evaluadas mediante un 

análisis empírico riguroso, facilitan tanto la comprensión de los fenómenos como la 

explicación de sus causas subyacentes.  

Su metodología rigurosa y sistemática ha posibilitado la formulación y evaluación 

objetiva de la hipótesis. Los pasos generales del método hipotético-deductivo 

implementados son: 

Figura 1. Ubicación Geográfica 



24 

 

• Identificación del problema: a través de la observación se pudo 

identificar que la empresa tuvo inconvenientes en la cálida de producción y déficit 

en la rentabilidad.  

• Formulación de hipótesis: Se procedió a establecer dos hipótesis 

probabilísticas. 

• Deducción de consecuencias: en base a las variables establecidas, 

que teóricamente sustentan la investigación, se procederá revisar y analizar teorías, 

conceptos y estudios previos relevantes para el problema. 

• Contrastación de hipótesis: a través de procesos estadísticos. 

• Conclusión: luego de la contrastación, se procederá a determinar que 

hipótesis se acepta y que hipótesis se rechaza, para luego de eso establecer un juicio 

de valor. 

3.2 Tipo de investigación  

3.2.1 Investigación descriptiva 

La presente investigación es de tipo descriptiva, pues se centra en describir un 

fenómeno o situación particular, su objetivo principal es recopilar y analizar datos de forma 

sistemática para describir de forma precisa y completa el estudio.  

3.2.2  Investigación de campo 

 Esta investigación de campo se realizó, porque los resultados obtenidos son del lugar 

motivo de este trabajo. 

  

3.3  Hipótesis  

La hipótesis desempeña un papel fundamental como eje orientador en el desarrollo 

de la investigación, al proponer una relación anticipada entre los fenómenos analizados la 

cual recolecta datos y establece cómo se analizaron los resultados. 

 

H1:  La calidad en la producción incide en la rentabilidad del restaurante Súper Cuy, 

de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. 

H0: La calidad en la producción no incide en la rentabilidad del restaurante Súper 

 Cuy, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. 
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3.4   Técnica e Instrumento  

3.4.1 Técnica 

La técnica aplicada fue la entrevista y la encuesta  

Entrevista  

Para este estudio se utilizó la entrevista al encargado del restaurante para identificar 

los criterios de la producción. Estos nos permitieron conocer los principales factores que 

influyen en la calidad y rentabilidad. 

Encuesta  

Se empleo para obtener datos cuantitativa sobre las percepciones de los clientes del 

restaurante con el fin de comprender su opinión sobre la calidad del servicio y satisfacción 

del consumidor del restaurante Super Cuy de la ciudad de Riobamba, provincia de 

Chimborazo. 

Instrumentos 

Cuestionario de encuesta  

Se diseño con preguntas cerradas de tipo escala de Likert, dirigida a los clientes del 

restaurante para medir la percepción sobre los factores de calidad y su incidencia en la 

rentabilidad. 

Guía de entrevista  

Se diseño para recopilar información cualitativa del encargado sobre la gestión de 

producción, estrategia de control de calidad y sus resultados de rentabilidad. 

 

3.5 Población y Muestra 

3.5.1 Población   

Según (Condori-Ojeda, 2020) Son los elementos accesibles o unidad de análisis que 

perteneces al ámbito especial donde se desarrolla el estudio. La presente investigación se 

centrará en el personal del restaurante Super Cuy en la ciudad de Riobamba. 

Para elaborar la siguiente investigación se tomó en cuenta como población los 

clientes y el personal del restaurante Super Cuy. 
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Tabla 1. Población de la muestra 

Descripción Numero 

Total, de clientes Fijos 50 

Total, de personal (Administradora) 1 

Fuente: Restaurante Super Cuy 

Elaborado por: Renato Ruiz  

3.5.2 Muestra  

En esta investigación no se calcula el tamaño de la muestra debido a que la población 

es muy pequeña, por lo tanto, se trabajara con el universo. 

 

 

CAPÍTULO IV.  

4. ANÁLISIS Y RESULTADOS 

 En este capítulo presentamos los resultados del estudio que tiene como objetivo 

principal determinar cómo la calidad en la producción incide en la rentabilidad del 

restaurante Super Cuy, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. Para lograr este 

objetivo, se llevó a cabo una encuesta a 50 clientes potenciales y la entrevista al encargado 

del restaurante. 
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4.1 Encuesta realizada a los clientes potenciales del restaurante Super Cuy 

4.1.1 ¿Cuánto tiempo suele esperar en promedio desde que realiza su pedido hasta 

que recibe su plato?  

Tabla 2. Tiempo de espera 

Valido 

 Frecuencia Porcentaje 

Menos de 10 min 25 50% 

10-20 min 13 26% 

21-30 min 7 14% 

más de 30 min 5 10% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 2. Tiempo de espera 

 

Fuente: Tabla N°2 Tiempo de espera  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

 

Análisis e interpretación   

 Los resultados reflejan que la mayoría de los encuestados, con el 50 % considera que 

en menos de 10 minutos suele esperar en promedio desde que realiza su pedido hasta que 

recibe su plato. Además, un 26% de los encuestados han esperado en promedio de 10-20 

minutos en recibir su plato. Con menor mayor tiempo de 21-30 minutos los clientes esperan 

en recibir su pedido y el 10% de los encuestados ha tenido que esperar en promedio de más 

de 30 minutos para recibir su producto desde el momento de realizar hasta el momento de 

recibir el producto escogido. 
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4.1.2 ¿Qué tan atractivo y ordenado le parece la presentación del plato que recibió?   

