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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo identificar la influencia del patrimonio
alimentario y calidad del servicio de las huecas tradicionales del canton Guano, esta
investigacion es descriptiva y correlacional, para lo cual se han conformado 2 unidades
de andlisis que son: los prestadores de servicios como los clientes de las huecas
tradicionales.

Se ha utilizado la encuesta como instrumento de recopilacion de informacion, cuyos
resultados fueron tabulados y analizados por métodos estadisticos como el Chi cuadrado
el mismo que permitid validar las hipdtesis de investigacion, con lo cual se fundamenta
que se sigan analizando las précticas y representaciones alimentarias que constituyen
valores intrinsecos e identidad que se manifiestan a través del uso tradicional de destrezas
culinarias como la coccidn en horno de lefia, la fermentacidn en vasijas de barro, tratando
de mantener siempre una inocuidad alimentaria que ayude a mejorar la calidad del
servicio. Para el fortalecimiento de la problematica investigada se vio pertinente la
creacion de un plan de capacitacion direccionado a los prestadores de servicios que
ayudara a la conservacion del patrimonio alimentario permitiendo potenciar una adecuada

seguridad alimentaria y a su vez perfeccionando el servicio.

Palabras claves: Patrimonio alimentario, huecas tradicionales, calidad del servicio,

gastronomia.
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ABSTRACT

The research aims to identify the influence of food heritage on the quality of the service
of the traditional hollows of the Guano canton, this research is descriptive and
correlational, for which 2 analysis units have been formed, which are: service providers
such as traditional hollow clients.

The survey has been used as an instrument for collecting information, the results of which
were tabulated and analyzed by statistical methods such as the Chi square, the same as
validating the research hypotheses, which is why it is based on continuing to analyze the
food practices and representations that values intrinsic and identity that are manifested
through the traditional use of culinary skills such as cooking in a wood oven, fermentation
in clay pots, the treatment of always maintaining food safety that helps improve the
quality of service. To strengthen the problem investigated, the creation of a training plan
aimed at service providers that can help conserve food heritage can improve adequate

food security and, in turn, improve the service.

Key words: Food heritage, traditional hollows, service quality,
gastronomy.
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INTRODUCCION

El turismo gastronomico es uno de los principales ejes de la promocion turistica es
cada vez mas relevante a nivel internacional, considerando que la alimentacion es la parte
fundamental de cualquier sociedad.

En el Ecuador la gastronomia alimentaria debido a su valor historico, saberes y
conocimientos, implica una relacién importante con el sentido de su riqueza cultural,
vinculada a una gran biodiversidad natural de cada region del pais, asociada al placer de
comer y beber bien.

El turismo esta ampliamente ligado a la gastronomia ya que es parte imprescindible
de un viaje, alin mas es la carta de tradicionalidad de un lugar convirtiendo a un atractivo
en destino turistico.

Cada vez més existen turistas cuya motivacion principal para viajar es la gastronomia,
relacionada con los valores, creencias, y aficiones, por lo tanto, al ser complementada con
un buen servicio se convierte en una via de desarrollo turistico, capaz de diversificar y
complementar la oferta turistica de un destino.

El patrimonio alimentario hoy en dia es un claro simbolo de una sociedad y su cultura,
que remite a la historia de un lugar considerando las practicas y saberes que comprenden
las cocinas, como un recurso turistico de gran potencial.

La investigacion pretende valorizar y visualizar el valor significativo del patrimonio
alimentario del cantén Guano, en donde esta impregnada mucha parte de su historia,
saberes y de su forma de vida, y dar solucion a diversas problematicas que se han
evidenciado en el canton Guano con respecto a la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton.

La calidad del servicio es una de las principales debilidades que existen en las huecas
tradicionales del cantén, debido a la desinformacion sobre las buenas practicas de
manufactura y servicio al cliente lo cual genera una deficiencia al momento de brindar un
servicio.

De esta manera, el proyecto de investigacion se desarrolla en cuatro capitulos de la
siguiente manera.

Capitulo I. Presenta el planteamiento del problema de la investigacion, es decir los

aspectos negativos sobre el patrimonio alimentario y la calidad del servicio del canton
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Guano, con el proposito de solucionar y alcanzar los objetivos propuestos, ademas de
presentar la justificacion e hipdtesis.

Capitulo Il. Hace referencia al marco tedrico donde se desarrollan los antecedentes de la
investigacion, bases tedricas y el estado del, el cual maneja datos bibliograficos basados
en proyectos de investigacion, libros revistas indexadas y articulos cientificos referentes
a las variables de estudio.

Capitulo I11: Se presenta la metodologia la cual estd comprendida por el disefio y tipo
investigacion donde se aplican técnicas e instrumentos que el autor requiere para recabar
informacidn y desarrollar un estudio mas fiable.

