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RESUMEN

La investigacion denominada “SEGURIDAD ALIMENTARIA Y CALIDAD DEL
SERVICIO EN LAS HUECAS TRADICIONALES DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA?” se ejecutd en concordancia con un aval de interés del Departamento de
Turismo del Gobierno Autonomo Descentralizado de la ciudad de Riobamba de acuerdo
a las probleméticas que se detectaron partiendo del analisis de las variables, trata de una
investigacion bésica utilizando el método deductivo/cuantitativo de corte trasversal. La
poblacion econémicamente activa de la ciudad y los propietarios de las denominadas
huecas tradicionales fueron quienes brindaron informacion mediante la aplicacion de
encuestas previamente validadas por expertos, las cuales fueron objeto de comprobacion
de su fiabilidad mediante la verificacion del alfa de cronbach, los resultados tabulados
en excel y analizados en el software SPSS version 23, permitieron validar la incidencia
que tienen tanto los productos alimenticios susceptibles como la salubridad en la calidad
del servicio por lo cual de acuerdo a la discusion se plantearon las respectivas
conclusiones y recomendaciones. La propuesta basada en la problematica investigada
propuso estrategias para el disefio de una guia para las buenas practicas de seguridad
alimentaria en las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba, que tiene como
proposito facilitar el entendimiento de los procesos correctos de manipulacion de
alimentos mismo que mejorara a su vez la calidad del servicio en las huecas
tradicionales.

Palabras clave: seguridad, calidad, fiabilidad, susceptible, salubridad.
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INTRODUCCION

La investigacion realizada en el presente proyecto, hace referencia a la seguridad
alimentaria y la calidad de servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de
Riobamba. Tomando en cuenta que la problemética radic6 en los productos
alimenticios susceptibles, salubridad y peligros que inciden en la calidad del servicio de

las huecas tradicionales de Riobamba.

El desarrollo se realizd de acuerdo al interés profesional de los propietarios de
las huecas tradicionales por mejorar su produccion y servicio ya que sus conocimientos
generalmente han sido adquiridos empiricamente y debido a que los clientes son su
razon de ser , es importante brindarles un servicio bueno y turisticamente sostenible; un
Ilamado de atencidn es una forma de decirle a la empresa que lo puede hacer mejor .Con
esto también se presenté el interés académico de definir estrategias para el disefio de
una guia para las buenas practicas de seguridad alimentaria en las huecas tradicionales

de la ciudad de Riobamba, ayudando asi a la consecucion de este objetivo.

La investigacién se desarrolla en cuatro capitulos siendo el primero la exposicién
de la problemaética y la justificacion para su desarrollo, objetivos e hipdtesis pertinentes,
el segundo capitulo comprende los antecedentes de investigaciones relacionadas a la
tematica acompafadas del material tedrico, bibliogréafico y epistemoldgico, en el tercer
capitulo se desarrolla la metodologia utilizada teniendo en cuenta que es una
investigacion basica, documental, de campo con método deductivo, cuantitativa,
descriptiva que aplico las técnicas de procesamiento: SPSS/ Excel, estos resultados se
ven reflejados en el capitulo cuatro dando paso a la aplicacion de la prueba de hipotesis

para su aceptacion o negacion.



1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problematica

A lo largo del tiempo la gastronomia ha tenido una estrecha relacion con el
turismo a nivel mundial y en Ecuador no es la diferencia, es por ello que siempre
mantendran relevancia los factores que afecten directamente al método de preparacion
de alimentos asi como el servicio que ofrecen a sus clientes y es aqui donde radican las
problematicas en las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba, mismas que han
ido de a poco tomando su espacio en el patrimonio cultural inmaterial y han estado
presentes en festivales nacionales que han servido como palestra para que la culinaria se
muestre ante el mundo, sin embargo aun hay cierto grado de recelo por asi llamarlo en
el respeto irrestricto a los procesos de inocuidad alimentaria desde el punto de vista de
los manipuladores pues no consideran la importancia que esta mantiene dentro de los

procesos de los alimentos seguros.

En lo concerniente al servicio alimentario uno de los pilares fundamentales para
medir su calidad es que se lo haga con técnicas adecuadas del servicio al cliente de lo
cual respecto a lo que se ha evidenciado muy poco se lo practica quiza por
desconocimiento o actitud, por consiguiente va en detrimento del éxito que debe

perseguir cualquier emprendimiento o negocio en la rama que fuere.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera influye la seguridad alimentaria en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba?



1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera influyen los productos alimenticios susceptibles en la calidad
del servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba?

e De qué manera influye la salubridad en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales de la ciudad de Riobamba?

o De qué manera influyen los peligros en la calidad del servicio de las huecas

tradicionales de Riobamba?

1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion tedrica

Debido a que es muy escaso el conocimiento que se tiene sobre las huecas
tradicionales a nivel nacional se busca la concientizacion sobre el verdadero servicio
que debe prestar la misma esclareciendo las inconsistencias que ha generado la sociedad
sobre el servicio de alimentos y bebidas en estos establecimientos pudiendo replicarse
los avances generados en esta investigacion en otras que pudieren pulir las

problematicas aln existentes en el campo.

Con la investigacion, se pretende determinar el grado de conocimiento de los
manipuladores de alimentos respecto a la problematica asi como también la concepcién
que tienen los turistas respecto a las huecas, ademas de las necesidades metodoldgicas
que tiene el disefio de la propuesta y frente a estos enfoques se direcciona el hecho

investigativo.



1.3.2 Justificacion préctica

Dentro de los multiples argumentos que fundamentan su ejecucion, se encuentra
la utilidad préctica en lo referente a la determinacion de la seguridad alimentaria en los
procesos de manipulacion, los cuales sirvan para garantizar la calidad en el servicio, es
muy conveniente ya que al momento no se tienen estrategias en la ciudad que cumpla
con este objetivo, por ello la trascendencia de caracter social estd en el cambio de
mentalidad en cuanto al estereotipo concebido sobre una hueca tradicional y debido a
que la relacion de la variable dependiente e independiente es directa , las mismas
permiten ejecutar una investigacion de alto impacto.

Las instituciones benefactoras del dominio del proyecto que ayudard a la
soluciéon de los problemas son: UNACH con la propiedad intelectual, GADMR
Direccién De Gestién De Turismo con la obtencidn de estrategias de capacitacion con

sus respectivos instrumentos.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

Las necesidades metodoldgicas que tiene la investigacion y el disefio de la
propuesta frente a estos enfoques se direcciona a el hecho investigativo, en base a una
estudio basico, documental de campo de cote transversal y correlacional, se logra
comprender los criterios técnicos y subjetivos que los clientes y propietarios de las
huecas tradicionales mantienen entorno a la seguridad alimentaria y la calidad de
servicio de las mismas, esta investigacion puede servir como base para el desarrollo
futuro de estudios relacionados ademas de sugerir ideas, recomendaciones o hipotesis

que permitan direccionar de mejor manera al estudio méas adecuado de la poblacion.



1.4  Objetivos
1.4.1 Obijetivo general
Determinar la influye de la seguridad alimentaria en la calidad del servicio en las huecas
tradicionales en la ciudad de Riobamba.
1.4.2 Objetivos especificos
e Determinar la influencia que tienen los productos alimenticios susceptibles
en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba
e Determinar la influencia que tiene la salubridad en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba.
e Determinar la influencia que tienen los peligros en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba.



2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de Investigacion

Durante los ultimos afios, los aspectos concernientes al tratamiento de la
seguridad alimentaria durante los procesos productivos de alimentos y bebidas en los
establecimientos se han ido posicionando, no solo desde el punto de vista del
aseguramiento de la calidad en el servicio gastrondmico pues organismos que velan por
el fortalecimiento del turismo y la hoteleria estan aunando esfuerzos para que las
certificaciones cualitativas motiven la afluencia ciudadanos y visitantes que permitan el

incremento econdémico del lugar.

Son estas necesidades las que han permitido que investigadores tanto nacionales
como extranjeros, direccionen sus estudios a la busqueda de aspectos que promuevan el
empoderamiento empresarial direccionado a la seguridad alimentaria y en los
administradores y clientes internos de las huecas tradicionales la adecuada calidad del
servicio, a continuacion se presentan ciertos antecedentes directamente vinculados al
tema de investigacion, los cuales para efectos del presente estudio se los ha tomado
como referencia:

(Coronel, 2013) en su investigacion “Mejoramiento de calidad en el servicio y
atencion al cliente en el Restaurante Los Pollos de la Colon, de la ciudad de Riobamba”
previo a la obtencion del titulo de licenciada en Gestion Gastrondmica, manifiesta que:
cada dia as empresas tienen mas clientes exigentes por ellos es necesario la mejora
continua de productos y servicios manteniendo una relacion buena con el cliente interno
y externo.(p.12)

(Dacimba, 2013) en su investigacion “Sistemas de Gestion de Seguridad en los

Alimentos Mediante Normas ISO 22000 previo a la obtencion del titulo Ingeniero en



Industrias Pecuarias, manifiesta que: Para que una empresa funcione correctamente es
necesario que se apliquen auditorias internas de todo el personal de la empresa que
permitan asegurar la calidad en la seguridad alimentaria en base a la normativa.(p.9)

(Gavilanes, 2016)en su investigacion “Normas de seguridad alimentaria en la
produccion de alimentos para pequefios restaurantes de la ciudad de Ambato” previo a
la obtencidn del titulo Ingeniero en Gestion de Alimentos y Bebidas, manifiesta que: La
buena manipulacion de los alimentos es de gran importancia ya que puede prevenir
enfermedades por transmisién ETAS por lo que es necesario se maneje un manual en
las PYMES.(p.16)

(Ulcuango, 2017) en su investigacion “Seguridad alimentaria de la transformacion
de los alimentos, en los restaurantes de la ciudad de Latacunga” previo a la obtencion
del titulo Ingeniero en Gestion de Alimentos y Bebidas, manifiesta que: Las tendencias
actuales de gastronomia se orienta a la demanda de productos que cumplan con
inocuidad alimentaria por ello al haberse Ecuador acogido a esta tendencia es necesario
aplicar BPMS para la sostenibilidad de un negocio.(p.23)

(Barreno, 2014) estudio el tema “La capacitacion del personal y su incidencia en
el servicio prestado al cliente en los hoteles clase turista de la zona alta de la ciudad de
Ambato” previo a la obtencion del Titulo de Licenciado en Ciencias de la Educacion
Mencién: Turismo y Hoteleria menciona que: Los visitantes esperan un cierto nivel de
servicio y, con frecuencia, estaran descontentos al sentirse poco importantes, si por el
contrario se dispone de un excelente servicio al cliente, se puede conseguir que los
huéspedes se sientan especiales logrando la fidelizacion de los mismos.(p.16)

(Estupifian, 2017) estudi6 el tema “Analisis de la atractividad de las huecas
gastronomicas en las parroquias urbanas del canton Esmeraldas, con el fin de

potencializar su uso turistico” previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero/a en



Administracion de Empresas Hoteleras y Turisticas menciona que: Las huecas
constituyen un factor econémico importante de cualquier lugar en el que se practique la
actividad turistica, al compartir la gastronomia tipica de cada lugar se comparte

cultura.(p.22)
2.2 Marco filosofico o epistemologico de la investigacion

2.2.1 Laepistemologia de la seguridad alimentaria

El debate que ha generado el analisis del concepto de Seguridad alimentaria han
permitido llegar a dos grandes acepciones sobre esta, la primera que trata de la
disponibilidad, acceso y aprovechamiento de los alimentos y la otra que hace referencia
a la precautelacion de la produccién de alimentos, cabe plantearse si estos analisis son
plasmados en el planteamiento de soluciones que ayuden a revertir los puntos criticos
profundizados en cualquiera de las dos acepciones para generar el bienestar comun.
Ante esta situacion es el analisis del sentido de pertinencia y reapropiacion del
comercio agroalimentario, esto por parte del cliente externo e interno de las huecas

tradicionales.

2.2.2 Laepistemologia de la calidad del servicio

La calidad de servicio por el contrario de la seguridad alimentaria no ha sido
objeto de debate sino mas bien de preferencia y/o conveniencia puesto que en cualquier
tipo de negocios se puede elegir direccionar la calidad del servicio a las ventas o a su
vez a la reduccion de errores en la produccién y servicio, y en el ambito del comercio
agroalimentario no es la excepcion, Tomando en cuenta que la calidad de servicio busca
la satisfaccion plena de las necesidades del cliente los propietarios de los negocios se
enfocan en elaborar productos direccionados al volumen de ventas y a la vez que no
representen mayores gastos en el cliente, de la misma manera se puede apuntar a la

reduccion de fallos ya que para los negocios que buscan fidelizar clientes de mejor



manera la calidad cuesta mas y en consecuencia aumenta el rendimiento del personal de

servicio.
2.3 Bases tedricas/Estado del arte

2.3.1 Marco Teorico Variable Independiente: Seguridad Alimentaria

2.3.1.1 Historia del concepto de seguridad alimentaria

El concepto de Seguridad Alimentaria surge en la década del 70, basado en la
produccién y disponibilidad alimentaria a nivel global y nacional. En los afios 80, se
afiadié la idea del acceso, tanto econdmico como fisico. Y en la década del 90, se llegd
al concepto actual que incorpora la inocuidad y las preferencias culturales, y se reafirma

la Seguridad Alimentaria como un derecho humano. (FAO, 2017)

2.3.1.2 Concepto de Seguridad alimentaria segun FAO

La Seguridad Alimentaria "a nivel de individuo, hogar, nacion y global, se
consigue cuando todas las personas, en todo momento, tienen acceso fisico y econdmico
a suficiente alimento, seguro y nutritivo, para satisfacer sus necesidades alimenticias y

sus preferencias, con el objeto de llevar una vida activa y sana”. (FAO, 2017)

2.3.1.3 Concepto de Seguridad alimentaria segin OMS
La seguridad alimentaria evoca la salubridad ausencia de los peligros asociados
a los productos alimenticios susceptibles de perjudicar la salud de los consumidores

(OMS, 2016)



2.3.1.4 Dimensiones de la seguridad alimentaria

Productos alimenticios susceptibles: Cuando se habla de alimentos y seguridad debe
tenerse en cuenta que no todos tienen el mismo riesgo, y es que no todos los alimentos
son iguales y, por tanto, no tienen el mismo peligro a la hora de causar enfermedades.
No es lo mismo hablar, en términos de seguridad alimentaria, de carne picada que de
cereales o galletas porque las bacterias crecen mucho mejor en unos que en otros, asi se
pueden clasificar en alimentos de alto riesgo y alimentos de bajo riesgo. (Chavarrias,
2016)

Salubridad: La salubridad es una de las principales causas de que un negocio gane o
pierda clientes, las plagas representan una gran amenaza a la inocuidad y aptitud del
alimento. Se pueden reducir al minimo las probabilidades de infestacion mediante un
buen saneamiento, la inspeccion de los materiales introducidos y una buena vigilancia,
limitando asi la necesidad del uso de productos quimicos. (Santander, 2013)

Peligro: Los peligros de seguridad son esos que pueden causar lesiones al trabajador,
ademas los peligros fisicos pueden causar enfermedades cuando transfieren energia del

objeto a la persona. (Justice, 2014)

2.3.2 Marco tedrico variable dependiente: calidad del servicio

2.3.2.1 Concepto de calidad del servicio

Es un concepto que deriva de la propia definicién de Calidad, entendida como
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, de este modo distinguiremos
entre calidad de producto referida al producto/servicio nuclear, central o principal, y
calidad de servicio referida a las prestaciones accesorias y al modo como se recibe la

prestacion principal. (Ongallo, 2013 )