Tabla 3. Presentación del plato 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Muy atractivo 18 36% 

Atractivo 24 48% 

Ni atractivo, ni poco atractivo 4 8% 

Poco atractivo 3 6% 

Muy poco atractivo 1 2% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy  

Figura 3. Presentación del plato 

 

Fuente: Tabla N°3 Presentación del plato.  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay    

 

Análisis e interpretación  

 Los resultados revelan que la mayoría de los encuestados, el 48% considera atractivo 

la presentación del plato de acorde a lo recibido. El 36% menciona que muy atractivo la 

presentación de acuerdo a lo solicitado, en menor medida, el 8% menciona que no es ni 

atractivo, ni poco atractivo la presentación de los platos a la orden de percibirlos, mientras 

que el 6% de los encuestados manifestó que es poco atractivo la presentación de los platos 

solicitados y el 2% expresa que la presentación de dichos platos es muy poco atractiva para 

la degustación del plato. 

2% 
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4.1.3 ¿Qué opinas sobre la variedad del menú que ofrece el restaurante? 

Tabla 4. Variedad de menú 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Muy variada 15 30% 

Variada 24 48% 

Ni variada, ni poco variada 4 8% 

Poco variada 5 10% 

Muy poco variada 2 4% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy  

Figura 4. Variedad de menú 

 

Fuente: Tabla N°4 Variedad de menú  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

 

Análisis e interpretación  

 Los datos proporcionados sugieren que la mayoría de los encuestados consideran que 

existe una variedad de menú ya que el 48% de los encuestados identifica el menú como 

variado, un 30% lo percibe como muy variado, también el 10% lo identifica como poco 

variada, por lo tanto, el 8% lo considera ni variada, ni poco variada, sin embargo, el 4% lo 

considera al menú del establecimiento como muy poca variada al momento de elegir. 

 

 

 

4% 
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4.1.4 ¿El producto o servicio que recibiste cumplió con lo que esperabas? 

Tabla 5. Cumple con lo esperado 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Supero mis expectativas 17 34% 

Cumplió mis expectativas 22 44% 

Estuvo dentro de lo que 

esperaba 

6 12% 

No cumplió mis expectativas 3 6% 

Estuvo muy por debajo de lo 

que esperaba 

2 4% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 5. Cumple con lo esperado 

 

Fuente: Tabla N°5 Cumple con lo esperado  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay   

 

Análisis e interpretación 

 Los datos proporcionados indica que la mayoría de los encuestados considera que el 

producto y servicio que ofrece el establecimiento cumple con las expectativas esperadas, ya 

que el 44% lo clasifica como cumplido sus expectativas y el 34% que superan las 

expectativas. Por lo tanto, el 12% identifica que no estuvo dentro de los que esperaba y con 

el 6% nos indican que no cumplió mis expectativas. Sin embargo, el 4% de los encuestados 

indican que los productos y servicios del establecimiento están muy por debajo de las 

expectativas que los usuarios esperan. 



31 

 

4.1.5 ¿Qué tan satisfecho estas en general con los productos o servicios del 

restaurante? 

Tabla 6. Satisfacción de los productos 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Muy satisfecho 17 34% 

Satisfecho 25 50% 

Ni satisfecho, ni 

insatisfecho 

4 8% 

Insatisfecho 3 6% 

Muy Insatisfecho 1 2% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

 Fuente: Tabla N°6 Satisfacción de los productos 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

Análisis e interpretación 

 Los resultados reflejan una variedad de comportamientos al momento de satisfacción 

de los productos o servicios que ofrece el establecimiento. Con el 50 % los encuestados 

sienten una satisfacción al percibir el servicio o producto del establecimiento, mientras que 

el 34% considera muy satisfecho y un 8% está ni satisfecho, ni insatisfecho. Además, el 6% 

de los encuestados esta insatisfecho por los productos y servicios que ofrece el restaurante 

al momento de consumir sus productos. Por lo tanto, el 2% de los visitantes declara que se 

encuentra muy insatisfecho con los productos y servicio que ofrece el restaurante, lo cual 

indica que tiene una acogida satisfactoria y favorable del establecimiento. 

Figura 6. Satisfacción de los productos 



32 

 

4.1.6 ¿Has vuelto a consumir en el restaurante después de tu primera experiencia? 

Tabla 7. Experiencia del consumidor 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Muchas veces 19 38% 

Algunas veces 24 48% 

Solo una vez 6 12% 

No he vuelto 1 2% 

total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 7. Experiencia del consumidor 

 

 

Fuente: Tabla N°7 Experiencia del consumidor  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

 

Análisis e interpretación  

 Los resultados reflejan una pequeña diversidad de comportamientos al analizar el 

rango de consumos después de la primera experiencias, el  48% de los encuestados indica 

que visita algunas veces el restaurante después de su primera experiencia, el 38% prefiere 

consumir muchas veces los productos, por otra parte el 12% solo han consumido una sola 

vez, mientras tanto el 2% de encuestados no ha vuelto a consumir los productos considerando 

que el rango de no volver es muy baja con respecto a los otros encuestados que si prefieren 

el restaurante como uno de sus favoritos. 

 

2% 
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4.1.7 ¿Crees que el restaurante mantiene un nivel de limpieza en la preparación o 

entrega de sus productos? 

Tabla 8. Nivel de limpieza 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Muy Higiénico 22 44% 

Higiénico 20 40% 

Ni higiénico, ni poco higiénico 
2 4% 

Poco Higiénico 4 8% 

Nada Higiénico 2 4% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 8. Nivel de limpieza 

 

Fuente: Tabla N°8 Nivel limpieza 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

Análisis e interpretación  

 Los resultados reflejan que el restaurante mantiene un nivel de limpieza en la 

preparación o entrega de sus productos, como un factor primordial por la mayoría de los 

encuestados con un 44% califican como muy higiénico y el 40% como higiénico. Además, 

el 8% de los encuestados indica que mantiene niveles de limpieza poco higiénico, Por otra 

parte, el 4% de los encuestados se expresan que ni higiénico, ni poco higiénico y a la vez 

con el mismo resultado nadad higiénico. La presencia baja de resultados nos indica que el 

nivel de higiene es un elemento crucial para el servicio y presentación del producto, debido 

a la preferencia de los consumidores. 