Capitulo IV: Se ven reflejados los resultados y discusion desarrollados en la metodologia,
de la misma manera analizando la informacién obtenida para la prueba de hipdtesis de las
variables de estudio y determinar si existe o no influencia significativa y de esta manera

desarrollar la respectiva propuesta
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problemética

El Ecuador siendo un pais plurinacional formado por 24 provincias, tiene un
patrimonio alimentario muy amplio y variado. La gran biodiversidad presente en varias
zonas del pais permite la produccion de diversos productos.

El patrimonio alimentario esta lleno de representaciones, tradiciones y creencias el
cual forma parte de la identidad de un lugar y lo une estrechamente al turismo, es por ello
que siempre se tendra en cuenta el método de preparacion de los alimentos como la
calidad del servicio que se ofrece al cliente y es aqui donde radica uno de los principales
problemas de las huecas tradicionales del cantén Guano, ya que se conoce que el servicio
ofertado por los prestadores de servicio no cumple con las expectativas esperadas por los
clientes, las mismas que estan relacionadas con varios factores que intervienen en el
desarrollo de esta actividad, es asi que se puede mencionar, el deficiente conocimiento
del patrimonio alimentario.

Por lo tanto Chavarrea Cajo, (2015) manifiesta que: “El deficiente uso de lo que son
las diferentes técnicas de atencion o servicio al cliente no se han puesto en practica en los

distintos establecimientos de comida tipica del canton Guano.” (p. 134)
1.2 Formulacion del Problema.

1.2.1 Problema General.

e :De qué manera influye el patrimonio alimentario en la calidad del servicio de

las huecas tradicionales del canton Guano?

1.2.2 Problemas Especificos.

e De qué manera influyen las representaciones en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales del cantén Guano?

o ;De qué manera influyen las creencias en la calidad del servicio de las huecas

tradicionales del canton Guano?

e ;De qué manera influye el conocimiento en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano?

e ;De qué manera influyen las practicas en la calidad del servicio de las huecas

tradicionales del canton Guano?
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion Tebrica

Con la investigacion se consiguio aportar en el conocimiento sobre el patrimonio
alimentario en correlacion directa con la calidad del servicio en las huecas tradicionales
del canton Guano, considerando que de este modo se pudo impulsar el valor del
patrimonio alimentario y su significativo aporte cultural dentro de la historia ecuatoriana.

Permitiendo valorizar y reguardar sus tradiciones, representaciones y saberes
ancestrales que con una adecuada prestacion de servicios cumplir las expectativas de los
clientes y de esa manera generando un mayor marketing de boca a boca.

La investigacion es vital, ya que es un gran soporte de conocimiento a futuros
proyectos e investigaciones que sean a fin con el tema propuesto.
Se beneficiaron los estudiantes, docentes y la comunidad en si ya que se permite generar

reflexion y conocimiento acerca del patrimonio alimentario del canton Guano.

1.3.2 Justificacion Practica

Identificar la influencia que aportara el patrimonio alimentario en cuanto a la calidad
del servicio turistico de la cabecera cantonal de Guano es de suma importancia debido a
que permiti6 conocer cudl es el estado situacional del servicio gastronémico que se provee
en huecas patrimoniales del cantén Guano.

El proyecto de investigacion genero ideas para el impulso de futuros emprendimientos
turistico - gastrondmicos mediante una correcta gestion del servicio con base al
patrimonio alimentario, valorando su aporte cultural en la historia ecuatoriana
empoderandose del mismo. De esta manera se tratd de posicionar el patrimonio
alimentario del cantdon como atributo primordial para potenciar el recurso turistico

existente del canton Guano.
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1.3.3 Justificacion Metodologica

La investigacion servird como base en el proceso de futuras investigaciones, ya que la
metodologia aplicada ayuda a establecer la influencia existente entre el patrimonio
alimentario con la calidad del servicio.

En el Capitulo 11l denominado “Metodologia de la Investigacion Cientifica” se detalla
los procesos investigativos que se han realizado, su tipo y su aporte cientifico centrandose
en un analisis de campo en el cual se recopila informacion y datos, donde se evidencia la
practica de técnicas como la realizacion de instrumentos como la encuesta que es de suma
importancia para determinar el estado situacional del servicio que se facilita en las huecas
patrimoniales del canton Guano.