10



2.3.2.2 Dimensiones de calidad del servicio
Percepciones del cliente: Todo el andlisis que gira en torno a la calidad y la
satisfaccion se basa en las percepciones del cliente acerca del servicio. El concepto

béasico es el de "servicio percibido™” (ISMl, 2017)

Las expectativas: Son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones: promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio, experiencias de compras anteriores, opiniones de amistades,
familiares, conocidos y promesas que ofrecen los competidores. (Baron & Salamanca,

2015)

2.3.3 Estado del arte variable independiente: seguridad alimentaria

La seguridad alimentaria evoca la salubridad ausencia de los peligros asociados
a los productos alimenticios susceptibles de perjudicar la salud de los consumidores
(OMS, Food Safety, 2016)

Soberania Alimentaria: Derecho de los pueblos a definir sus propias politicas y
estrategias sustentables de produccion, distribucién y consumo de alimentos
(Alimentaria, 2014)

Contaminacién de los Alimentos durante los procesos de origen y
almacenamiento: Desde que el alimento se origina hasta que llega al consumidor, el
alimento pasa por distintas etapas de manipulacién en los que puede sufrir procesos de
contaminacion, deterioro y/o alteracion. (Garcinufio, 2013 )

Politica de Seguridad Alimentaria y Nutricional: Instrumento de planificacién
orientado al mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes realzando el derecho a

no padecer hambre y tener una alimentacién adecuada. (Meta, 2017)
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2.3.4 Estado del arte variable dependiente: calidad del servicio

Calidad en el servicio: La calidad estd conformada por varias actividades
interrelacionadas que buscan producir sus bienes o servicios evitando errores (Correia,
2016)

Atencion al cliente: Todo cliente construye una imagen del establecimiento incluso
antes de llegar a él y se deben la medida de lo posible intentar estar a la altura de la
mejor de sus expectativas. (Urefia, 2015)

Sistema de quejas: Cuando alguien expresa una queja o reclamo debemos aprovechar
la ocasidn para mejorar y potenciar la imagen de la empresa, una queja es un reclamo
que el cliente pone en manos de la empresa y que puede ayudar a optimizar la gestion.
(Serrano, 2015)

Hueca gastrondmica: Lugar de venta de comida preparada popularmente preparada y
conocida para comer algun plato en especial (Sanchez, 2014)

El aporte que hacen los autores a las dos variables es muy significativo debido a
que la literatura permite mantener un enfoque mucho mas practico al abordar temas
inherentes a la seguridad alimentaria y a la calidad del servicio. Se estudian las distintas
tematicas lo cual sirve de referencia para potenciar los conceptos y ratificar los

objetivos que persigue la investigacion propuesta.
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3 METODOLOGIA
3.1 Tipoy Disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo

El tipo de investigacion designado como "basica "es realmente un
"descubrimiento”. Lo que le sigue es "desarrollo”. EI primero es basico o fundamental,
precisamente porque de él nacen los otros tipos de investigacion, tales observaciones

originales no pueden planearse de antemano. (Dosne, 2017)

Investigacion documental

Es aquella que posibilita la obtencion de datos a través de la utilizacion de
materiales impresos u otros tipos de documentos. (Guffante, Guffante, & Chavez,
2016).

La investigacion documental se aplicé pues el proceso se fundamenta en la
revision de textos, articulos, bibliografias, videos, peliculas entre otros existentes sobre

la tematica y que seran utilizadas para fundamentar el estudio.

Investigacion de campo

Consiste en la obtencion de datos en la relacion directa del investigador —
realidad, sin controlar o manipular variable alguna. (Guffante, Guffante, & Chévez,
2016).

Las visitas de campo a las huecas tradicionales y estamentos publicos y privados
que ofrecieron informacion técnica y para la recoleccion de datos, fundamentan una

investigacion de campo.
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3.1.2 Disefio de la Investigacion

Investigacion Correlacional

Un estudio correlacional determina si dos variables estan correlacionadas y en
este caso se evidencia el estrecho vinculo existente entre la seguridad alimentaria y la

calidad del servicio en las huecas tradicionales.

Investigacion transversal- no experimental.
La investigacion es de corte transversal, puesto que se aplicé la encuesta por una

sola ocasidn para conocer el estado situacional de las huecas tradicionales de la ciudad.

3.2 Unidad de anélisis
La unidad de analisis del proyecto de investigacion son las huecas tradicionales

de la ciudad de Riobamba.

3.3 Poblacion de estudio
P1: La poblacion estuvo constituida por 51 establecimientos gastronémicos del
tipo huecas tradicionales, consideradas por la investigadora, previo a una seleccion a

través de una matriz de observacion.( revisar caracterizacién en anexos varios)

P2: La poblacion estuvo constituida por 70575 ciudadanos que conforman la
poblacién econémicamente activa de la ciudad de Riobamba y que a la vez son clientes

de las huecas tradicionales.

3.4 Tamafio de la muestra

M1: El tamafio de la muestra estuvo constituida por los mismos 51 huecas
tradicionales, consideradas por la investigacion.

M2: Para calcular el tamafio de la muestra se considerd una poblacion de 70575

clientes al mismo tiempo.
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Férmula:

Datos:
n=N.p.q.Z>
Donde: " N.EZpq
n= Tamafio de la muestra
N= Poblacién o universo n = 70575.0,80.0,20. 1, 647
E= Error maximo aceptable (0,05) 70575.E0,052.0,80.0,20
p= Probabilidad de ocurrencia de
un fendémeno (0,80)
g= Probabilidad de no ocurrencia n=172

del fenémeno (0,20)
Z= Valor tipificado (1,64)

Luego de aplicar la formula de la muestra para un universo finito se determina
para una poblacion de 70575 ciudadanos/clientes, la estratificacion de la muestra
presenta a un 5% de error, muestra el nUmero de encuestados determinando realizar las

encuestas a 172 de ellos.

3.5 Seleccion de la muestra
e La muestra obtenida es probabilistica, ya que de manera aleatoria se aplico las

encuestas a los clientes que se encontraban consumiendo en ese momento.
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3.6 Operacionalizacion de variables. (Matriz de Operacionalizacion y matriz de

consistencia)

3.6.1 Matriz de Operacionalizacion

O
Cuadro N™ 1
Matriz de Operalizacién
VAERIAELE | CONCEFTO DILMESION INDICADOE ITEMS
Indapondisnta | La sauridad Mlandpulacion da alimsntes | 1.4 Conooe sobre la utilizacion de fichas de requisicion para gestion de compras?
1 Seguridad | slimantaria alimanticice ¥ babidas 2 iConoce los métodos de recepdon y almacenamiento para conservacon de las
Alimentaria | evecala suscaptibles propiedades sencoriales de loz alimentos?
talubridad 3. ¢ Conoce cudles son los procesos para la produccdn de alimentos y bebidas?
aussncia dalos 4. i Conoce sobre bos tipos de contaminantes y sus efectos nocives en la salud?
M 5. ¢ Gonpoe cudles son las normas basicas de higiene personal?
azeriades alee 6. ¢ Conpre cudles son las normas basicas de higiene de espadios, equipos y utensilios?
alimanticics - . - — . .
usceptibles de Salubridad Contrel da plasas Z.iConoce los tipos de plagasenfﬁl_zbl&ﬂmlen‘msdeallmrmosy bebidas?
pefudicarla B. iConoce las amenazas, afectaciones y enfermedades que causan las plagas en bos
salud dalos establedimientos de alimentos y bebidas?
comsEmidorss 5.éConoce el mansjo adecuado de basura y residucs organicos?
{ONIE, 2018) 10,4 conoce bos tipos de barreras fisicas y dispositivos mecinicos para control de plagas?
11, Conoce los métodos de control de plagas con insumos quimicos?
12 i conoce bos métodos de desinfeccion de espacios?
Paligmos Fuiezgo labooal 13,4 Conoce los tipos de quemaduras que se puedan ocasionar en €l area de cocina?
14. i Conoce los tipos de golpes, heridas leves o esguinces que se producen por cidas en
suelo reshalading?
15, conoce bos métodos preventives de cortes por uso de implementos, eguipos de
cocina de codna o roturas de vasos?
16. iConoce |3 wtilizadon correcta de los equipes de codna  de acwerdo a las
especificadones de los manuales?
17,4 conoce bos riesges biokigicos por marnipulacién de alimentos y por heridas?
1. ¢ Conoce bos factores o acdones que pueden produdr descargas elécrias?
19,4 Conoce las consecuendias de los cambios abruptos de temperatura y métodos de
prevenddn?
20. i conoce bos riesgos fisioligicos por motivo de sobreesfusrzos?
Dupendisnta: | La calidad en =l 1. {,T_ahuecauad.tﬂmalaunplemalmeme oom los 2arvicios qua ofsrta?
Calidad dal | sapricio -] Fiabilidad 2. El peonal a2 axpresa con <l léxico adacuade &l momento de atender al clients?,
Sarvicio defina como &l | Peroapcidn 3. ;El paromal demusstra sar honedo an &l momsnts da 1a prestacion da 2arvicio?
msultado da wn 4. ;El parzons]l atisnds con asilidad al clienta?
5. jLabuaca tadicionsl majom constantements &l sarcicio al ciente?
ezt da
avaluaridn Sensibilidad
donda al G&Eﬂpaznmlmmhmemﬁ:nnmgmdlarmmmpecwambmdemde
consumider ar=mcion?
compara sus 7. $Coémo califica 1a caparidad da respussta dal paronal =n r=farencia 4l tismpn?
X & ;El paonal dezamella al zentido brmanitario en su entemo de trabajo?
SXpCLan VA ©. ;El parzemal da 1a buaca tradicionsl asema la reepeneabilidad cusmde comata smogss?
fr=nta a sus
parepoionas
(Mlatzumobo, Samuridad 10. ;El comportamisnto del paconal infimda confisnza an &l clisnta?
2014) 11. ;Labuaca tradiciens] genom samwridad an el clisnts para que conswmales platilles qua
oferta?
12 ;El pasonal es sar cortss de mansm constants con al clienta?
13. ;El po=enal tisne conocimisnto sobfe todo: sus sorvicios para respomndar a las
presumntas da los clisntes?
Expactativa Empahia 14, ;F]l parzcmal brinda informacion clara ¥ axacts 8 cenca da los sapricios que ofteca la
buaca pedicipmal 2
15. ;La bwaca tradicienal tisms parenal que da atncidn pasonalizada a sus clisntes?
16, #Como considara al trate del personal hacia al clienta?
17. ;La huaca tradicienal offace dltamativas da sapricios?
18. ;La husca tradicional dsba tensr hodarics de atencidn convendsntas para todos s
cligntas?
19, ;Considara qua la huaca daba tanar aquipos da aspacte modomo para la produccion da
loe alimentee?
20, ;las instalaciones fisicas de la bwaca tradicional, deban sar ordenadas ¥ limpias?
Elemantes tangiblas 21. ;El uzp dal uniforme o similares an &l parsond] da 1a busca tradicional deban vesa

nitides, puss dal axpacto fizico tambisn de=ponda la poerzpactiva de 1a calidad dal sarvicio?
22, ;Laprasantacién v al sabor dal plate tisnen concerdancia con 1a prasantacion fisica dal
bl cimisnto?

Fuente: Autor
Elaboracion: Tapia, E. 2018

16




3.6.2 Matriz de Consistencia

Cuadro N° 2
Matriz de Consistencia
Problema Objetivos Hipotesis | Variables | Metodologia Poblacion
General: General: Ho: Independiente: Tipo de | Universo: Se
Seguridad investigacion: Bésica | determinaron 51 huecas
¢De qué manera influye | Determinar la La Seguridad Alimentaria Nivel de | tradicionales, las cuales
la seguridad alimentaria | influencia de la Alimentaria Dependiente: Investigacion: no determinan una
en la calidad del Seguridad en la influye en la Calidad del | Documental De | extraccion de muestra.
servicio en las huecas calidad del servicio en | calidad del servicio Campo
tradicionales de la las huecas servicio de las Técnicas: Encuestas | Poblacionl: Se dirige a
ciudad de Riobamba? tradicionales en la huecas Instrumento: los duefios de las
ciudad de Riobamba. tradicionales en Cuestionario. huecas tradicionales,
la ciudad de Técnica de | puesto que mediante la
Riobamba Procesamiento: aplicacion del
SPSs/ Excel | instrumento se
Especifico;: Especifico;: H;. Los Meétodo: evidencia el nivel de
productos Deductivo conocimiento referente
¢De qué manera Determinar la alimenticios Cuantitativo a seguridad alimentaria.
influyen los productos | influencia que tienen | susceptibles Descriptivo Poblacién 2: La
alimenticios los productos influyen en la segunda poblacion la
susceptibles en la alimenticios calidad del conforman los clientes
calidad del servicio de susceptibles en la servicio de las que evidencian la
las huecas tradicionales | calidad del servicio de | huecas percepcion de la calidad
de la ciudad de las huecas tradicionales de de servicio que ofertan
Riobamba? tradicionales de la Riobamba. las huecas tradicionales.
ciudad de Riobamba
Especifico,: Especifico,: Ho.

;De qué manera influye

Determinar la

La salubridad

la salubridad en la influencia que tiene la | influye en la

calidad del servicio de salubridad en la calidad del

las huecas tradicionales | calidad del servicio de | servicio de las

de la ciudad de las huecas huecas

Riobamba? tradicionales de la tradicionales de
ciudad de Riobamba. Riobamba.

Especificos: Especificos: Hs.

¢;De qué manera Determinar la los peligros

influyen los peligros en | influencia que tienen influyen en la

la calidad del servicio los peligros en la calidad del

de las huecas
tradicionales de
Riobamba?

calidad del servicio de
las huecas
tradicionales de la
ciudad de Riobamba.

servicio de las
huecas
tradicionales de
la ciudad de
Riobamba.

Fuente: Autor

Elaboracion: Tapia, E. 2018
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3.7 Técnicas e instrumentos de la investigacion

3.7.1 Técnicas

La observacion

En investigacion es captar, apreciar y percibir la realidad exterior (Guffante,
Guffante, & Chéavez, 2016).

Con esta técnica se permite dar paso a la seleccion apropiada de las huecas
tradicionales.

Encuesta.

Se realizan con un cuestionario elaborado con la finalidad de obtener de los
elementos de la muestra con preguntas cerradas, abiertas y mixtas. (Guffante, Guffante,
& Chavez, 2016).

A través de esta técnica se recepta informacion y datos importantes extraidos

especificamente de la muestra poblacional de la investigacion.

3.7.2 Instrumentos
Ficha o guia de observacion.

Son fichas que se utilizan en la observacién no estructurada para registrar datos
que se van encontrando de acuerdo a lo que se va observando. (Guffante, Guffante, &
Chavez, 2016).

A través de la verificacion del cumplimiento de los parametros establecidos se

considerara una lista de huecas calificadas para ser analizadas.

Cuestionario.
Este instrumento se caracteriza por ser una guia Gtil para la formulacién de las
encuestas, cuyo propdésito es obtener la informacion para su respectiva tabulacion.

(Guffante, Guffante, & Chavez, 2016).
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Mediante la Operacionalizacién de las variables Seguridad Alimentaria y Calidad
del Servicio, se obtiene un cuestionario con preguntas de caracter cerrado que estaran
en correspondencia a la escala de Likert, las cuales permiten recolectar la informacion

pertinente.