 

4% 

4% 
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4.1.8 ¿Cree usted que los ingredientes utilizados están frescos y bien conservados? 

Tabla 9. Ingredientes conservados 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 29 58% 

De acuerdo 14 28% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 6% 

En desacuerdo 4 8% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 9. Ingredientes conservados 

 

 

Fuente: Tabla N°9 Ingredientes conservados 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

Análisis e interpretación  

 Los resultados reflejan que los productos que se utilizan para la elaboración están 

frescos y bien conservados por el restaurante, por la mayoría de los encuestados con un 58% 

califica como totalmente de acuerdo y el 28% de acuerdo. Además, el 6% ni de acuerdo, ni 

en desacuerdo con los ingredientes que se encuentran frescos, por otra parte, el 8% de los 

encuestados están desacuerdo con los ingredientes no se encuentran frescos. La mayoría de 

clientes nos indica que está de acuerdo con que los productos están frescos y bien 

conservados para el consumo de los clientes. 

6% 
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4.1.9 ¿Cómo califica la forma en que el personal manipula los alimentos? 

Tabla 10. Manipulación de alimentos del personal 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Muy adecuado 19 38% 

Adecuada 24 48% 

Ni adecuada, ni inadecuada 
4 8% 

Inadecuada 1 2% 

Muy inadecuada 2 4% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 10. Manipulación de alimentos del personal 

 

Fuente: Tabla N°10 Manipulación de alimentos del personal  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Análisis e interpretación 

 Los resultados reflejan que la mayoría de encuestados, observan que el personal tiene 

un cuidado a la hora de manipular los alimentos, con una evaluación del 38% muy adecuado 

al momento de manipular alimentos y el 48 % muy adecuada. Mientras que el 8% indica que 

ni adecuada, ni inadecuada, el 2% inadecuada y el otro 4% de encuestados muy inadecuada 

al momento de manipular los alimentos. Podemos observar que la mayoría de encuestados 

ha tenido una experiencia favorable en cuanta a la manipulación de los alimentos que el 

personal realiza en el establecimiento. 

 

2% 
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4.1.10 ¿Considera que los precios que paga están justificados por la calidad del servicio 

y el producto percibido? 

Tabla 11. Precios justificados 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 20 40% 

De acuerdo 21 42% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 6% 

En desacuerdo 3 6% 

Totalmente en desacuerdo 3 6% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 11. Precios justificados 

 

Fuente: Tabla N°11 Precios justificados   

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Análisis e interpretación 

 Los resultados indican que los precios justificados cambian de acuerdo a cada 

experiencia que ha experimentado, un 40% está totalmente de acuerdo con los precios del 

servicio, 42% de acuerdo justificado el precio. Además, el 6% se encuentra ni de acuerdo, 

ni en desacuerdo por el precio que paga por los servicios, el 6% en desacuerdo y el 6% en 

totalmente en desacuerdo que los precios están justificados por el servicio recibido. La 

mayoría de los encuestados está de acuerdo con el valor a pagar por el servicio que recibe, 

mientras que la minoría están en desacuerdo a cancelar ese valor por aquel servicio o valor 

que ha recibido en el establecimiento. 

6% 
6% 
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4.1.11 ¿Usted considera que el restaurante obtiene buenas ganancias por los productos 

o servicios que ofrece? 

Tabla 12. Ganancia del restaurante 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Si 39 78% 

No 11 22% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 12. Ganancia del restaurante 

 

Fuente: Tabla N°12 Ganancia del restaurante  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

 

 

Análisis e interpretación  

 Los resultados nos indican que las ganancias por productos o servicio de acuerdo a 

los encuestados tiene una gran relevancia para el establecimiento con el 78% si se obtiene 

ganancias, mientras que el 22% de los encuestados no considera que existe ganancias el 

establecimiento por los servicios y productos que ofrece. 
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4.1.12 ¿Considera que el restaurante está diseñado para atraer a diversos tipos de 

clientela? 

Tabla 13. Tipos de clientela 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 
18 36% 

De acuerdo 24 48% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
3 6% 

En desacuerdo 4 8% 

Totalmente en desacuerdo 
1 2% 

Total 50 100% 

 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 13. Tipos de clientela 

 

Fuente: Tabla N°13 Tipos de clientela 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

 

Análisis e interpretación 

 La mayoría de los encuestados nos indica que el establecimiento tiene una diversidad, 

en el cual el 48% de acuerdo con el diseño para diversos tipos de clientela y el 36% está 

totalmente de acuerdo, además el 8% está en desacuerdo y el 6% ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo. Por otro lado, el 2% está totalmente en desacuerdo que el establecimiento este 

diseñado para diversos tipos de clientela. Los porcentajes de los encuestados es favorable 

para la acogida del restaurante ya que se ve diseñado para diverso tipo de clientela. 

2% 

6% 
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4.1.13 ¿Considera que el restaurante ofrece platos novedosos o diferentes a los 

tradicionales? 

Tabla 14. Platos novedosos 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Si 37 74% 

No 13 26% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 14. Platos novedosos 

 

Fuente: Tabla N°14Platos novedoso 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

 

Análisis e interpretación  

 Los resultados indica que la mayoría de encuestados tiene una aceptación favorable 

del 74%, de platos novedosos o diferentes a los tradicionales, por lo tanto, el 26% responde 

negativamente. Además, indica que en el establecimiento la mayoría de clientes recurrentes 

encuentra una variedad de platos a los tradicionales aceptando así el establecimiento 

encuentra diversificación a la hora de elegir su plato. 
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4.1.14 ¿Usted ha escuchado hablar de este restaurante en distintos contextos? (amigos, 

redes o medios). 