Se logra de este modo identificar el estado actual del servicio y su influencia con el
patrimonio alimentario del canton Guano, de este modo se pretende identificar
deficiencias en la calidad del servicio que se presta en las diferentes huecas patrimoniales
del cantén y proponer de este modo mejoras continuas.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

e Identificar de qué manera influye el patrimonio alimentario en la calidad del
servicio de las huecas tradicionales del canton Guano.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar de qué manera influyen las representaciones en la calidad del servicio

de las huecas tradicionales del canton Guano.

o ldentificar de qué manera influyen las creencias en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del canton Guano.

e Identificar de qué manera influye el conocimiento en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del canton Guano.

e Identificar de qué manera influyen las préacticas en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales del cantén Guano.
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1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipotesis Especificas

e Hei: Las representaciones influyen significativamente en la calidad del servicio
de las huecas tradicionales del cantén Guano.

e He2: Las creencias influyen significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del cantén Guano.

e Hes: El conocimiento influye significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del cantén Guano.

e Hea: Las préacticas influyen significativamente en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales del cantén Guano.

1.5.2 Hipotesis General

e El patrimonio alimentario influye significativamente en la calidad del servicio de

las huecas tradicionales del canton Guano.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion

Para la realizacion de esta investigacion ha sido de mucha importancia revisar libros,
proyectos, sitios web y articulos referentes al tema en cuestion, con la idea de fortalecer

la investigacion.

Segun Vallejo, (2017) menciona que: “El patrimonio alimentario refleja la fusion de
sabores, aromas propios y la expresion cultural de un pueblo”. (p.14) es asi; que el cantdn
Guano presenta caracteristicas de un patrimonio alimentario que pueden favorecer el

desarrollo turistico atraves de la conservacion cultural.

Asimismo Lema Placencia & Arias Quinatoa, (2018) manifiesta que: “La cocina se
convierte en un espacio fundamental en donde el patrimonio alimentario se recrea, y en
el que los saberes y sabores se conjugan para crear una variedad infinita de platos y
bebidas que tenemos a nuestra disposicion” (p. 14) por lo consiguiente; la cocina de un
patrimonio alimentario encierra saberes y sabores ancestrales que representan un legado
cultural desde el conocimiento, la practica procesos y técnicas que se aplican tanto en la
produccidn de los alimentos como en la elaboracion de las bebidas y platos que expresan

una gran riqueza culinaria.

También Canchifia, (2016) expresa que: “El patrimonio es el legado que se transmite
de generacion a generacién y todos los saberes en cuanto a la utilizacion de productos y
sus preparaciones, estos han sido transmitidos oralmente a través del tiempo en todos los
grupos humanos que integran el pais. (p. 9) es decir que; el patrimonio alimentario del
canton Guano tiene una herencia que refleja la identidad de un pueblo y lo ayuda ha
convertirse en destino turistico através de la alimentacion, y de la misma manera

incrementa la demanda de turistas hacia los demas atractivos que posee el cantén Guano.

Por su parte Paucar Pico, (2016) dice que: “El cantdn Guano al igual que otros rincones
gue forman parte del pais posee una gastronomia muy diversa tanto tipica como ancestral
en las cuales los productos autéctonos y andinos forman parte de la dieta diaria de los

habitantes” (p. 1) con base a ello podemos decir: que las mejores exponentes de la
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gastronomia guanefia son sus huecas tradicionales ya que mantienen latente costumbres
y tradiciones que son expuestas en la elaboracion de sus diferentes platos y representan

una fuente de riqueza para el turismo gastronémico.

Segun Lopez Mosquera, (2018) menciona que: “La calidad del servicio al cliente es
un punto principal que deben de tener en cuenta las organizaciones, dado que los clientes
cada vez exigen un mejor trato al momento de adquirir un producto o servicio. Los
clientes ya no solo buscan precio, sino también una buena atencion, un ambiente
agradable, un trato personalizado, rapidez en el servicio, comodidad, seguridad.” (p. 3)
es asi; que hoy en dia la calidad en el servicio se ha vuelto indispensable en las empresas
para lograr posicionamiento en el mercado, es por ese motivo que buscan la plena
satisfaccion en los clientes internos y externos mejorando las expectativas de los mismos.
Es por ello que se pretende que las huecas gatronomicas del canton Guano mantengan

una buena calidad al brindrar sus servicios y ofrecer su patrimonio alimentario.

Asi mismo Chavarrea Cajo, (2015) manifiesta que: “La atencion al cliente es una de las
principales debilidades institucionales del cantdon Guano ya que existen lugares de
expendio de comida tipica que no ponen en practica o no saben sobre lo que es la atencién
al cliente y muchas de las veces se confunden ya que la falta de claridad en estos
conceptos hace que no seamos eficientes a la hora de prestar nuestros servicios”. (p. 132)
ademas: se debe tener en cuenta que sin importar el tipo de empresa los prestadores de
servicios deben conocer sobre lo importante que es ofrecer un servicio de calidad para de
esta manera lograr la satisfaccién del cliente y una buena imagen de las huecas

tradicionales del cantén.