3.8 Validez de los instrumentos
En este punto de investigacion se presentaron los instrumentos disefiados
conforme a las necesidades del caso elaborado conjuntamente con la tutora del proyecto

para posterior ser analizado por un grupo de expertos.

3.8.1 Seleccion de los expertos

Para dar paso a la validacion pertinente se presenta el formato a quienes
conforman el tribunal designado para la defensa del proyecto estando en la facultad de
direccionar el instrumento hacia mejoras.

En la siguiente tabla se muestra el listado de expertos, cargo institucional y la

designacion de tribunal de defensa de proyecto.

Tabla N° 1
Seleccidn de Expertos
N° NOMBRES Y CARGO INSTITUCIONAL DESIGNACION DE
APELLIDOS TRIBUNAL
1 PhD. Héctor Pacheco Docente UNACH Presidente
2 PhD. José Alvarez Docente UNACH Miembro 1
3 Mgs. Danilo Quintana Docente UNACH Miembro 2

Fuente: Acta de asignacion de tutores
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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3.9 Confiabilidad de los instrumentos

Para determinar el grado de confiabilidad de los instrumentos propuestos se
utilizé el estadigrafo Alfa de Cronbach del procesador de datos SPSS; cuyos valores
aceptables para la presente investigacion deben ser mayores o igual a 0,7 con los datos
ingresados en escala de Likert se obtuvo resultados de confiabilidad de 0,856 V.

Seguridad Alimentaria y 0,928 V. Calidad del servicio.

Tabla N° 2
Procesamiento de datos Variable Calidad del Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 172 100,0
Excluido® 0 0
Total 172 100,0

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracién: Tapia, E. (2019)

Tabla N° 3
Fiabilidad Variable Calidad del Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

,856 ,862 25
Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracién: Tapia, E. (2019)

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracién: Tapia, E. (2019)

Tabla N° 4
Procesamiento de datos Variable Seguridad Alimentaria

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 51 29,7
Excluido? 121 70,3
Total 172 100,0

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla N° 5
Fiabilidad Variable Seguridad Alimentaria

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos
Cronbach estandarizados N de elementos

,928 ,937 20

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

Con los resultados estadisticos de fiabilidad se puede determinar que los instrumentos
son confiables puesto que los porcentajes estan dentro de los valores requeridos de
aceptacion.

3.10 Andlisis e interpretacion de la informacion

La aplicacion de Alfa de Cronbach en las variables utilizadas para la recoleccion
de la informacion del proyecto de investigacion, permite medir cualidades de interés
inobservables en la poblacion a la que el instrumento con escala de Likert se dirige,
determinando o no la aceptacién del nivel de fiabilidad de dicho instrumento para

posteriormente definir las hipotesis correspondientes.

3.10.1 Andlisis e interpretacién de los resultados de validacion por expertos

Los resultados obtenidos de la validacion de los instrumentos por parte de los
expertos indica que tras la emision de sugerencias el instrumento cumplié con el disefio
y estructura adecuada, demostrando la concordancia de los mismos con la tematica
investigada por ello se dio luz verde a su aplicacion para la recoleccion de datos mas

acercados a las necesidades de la investigacion.
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3.10.2 Andlisis e interpretacion de los resultados de confiabilidad

Con la presentacion de los estadisticos de los items y de escala, se puede observar
el equiparamiento mediante casos perdidos para obtener una informacion mas real y los
estadisticos de los items en relacion con el valor total permitié posteriormente la

comprobacion de Chi cuadrado de Pearson para la validacion de las hipotesis.

22



4

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados

En esta fase se evidencia los resultados de las encuestas de las dos variables aplicadas

con su instrumento correspondiente y su respectiva interpretacion e indicando su posterior

anexo que contiene las tablas con el contenido de la variable, frecuencia absoluta y

porcentaje, representada con una grafica en la parte inferior.

Cuadro N° 3

Analisis e Interpretacion V. Seguridad alimentaria

almacenamiento para
conservacion de las
propiedades

sensoriales de los

N° | INDICADOR ITEM INTERPRETACION
1 | Fichas de | 1.;Conoce sobre la | Se evidencia en la tablay gréfico 1 que el 02%
requisicion utilizacion de fichas | de los propietarios de las huecas tradicionales,
de requisicion para | conoce con carécter insuficiente el manejo de
gestion de compras? | las fichas de requisicion para la gestion de
compras, en relacion al 43% que conoce su
utilizacion con caracter optimo por ello se
puede concluir que el manejo de fichas de
requisicion para la gestion de compras debe ser

reforzada.

2 | Recepcion vy | 2.;.Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion
almacenamient | métodos de | a los métodos de recepcion y almacenamiento
0 recepcion y | es bueno en el 02% de los propietarios de las

huecas tradicionales encuestadas mientras que
el 47,1% tiene conocimiento Optimo respecto
al mismo. Se concluye que una buena
conservacion de la materia prima ayuda a la

tipos de
contaminantes y sus
efectos nocivos en la
salud?

alimentos? elaboracion de platillos de calidad y ayuda a
preveer la seguridad alimentaria.

3 | Procesos de | 3.;Conoce  cuales | Se evidencia que el conocimiento por parte de
produccién son los procesos para | los propietarios de la huecas respecto a los
la produccion de | procesos de produccion es en un 02% bueno
alimentos y bebidas? | mientras que el 47% es excelente por ello se
concluye que a pesar de manejar diariamente
estos procesos desconocen el orden vy

aplicacion correcta de los mismos.
4 | Contaminantes | 4.;Conoce sobre los | Se puede observar que el 02% de los

propietarios de las huecas que han sido
entrevistados mencionan que el conocimiento
de los contaminantes y los efectos nocivos que
causan es regular , asi mismo el 02% que hace
mencion al nivel muy bueno, esto en relacion
al 49% que puntlan su conocimiento como
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excelente, motivo por el que se concluye que el
conocimiento sobre este referente es adecuado.

5 | Higiene 5. ¢Conoce cuales | Se evidencia que el conocimiento respecto a
personal son las normas | las normas basicas de higiene personal es muy
basicas de higiene | bueno en un 3,9% de los propietarios de las
personal? huecas tradicionales a los que se entrevistd en
referencia al 64,7% que califica su
conocimiento como Optimo. Se concluye que
las buenas practicas de higiene personal
ayudan a preveer la seguridad alimentaria.
6 | Higiene de | 6. ;Conoce cuales | Se evidencia que el conocimiento respecto a
espacios son las normas | las normas bésicas de higiene de espacios,
béasicas de higiene de | equipos y utensilios es malo en un 2% de los
espacios, equipos Y | propietarios de las huecas tradicionales a los
utensilios? que se entrevistd en referencia al 68,6% que
califica su conocimiento como Optimo. Se
concluye que las personas entrevistadas buscan
obtener conocimientos minimos para aplicar en
su lugar de trabajo.

7 | Tipos de | 7.;Conoce los tipos | Se evidencia que el conocimiento respecto a

plagas de plagas en | las plagas es muy bueno en un 9,8% de los
establecimientos de | propietarios de las huecas tradicionales a los
alimentos y bebidas? | que se entrevisto en referencia al 47,1% que
califica su conocimiento como excelente. Se
concluye que las plagas son conocidas de
manera empirica y como medida de

precautelar el negocio.

8 | Amenazas 8.¢Conoce las | Se evidencia que el conocimiento respecto a
amenazas, las amenazas, afectaciones y enfermedades que
afectaciones y | causan las plagas es regular en un 02% de los
enfermedades  que | propietarios de las huecas tradicionales a los
causan las plagas en | que se entrevistd en referencia al 43,1% que
los establecimientos | califica su conocimiento como Optimo. Se
de alimentos vy |concluye que las huecas como medida de
bebidas? precautelar se informan de las plagas y sus

efectos nocivos.

9 | Manegjo de | 9.¢Conoce el | Se evidencia que el conocimiento respecto al

residuos manejo adecuado de | manejo de residuos es insuficiente en un 02%
basura y residuos | en referencia al 41,2% que califica su
organicos? conocimiento como excelente y en el mismo

porcentaje se evidencia el conocimiento
optimo. Se concluye que el manejo de residuos
favorece a la precautelacion de la seguridad
alimentaria.

10 | Control de | 10.¢Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion a

plagas tipos de Dbarreras | las barreras fisicas y dispositivos mecanicos

fisicas y dispositivos
mecanicos para
control de plagas?

para el control de plagas es del 02% regular
respecto al 45,1% de carécter excelente por
ello se concluye que este tipo de barreras y
dispositivos  disminuyen el peligro de
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contaminaciones que afectan la seguridad de
los alimentos.

11 | Control 11.;Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion a
quimico métodos de control | los para el control de plagas con insumos
de  plagas  con | quimicos es del 02% regular respecto al 45,1%
insumos quimicos? | de caracter excelente por ello se concluye que
los insumos quimicos disminuyen el peligro de
contaminaciones que afectan la seguridad de
los alimentos.

12 | Desinfeccion 12. ¢Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion a
de espacios métodos de | la desinfeccion de espacios corresponde al

desinfeccion de | 02% regular y en el mismo porcentaje de

espacios? conocimiento bueno, esto con respecto al
47,1% de conocimiento Optimo por ello se
concluye que la desinfeccion de espacios
reducen los peligros y posibles
contaminaciones que afectan la seguridad de
los alimentos.

13 | Quemaduras 13.;Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion a
tipos de quemaduras | las barreras fisicas y dispositivos mecanicos
que se  puedan | para el control de plagas es del 02% regular
ocasionar en el area | respecto al 52,9% de que califican este
de cocina? conocimiento como Optimo por ello se

concluye que las personas al tener
conocimientos de los tipos de quemaduras con
seguridad pueden prevenir y actuar para evitar
accidentes.

14 | Golpes, 14. ;Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacién a
heridas y | tipos de golpes, | los tipos de golpes, heridas y esguinces con un
esguinces heridas leves 0o | 02% regular, con el mismo porcentaje se

esguinces que se | califica el conocimiento bueno, respecto al

producen por caidas | 52,9% de que califican este conocimiento

en suelo | como Optimo por ello se concluye que las

resbaladizo? personas al tener conocimientos este tipo de
conocimientos tienen las debidas precauciones
en el area de trabajo.

15 | Cortes 15.;,Conoce los | Se evidencia que el conocimiento en relacion a
métodos preventivos | los métodos preventivos de cortes es de 02%
de cortes por uso de | regular respecto al 51% de que califican este
implementos, conocimiento como Optimo por ello se
equipos de cocina de | concluye que los métodos preventivos
cocina o roturas de | precautelan la seguridad alimentaria evitando
vasos? contaminaciones.

16 | Utilizacién de | 16. ¢Conoce la | Los datos obtenidos sobre la utilizacion de

equipamiento | utilizacién correcta | equipamiento evidencia que el 2% conoce

de los equipos de
cocina de acuerdo a
las especificaciones
de los manuales?

sobre la utilizacion correcta de los equipos con
caracter regular y bueno mientras que el 52,9%
tiene conocimiento Optimo sobre el mismo
motivo por el que se concluye que la buena
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utilizacion de los equipos permiten alargar el
tiempo de vida Util de estos.

17 | Riesgos 17.;Conoce los | EI  conocimiento referente a los riesgos
bioldgicos riesgos  bioldgicos | bioldgicos por manipulacion 'y heridas
por manipulacion de | demuestra que en un 02% es regular y bueno
alimentos 'y por | mientras que un 58,8% tiene conocimiento
heridas? optimo por lo que se concluye que este
conocimiento es el de cuidado més comun al
momento de preservar la seguridad alimentaria

18 | Descargas 18. ¢Conoce los | Se evidencia que el dominio de conocimiento

eléctricas factores o acciones | referente a las descargas eléctricas y las
que pueden producir | acciones que lo provocan son 02% malo y
descargas eléctricas? | bueno en relacion al 54,9% de dominio 6ptimo
que nos lleva a la conclusion de que el buen
manejo de este conocimiento evita accidentes
laborales ademas de prolongar la vida util de
los equipos.
19 | Cambios  de | 19.;Conoce las | Al analizar el conocimiento de caracter bueno
temperaturas consecuencias de los | que tiene el 02% de encuestados en relacién al
cambios abruptos de | 45,1 % de caracter optimo en referencia a las
temperatura y | consecuencias de los cambios abruptos de
métodos de | temperatura nos lleva a la conclusion de que
prevencion? preveer por la salud del trabajador es un factor
importante puesto que el rendimiento se ve
afectado.

20 | Sobreesfuerzos | 20. ¢Conoce  los | Los riesgos a los que se expone
riesgos fisiologicos | fisiolégicamente un trabajador son de
por  motivo  de | conocimiento bueno en un 02% de las personas
sobreesfuerzos? encuestadas en relacion al 52,9% que domina

este conocimiento de manera éptima, esto hace
referencia que al conocer a lo que estan
expuestos también se prevee la salud y se
evitan riesgos laborales, siendo esta una forma
de seguridad.

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Cuadro N° 4

Variable Dependiente Calidad del servicio

N° | INDICADOR | ITEM

INTERPRETACION

Los datos obtenidos expresan que el
2,3% de la poblacion encuestada tiene un
rango de edad de 50 afios en adelante
mientras que el 52,9% tiene entre 34-41
afios por lo que se concluye que este tipo
de negocios son dinamizados en mayor
porcentaje por la gente Econémicamente
activa.

De las personas encuestadas el 48,8%
son de género femeninos y el 51,2% de
género masculino por lo que se concluye
que quienes acuden a las huecas
tradicionales en mayor porcentaje son los
hombres tomando en cuenta que la
variacion es poca.

A través de los datos recolectados se
observa que el 9,9% de la poblacion
tiene un nivel de estudios primaria y el
34,3%  tienes  estudios  superior
inconclusa motivo que nos lleva a
ratificar la conclusion de que las huecas
son de target popular.

21 | Edad Edad

22 | Género Género

23 | Nivel de | Nivel de educacion
educacion

24 Servicios 1. ;La hueca

tradicional cumple
realmente con los
servicios que oferta?

Referente al cumplimiento real de la
oferta por parte de las huecas se
evidencia que el 2,3% incumple y en el
mismo porcentaje tiene cumplimiento
moderado, esto en relacion al 51,2% que
tiene cumplimiento éptimo de oferta. Se
concluye que al dar cumplimiento a lo
que oferta el lugar se da credibilidad por
ende se fideliza clientes.

25 Lenguaje 2. El personal se
expresa con el 1éxico
adecuado al
momento de atender
al cliente?

Al evidenciar que el 2,3% incumple con
este indicador y apenas el 29,7 % es
tiene cumplimento neutral se concluye
que el lenguaje que se utiliza con el
cliente es de alta importancia y es un
punto critico de cuidado.

26 Honradez 3. ¢El personal
demuestra ser
honrado en el
momento de la
prestacion de
servicio?

La honradez al momento de dar un
servicio tiene porcentajes equitativos del
1,2% en niveles de incumplimiento,
cumplimiento parcial y cumplimiento
neutral , esto en relacion al 70,9% de
cumplimiento Optimo por esto se
concluye que asi como hay locales que
desdicen con el incumplimiento de esta
cualidad , la gran mayoria se gana la
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confianza del cliente al demostralo.

27

Agilidad

4. ¢El personal
atiende con agilidad
al cliente?

La agilidad al momento del servicio es
calificado en un 0,6% como parcial en
relacion al 74,4% que le da
cumplimiento 6ptimo por lo que se
concluye que el cliente no solo busca un
buen servicio sino un servicio agil
generalmente por la disponibilidad del
tiempo. La agilidad al momento del
servicio es calificado en un 0,6% como
parcial en relacion al 74,4% que le da
cumplimiento 6ptimo por lo que se
concluye que el cliente no solo busca un
buen servicio sino un servicio agil
generalmente por la disponibilidad del
tiempo.