Tabla 15. Recomendaciones del restaurante 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Si 43 86% 

No 7 14% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 15. Recomendaciones del restaurante 

 

Fuente: Tabla N°15 Recomendaciones del restaurante 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

 

Análisis e interpretación 

 Los datos recolectados por las encuestas nos indican que el 86% si, ha escuchado 

hablar del restaurante por distintos contextos, mientras que el 14% de los encuestados no ha 

escuchado del establecimiento. Lo cual nos indica que puede ser eminencia, este 

establecimiento en diferentes contextos que se exponga al público. 
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4.1.15 ¿Cómo califica el ambiente físico (local, sillas, decoración)? 

Tabla 16. Ambiente físico 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Excelente 21 42% 

Bueno 20 40% 

Ni bueno, ni malo 4 8% 

Deficiente 4 8% 

Muy deficiente 1 2% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 16. Ambiente físico 

 

Fuente: Tabla N°16 Ambiente físico 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

 

Análisis e interpretación 

 Los resultados nos indica que la mayoría de encuestados en base al ambiente del 

local, el 42% lo encuentra excelente, el 40% bueno y el 8% entre ni bueno, ni deficiente y 

deficiente. Por lo tanto, que el 2% muy deficiente en base al ambiente. Los porcentajes más 

bajo son llevado a cabo por los encuestados que no percibe que el establecimiento mantenga 

un ambiente físico adecuado para el consumo de sus productos o servicios que ofrece el 

local, mientras que la mayoría de encuestados encuentra un ambiente físico entre excelente 

y bueno para poder seguir realizando sus consumos o visitas al local. 

 

 

2% 
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4.1.16 ¿Cree que el restaurante invierte en mejorar su infraestructura, personal o 

equipos de trabajo? 

Tabla 17. Inversión en infraestructuras 

Valido  Frecuencia Porcentaje 

Si 40 80% 

No 10 20% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 17. Inversión en infraestructuras 

 

 

Fuente: Tabla N°17 Inversión en infraestructuras  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Análisis e interpretación 

 Los datos recolectados en base a la encuesta de los clientes del restaurante, nos indica 

que la inversión en infraestructura si es visible con el 80% y el 20% no cree que hay inversión 

en la infraestructura. Según los datos recolectados la mayoría de cliente cree que si invierten 

en mejoras de la infraestructura de personal e infraestructura evidenciándole en su entorno 

par que el cliente pueda sustentar y evaluar sus mejoras en el establecimiento o servicio 

recibido. 
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4.1.17 ¿Cree usted que paga un precio justo por la atención y experiencia culinaria que 

ha recibido en el restaurante?  

Tabla 18. Precio justo por atención 

Valido 
 

Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 25 50% 

De acuerdo 18 36% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 4% 

En desacuerdo 4 8% 

Totalmente en desacuerdo 1 2% 

Total 50 100% 

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay 

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurante Super Cuy 

Figura 18. Precio justo por atención 

 

Fuente: Tabla N°18 Precio justo por atención  

Elaborado por: Renato Ruiz Ausay  

Análisis e interpretación  

  Los resultados nos indica que paga un precio justo, con la mayor parte del 50% está 

totalmente de acuerdo, el 36% de acuerdo, además el 8% está en desacuerdo con los pagos 

por el servicio recibido, por otra parte, el 4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo mientras que 

el 2% totalmente en desacuerdo con los precios que paga por el servicio o producto percibido 

por el restaurante. 

2% 
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4.2 Entrevista  

 

Tabla 19. Entrevista al encargado del restaurante Super Cuy 

Empresa: Restaurante Super Cuy  

Nombre: Mónica Ausay 

Cargo: Encargada  

Preguntas Respuestas 

1. ¿Podría describirme como es el 

proceso de producción de 

alimentos en el restaurante? 

El proceso en el que ellos se basan es en 

adquirir primero los productos que se 

utilizan para la elaboración de los platos 

tradicionales, luego se desinfectan las 

legumbres y hortalizas que se adquieren, de 

ahí les cocinan según lo que va ir utilizando 

en cada plato, mediante este proceso se 

realiza la preparación de las proteínas y su 

debida cocción. Finalmente se entrega el 

plato ya elaborado a cada cliente. 

2. ¿Qué hacen ustedes para 

asegurarse de que se cumpla las 

recetas y los tiempos? 

Nosotros cada viernes adquirimos los 

productos y preparamos los aliños 

siguiendo la receta tradicional de nuestra 

familia almacenando en frasco de vidrio y 

refrigerado, para la preparación y venta. 

Cuando tenemos contratos a instituciones se 

aumenta las porciones de la receta. Los 

tiempos de cocción varían de acuerdo al 

producto y a la calidad de cada producto. 

3. ¿Qué controles aplican cuando 

reciben las materias primas? 

Se revisa que todos los productos estén en 

buena condición y frescos porque se 

adquiere de los mismos productores, el cuy 

la principal materia prima del restaurante se 

trabaja específicamente con un distribuidor 

directo. 
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4. ¿Cuáles son los principales 

problemas al momento de 

abastecerse de materia prima? 

El principal problema sería el alza de 

precios en las distintas temporadas y por la 

escasez de productos debidamente a las 

temporadas tanto climáticas como sociales. 

5. ¿Cómo influye la calidad del 

producto en la satisfacción del 

cliente? 

No hemos tenido complicaciones por el 

momento, pero en caso que se nos presente, 

le trataríamos de solucionar para poder 

satisfacer al cliente. 

6. ¿Qué indicadores usan para 

saber si el proceso está 

funcionando de mejor manera? 

Al momento no se han utilizado indicadore 

para saber si el proceso es productivo, solo 

se basan en las ventas diarias o de mayor 

productividad. 

7. ¿Como está compuesta la 

estructura de costos? 

En diferentes platos ocupamos el 65% de 

gastos de materia primar, en cambio en el 

principal plato del restaurante ocupamos de 

65 a 75% de gastos, también se ocupa un 10 

% de gasto en servicios básico y el arriendo 

no es un gasto debido a que es casa propia. 

8. ¿Cómo ha evolucionado la 

rentabilidad en los últimos tres 

años? 

Debido a los distintos problemas 

económicos y sociales que atraviesa el país, 

hubo un declive en las ventas. Peor en el año 

2024 y 2025 hubo un aumento en ventas a 

diferencia de años anteriores, esto se debe 

al incremento en entregas a domicilio. 

9. ¿Qué efecto tienen los erros de 

producción sobre la 

rentabilidad?  

En si el local no ha presentado estos 

inconvenientes con los clientes, a veces por 

pequeños detalles como falta o exceso de 

sal o cocción de las papas que son mínimos, 

se les ha podido solucionar de mejor manera 

posible. 

10. ¿Qué inversiones han realizado 

en tecnologías o maquinarias? 

No se ha realizado ninguna inversión en 

cuestión de tecnología o maquinaria, ya que 
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nos basamos en realizar todo el proceso 

manualmente. 

11. ¿Qué cambios cree que son 

urgentes para mejorar la calidad 

del servicio? 

Adecuar el establecimiento y adaptarnos a 

los nuevos cambios tecnológicos que 

estamos viviendo y probar posibles 

máquinas para disminuir costos. 

12. ¿Han pensado en certificaciones 

de calidad? 

Si, se ha pensado porque nos beneficia 

económicamente, podríamos pertenecer 

directamente a puntos turísticos establecido 

por las instituciones gubernamentales. 

13. ¿Qué estrategias utilizan para 

minimizar los desperdicios y 

optimizar los recursos? 

Nos basamos de acuerdo a las ventas 

anteriores, se toma en cuenta la cantidad de 

platos que se va a realizar y así no exista 

mucho desperdicio, ni perdidas. 

14. ¿Cómo controla el restaurante 

los tiempos de atención desde que 

se realiza el pedido hasta la 

entrega del plato? 

Nuestros horarios de atención son a las 10 

de la mañana, por lo tanto, la preparación de 

los alimentos empezamos a tempranas 

horas, para que, al momento de atender, este 

todo listo y despachar lo más rápido 

posible, con un tiempo de 5 a 10 minutos 

máximo. 

15. ¿Cuál es el proceso para calcular 

la rentabilidad por cada palto 

que ofrece el restaurante? 

Nos basamos más en el costo de la materia 

prima, en este caso una de ellas sería el 

valor de la proteína que se vaya a utilizar, 

debido a eso establecemos el precio de los 

platos. 

16. ¿Considera que los precios 

actuales están justificados por la 

calidad de producto y servicio 

brindado? 

Si, se encuentran justificados debido a que 

los productos son frescos y de primera 

calidad de los propios productores, en 

especial nuestro distribuidor siempre nos 

entrega el mejor producto tanto en tamaño 

y peso. 
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4.3 Comprobación de hipótesis  

 Para el presente estudio se tomó en consideración para la selección de las variables 

que estas aporten al cumplimiento de los objetivos. Como variable dependiente se tomó el 

Promedio tiempo de espera, nos permite analizar el nivel de eficiencia en la atención y la 

percepción del servicio por parte de los diferentes tipos de clientela. En cambio, la variable 

independiente es la diversidad de tipo de clientela, lo cual permite la percepción de calidad 

de los productos y servicios, así como la rentabilidad del restaurante. Estas variables nos 

permiten establecer una relación clara entre la calidad de la producción y su impacto en los 

resultados económicos del negocio. 

 Podemos observar la relación en las variables de los datos obtenidos se selecciona 

como variable dependiente promedio en recibir su orden y como variable independiente 

diversidad de tipo de clientela, para esto seleccionamos la prueba de chi- cuadrado, con un 

valor significativo del 0,05. 

 

Tabla 20. Prueba Chi cuadrado para Promedio tiempo de espera (variable dependiente) y 

Diversidad de tipo de clientela (variable independiente). 

 

 

 Dado los valores obtenidos, en la prueba estadística del chi cuadrado de Pearson fue 

de 43,535, con 12 grados de libertad y un valor de significancia bilateral de 0,000. Este valor 

es menor al nivel de significancia establecido a 0,05. Lo cual se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alternativa. Los resultados de la razón de verosimilitudes son de 33,559 

y un valor de significancia de p=0,001, y de la asociación lineal por lineal es de 18,231 y su 

significancia de p= 0,000 confirmando la existencia de relación estadísticas significativa 

entre las variables analizadas, indicando una preferencia positiva y lineal. 
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 De acuerdo a los resultados obtenidos se afirma que existe una relación 

estadísticamente significativa entre la calidad en la producción y la incidencia en la 

rentabilidad del restaurante Super Cuy, indicando la validación de la hipótesis de 

investigación, estableciendo las necesidades de implementar modelos de calidad en la 

producción como medio para fortalecer los resultados económicos de la empresa  

4.4 Discusión de resultados  

 A partir del análisis e interpretación de los hallazgos obtenidos en las encuestas 

aplicadas a los clientes del restaurante Super Cuy y de la entrevista realizada a la encargada 

del establecimiento, concuerdan con lo expresado por Diaz.G y Salazar.D (2021), quienes 

expresan que la gestión de la calidad se convierte en una herramienta estratégica que 

incrementa la productividad y rentabilidad, al mejorar los procesos y así satisfacer las 

necesidades del consumidor. 