28

Mejora
continua

5. ¢La hueca
tradicional mejora
constantemente el
servicio al cliente?

En concordancia con la presente tabla y
gréafica en la que se expone que la mejora
continua en los servicios para los clientes
tiene incumplimiento apenas en el 0,6%
en relacion al 55,2% de cumplimiento
satisfactorio denotamos el interés de las
huecas tradicionales por ganar mercado
basandose en la realidad competitiva a la
que se enfrentan.

29

Comunicacion

6. ¢El personal
mantiene informados
a los clientes con
respecto a cambio de
horarios de atencion?

En lo referente al cuestionamiento
referente a la informacion que se le da al
cliente respecto a los cambios de
horarios de atencion se manifiesta el
nivel de cumplimiento con un 0,6% de
incumplimiento frente a un 52,3% de
cumplimiento satisfactorio esto denota la
preocupaciéon de las huecas por ofrecer
un buen servicio al cliente.

30

Capacidad de
respuesta

7. ¢Como califica la
capacidad de
respuesta del

personal en
referencia al tiempo?

Respecto a la capacidad de respuesta que
tiene el personal de servicio de las
huecas se evidencia un 0,6% de
incumplimiento y cumplimiento parcial
en el mismo porcentaje esto frente a un
cumplimiento éptimo del 73,3% que
denota la eficacia el personal.

31

Sentido
humanitario

8. ¢El personal
desarrolla el sentido
humanitario en su
entorno de trabajo?

El sentido humanitario en el entorno de
trabajo ha sido calificado en un 1,2% de
nivel de incumplimiento y cumplimiento
parcial, esto respecto a un 41,3% de
nivel de cumplimiento satisfactorio lo
que hace referencia al énfasis que se
debe tomar en esta virtud.

32

Manejo de

9. ¢El personal de la

El cumplimiento calificado por parte de
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quejas

hueca tradicional
asume la
responsabilidad
cuando comete
errores?

los clientes referente a el manejo de
quejas tiene como resultado un 6,4% de
incumplimiento versus un  29,7% de
cumplimiento neutral, Se concluye que
este punto critico proporciona mejorias a
la imagen del negocio y permite fidelizar
clientes por ello se le debe dar
relevancia.

33

Confianza

10. ¢El
comportamiento del
personal infunde
confianza en el
cliente?

El nivel de confianza que el personal de
servicio infunde en el cliente es
calificado con un nivel parcial de 7%
mientras que el cumplimiento se refleja
en un optimo 55,2%, por esto se puede
concluir que el nivel de confianza
generado en el cliente crea la sensacion
de comodidad, esto genera beneficios
para el negocio.

34

Seguridad

11. ¢La hueca
tradicional genera
seguridad en el
cliente para que
consuma los platillos
que oferta?

En el sentido de la confianza que el
establecimiento de alimentos y bebidas
genera en el cliente respecto a los
platillos que este oferta, el cliente
mantiene una calificacion del 57% para
el componente de cumplimiento 6ptimo
versus un contrapuesto 1,2% de clientes
quienes califican con un incumplimiento
del pardmetro evaluado. Salta a la luz
que los clientes de las huecas
tradicionales en forma mayoritaria,
tienen confianza en el producto que
consumen pues asi manifiestan en el
instrumento evaluado lo cual en cierto
modo garantiza un pronto retorno al
establecimiento.

35

Cortesia

12. ¢El personal es
cortés de manera
constante con el

cliente?

Los parametros de cumplimiento éptimo
(53,5%) y cumplimiento satisfactorio
(30,8%) son muy evidentes en la tabla y
su respectiva grafica pues las tipicas
frases del vocablo popular como el
“venga veci” ‘“venga guapo venga mi
bonita” “que le damos mi amigo/a”
“pregunte no mas sin compromiso”, etc
denota la cortesia con la que se atiende
en las huecas tradicionales haciéndole
sentir al cliente a gusto en el
establecimiento. Un respetable 7,2% en
suma de los criterios de incumplimiento
e cumplimiento deficiente opinan lo
contrario.

36

Conocimiento

13. ¢El personal tiene
conocimiento sobre

La postura del “Ud. que todo lo sabe y si
no lo inventa” ha sido reconocido desde
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todos sus servicios
para responder a las
preguntas de los
clientes?

la concepcion del cliente al conocimiento
que los prestadores del servicio de
alimentacion tienen respecto a los
servicios que el local tiene pues un
porcentaje del 63,4% opinan que su
cumplimiento es optimo seguido de un
28,5% de cumplimiento satisfactorio.
Dos personas quienes representan al
1,2% responden que el personal no tiene
el conocimiento de los servicios que
presta la hueca tradicional.

37

Informacién

14. (El personal
brinda informacion
clara y exacta a cerca
de los servicios que
ofrece la hueca
tradicional?

Quienes laboran en wuna hueca de
acuerdo a su componente de tradicion
conocen a ciencia cierta cada uno de los
procesos productivos pues lo han
aprendido 'y heredado de las
generaciones pasadas por lo que se
ratifica en el cliente esa concepcion
referente a una informacion clara y
exacta que recibe del prestador del
servicio, asi lo califican el 73,8% que
representan al pardmetro de
cumplimiento éptimo y el 19,8 para el
cumplimiento satisfactorio. Clientes que
no lo creen asi, representan un 2,9%
(cumplimiento  deficiente) vy 1,2
(incumplimiento) son objeto de analisis
para futuras tomas de decisiones.

38

Personalizacion

15. ;La hueca
tradicional tiene
personal que da

atencion
personalizada a sus
clientes?

Si bien es cierto que todo local de
expendio de alimentos y bebidas debe
considerar al servicio personalizado
como prioridad para fidelizar clientes se
ha evaluado la postura de este apartado
en las huecas generando una respuesta
del 66,3% de cumplimiento 6ptimo, 22,7
de cumplimiento satisfactorio, 0,6% de
incumplimiento e idéntico porcentaje
para el parametro neutral, denota que si
se ejecuta en los establecimientos un
servicio personalizado, cuidando que el
cliente cumpla con sus expectativas.

39

Trato

16. ;Cémo considera
el trato del personal
hacia el cliente?

El 74% de los clientes consideran que
reciben de los prestadores del servicio un
trato amable y cordial, hasta cierto punto
familiar por el caracter que tiene la
hueca, pero como existen estas
realidades hay lugares que por lo
contrario han sido objetos de una
calificacion de cumplimiento parcial
2,3% y cumplimiento deficiente 2,3%
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que a criterio de los encuestados cierto
exceso de confianza en el trato no es
visto con agrado.

40

Alternativas de
servicios

17. ¢;La hueca
tradicional ofrece
alternativas de
servicios?

El buscar servicios
complementarios/innovadores o la toma
oportuna de decisiones es un tema que de
acuerdo a los resultados de las encuestas
se somete a debate pues si bien es cierto
que el personal es muy activo hay ciertos
comportamientos que a criterio de un
8,1% evidencian un cumplimiento
moderado, lo cual los encuestados
manifiestan que no deberia ser de ese
modo puesto que esos detalles hacen que
se pierda clientela. EI 25,6% -califican
con cumplimiento satisfactorio y el 58,
1% con cumplimiento 6ptimo, quienes se
sienten conformes con este item.

41

Horarios de
atencion

18. ;La hueca
tradicional debe tener
horarios de atencion
convenientes para
todos sus clientes?

La grafica es muy clara al evidenciar un
amplio margen de preferencia por la
calificacion del cumplimiento Optimo
(80.8%) para la verificacion de la
premisa que corresponde a los horarios
de funcionamiento del local que deben
ser convenientes para todos los clientes a
sabiendas que inclusive hay
establecimientos que funcionan las 24
horas del dia por lo cual han marcado
diferenciacion respecto a la competencia.
Existen calificaciones que no exceden el
3% que no estan de acuerdo con los
horarios pues consideran que €S
necesario mejorar esta condicion.

42

Equipamiento

19. ¢ Considera que la
hueca debe tener
equipos de aspecto
moderno para la
produccion de los
alimentos?

La modernidad trae consigo multiples
beneficios que de cierto modo se
pondrian en contraposicion con las
tradiciones culinarias. Bajo este criterio
la consideracion de si en la hueca tienen
equipos modernos para la produccion
alimentaria denota consideraciones de
apoyo o0 aceptaciéon al valorar con
cumplimiento satisfactorio del 50% sin
embargo el 26,2% en suma de los
criterios de incumplimiento,
cumplimiento  deficiente, parcial vy
neutral mencionan que no deberia ser el
caso pues aspectos como las propiedades
organolépticas variarian
significativamente en el producto final.

43

Instalaciones

20. ¢Las

Las huecas tradicionales han tenido una

31




instalaciones fisicas
de la hueca

tradicional, deben ser

ordenadas y limpias?

concepcién en épocas pasadas que
referian a un descuido por la limpieza y
el orden y bajo este antecedente se ha
trabajado con politicas publicas que
busquen coherencia con el respeto a la
seguridad alimentaria. Apenas un 50,6%
de clientes consideran que si se cumple
con una referencia de Optimo esta
realidad pues aun hay fallas que deben
ser atendidas, seguido por cumplimiento
satisfactorio 25%, cumplimiento
moderado 11,6 que  evidencian
problemas en este marco mas aun con
criterios como cumplimiento parcial
4,7%y 7,6% con neutral.

44 Uniforme 21. ¢El uso del El cumplimiento Optimo al uso del
uniforme o similares | uniforme llega a un 42,4% vy a criterio de
enel personal dela | los expertos cualquier calificacion
hueca tradicional inferior es motivo de analisis por
deben verse nitidos, | incumplimiento, lo cual lleva a la
pues del aspecto formulaciéon de una idea en la cual el
fisico también uniforme se convertiria en un vector de
depende la inseguridad alimentaria en el
perspectiva de la componente de inocuidad. El uso del
calidad del servicio? | uniforme es hoy en dia obligatorio para
los manipuladores de alimentos pero ha
sido hasta cierto punto mal utilizado
pues si bien lo portan, no son las
condiciones adecuadas para optimizar
cada prenda.
45 | Propiedades 22. ¢La presentacion | Las propiedades organolépticas han sido

organolépticas

y el sabor del plato
tienen concordancia
con la presentacién
fisica del
establemecimiento?

motivo de  admiracibn en los
consumidores pues factores como el
aroma, sabor, apariencia y textura tienen
gran aceptacion en las huecas. Esto es
evidente en un 65,7 que califican con
cumplimiento o6ptimo y un 23,8 con
cumplimiento satisfactorio. Apenas un
1,7% califican con incumplimiento y con
igual porcentaje con cumplimiento
deficiente.

Fuente: Estadigrafo Alfa de Cronbach SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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4.2 Pruebas de Hipotesis

4.2.1 Hipdtesis General
La seguridad alimentaria influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de

la ciudad de Riobamba.

4.2.2 Hipdtesis Especificas
e Los productos alimenticios susceptibles influyen en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales de la ciudad Riobamba.
e La salubridad influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de
Riobamba.
e Los peligros influyen en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la

ciudad de Riobamba.

4.2.3 Prueba de hipotesis general

Para corroborar la hipétesis general de la investigacion, se realizo la prueba Chi
Cuadrado considerando la escala de Likert aplicada a las variables y dimensiones
obteniendo los siguientes resultados:
a) Ho. La Seguridad Alimentaria no influye en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales de la ciudad de Riobamba.
Hi. La Seguridad Alimentaria influye en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales de la ciudad de Riobamba.
b) a: 0,05
c) sig: 0,032
d) Decision: Como sig= 0,032 es menor al nivel de significancia 0,05 se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion, es decir que la Seguridad
Alimentaria influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de

Riobamba.
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TablaN’ 6
Procesamiento de Casos

Casos
Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
SUMA_SAD (agrupado) *
51 29,7% 121 70,3% 172 100,0%
SUMA_ACLIENTE (agrupado)
Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
TablaN'7
Chi cuadrado Hg
Valor gl Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,5702 ,032
Razén de verosimilitud 8,005 ,091
Asociacion lineal por lineal 2,379 ,123
N de casos validos 51

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,12.

Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

4.2.4 Prueba de hipotesis especificas

4.2.4.1 Hipotesis Especifica 1

a) Ho: Los productos alimenticios no influyen en la calidad del servicio de las huecas

tradicionales de Riobamba.

Hi : Los productos alimenticios influyen en la calidad del servicio de las huecas

tradicionales de Riobamba.
b) :0,05

c) sig: 0,002
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d) Decisién: Como sig= 0,002 es menor al nivel de significancia 0,05 se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, es decir que los productos

alimenticios influyen en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de Riobamba.

TablaN'8
Chi cuadrado He;
Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,481° 4 ,002
Razén de verosimilitud 6,284 4 179
Asaciacion lineal por lineal ,014 1 ,906
N de casos validos 51

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,06.

Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

4.2.4.2 Hipotesis Especifica 2

a)H, : La salubridad no influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de
Riobamba.

H; : La salubridad influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de
Riobamba.

b) @:0,05

c) sig: 0,020

d) Decisién: Como sig= 0,002 es menor al nivel de significancia 0,05 se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, es decir que la salubridad

influye en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de Riobamba.

35



TablaN" 9
Chi cuadrado He,

Significacion asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,6242 4 ,020
Razon de verosimilitud 9,293 4 ,054
Asociacion lineal por lineal ,006 1 ,938
N de casos validos 51

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,35.

Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

4.2.4.3 Hipotesis Especifica 3

a) Ho: Los peligros no influyen en la calidad del servicio de las huecas tradicionales
de la ciudad de Riobamba.

Hi: Los peligros influyen en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la
ciudad de Riobamba.

b) a: 0,05

c) sig: 0,056

d) Decision: Como sig= 0,056 es mayor al nivel de significancia 0,05 se acepta la
hipotesis nula y se rechaza la hipotesis de investigacién, es decir que los peligros
influyen en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de
Riobamba.

TablaN"10
Chi cuadrado Hes

Valor gl Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,204 4 ,056
Razén de verosimilitud 7,826 4 ,098
Asociacion lineal por lineal ,014 1 ,907
N de casos validos 51

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,41.

Fuente: Programa estadistico SPSS
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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4.3 Presentacion de resultados

Los resultados obtenidos de la aplicacion del Alfa de Cronbach con porcentajes

favorables de confiabilidad y la obtencion de Chi cuadrado que ayudd a comprobar

hipétesis lleva a concluir que:

HG: efectivamente ha sido acertada al referirse a que la seguridad alimentaria
incide en la calidad del servicio de las huecas tradicionales en la ciudad de
Riobamba rechazandose la hipédtesis nula, para verificar y respaldar Chi
cuadrado se calculé el coeficiente de contingencia que representa una medida
de la relacion significativa.

HE1 se acepta hipdtesis alternativa debido a que el coeficiente chi cuadrado es
0,002 por lo que existe incidencia entre los productos alimenticios susceptibles
y la calidad del servicio.

HE2 se acepta la hipdtesis alternativa debido a que el coeficiente chi cuadrado
es 0,020 por lo que existe influencia entre la salubridad y la calidad del
servicio.

HE3 se acepta la hip6tesis nula debido a que el coeficiente Chi cuadrado es

0,056 por lo que no existe influencia entre los peligros y la calidad del servicio.
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5 CONCLUSIONES

La tarea investigativa ha logrado determinar que la seguridad alimentaria influye
en la calidad del servicio de las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba, debido a
la relacion inherente que los clientes mantienen pues hoy en dia la gente no solo
consume un producto con excelentes propiedades organolépticas en el marco de sabor,
aroma, textura y apariencia, sino que se fija minuciosamente en el aspecto higiénico de
los procesos y servicios.