 

 Ante esto, los resultados demuestran positivamente la apreciación de la calidad del 

servicio y los productos ofrecidos por el establecimiento, la mayor parte de los encuestados 

manifiestan que reciben su pedido en menos de 10 minutos, lo que nos permite identificar 

que el tiempo de atención es adecuada, asimismo podemos visualizar que consideran la 

presentación de los platos como atractivos o muy atractivos a la hora de consumirlos, es 

decir se encuentran satisfechos con el servicio que reciben.  

 

  Además, se identificó otros factores claves en la percepción de calidad del servicio 

por parte de los clientes, entre ellos destacan la correcta manipulación de alimentos al 

momento de la preparación y la frescura de los ingredientes al percibir el producto 

terminado. Esta investigación concuerda con lo expresado por Huilcapi y Mora (2017), 

quienes mencionan la importancia de la calidad de los productos y servicios para generar 

rentabilidad. 

 

 Por otro lado, se identificó áreas afectadas, como la variedad del menú y la 

infraestructura del local, los cuales presentan una valoración baja. Además, en los resultados 

de la entrevista de logro identificar que no existe herramientas de control interno en los 

procesos productivos como el uso de indicadores de eficiencia o manuales operativos, lo 

cual incide negativamente en la comercialización y apreciación de los consumidores. 
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 Otro aspecto identificado en la entrevista es que la estructura de costos esta 

influenciada por el gasto de la materia prima, representando entre el 65% y 75% del valor 

de los platos, principalmente en los insumos de primera necesidad como es el cuy, pues la 

empresa no cuenta con un sistema formal de costos lo cual dificulta la identificación precisa 

de los márgenes de rentabilidad y limita la toma de decisiones financieras. También se 

observa que los factores externos como la variación de precios y la falta de productos 

impactan negativamente en la estabilidad económica del establecimiento. Sin embargo, la 

mayoría de los clientes considera que el establecimiento obtiene ganancias por los productos 

y servicios que ofrecen. 

 

             El análisis de estos resultados muestra que el restaurante Super Cuy, cuenta con 

importantes fortalezas en cuanto a la calidad percibida, el servicio al cliente, los tiempos, la 

manipulación de alimentos y la frescura de los productos. Sin embargo, se identifican 

debilidades operativas que pueden ser corregidas mediante una implementación de un 

modelo de calidad estructurado, optimizando significativamente la rentabilidad.  

 

 El diseño propuesto en el siguiente capitulo se justifica plenamente proponiendo un 

modelo basado en la estandarización de procesos, la innovación del menú, el control de 

insumos y la capacitación continua del personal. La implementación de este modelo 

fortalecerá la eficiencia, la competitividad y la sostenibilidad financiera del restaurante a 

mediano y largo plazo. 
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CAPÍTULO V. 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

5.1 Conclusiones  

• En el restaurante Super Cuy de la ciudad de Riobamba se identificó que la calidad en 

la producción presenta inestabilidad en áreas clave como el manejo de insumos, y 

presentación de platos, afectado directamente la experiencia del cliente, la 

apreciación del valor recibido y su fidelización. 

 

• Mediante el análisis estadístico obtenido por la prueba del chi-cuadrado, se 

comprueba que existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad en 

la producción y la incidencia en la rentabilidad del restaurante, estos nos indica que 

la mejora de la calidad de los procesos productivos índice directamente en el 

resultado económico de la empresa. 

 

• Como resultado al estudio realizado se diseña un modelo de calidad en la producción, 

por el cual se vincula estrategias que enfocan la estandarización de procesos, 

capacitación del personal, control de costos. Dicha herramienta ayuda a mejorar la 

eficiencia y la sostenibilidad financiera del restaurante  

 

5.2 Recomendaciones  

• Se recomienda que el restaurante Super Cuy elabore manuales operativos de cada 

proceso productivo incluyendo compras, almacenamiento, preparación y servicio, 

con el fin de minimizar tareas y garantizar una mayor calidad al consumidor. 

 

• Se recomienda que el restaurante desarrolle herramientas de monitoreo y 

retroalimentación de los consumidores para equilibrar los procesos y márgenes de 

utilidad por palto, para la toma de decisiones que se basa en las evidencias del 

consumidor y su rentabilidad del establecimiento. 

 

• Se recomienda implementar sucesivamente el modelo de calidad en la producción, 

al igual que fomentar la innovación del menú y diferenciar productos con base en 

análisis de rentabilidad reforzando las necesidades del negocio a largo plazo. 
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CAPÍTULO VI. 

6. PROPUESTA  

Es necesario que la empresa cuente con un flujo de proceso estandarizado para mejorar la 

calidad de producción y fortalecer las etapas de control en la preparación de sus productos, 

desde la recepción de la materia prima hasta el servicio al cliente. Dentro de las etapas se 

deberían incluir: el control de la higiene, tiempo de cocción y temperatura; así como la 

mejora en la presentación de los platos, la estandarización de porciones para reducir 

desperdicios alineado con las Buenas Prácticas de Manufactura. Todas estas etapas ayudarán 

a incrementar la satisfacción del cliente y optimizar sus ganancias. 

 

Tabla 21. Modelo Canvas 

Modelo CANVAS  

 

Modelo de calidad en la producción para el restaurante Super Cuy 

 

Eje estratégico  Acción  Resultado  

Socio clave  

 

• Proveedores fijos de 

insumos frescos y 

confiables.  

• Especialistas 

gastronómicos o 

consultores externos 

en calidad y 

producción. 

• Instituciones 

públicas, privadas o 

cámaras de 

comercio. 

 

Alianzas que ayuden en el 

proceso de calidad, asesoría 

y respaldo. 

Actividades clave • Diseño e innovación 

del menú para todo 

tipo de compromiso. 

Actualización constante y 

mejora continua de 

procesos. 
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• Capacitación y 

evaluación al 

personal en 

manipulación de 

alientos e higiene. 

• Evaluación 

trimestral de 

satisfacción al 

cliente. 

Recurso clave  • Base de datos de los 

lientes frecuentes y 

platos con mayor 

productividad. 

• Personal capacitado 

para atención al 

cliente, limpieza y 

manipulación de 

alimentos. 

• Control de procesos, 

almacenamiento e 

insumos. 

Control y toma de 

decisiones en base de datos 

reales 

Propuesta de valor  • Innovación del 

menú con platos 

tradicionales y 

atractivos en base al 

costo y beneficio 

equilibrado. 

• Experiencia única 

en platos 

tradicionales, para 

eventos y servicios 

dentro y fuera del 

establecimiento. 

Incremento de clientes y 

satisfacción del servicio, 

para obtener mayor 

rentabilidad económica. 
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• Procesos de 

producción que 

ayuden en la 

reducción de 

desperdicios y 

mejore la 

rentabilidad. 

Segmento de mercado  • Consumidores 

locales interesados 

en la comida 

tradicional con 

calidad y rapidez. 

• Turistas nacionales 

e internacionales. 

• Empresas que 

brindan servicio de 

katering o alquiler 

de locales para 

eventos sociales. 

• Asociaciones, 

instituciones 

públicas y privadas. 

Mercado amplio y objetivo, 

obteniendo mayor fuente de 

ingresos  

Relación con clientes  • Atención respetuosa 

y abierta a dichas 

exigencias. 

• Comunicación 

constante a través 

de redes sociales o 

WhatsApp. 

• Anuncio de 

promociones a 

clientes frecuentes. 

Incremento en la frecuencia 

de consumo y fidelización 

del cliente. 
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Canales  • Local físico 

(restaurante Super 

Cuy). 

• Pedidos por redes 

sociales, WhatsApp 

o mediante línea 

telefónica. 

• Asociación con 

instituciones o guías 

turísticas locales. 

Ampliación de puntos de 

contacto con el consumidor 

y mayor productividad. 

Estructura de costos  • Materiales de cocina 

y utensilios 

estandarizados. 

• Inversión en 

innovación de 

materiales 

industriales y 

tecnológicos. 

• Manual de control 

de insumos y 

monitoreo. 

• Capacitación en 

base atención al 

cliente y manejo de 

alimentos. 

 

Mejor manejo de recurso 

humanos y materiales, como 

reducción de gastos  

Fuentes de ingresos  • Venta de los 

productos en el 

local. 

• Colaboración con 

instituciones 

públicas y privadas 

recurrentes. 

Aprovecha los ingresos 

constantes y fortalecimiento 

financiero del 

establecimiento. 
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• Eventos o 

promociones 

especiales por 

feriado y 

festividades 

nacionales  
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8. ANEXOS  

Encuesta 

 

La presente encuesta forma parte del proyecto de investigación “La calidad en la 

producción y su incidencia en la rentabilidad del restaurante super cuy, de la ciudad 

de Riobamba, provincia de Chimborazo", desarrollada para fines académicos. 

Su objetivo es recoger información sobre la precepción y experiencias que brinda el 

restaurante a su distinguida clientela.  

  

1. ¿Cuánto tiempo suele esperar en promedio desde que realiza su pedido hasta que recibe 

su plato?  

• Menos de 10 minutos 

• 10-20 minutos 

• 21-30 minutos 

• Más de 30 min 

2. ¿Qué tan atractivo y ordenada le parece la presentación del plato que recibió? 

• Muy atractivo 

• Atractivo 

• Ni atractiva, ni poco atractivo 

• Poco atractivo 

• Muy poco atractivo 

3. ¿Qué opinas sobre la variedad del menú que ofrece el restaurante? 

• Muy variada 

• Variada 

• Ni variada, ni poca variada 

• Poca variedad 

• Muy poca variedad 

4. ¿El producto o servicio que recibiste cumplió con lo que esperabas? 

• Superó mis expectativas  

• Cumplió mis expectativas  

• Estuvo dentro de lo que esperaba  
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• No cumplió mis expectativas  

• Estuvo muy por debajo de mis expectativas  

5. ¿Qué tan satisfecho estas en general con los productos o servicios del restaurante? 

• Muy satisfecho 

• Satisfecho 

• Ni satisfecho, ni insatisfecho 

• Insatisfecho 

• Muy insatisfecho 

6. ¿Has vuelto a consumir en el restaurante después de tu primera experiencia? 

• Muchas veces 

• Algunas veces 

• Solo una vez 

• No he vuelto 

7. ¿Crees que el restaurante mantiene un nivel de limpieza en la preparación o entrega de sus 

productos? 

• Muy higiénico 

• Higiénico 

• Ni higiénico, ni poco higiénico 

• Poco higiénico 

• Nada higiénico 

8. ¿Cree usted que los ingredientes utilizados están frescos y bien conservados? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo  

• Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

• En desacuerdo  

• Totalmente en desacuerdo 

9. ¿Cómo califica la forma en que el personal manipula los alimentos? 

• Muy adecuado 

• Adecuada 

• Ni adecuada, ni inadecuada 

• Inadecuada 
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• Muy inadecuado 

10. ¿Considera que los precios que paga están justificados por la calidad del servicio y el 

producto percibido? 

• Totalmente de acuerdo 

• De acuerdo 

• Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

• En desacuerdo  

• Totalmente en desacuerdo  

11. ¿Usted considera que el restaurante obtiene buenas ganancias por los productos o 

servicios que ofrece? 

• Si 

• No 

12. ¿Considera que el restaurante está diseñado para atraer a diversos tipos de clientela? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo  

• Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

• En desacuerdo  

• Totalmente en desacuerdo  

13. ¿Considera que el restaurante ofrece platos novedosos o diferentes a los tradicionales? 