Los productos alimenticios susceptibles destacan en las observaciones que
tienen los consumidores pues son de especial atencidén al momento de las evaluaciones.
La compra, almacenamiento, produccion y manipulacién de alimentos son
fundamentales en sus procesos por lo cual la influencia en la calidad del servicio es
notorio tal como se verifica con la prueba de hipotesis.

La salubridad entendiendo como tal los procesos de gestion de residuos y control
preventivo y paliativo de plagas influye en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales de la ciudad de Riobamba debido a que los estandares han ido en aumento
respecto a la apariencia del entorno con importancia relevante en el manejo de la basura
aseverando que un lugar que denote la presencia de contaminantes biol6gicos no debe
tener permisos para su funcionamiento.

Los peligros que se detectan en la investigacion en relacion con la calidad del
servicio, si bien es cierto son importantes, pero debido a los resultados alcanzados no

son considerados pues se rechazo su relacion en base a la hipotesis planteada.
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6 RECOMENDACIONES

Los niveles de exigencia concomitantes entre la seguridad alimentaria y la calidad
del servicio son muy elevados a nivel de los establecimientos de alimentos y bebidas
por lo cual la capacitacion y constante actualizacion de tendencias y normativas en
temas culinarios y gastrondmicos en el ambito de la higiene alimentaria son
primordiales por lo que se recomienda priorizar este apartado tanto para las empresas al
interno como la gestion de politicas pablicas que promuevan estas iniciativas a nivel
local y nacional.

La investigacion ha traido grandes aportes en su objeto de analisis los cuales no
basta con ser publicados, si bien es cierto la resistencia al cambio de ciertas huecas
tradicionales salta a la luz, el objetivo principal es la concientizacion de los
colaboradores de las huecas tradicionales para que se ejecuten mejoras que vayan en
desmedro de tantos casos lamentables que se han dado en la ciudad respecto a
deficiencias en la produccion de alimentos y bebidas desde el aspecto de seguridad
alimentaria.

La atencion del control y gestion de plagas para las huecas tradicionales deben ser
de especial importancia puesto que de esta manera se mejora la concepcidn errénea que
se tiene de las huecas.

Los peligros de caracter laboral si bien no influyen en la calidad del servicio, deben
ser considerados siempre por los prestadores de servicios con la finalidad de reducir al

maximo estas afectaciones que los empleados pudieran tener.
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8. ANEXOS
ANEXO 1.- PROPUESTA
“ESTRATEGIAS DE CAPACITACION PARA LAS BUENAS PRACTICAS DE

SEGURIDAD ALIMENTARIA EN LAS HUECAS TRADICIONALES DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA.”

Introduccion

La propuesta, enfocada en el desarrollo de estrategias de capacitacion para las buenas
précticas de seguridad alimentaria en las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba
se lo ha hecho partiendo del criterio de la mejora de los procesos tanto internos como
externos en el &rea de manipulacion de alimentos y servicio, este instrumento busca ser
explicito en cada proceso técnico con el afan de fortalecer en primera instancia el
conocimiento y la préctica diaria y como efecto de la misma la mejora continua del

servicio de alimentos y bebidas.

Las estrategias planteadas se ajustaron al marco de la cotidianidad sin el uso desmedido
de terminologia especializada o técnica lo cual mejora el proceso de comunicacion

efectiva y recepcion de la informacion de manera clara, objetiva y oportuna.

Las estrategias de buenas practicas de seguridad alimentaria deben apoyar al
manipulador a decidir qué, cémo, cuando y con ayuda de qué o quién ejecutar el
proceso a fin de mejorar el aprovechamiento del tiempo disponible y maximizar el

aprendizaje y su aplicacion.



Objetivos

General

Definir estrategias de capacitacion para las buenas practicas de seguridad alimentaria

de las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba

Especificos

e Realizar un andlisis situacional en base a la evaluacion de los resultados de la
investigacion.
e Formular estrategias de capacitacion con su respectivo plan de accion.

o Definir los parametros de evaluacion y control para las estrategias disefiadas.

Contenido

Introduccién

e Objetivos

e Anaélisis situacional
e Disefio de estrategias
e Plan de accion

e Evaluacion y control
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Desarrollo de la propuesta

TITULO: “ESTRATEGIAS DE CAPACITACION PARA LAS BUENAS
PRACTICAS DE SEGURIDAD ALIMENTARIA DE LAS HUECAS

TRADICIONALES DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.”

Andlisis Situacional:

De acuerdo a la revision de los resultados y su discusion se ratifica el hecho que enuncia
que el cliente de las huecas tradicionales hoy en dia ya no solo se fija en lo voluminosa
y contundente que es la porcién de alimentos que ingiere pues todo lo relacionado con
la higiene en los procesos es motivo de analisis cada vez mas minucioso y en torno a

ese hecho hay que direccionar las estrategias.

La normativa publica vigente es muy explicita con los pardmetros que los colaboradores
de las huecas tradicionales deben cumplir para estar habilitado para su ejercicio lo cual

también se convierte en un antecedente que fundamenta la propuesta enunciada.

Se han desarrollado multiples campafias de capacitacion, sin embargo a criterio de la
investigadora y de los propietarios de las huecas tradicionales el caracter de estas
jornadas académicas son muy generales y no se ajustan al cien por ciento a las
necesidades que se generan por la condicion particular que estos establecimientos de

comida popular y tradicional tienen.
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PLAN DE ACCION

ESTRATEGIAS DE | ACCIONES RESULTADOS INDICADOR | RESPONSABLES PERIODICIDAD PRESUPUESTO
CAPACITACION
Disefiar una guia de | Determinar la | Guia didactica para | Nimero de | Estephany Tapia y | Tiraje Anual 50.00 disefio
Buenas préacticas de | problematica su uso en programas | ejemplares. | GAD Municipal de 8.00 Ila wunidad
seguridad existente. de capacitacion Riobamba impresa.
alimentaria Recoleccion de

informacion

Registro de avales

Diagramacion
Disefiar un plan de | Diagnostico 51  huecas  con | Registros de | Estephany Tapia y | Semestral 450.00 semestral
capacitacion para las | Disefio  de  la | certificado de | asistencia. GAD Municipal de
huecas tradicionales | planificacion  de | participacién y | Certificados | Riobamba
de la ciudad de | capacitacion. aprobacion del | a los
Riobamba. Capacitacién a los | programa de | participantes

colaboradores de
las huecas
tradicionales
Evaluacion de
resultados

Toma de decisiones

capacitaciones.

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Unach

PLAN DE CAPACITACION PARA LAS HUECAS TRADICIONALES DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA
PRESENTACION

El Plan de capacitacion para las huecas tradicionales de la ciudad de Riobamba,

; Cm;re;a de Gestion
Turistica y Hotelera

UNACH

constituye un instrumento que determina las prioridades de capacitacion de
los colaboradores de los establecimientos antes mencionados.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como componente
del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la capacitacion implica, por un lado,
una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del
colaborador a su puesto en la organizacién, el incremento y mantenimiento de su
eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en el establecimiento y por otro un
conjunto de métodos técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la
implantacion de acciones especificas de las huecas para su normal desarrollo. En tal
sentido la capacitacion constituye un factor importante para que el manipulador brinde
el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo

contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

1. DATOS GENERALES DEL PLAN DE CAPACITACION

1.1.Denominacion del Evento: Seguridad alimentaria para huecas tradicionales de
Riobamba.

1.2.Tipo de Aval Obtenido: Académico (Carrera de Gestion Turistica y Hotelera -
UNACH, Escuela de alta cocina y hoteleria Rio Gourmet) e Institucional
(GADM Riobamba — Departamento de Turismo)

1.3.Tipo de Evento: Seminario/taller

1.4.Modalidad: Presencial

1.5.Duracién: 40 horas presenciales.

1.6.Cupos: Numero maximo ( 100 ) Nimero minimo ( 50 )

1.7.Sede del Evento: Infocentro del centro de arte y cultura de Riobamba.
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3. OBJETIVOS
3.1.0bjetivo General: Capacitar a los los colaboradores de las huecas tradicionales

en seguridad alimentaria con la finalidad de potenciar sus conocimientos para

mejorar la calidad del servicio en los establecimientos.

3.2.0bjetivos Especificos:

e Incrementar el conocimiento de los colaboradores para realizar trabajos
especificos.

e Impartir sistematicamente nuevas habilidades al talento humano y que
puedan adquirir rapidamente.

e Provocar un cambio de mentalidad en ciertas actitudes de los
colaboradores en lo concerniente a la manipulacion y servicio de
alimentos.

e Mejorar el desempefio general de la organizacion.

4. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal implicado
en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en un establecimiento
de alimentos y bebidas, en el cual la adecuada manipulacion alimentaria, conducta y
rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y optimizacion de
los servicios que se brindan.

Un personal motivado y trabajando adecuadamente en equipo, son los pilares
fundamentales en los que los establecimientos exitosos sustentan sus logros. Estos
aspectos, ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacion alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de los
fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales.
Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de la
capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o

cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de las huecas
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tradicionales, direccionado a la optimizacion de los servicios de alimentos y

bebidas en la ciudad de Riobamba.
En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion en el &rea de seguridad

alimentaria y mejora en la calidad del servicio al cliente.

5. ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para los colaboradores de las

Huecas Tradicionales de la Ciudad de Riobamba.

6. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo el proposito general del Plan de Capacitacion, impulsar las buenas précticas de
seguridad alimentaria, la capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:

e Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores en seguridad alimentaria y
asi ofrecer garantia en el servicio de alimentos y bebidas.

« Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por
el aseguramiento de la calidad en el servicio.

« Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y
la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

« La compensacion indirecta, especialmente entre las administrativas, que tienden
a considerar asila paga que asume la empresa par su participacién en
programas de capacitacion.

o Mantener lasalud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de
trabajo, y unambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas
estables.

« Mantener al manipulador al dia con los avances tecnoldgicos, lo que alienta la
iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de

trabajo.
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7. METAS

Capacitar al 100% de los colaboradores de las huecas tradicionales de la ciudad de
Riobamba.
8. ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los
temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo
realizado que permitirdn mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se
esta considerando lo siguiente:

Aspectos generales: terminologia que el manipulador debe entender.

Higiene Alimentaria: ensefia los cuidados personales, de uniforme y de espacios.
Manipulacion de alimentos: le permite al usuario conocer los contaminantes, la
manera adecuada de separar y almacenar los alimentos, ademéas de normas bésicas
de preparacion.

Atencion al cliente: le permite al usuario brindar un servicio mas cortés para
potenciar la calidad institucional.

9. FACILITADORES DEL EVENTO

a. Miguel Alejandro Yépez Palacios

& Instruccion Superior: “Universidad Tecnologica Equinoccial” — Administrador
Gastrondémico

Formacion Complementaria

Curso de cocina al vacio y HACCP en la institucion Cuisine Estandar Soluciones
Gastrondmicas.

Curso practico de cocina molecular en la institucion UDLA

Curso practico de sushi en la institucion UDLA

Curso practico de cocina de vanguardia en la institucion UDLA

Curso de manipulacion de alimentos Ministerio de Salud Publica

ler lugar en el concurso Sabor a Ecuador

2dp lugar en el concurso Internacional Gour monde Chile-Vifia del mar.
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b. Carlos Fernando Inga Aguagallo

Los estudios superiores de pregrado los realicé en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo (ESPOCH), obteniendo el titulo de Licenciado en Gestion
Gastrondmica y la condecoracion al mérito académico por ser declarado Mejor
Graduado.

Durante mis estudios recibi una beca académica por parte de la ESPOCH.

Obtuve la Certificacion Internacional Kitchen Manager Professional del Foro
Panamericano de Asociaciones Gastronémicas Profesionales y el de postgrado,
Magister en Procesamiento de Alimentos, en la Universidad Agraria del Ecuador.
Soy Chef Profesional certificado por competencias laborales avalado por la SETEC.
Durante mi vida profesional he concurrido a multiples eventos en calidad de
asistente o ponente en relacion directa con la Gastronomia, Patrimonio, Turismo y la
Docencia.

Mi vida profesional la he desarrollado en instituciones tanto publicas como privadas
en calidad de Chef y de Docente Instructor.

He trabajado en proyectos de investigacion en lo referente a Cocinas Ancestrales,
Turismo y Alimentacion Infantil.

c. Tomas Gaston Lopez Armendaris

¢ Diplomado de “Chef de Cocina Internacional” Ecuatraining S.A.

e Titulo de “Jefe de Cocina - Chef” Min. De Educacion, Min. De Relaciones
Laborales y la Junta Nacional de Defensa del Artesano.

e Certificacion Profesional de “Chef de Cocina Internacional” Academia Culinaria
del Ecuador

e Certificacion internacional “ServSafe” National Restaurant Association - ANSI
(EEUU)

e Chef Educatéur internacional certificado CE (FPAGP-WACS) - Peru

o Kitchen Manager Professional KMP (FPAGP-WACS) — Costa Rica e Chef de
cocina ACE - SETEC - SENESCYT
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10. CRONOGRAMA
MES 1

ACTIVIDADES A DESARROLLAR |SABADO  |DOMINGO |SABADO  |DOMINGO [SABADO
Aspectos generales X
Higiene Alimentaria X
Préactica X
Manipulacién de alimentos X
BPMs X
Practica X
Atencidn al cliente X
Practica X
Evaluacion X
11. RECURSOS
DESCRIPCION UNIDAD [CANTIDAD|COSTO U [COSTO TOTAL
Pasajes Terrestres psjes 6 12,00 72
Viaticos al dia 5 50 250
Alquiler proyector al dia 5 12 60
Material didactico unid 100 5 500
Folders unid 100 0,25 25
Certificados unid 100 1 100
Lapices unid 100 0,1 10
Identificadores unid 100 0,45 45
Papel A4 resma 3 3,6 10,8
Honorarios de expositores |U.S.D. 3 200 600

SUBTOTAL 1672,8
Imprevistos % 10 167,28

TOTAL 1840,08

12. ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

La publicidad del evento se lo hara por redes sociales para lo cual se disefiara el arte

correspondiente. De la misma manera se han abierto espacios en radio y television

para el efecto.
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13. COSTOS Y FINANCIAMIENTO

El monto de inversién de este plan de capacitacion, serd financiado por los

asistentes y tendra un costo de 35.00 U.S.D. por 40 horas de capacitacion,

materiales didacticos y certificado de participacion ( monto a cubrir por GADM-R)

14. IDENTIFICACION DE LAS PERSONAS QUE LEGALIZARAN CON SU
FIRMA LOS CERTIFICADOS

Chef Miguel Yépez por CULINARY TRAINER SCHOOL

Mgs. Carlos Fernando Inga por CARRERA DE TURISMO - UNACH

Master Chef Tomas Ldpez Armendaris por FORO PANAMERICANO DE
ORGANIZACIONES GASTRONOMICAS.

Ing. Gabriela Murillo por DEPARTAMENTO DE TURISMO GADM
RIOBAMBA.

15. REQUISITOS PARA LA APROBACION

Asistencia para la aprobacion: se requiere como minimo un 80 % de asistencia, sin
excepcion. El participante que falte o se ausente deberd presentar el certificado
correspondiente para su justificacion.

Evaluacién: Se efectuara el final del curso y su nota para aprobacion serd de 7

puntos sobre 10.

16. VIGENCIA DEL PLAN

El presente plan de capacitacion entra en vigencia a partir de su aprobacién y esta
sujeto a la aprobacion de su presupuesto. El plan no es limitativo y por ser una
herramienta dindmica estard sujeta a variaciones que seran informadas

oportunamente.
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CONCLUSIONES

La seguridad alimentaria permite que las huecas tradicionales cumplan con los
procedimientos necesarios para la produccién de alimentos seguros y aptos para el
consumo

Las estrategias de capacitacion ayudan al usuario a familiarizarse con el objetivo de las
mismas, permitiendo un el nivel de conocimiento efectivo.

La evaluacién y control le permiten al usuario mantener una idea clara respecto a la

evolucion que la aplicacién de las estrategias le traen a su hueca.

RECOMENDACIONES

Las buenas préacticas de seguridad alimentaria es el punto focal para brindar un servicio
de calidad en las huecas tradicionales.

Se recomienda hacer énfasis en el direccionamiento de estrategias de capacitacién
direccionadas a la higiene.

Se recomienda el manejo una guia para las buenas practicas de seguridad alimentaria
con anexos de fichas interpretativas y de evaluacion que le permitan verificar las

mejoras al usuario.
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PROLOGO

La guia que ahora tiene en sus manos le muestra los conocimientos basicos que debe
poseer para una dptima manipulacién de los alimentos y que al mismo tiempo sean seguros,
para ello la tematica se desarrolla en cuatro fases: los aspectos generales que mencionan la
terminologia que el usuario debe entender, la fase higiene ensefia los cuidados personales,
de uniforme y de espacios, la fase manipulacién de alimentos le permite al usuario conocer
los contaminantes, la manera adecuada de separar y almacenar los alimentos, ademas de

\ normas basicas de preparacion y por tltimo la fase de atencion al cliente que le permite al

usuario brindar un servicio mas cortés.

UnaCh RIOBAMBA ;’f‘,mG
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ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para los colaboradores de las
Huecas Tradicionales de la Ciudad de Riobamba.
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FASE 1: ASPECTOS GENERALES f——

GLOSARIO

A.-
Alimento:
Todo género alimenticio que consumido por el ser humano aporten nutrientes al cuerpo.

Alimento contaminado:
El que contenga virus, micro-organismos o parasitos riesgosos para la salud, sustancias
quimicas, minerales u organicas extrafias a su composicién normal sean o no téxicas. \

Alimento no perecedero:
Es aquel que puede almacenarse en deposito secoy fresco sin necesidad de heladera.

Alimento perecedero:
Es aquel que se deteriora y necesita de conservacion inmediata en la nevera o
congelador

&Cﬂﬂelﬂ de Gestién

C’ Turistica y Hotelera
UNACH
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C.- A

Cadena de frio:

temperatura controlada dentro de un rango apropiado que garantice la calidad del
producto congelado o refrigerado durante todo el proceso de manipulacion,
conservacion, almacenaje, transporte, distribucion y venta

Calidad:
Es la totalidad de las caracteristicas de un producto — servicio, que le confieren la
capacidad de satisfacerlas exigencias establecidas e implicitas de los clientes.

Contaminante:
\ es cualquier agente extrafio al alimento capaz de producir un efecto negativo para la

salud del consumidor.

l.-

Inocuidad de alimentos:

Es la garantia de que los alimentos no causaran dafios al consumidor cuando se
preparen y/o consuman de acuerdo con el uso al que se destinan.

U naCh RIOBAMBA S, ) S st

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO UNACH

GAD MUNICIPAL
4

FASE 2: HIGIENE

HIGIENE PERSONAL

Bacterias y gérmenes se encuentran normalmente en el cabello, piel, boca o nariz,
si no tenemos suficiente higiene podemos transmitirlos a los alimentos.

« Evite fumar, toser o estornudar sobre los alimentos
» Proteja las heridas del contacto con los alimentos

HIGIENE DE MANOS

Lavese siempre las manos antes de empezar a cocinary también después de:

» Tocar alimentos crudos por ejemplo: verduras, carne, pescado o huevos.

» Iral bafio

» Tocar elementos ajenos a la cocina por ejemplo: tocara las mascotas, abrir los
eco-tachos con las manos, tocarse el cabello, sonarse la nariz, contestarel
teléfono

U n aC h RIOBAMBA O fireticn y Hotelora

UNIVERSIDAD NACIONAL OF CHIMBORAZO UNACH
GAD MUNICIPAL
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PROCESO DE UN CORRECTO LAVADO DE MANOS

1 Humectar 2.Colocar
suficiente
las manos y
antebrazos jabon liquido
en las
palmas de
las manos
\ 4. Enjuagar 5. Secar con
con papel de cocina
N abundante o papel
agua desechable para

evitar

contaminaciones

Elaboracion: Tapia, E. (2019

Unach
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REQUERIMIENTOS MINIMOS DE UNIFORME

+ Malla, gorra o safari para cubrir el cabello
» Camiseta o chaqueta ( para preparacion)
+ Camiseta o blusa ( para servicio)

\ + Mandil, pechera o faldén

» Zapatos antideslizantes

Unach
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3. Masajear
las palmas,
nudillos filo
de las ufias

y antebrazos
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UNACH

Elaboracion: Tapia, E. (2019
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HIGIENE DE EQUIPOS Y UTENSILIOS

» Los equipos y utensilios deben ser de
material lavable, y facil de limpiar y
desinfectar.

* No deben alterar el olor y sabor del alimento
que contengan; se recomienda que sean de
acero inoxidable, comunmente usado en la

\ fabricacién de ollas, otros en seresy mesas
de trabajo.

* Los materiales porosos no son aconsejables,
ya que pueden constituir un focode

contaminacion (todo tipo de maderas).

Unach
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* Los equipos deben ser ubicados de manera
accesible para su limpieza.
Todas las partes de los equipos deben ser
faciimente desarmables para su higiene.

» Todo el personal que labore en la cocina son
ser responsable de la limpieza de los
\ equipos y utensilios utilizados.

» Los utensilios deben serlavados y dejar en
remojo 2 minutos en agua hirviendo.

Elaboracion: Tapia, E. (2019

Unach
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HIGIENE DE ESPACIOS

Al finalizar la jornada de trabajo se debe dejar el area de trabajo limpia para ello
seguimos los siguientes pasos:

* Eliminar los residuos de comidas

» Lavar con agua caliente y detergente pisos y

paredes para evitar plagas

* Desinfectar los pisos y paredes con una tapa de

cloro por cada litro de agua

* Desinfectar las mesas de trabajo con 3 medidas

de agua por una de vinagre

UNIVERSIOAD NACIONAL OF CHIMBORAZO I
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FASE 3: MANIPULACION DE ALIMENTOS

CLASIFICACION DE LOS CONTAMINANTES POR SU ORIGEN

/ Fisco an N

- Microbiolégico:
huesos, cristales, cabellos, ) )
URas seres vivos como insectos,

roedores, aves, gusanos,
r / microorganismos, etc.

5 Quimico:

sustancias toxicas,
productos de limpieza,
etc.

Unach
/M«Nlh«‘mf-
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FUENTES DE CONTAMINACION

El medio ambiente

Plagas: seres vivos.

Utensilios y equipos: mala higiene.

Unach
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Basuras: si hay basuras cerca de los alimentos

El propio manipulador de alimentos: por falta de
higiene.

Otros alimentos: Se puede dar mezclando
alimentos crudos y cocinados, o utilizando los
mismos utensilios para distintos alimentos.
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TABLA DE ALIMENTOS DE ALTO Y BAJO RIESGO PARA LA CONTAMINACION

_

Fuente: (OMS & FAO, 2016)
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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BAJO RIESGO

Sopas y caldos mantenidos en la zona caliente.

Cames cocidas a la parrila que se consumen de
inmediato.

que se dei

secos, , con &cido natural o
afiadido, o preservados con azucar.

Manteca, margarina o aceites comestibles.

Cereales secos.

Alimentos enlatados hasta que se abre la lata.

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

PASOS PARA LA RECEPCION DE MATERIA PRIMA

RIOBAMBA

GAD MUNICIPAL
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g \ g \ ~ p p \
[ 1 Solicitar que | ) 3 | 4 Verificar la [ )
3 Verificar las 5 Almacenarde |
aseniiegssse | g pianicart caracioraticss || gmPetiade  Smedatoios
horas de recepcion de como olor, alﬁnentos de alimentos en
menos los productos, color, sabor, acuerdo alas lugares
b asegurando un aromay textura apropiadosy
movimiento lugar que pautas parasu en condiciones
r';aa'l-?z:?g:; disponible para corresponden a conseer[\lracmn de temperatura
almacenarlos. cadatipo de .o indicadas para
':‘;gzﬁg'&’: producto. congelacion, cadauno.

refrigeracion. )

I N
& Evitar

sobrecargar las
heladeras o los
congeladores
porque esto
reducela
circulacion del
frioy dificulta
quelos
productos se
congeleno
enfrien
debidamente.

7 Los alimentos
crudos deben
colocarse en las
partes bajasy
aquellos listos
para censumir o
que no requieren
coccidnen la
parte superior,
para evitar la
contaminacién.

8 Se debe tener
en cuentalas
recomendacione
s delos
fabricantes de
los equipos
acercade los
lugares donde se
deben

| 9 Evitar guardar
cantidades
importantes de
alimentos
calientes en
grandes
recipientes, los
alimentos en
varios
recipientes de

los alimentos.

lo

:ual favorecesu

enfriamiento mas
rapido.

10 Todos los
alimentos
almacenados
deberan estar
debidamente
tapados.

Unach
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PASOS PARAALMACENAR LOSALIMENTOS

Se debe mantener un orden inverso a la compra

4 Alimentos perecederos ( Alimentos no perecederos

« Alimentos de consumo « Enlatados
Inmediato « Liquidos
« Alimentos congelados * Granos secos

« Alimentos refrigerados
« Alimentos que no necesitan

\ frio

* Harinas

Unach
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PROCESOS DE MANIPULACION DE ALIMENTOS

PRACTICAS PELIGROSAS EN LA MANIPULACION DE LOS ALIMENTOS

Comer, fumar, masticar chicle,
estornudar o toser en los
lugares donde se manipulan
los alimentos

Recongelar alimentos, recalentar
en mas de una ocasion, o

almacenar alimentos ya
recalentados

Preparar alimentos con bastante
antelacion a ser consumidos.

Descongelar los alimentos, que Presentar los alimentos de
vayan a ser consumidos, a forma que el consumidor tenga
Temperatura ambiente, yaque esta acceso directo a ellos
puede ser ¢ptima para el desarrollo
de los microorganismos

Unach
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PRACTICAS PELIGROSAS EN

Usar paiios de cocina, trapos o
bayetas que no sean de un

\ solo uso.

Trabajar con el pelo suelto.

PRACTICAS PELIGROSAS EN LOS LOCALES Y EQUIPOS

4

Superficies
con grietas,
Uso de fisuras y
equipos con materiales
algun absorbentes
componente de dificil
cuyo limpieza
mantenimient
o resulta
dificil.

Unach
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EL CASO DEALIMENTOS CRUDOS COCINADOS:

Usar los mismos utensilios
para alimentos crudos y
para los cocinados.

Utilizar para el trabajo la
misma ropa que para la calle. \

Usar guantes gastados, ya que
éstos en su superficie pueden
albergar gran cantidad de
microorganismos.

Carrera de Gestion
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Permitir la
L] existencia de
Utilizar un insectos y
A detergente o roedores.
No trabajar desinfectante
con que no pueda
Fallos en las superficies penetrar en
tareas de limpias, libres todos los
limpieza, que de residuos, puntos del \
pueden de suciedad y equipo
desencadenar de gérmenes
en pérdidas
de grandes
cantidades de
productos
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10 REGLAS DE ORO PARA LA SEGURIDAD ALIMENTARIA

1. Consumir alimentos que hayan sido 6. Evitar el contacto entre los alimentos crudos y los
tratados o manipulados higié e cocinados

v N

. . 7. Asegurar una correcta higiene de la personaquevaa
2. Cocinar correctamente los alimentos manipular los alimentos y unalimpieza adecuadaen
todas las superficies de la cocina

4 S

3. Consumir los alimentos inmediatamente 8. Mantener los alimentos fuera del alcance de insectos,
et =

\ ‘ después de ser cocinados ’ r

A 4 V2 \

4. Un alimento cocinado, es un alimento
higienizado 9. Utilizar exclusivamente agua potable

! ? :
nente los ali s

o

5. Calentar

N 10. No consumir alimentos perecederos que estén
cocinados ‘ expuestos atemperatura ambiente

U n ac h &Oﬂmm de Gestién
UNIVERSIDAD NACIONAL OF CHIMBORAZO RIOBAMBA 0 }\;m&mﬁiﬂo‘gﬂeﬁ

FASE 4: ATENCION AL CLIENTE \
ETAPAS DEL BUEN SERVICIO AL CLIENTE

ETAPA 1: Iniciar el contacto

Objetivo:

Que el cliente se sienta atendido desde el principio del contacto, causéndole una
impresion positivay creando la disposicion para una relacion agradable.

Pasos Saludary 1
sonreir.

Orientarse Personalizar el
hacia el cliente. contacto.
=
Mirar a la cara
del cliente.

—
Invitar a hablar
al cliente.
Utilizar un tono
de voz amable.

Unach
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Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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ETAPA 2: Obtener informacién

Obijetivo:

Conocery comprender cudles son las necesidades del cliente. Para posibilitar su
adecuada satisfaccion, transmitiéndole que le escuchamosy que realmente nos
interesamos por su peticion.

Observar al cliente.

Sentir la posicion del

s Escuchar activamente.

Escuchar activamente.

/ ﬁ Carrera de Gestién
g O Turistica y Hotelera
UNACH
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ETAPA 3: Satisfacerla necesidad

OBJETIVO:
Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos pertinentes para resolverla necesidad
del cliente, o situarla en vias de solucion.

Identificar la

necesidad.

—

Asegurar la Centrarse en su

satisfaccion. satisfaccion.

7 N e =\

. 0 Hacerse
Dedicar el tiempo comprender

Neeosaro: amablemente.

Unach
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MATERIALOBTENIDO DE LAS FUENTES:
FAO. (2017). Seguridad Alimentaria-San. Conceptos basicos de la Seguridad Alimentaria, 2-
3.

FDA. (2018). Obtenido de
https://www.fda.gov/downloads/Food/FoodbornellinessContaminants/UCM148133. pdf

OMS. (2014). Obtenido de https://www.who int/gpsc/Smay/tools/ES_PSP_GPSC1_Higiene-
de-las-Manos_Brochure_June-2012.pdf

\ OMS. (2016). Food Safety. ACSA, 1-2.

OMS, & FAQ. (2016). Obtenido de http://www.fao.org/3/a-i5896s.pdf

Sanitaria, A. n. (2015). Obtenido de https://www.controlsanitario.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/08/|E-E.2.2-EST-42-A1-Manual-de-Practicas-Correctas-de-
Higiene.pdf
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ANEXO A Asignacion de tribunal y Tutor

FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Carrerade
E Gestion Turistica y Hotelera

Secretaria

Riobamba 20 de septiembre de 2018
Oficio No. 0043-5-CGTYH-2018

Sedorita

Estephany Alejondra Tapic Romero
ESTUDIANTE DE LA CARRERA DE
GESTION TURISTICA Y HOTELERA
Presente

De mi consideracidn:

Cumplo con el deber de comunicar a usted que en sesidn de la Comision de Carrera de Titulacién de
la Carrero de Gestién Turistica y Hotelera, en sorteo realizodo con fecha 18 de septiembre de 201 8,
una vez que se ha puesto en consideracion el tema de Investigacién “SEGURIDAD ALIMENTARIA Y

CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS HUECAS TRADICIONALES DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA” se
resolvio:

Resolucién No.- 0023 CC-T-DGTYH-FCPA-UNACH 18-09-2018.- Se resuelve oprobor la presente
notificacion del tema de Investigacion, con el siguiente tribunal:

Tutor: Poulo Moreno
Miembro 1: josé Alvarez
Miembro 2: Danilo Quintana
Presidente: Héctor Pacheco

Una vez que ho cumplido con los requisitos previos, conforme o lo dispuesto en el Reglamento de
Régimen Académico de la Universidad Nacionel de Chimbarazo.