• Si  

• No 

14. ¿Usted ha escuchado hablar de este restaurante en distintos contextos? (amigos, redes o 

medios). 

• Si  

• No 

15. ¿Cómo califica el ambiente físico (local, sillas, decoración)? 

• Excelente  

• Bueno  

• Ni bueno, ni deficiente 

• Deficiente 

• Muy deficiente  
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16. ¿Cree que el restaurante invierte en mejorar su infraestructura, personal o equipos de 

trabajo? 

• Si  

• No 

17. ¿Cree usted que paga un precio justo por la atención y experiencia culinaria que ha 

recibido en el restaurante? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo  

• Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

• En desacuerdo  

• Totalmente en desacuerdo  
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Entrevista 

 

Empresa: 

Nombre: 

Cargo: 

Preguntas  

1. ¿Podría describirme como es el proceso de producción de alimentos en el 

restaurante? 

2. ¿Qué hacen ustedes para asegurarse de que se cumpla las recetas y los tiempos? 

3. ¿Qué controles aplican cuando reciben las materias primas? 

4. ¿Cuáles son los principales problemas al momento de abastecerse de materia prima? 

5. ¿Cómo influye la calidad del producto en la satisfacción del cliente? 

6. ¿Qué indicadores usan para saber si el proceso está funcionando de mejor manera? 

7. ¿Como está compuesta la estructura de costos? 

8. ¿Cómo ha evolucionado la rentabilidad en los últimos tres años? 

9. ¿Qué efecto tienen los erros de producción sobre la rentabilidad? 

10. ¿Qué inversiones han realizado en tecnologías o maquinarias? 

11. ¿Qué cambios cree que son urgentes para mejorar la calidad del servicio? 

12. ¿Han pensado en certificaciones de calidad? 

13. ¿Qué estrategias utilizan para minimizar los desperdicios y optimizar los recursos? 

14. ¿Cómo controla el restaurante los tiempos de atención desde que se realiza el pedido 

hasta la entrega del plato? 

15. ¿Cuál es el proceso para calcular la rentabilidad por cada palto que ofrece el 

restaurante? 

16. ¿Considera que los precios actuales están justificados por la calidad de producto y 

servicio brindado? 
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Matriz de consistencia 

Formulación del Problema Objetivo General Hipótesis General 

¿Cómo la calidad en la 

producción incide en la 

rentabilidad del restaurante Super 

Cuy, de la ciudad de Riobamba, 

provincia de Chimborazo? 

 

Determinar como la calidad en 

la producción incide en la 

rentabilidad del restaurante 

Super Cuy, de la ciudad de 

Riobamba, provincia de 

Chimborazo 

La calidad en la producción 

incide en la rentabilidad del 

restaurante Super Cuy, de la 

ciudad de Riobamba, provincia 

de Chimborazo 

Problemas Derivados Objetivos Específicos Hipótesis Especificas 

• ¿Cómo diagnosticar la 

situación actual la calidad en 

la producción y la 

rentabilidad del restaurante 

Super Cuy? 

• ¿Cómo identificar los 

principales factores de la 

calidad en la producción del 

restaurante Super Cuy? 

• ¿Cómo diseñar un modelo de 

calidad de la producción que 

mejore la rentabilidad en el 

restaurante Super cuy? 

 

• Diagnosticar la situación 

actual la calidad en la 

producción y la 

rentabilidad en el 

restaurante Super Cuy. 

• Identificar los principales 

factores de la calidad en la 

producción y la 

rentabilidad del restaurante 

Super Cuy.   

• Diseñar un modelo de 

calidad en la producción 

para que mejore la 

rentabilidad en el 

restaurante Super Cuy.   

 

Fuente: Información propia 

Elaborado por: Ruiz (2025) 
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Matriz de operacionalización de variables 

 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad en la Producción  

Conceptualización Categorías  Indicadores 
Técnicas e 

instrumentos 

 

La calidad en la producción 

puede definirse como el grado 

en que un producto cumple con 

los requisitos y expectativas 

del cliente. Se refiere tanto a 

las características técnicas y 

funcionales del producto, 

como a la satisfacción del 

cliente en términos de 

durabilidad, confiabilidad y 

valor percibido. (Escadia, 

2024) 

Producto 

• Tiempo promedio de 

elaboración. 

• Cumplimiento del 

estándar de emplatado. 

• Número de opciones en 

el menú. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario de 

encuesta 

 

 

Cliente 

• Expectativa de los 

clientes. 

• Nivel de satisfacción. 

• Número o porcentaje de 

clientes recurrente. 

Características 

técnicas y 

funcionales 

• Nivel de cumplimiento 

en normas de higiene. 

• Almacenamiento de 

alimentos. 

• Manipulación de 

alimentos. 
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VARIABLE DEPENDIENTE: Rentabilidad 

Conceptualización Categorías  Indicadores 
Técnicas e 

instrumentos 

 

La rentabilidad se refiere a la 

capacidad de una empresa para 

generar ganancias. Las 

empresas que no tienen 

beneficios constantes no serían 

capaces de sobrevivir en el 

mercado. La dirección de una 

empresa debe tomar todas las 

medidas posibles con respecto 

a los recursos económicos para 

facilitar que la empresa genere 

beneficios. (Mazurina Mohd 

Ali, 2019) 

Generar Ganancias 

• Incremento en ventas. 

• Utilidad del ejercicio. 

• Retorno de inversión. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario de 

encuesta 

 

Mercado 

• Tamaño de mercado. 

• Tendencias de mercado. 

• Nivel de 

posicionamiento del 

mercado. 

Recursos 

económicos 

 

• Fuentes de 

financiamiento. 

• Gasto en mantenimiento 

y adquisición de equipos 

e instalaciones. 

• Costos totales de 

operación del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