Art. 173.- Del Procedimiento para la realizacion del Proyecta de investigacion.

1) El estudiante dentro del término de cinco dias de haber iniciodo lo copacitacién
correspondiente al proceso de titulocidn especicl, presen tard un oficio ol sefior Director de Carrero,
solicitado lo cprobacion del tema de investigacidn y lo osignacion de un tutor para el desarrollo de
su proyecta de investigocion, en dicho oficio el estudiante indicara el drea del conocimiento en la
cual ejecutord su investigocion.

2) En un término DE CINCO DIAS, LA Direccién de Carrero en conjunto con lo Comisidn de Carrera
evoluord o propuesta del estudionte y nombroré ol docente tutor y los dos miembros mds para
conforma el tribuncl pora la defensa final, mismo que serd oficializado al estudionte para que realice
el perfil de proyecto de guio tutcr

Porticulor gue pongo en su conocimiento para los fines consiquientes.

Atentomente

Or. Victor Velo%l- ITNTA ¢ 1
DIRECTOR DE LA ERA DE GESTION

TURISTICA Y HOTELERA - UNACH

COPUEHOIOV Y AN MR S S0R Telefonos (593-3) 3730880 - £x1 1415
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ANEXO B Matriz de Observacion para seleccion de encuestas.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

MATRIZ DE OBSERVACION
PARA: SELECCION DE HUECAS TRADICIONALES

Matriz N°; Fecha:

Observador: Estephany Tapia Nombre del establecimiento:

OBJETIVO DE LA MATRIZ DE OBSERVACION

La presente matriz tiene como objetivo recopilar informacion para el Analisis del cumplimiento de los
parametros basicos necesarios para calificar el establecimiento como hueca de la ciudad de Riobamba.

INDICADOR

PARAMETRO

CUMPLE

NO CUMPLE

UTILTZACION DE PRODUCTOS TIPICOS
Utilizacion de productos tipicos de la gastronomia local.

TECNICAS CULINARIAS

Conservacion de las técnicas culinarias en la produccion de alimentos y bebidas.

LEGALIDAD DEL NEGOCIO

Cumplimiento de permisos de funcionamiento requeridos

VOLUMEN DE VENTAS

Numero de pedidos diarios superior a la media de 50 platos

EMOTIVIDAD

Generacién de aire de familiaridad en el cliente

HISTORIA

Evolucién o acontecimientos importantes en el negocio

TAMANO DE PORCION

Aplicacion de porciones grandes ademas de “probanas” y/o “yapas”

ATENCION

Existencia de relacién directa entre duefio y cliente

PRECIO

Manejo de precios bajos en relacién al mercado

TRADICION

Negocio de caracter familiar, cuenta con al menos dos generaciones que se han encargado de la
administracion del lugar.

68




METODOLOGIA DE VALORACION

DE ESCALA DE CUMPLIMIENTO
e Califica como hueca tradicional al cumplir satisfactoriamente al menos 9 de los

10 parametros evaluados siendo de estricto cumplimiento los indicadores
historia y tradicion.

DE INDICADORES GENERALES
e Se entiende como producto tipico de la gastronomia local a los géneros

alimenticios que se utilizan para la elaboracion del plato.
e Se entiende como técnica culinaria a la conservacion de las tradiciones en los
métodos de elaboracion y coccion que se utiliza en la elaboracion del plato

DE INDICADORES ESPECIALES
e Sevalida el indicador historia cuando el negocio ha evolucionado en referencia

al espacio fisico y al incremento de facilidades.
e Se valida el indicador tradicion cuando el negocio es de caracter familiar y
ejerce actualmente la administracion minimo la segunda generacion.

Resultado: De los 85 establecimientos considerados como huecas entre una lista
emitida por la direccion de patrimonio y cultura y el criterio personal de la autora y el
director de las cocinas patrimoniales del Ecuador tras ser evaluados a través de la
aplicacion de la matriz de observacidon 51 establecimientos calificaron como Huecas
tradicionales tras haber acertado con los pardametros de evaluacion convirtiéndose en la

poblacién de estudio.
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ANEXO C Validacion de encuestas
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ANEXO D Encuesta variable dependiente

UNIVERSIDAD NACTONAL DE CHIMEORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA
DIFIGIDA A: CLIENTES DE LAS HUECAS TRADICIONALES
Fommulatio 1 Facha: Encusstador: Estsphamy Tapia
OBJETIVO

L2 enciesta tisns como objetive raoopiler informacion raspacto 3l nivel da complimisnto
da 1a calidsd de servicio de las huecss tradicionalss de Riobemba,

INSTRUCCIONES
La encuestass de carscter anonimo v confidencizl da vso enclusivo para 13 investizacion.
Determine so nivel de conocimisnto sefaents 2 las tematicss indicadss temiendo on
coenta gue 50 valoracion e
l=Incumplimisnto J=complimiento deficient. 3=Comgplimisnto percial
4=Nautrzl 5= Cumplimisnto moderado t=Cumplimiento satizfactosio
T=Cumplimisnto dptimp

DATOS GENERALES

Edad 825 [ 2633 | [3441 ] [298 | [ ] |30 acalam= | |
{amam Mazculine | | Femenino |
Procadancia |
Mival da Primaria Semundaria Supariog Suparior Cuarto
aducacion inconcluza Nival
*‘I*
PARAMETRO
INDICADOE
FIABILIDAD 1|2 3|4 5|67

TTCDCE[ & | CM[ C5] €O

1. ;La bueca tradicional cumpls reslmente com los sarvicies gua
oiferta?

1. El parzonsl 22 =xpr=sa com <l lawico adecuade &l momento da
atemdar gl clismta]

3. ;El personal demuestts sar honrado an &l momento da la
prestacion da sarvicio?

4. ;El parzpnal atisnda con amilidad al clisnta?




3. jLa hueca tradicionsl mejora comstamtsments 2l servicio al
clisnta?

SENSIEILIDAD

A

§. ;El perzonal mantisns informados a loz clisntaz com r=spacto a
cambio da horarics de atancion?

7. ;Como califica 13 capacidad d= respussts dsl persomsl en
referencia &l tiempo?

g. ;El porsonal desarmolls o] ssmtido humanitario &n su sntomo da
trabajo’?

@ ;El parzomsl de la hosca tradicionsl asvma la responsabilidad
ouando oomats aogesT

SEGURIDAD

[

CM

10 ;El comportamisnto del personal infimds confisnzs en &l clisme?

11. ;La huwsca tradicional geners ssgwridad en 2] clismts para qus
consuma los platilles que ofera?

12. ;El personal 22 220 coftes de mamsrs constants con 2l clismta?

13, ;El parsomal tisma conocimisnto sobi= todos sus sarvicios para
f2aponder 3 las pregumtas da los clismtesT

EMPATIA

[s]

CcP

CM

[&1]

14. ;El personsl brinda informacion clars ¥ ewacta 3 ceica d2 los
zarvicios gue off=ce 1a hueca tradicional?

15, ;La husca tadicionsl tieme persomal gue da atencion
perronslizads 3 sus clismtas?

14, ;Como considers al trafo dal personal hacia 2] clisna?

17. ;La huaca tradicional off=0s alt=mativas da zapricios’

18 ;La huwaca tradicional dshe t=nar hofsrios de atencion
comvandsntss para tedos sus clisntes?

ELEMENTOS TANGIELES

e

CAL

12, ;Conzidera gue 1a hueca debe tener aquipos de aspacto modamo
para la produocicn da los slimentos?

20, ;La= instalacions: fizicss de la husca tradicionsl deben sar
opdanada: v limpias?

11. ;El uzo dal uniforme o zimilarss an ol perzonal d= la husca
tradicionsl daben verss mtidos, puss dal sspacte fisico tambisn
d=pands 13 parzpactiva da 13 calidad dal zareicio?

12, ;La presentacion ¥ &l zshos dal plato tisnen concordancia con 1a
prazantacion fizica dal estshlemacimisnts?

BRIT AR X O AR
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ANEXO E Encuesta variable independiente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMEORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

ENCUESTA

DIFIGIDA A: PROPIETARIOS DE LAS HUECAS TRADICIONALES

Formulario W=, Facha:

Encusstador: Eztephany Tapia — Mombi= dal astablacimisnto;

OBIETIVO

razpacto 2 12 saguridad slimentaria.

L emcuesta tisna como objativo racopiler informarion pars ol Andlisizdel conocimiento

INSTRUCCIONES

cuents gue =6 valoracion s

Laencuesta s de caracter anonimo ¥ confidencial de veo exclusive para la investizacion,
Deetermine su nivel de conocimisnto referents 2 las tematicss indicadss tenisndo =n

T Excelentz & Muy Bueno 5 Bueno 4 Reguler 3 Malo 2 My DMalo 1 Insuficiente

INDICADOR

PARANETRO

MANIPULACION DE ALIMENTOS Y BEEIDAS

ST
oy

16

1. ;Conocz sobdz 13 utilizacion de fichs: da raguisicion para gestion da
Coqmpeas?

2. ;Conooz los matedes da faoepcion v almacsnsmisnto pafa Conesrvacion
de las propisdades senzorisles de los alimsmtos?

3. ;Conooe cualss som lod pooossos para la produccion de alimsntos ¥
babidas?

4. ;Conocz zobe los tipos de contaminantss ¥ sus afactos nocivos o la
zalud?

5. jComooz cualss zom las nogmas basicas de higisns personal?

§. ;Conooz codlss zom las normas basicas de higiens de espacios, equipos ¥
utanzilis?
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CONTEROL DE PLAGAS

Al 3l

al

k18]

=

7. iConocz los tipos de plazas an establacimisntos de alimenios v bebddas?

2. ;Conooz las smenars: afsctacionss v enfsmedadss gua cansan las
plagas an los sstablacimisntos da alimants v bebidas?

0. ;Conooz =l mansjo adacuade dabasura v residuos ofganicos?

10, ;Conoca los tipes da barreras fisicas v dispositivos macanicos para

control de plasas?

11,;Conocz los matodos da control d2 plazas con insumo: quimices?

1. ;Conoce los matodos da desinfeccionda espacios?

BIESGD LABORAL

SE5L

Sl

i1

13. ;Conocz los tipos d2 quemadirss qus 22 puadan ocasimarsn &l arada
gocing?

14. ;Compca los tipos da golpes, herides loves o azgninces que 22 prodnoan
por caidas an sualo reshaladizo?

15,;Conocz los matodos preventives de cortes pod uso de inplementos,
SqHpos d2 oprind da oocina o foteras da vases?

16, ;Conpca lautilizacionoomr=cta da los aguipos dacpoina de amerdo g
laz ezpacificacionsas da los manuals:?

17 ;Conoca Loz riszgos biclosions por mandpulacion da alimentos ¥ pog
haridas?

1%, ;Conoca los factodas o accionss gue pusdsn producis descarsas
alactricas?

18 ;Conooa las consampencias dalos cambios sbqupine da temperats v
matpdos da prevancion?

0. ;Comocz los riezgos fisiolosicos por motivo d2 sobressfivemos?

DRACHT A0 U S ARRGICY
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ANEXO F Tablas y gréaficos de la investigacion
Tablas y gréficos variable Seguridad Alimentaria

Tabla 11
Fichas de requisicion

1. ¢Conoce sobre la utilizacion de fichas de requisicion para gestion de compras?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Insuficiente 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 2 3,9 39 59
Muy Bueno 5 9,8 9,8 15,7
Excelente 21 41,2 41,2 56,9
Optimo 22 43,1 43,1 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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== [ ]

T T T T T
Insuficiente Bueno Muy Bueno Excelente optima

FICHAS DE REQUISICION

0%

Grafico N°1

Fichas de requisicion

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 12||

Recepcion y almacenamiento

2. ¢Conoce los métodos de recepcidn y almacenamiento para conservacion de las
propiedades sensoriales de los alimentos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 3 59 59 7,8
Excelente 23 45,1 45,1 52,9
Optimo 24 471 471 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

— 1

T T T T
Bueno Muy Bueno Excelente aptimo

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

0%

Gréfico N°2

Recepcion y almacenamiento

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)



Tabla 13
Procesos de produccion
3. ¢ Conoce cudles son los procesos para la produccion de alimentos y bebidas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 5 9,8 9,8 11,8
Excelente 24 47,1 47,1 58,8
Optimo 21 41,2 41,2 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,0%-]

40,0%]

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%-|

0% T T T T
Bueno hiuy Buena Excelents Gptimo

PROCESOS DE PRODUCCION

Grafico N°3
Procesos de produccion

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)



Tabla 14
Contaminantes
4. ¢ Conoce sobre los tipos de contaminantes y sus efectos nocivos en la salud?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 1 2,0 2,0 3,9
Excelente 24 47,1 47,1 51,0
optimo 25 49,0 49,0 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,09

40,0%—

30,0%

Porcentaje

20,0%]

10,09

Regular Muy Eliuenu Excellervle ém:mo
CONTAMINANTES

GraficoN° 4
Contaminantes

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 15
Higiene personal

5. ¢Conoce cudles son las normas basicas de higiene personal?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 2 3,9 3,9 3,9
Excelente 16 314 314 35,3
Optimo 33 64,7 64,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

60,0%]

40,0%

Porcentaje

20,0%-]

I

T T T
Muy Bueno Excelerte Sptimo

HIGIENE PERSONAL

0%

Gréfico N°5

Higiene personal

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 16
Higiene de espacios

6. ¢Conoce cudles son las normas basicas de higiene de espacios, equipos y utensilios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 2 3,9 3,9 59
Excelente 13 25,5 255 314
optimo 35 68,6 68,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,0%]

40,0%

Porcentaje

20,0%]

S —

T T T T
Malo Muy Bueno Excelente Bptimo

HIGIENE DE ESPACIOS

0%

Gréfico N°6

Higiene de espacios

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 17
Tipos de plagas
7.¢Conoce los tipos de plagas en establecimientos de alimentos y bebidas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido  Muy
5 9,8 9,8 9,8
Bueno
Excelente 24 471 47,1 56,9
optimo 22 43,1 43,1 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,0%]

40,0%-]
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TIPOS DE PLAGAS
Graéfico N°7
Tipos de plagas
Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 18
Amenazas

8. ¢Conoce las amenazas, afectaciones y enfermedades que causan las plagas en los

establecimientos de alimentos y bebidas?

Frecuencia Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Regular 1 2,0 2,0

Muy

7 13,7 15,7

Bueno

Excelente 21 41,2 56,9

optimo 22 43,1 100,0

Total 51 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)

50,0%]
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Porcentaje

20,0%
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|

0% T

T T
Reqular Muy Busno Excelerte

AMENAZAS
Grafico N°8
Amenazas

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)

T
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Tabla 19
Manejo de residuos

9.¢Conoce el manejo adecuado de basura y residuos organicos?

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Vélido 0 1
Insuficiente 1
Muy Bueno 7
Excelente 21
optimo 21
Total 51

2,0
2,0
13,7
41,2
41,2
100,0

2,0
2,0
13,7
41,2
41,2
100,0

2,0
3,9
17,6
58,8
100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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MANEJO DE RESIDUOS
GraficoN° 9
Manejo de residuos

T
Gptimo

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 20
Control de plagas

10.¢Conoce los tipos de barreras fisicas y dispositivos mecanicos para control de
plagas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Malo 2 3,9 3,9 3,9
Regular 1 2,0 2,0 59
Bueno 2 3,9 3,9 9,8
Muy
5 9,8 9,8 19,6
Bueno
Excelen
23 45,1 45,1 64,7
te
6ptimo 18 353 35,3 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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CONTROL DE PLAGAS

Grafico N°10

Control de plagas
Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)

T
Excelente

T
Sptima

95



Tabla 21

Control quimico

11.¢ Conoce los métodos de control de plagas con insumos quimicos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Regular 1 2,0 2,0 2,0

Bueno 4 78 78 9,8

Muy 5 9,8 9,8 19,6

Bueno

Excelente 23 45,1 451 64,7

optimo 18 35,3 35,3 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 22
Desinfeccion de espacios
12. ;Conoce los métodos de desinfeccion de espacios?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 1 2,0 2,0 3,9
Muy Bueno 2 3,9 3,9 7,8
Excelente 23 45,1 451 52,9
optimo 24 47,1 47,1 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 23
Quemaduras

13.¢Conoce los tipos de quemaduras que se puedan ocasionar en el area de cocina?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Regular 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 10 19,6 19,6 21,6
Excelente 13 25,5 25,5 47,1
optimo 27 52,9 52,9 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 24
Golpes, heridas y esguinces
14. ;Conoce los tipos de golpes, heridas leves o esguinces que se producen por caidas
en suelo resbaladizo?

Valido

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelente

optimo
Total

Frecuencia Porcentaje

1 2,0
1 2,0
9 17,6
13 255
27 52,9
51 100,0

Porcentaje valido
2,0
2,0
17,6
255
52,9
100,0

Porcentaje acumulado
2,0
39
21,6
47,1
100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 25

Cortes

15.¢,Conoce los métodos preventivos de cortes por uso de implementos, equipos de
cocina de cocina o roturas de vasos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bueno 11 21,6 21,6 23,5
Excelente 13 25,5 255 49,0
optimo 26 51,0 51,0 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 26

Utilizacion de equipamiento

16. ¢Conoce la utilizacion correcta de los equipos de cocina de acuerdo a las
especificaciones de los manuales?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 1 2,0 2,0 3,9
Muy Bueno 8 15,7 15,7 19,6
Excelente 14 275 275 47,1
optimo 27 52,9 52,9 100,0

Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Utilizacion de equipamiento

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 27
Riesgos bioldgicos
17.¢Conoce los riesgos bioldgicos por manipulacion de alimentos y por heridas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 1 2,0 2,0 3,9
Muy Bueno 7 13,7 13,7 17,6
Excelente 12 23,5 235 41,2
optimo 30 58,8 58,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Riesgos biologicos

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 28
Descargas eléctricas
18. ¢ Conoce los factores o acciones que pueden producir descargas eléctricas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Regular 2 3,9 3,9 59
Bueno 1 2,0 2,0 7,8
Muy Bueno 10 19,6 19,6 275
Excelente 9 17,6 17,6 45,1
optimo 28 54,9 54,9 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Grafico N°18
Descargas eléctricas

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 29

Cambios de temperaturas

19.¢,Conoce las consecuencias de los cambios abruptos de temperatura y métodos de
prevencion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Regular 4 7.8 7.8 7,8
Bueno 1 2,0 2,0 9,8
Muy Bueno 14 27,5 275 37,3
Excelente 9 17,6 17,6 54,9
optimo 23 451 45,1 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)

104



Tabla 30
Sobreesfuerzos
20. ¢Conoce los riesgos fisiologicos por motivo de sobreesfuerzos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Malo 2 3,9 3,9 3,9
Regular 4 7.8 7,8 11,8
Bueno 1 2,0 2,0 13,7
Muy Bueno 10 19,6 19,6 33,3
Excelente 7 13,7 13,7 47,1
optimo 27 52,9 52,9 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a propietarios de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tablas y graficos Variable Dependiente

Tabla 31
Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 18-25 ANOS 5 2,9 2,9 2,9
26-33 ANOS 47 27,3 27,3 30,2
34-41 ANOS 91 52,9 52,9 83,1
42-49 ANOS 25 14,5 14,5 97,7
50 ANOS EN ADELANTE 4 2,3 2,3 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 32

Género
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MASCULINO 88 51,2 51,2 512
FEMENING 84 488 488 100,0
Total
172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 33
Nivel de educacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido PRIMARIA 17 9.9 9,9 9,9
SECUNDARIA 34 19,8 19,8 29,7
SUPERIOR INCONCLUSA 59 34,3 34,3 64,0
SUPERIOR 54 31,4 31,4 95,3
CUARTO NIVEL 8 4,7 4,7 100,0

Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 34

Servicios
1. ¢La hueca tradicional cumple realmente con los servicios que oferta?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  INCUMPLIMIENTO 4 2,3 2,3 2,3
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 2 12 12 35
CUMPLIMIENTO
MODERADO 4 2,3 23 58
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO “ 430 430 4838
CUMPLIMIENTO OPTIMO 88 51,2 51,2 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 35

Lenguaje
2. El personal se expresa con el Iéxico adecuado al momento de atender al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 4 23 23 23
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 16 93 93 116
CUMPLIMIENTO PARCIAL 42 24,4 24,4 36,0
NEUTRAL 51 29,7 29,7 65,7
CUMPLIMIENTO
VMODERADO 37 21,5 215 87,2
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 17 9.9 99 ol
CUMPLIMIENTO OPTIMO 5 2,9 2,9 100,0

Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 36
Honradez
3. ¢El personal demuestra ser honrado en el momento de la prestacion de servicio?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido INCUMPLIMIENTO 2 1,2 1,2 1,2
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 23 23 35
CUMPLIMIENTO PARCIAL 2 1,2 1,2 4,7
NEUTRAL 2 1,2 1,2 5,8
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 40 233 233 29.1
CUMPLIMIENTO OPTIMO 122 70,9 70,9 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 37

Agilidad
4. ¢ El personal atiende con agilidad al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vialido  INCUMPLIMIENTO 2 1,2 1.2 1,2
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 5 2.9 2.9 41
CUMPLIMIENTO PARCIAL 1 ,6 ,6 4,7
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 36 209 209 256
CUMPLIMIENTO OPTIMO 128 74,4 74,4 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 38
Mejora continua

5. ¢La hueca tradicional mejora constantemente el servicio al cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 2 1,2 12 1,7
CUMPLIMIENTO PARCIAL 2 1,2 1,2 29
CUMPLIMIENTO
MODERADO 28 16,3 16,3 19,2
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO % 552 552 4.4
CUMPLIMIENTO OPTIMO 44 25,6 25,6 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 39
Comunicacion

6. ¢El personal mantiene informados a los clientes con respecto a cambio de horarios

de atencion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 ,6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 2.3 2.3 2.9
CUMPLIMIENTO PARCIAL 3 1,7 1,7 4,7
CUMPLIMIENTO
MODERADO 35 20,3 20,3 25,0
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO %0 523 523 773
CUMPLIMIENTO OPTIMO 39 22,7 22,7 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 40
Capacidad de respuesta

7. ¢ Coémo califica la capacidad de respuesta del personal en referencia al tiempo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 ,6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 3 L L7 2.3
CUMPLIMIENTO PARCIAL 1 ,6 ,6 2,9
CUMPLIMIENTO
MODERADO ! 41 41 .0
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 34 198 198 26,7
CUMPLIMIENTO OPTIMO 126 73,3 73,3 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 41
Sentido humanitario
8. ¢ El personal desarrolla el sentido humanitario en su entorno de trabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 2 1,2 1,2 1,2
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 23 23 35
CUMPLIMIENTO PARCIAL 2 1,2 1,2 47
NEUTRAL 21 12,2 12,2 16,9
CUMPLIMIENTO
MODERADO 51 29,7 29,7 46,5
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO & 41.3 413 87.8
CUMPLIMIENTO OPTIMO 21 12,2 12,2 100,0

Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 42
Manejo de quejas

9. ¢El personal de la hueca tradicional asume la responsabilidad cuando comete

errores?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido INCUMPLIMIENTO 11 6,4 6,4 6,4
CUMPLIMIENTO
DEEICIENTE 18 10,5 10,5 16,9
CUMPLIMIENTO PARCIAL 27 15,7 15,7 32,6
NEUTRAL 51 29,7 29,7 62,2
CUMPLIMIENTO
MODERADO 27 157 15,7 77,9
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 20 116 116 89,5
CUMPLIMIENTO OPTIMO 18 10,5 10,5 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 43

Confianza
10. ¢ El comportamiento del personal infunde confianza en el cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 5 2.9 2.9 2.9
CUMPLIMIENTO PARCIAL 3 1,7 1,7 4,7
NEUTRAL 5 2,9 2,9 7,6
CUMPLIMIENTO
MODERADO 25 145 145 22,1
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 39 22,7 22,7 44.8
CUMPLIMIENTO OPTIMO 95 55,2 55,2 100,0
Total 172 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 44

Seguridad
11. ¢La hueca tradicional genera seguridad en el cliente para que consuma los platillos
que oferta?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 4 2,3 2,3 23
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 23 2.3 a7
CUMPLIMIENTO PARCIAL 2 1,2 1,2 5,8
NEUTRAL 6 3,5 3,5 9,3
CUMPLIMIENTO
MODERADO 16 9.3 9,3 18,6
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 42 24.4 24,4 430
CUMPLIMIENTO OPTIMO 98 57,0 57,0 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Gréfico N°34 Seguridad

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 45

Cortesia
12. ¢ El personal es cortés de manera constante con el cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  INCUMPLIMIENTO 1,2 1,2 1,2
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 6 6 L
CUMPLIMIENTO PARCIAL 3,5 3,5 5,2
CUMPLIMIENTO
VMODERADO 18 10,5 10,5 15,7
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 53 308 308 465
CUMPLIMIENTO OPTIMO 92 53,5 53,5 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 46
Conocimiento

13. ¢El personal tiene conocimiento sobre todos sus servicios para responder a las

preguntas de los clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 2 1,2 1,2 1,2
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE ! 41 41 5.2
CUMPLIMIENTO PARCIAL 5 2,9 2,9 8,1
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 49 285 285 36.6
CUMPLIMIENTO OPTIMO 109 63,4 63,4 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 47
Informacion

14. ¢ El personal brinda informacion clara y exacta a cerca de los servicios que ofrece

la hueca tradicional?

Frecuencia Porcentaje
Vélido  INCUMPLIMIENTO 2 1,2
CUMPLIMIENTO 5 29
DEFICIENTE '
CUMPLIMIENTO PARCIAL 2 1,2
CUMPLIMIENTO 2 192
MODERADO '
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 34 198
CUMPLIMIENTO OPTIMO 127 73,8
Total 172 100,0

Porcentaje valido
1,2

2,9
1,2
1,2

19,8

73,8
100,0

Porcentaje
acumulado
1,2

41
52
6,4

26,2
100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Gréfico N°37 Informacion
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 48
Personalizacién

15. ¢ La hueca tradicional tiene personal que da atencion personalizada a sus clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 ,6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 3 L L7 2.3
CUMPLIMIENTO PARCIAL 4 2,3 2,3 4,7
NEUTRAL 1 ,6 ,6 52
CUMPLIMIENTO
MODERADO 10 58 58 11,0
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 3 2.1 22,1 337
CUMPLIMIENTO OPTIMO 114 66,3 66,3 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Grafico N°38 Personalizacion
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 49

Trato
16. ¢ Como considera el trato del personal hacia el cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 23 2.3 23
CUMPLIMIENTO PARCIAL 4 2,3 2,3 47
NEUTRAL 2 1,2 1,2 5,8
CUMPLIMIENTO
MODERADO 2 12 12 7.0
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 32 186 18,6 256
CUMPLIMIENTO OPTIMO 128 74,4 74,4 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 50
Alternativas de servicios
17. ¢La hueca tradicional ofrece alternativas de servicios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 4 23 23 2.9
CUMPLIMIENTO PARCIAL 3 1,7 1,7 47
NEUTRAL 6 3,5 3,5 8,1
CUMPLIMIENTO
MODERADO 14 8,1 8,1 16,3
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 44 25,6 256 419
CUMPLIMIENTO OPTIMO 100 58,1 58,1 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Grafico N°40 Alternativas de servicios

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 51

Horarios de atencién
18. ¢La hueca tradicional debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus
clientes?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 4 2,3 2,3 2,3
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 2 12 1,2 35
CUMPLIMIENTO PARCIAL 4 2,3 2.3 5,8
CUMPLIMIENTO
MODERADO 5 29 2.9 87
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 18 10.5 105 19.2
CUMPLIMIENTO OPTIMO 139 80,8 80,8 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Grafico N°41 Horarios de atencion
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 52
Equipamiento

19. ¢Considera que la hueca debe tener equipos de aspecto moderno para la

produccion de los alimentos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 5 29 2,9 35
CUMPLIMIENTO PARCIAL 5 2,9 2,9 6,4
NEUTRAL 14 8,1 8,1 14,5
CUMPLIMIENTO
MODERADO 20 11,6 11,6 26,2
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 41 238 238 50,0
CUMPLIMIENTO OPTIMO 86 50,0 50,0 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales

Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Tabla 53
Instalaciones

20. ¢ Las instalaciones fisicas de la hueca tradicional, deben ser ordenadas y limpias?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CUMPLIMIENTO 1 6 6 6
DEFICIENTE ’ ' '
CUMPLIMIENTO PARCIAL 8 47 4,7 52
NEUTRAL 13 7,6 7,6 12,8
CUMPLIMIENTO
MODERADO 20 11,6 11,6 24,4
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 43 250 25,0 49,4
CUMPLIMIENTO OPTIMO 87 50,6 50,6 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Gréfico N°43 Instalaciones
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 54

Uniforme

21. ¢ El uso del uniforme o similares en el personal de la hueca tradicional deben verse
nitidos, pues del aspecto fisico también depende la perspectiva de la calidad del

servicio?
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 1 ,6 ,6 6
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 6 35 35 41
CUMPLIMIENTO PARCIAL 15 8,7 8,7 12,8
NEUTRAL 19 11,0 11,0 23,8
CUMPLIMIENTO
MODERADO 29 16,9 16,9 40,7
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 29 16,9 16,9 57.6
CUMPLIMIENTO OPTIMO 73 42,4 42,4 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Grafico N°44 Uniforme
Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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Tabla 55
Propiedades organolépticas

22. ¢La presentacion y el sabor del plato tienen concordancia con la presentacion

fisica del establecimiento?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  INCUMPLIMIENTO 3 1,7 1,7 1,7
CUMPLIMIENTO
DEFICIENTE 3 L L 35
CUMPLIMIENTO PARCIAL 1 ,6 ,6 4,1
NEUTRAL 5 29 2,9 7,0
CUMPLIMIENTO
MODERADO 6 35 35 10,5
CUMPLIMIENTO
SATISFACTORIO 41 238 238 343
CUMPLIMIENTO OPTIMO 113 65,7 65,7 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracion: Tapia, E. (2019)
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Fuente: encuesta aplicadas a clientes de las huecas tradicionales
Elaboracién: Tapia, E. (2019)
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