Por su parte Carrillo, (2017) indica que: “En Ecuador las huecas gastronémicas tienen
mucho por ofrecer al visitante y formar parte de las alternativas de su viaje. Son sitios que
poseen gran tradicion e historia, en la preparacion de comida tradicional”. (p.15) es asi;
que las huecas tradicionales del cantén Guano son de gran importancia debido a que son
referentes de la gastronomia propia del lugar e invitan a los turistas nacionales y
extranjeros a salir de la rutina descubriendo nuevos sabores y entornos, logrando un

mayor potencial turistico y economico del canton.
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Asi mismo Lema Vega & Rosado Sobrevilla, (2017) manifiesta que: “Se puede definir
que una Hueca es un restaurante en donde preparan comida tradicional, se caracterizan
por ofrecer un exquisito sabor de sus platos, son muy recomendados por sus clientes,
ademas que los precios son convenientes y acuden personas de todos los estratos
sociales”. (p.4) es decir: las huecas tradicionales son lugares que representan historia,
usos y destresas culinarias, que en sus platos reflejan identidad familiar, calidez, y
fortaleza atraves de los sabores.

2.2 Marco Filosofico o epistemoldgico de la investigacion

Por su parte Mufioz, (2015) menciona: “El conocimiento del turismo se construye con
un mix de epistemologias relativas a la economia, la sociologia o la antropoldgica habida
cuenta de sus diferentes dimensiones, la cual lleva a propugnar el uso indiscriminado de
todas las ciencias” (p.95). por lo tanto, se expresa que el turismo esté ligado con las
diferentes ciencias que aportan al conocimiento; aptitudes, actitudes y practicas logrando

un vinculo para el desarrollo turistico.

Por lo tanto Moreira, (2006) dice que: “Entender la gastronomia como patrimonio
alimentario de una regién o local presupone una vision alargada, transversal e integradora
de los diferentes aspectos que se cruzan en las tradiciones alimentarias y que es mas ancho
que el dominio de la cocina. Los productos, su combinacion en platos, los utensilios (de
la cocina y de la mesa), el modo de servir, los vinos (a nivel de su utilizacién culinaria'y
de su apreciacion en la mesa) y todos los aspectos que envuelven los actos de cocinar y
comer, integran la gastronomia local. Es en la valorizacion (directa o indirecta) de las
practicas cotidianas, de los recursos y de los saberes locales que reside la
patrimonializacion de la alimentacion.” ( p. 4) sefiala que la gastronomia de un lugar se
considera patrimonio alimentario por que en ella se refleja saberes, valores, historia,
cultura y tradicion las cuales van reflejadas en la elaboracion de los diferentes platos
mediante el uso de utencilios y técnicas, que se utilizan tanto para el cultivo de los
alimentos como para su preparacion desde la prehistoria la alimentacién ha sido un punto
importante en desarrollo del hombre y su cultura, en la actualidad se puede decir que la

alimentacion es un eje importante para generar turismo.
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El autor Reyes Hernandez , (2014) menciona que: “La calidad en el servicio con el
pasar del tiempo se ha vuelto uno de los factores de mayor importancia en las empresas
ya que le da un valor agregado a los bienes o servicios que ofrece y con el que puede 0
podria tener una ventaja competitiva. Dado lo anterior, se puede decir que la calidad en
el servicio o del servicio, es de interés para toda persona que tiene como uno de sus
propositos retener a sus clientes o lograr un mayor nimero de éstos”. (p. 17) podemos
manifestar que; filoséficamente la calidad del servicio es aquella que esté relacionada con

el sentirse bien, la forma ser, de actuar y de vivir de los seres humanos.

La calidad del servicio con el pasar del tiempo ha ido tomando fuerza en el ambito
competitivo de las empresas, es por ello que se trata de conocer mas a fondo sobre las
expectativas y necesidades de los clientes y a su vez compartir, poseer y ejercer valores
cuyo fin sea el de lograr la satisfaccion del cliente y sobrepasar sus expectativas,
obteniendo asi una estrategia indispensable para el posicionamiento y permanecia de una
empresa en el mercado alcanzando ser mas competitiva y manteniendo la lealtad de sus

clientes.

2.3 Bases Teoricas
2.3.1 Variable Independiente: Patrimonio Alimentario

2.3.1.1 Patrimonio

Por su parte Chavez Martinez, (2015) indica que: “El concepto de patrimonio es
amplio y complejo. Incluye un conjunto de elementos muy variados: naturales y
culturales que hereda una persona, un grupo social, una nacién, la humanidad en su
conjunto, en un momento histérico determinado. Por tanto, involucra elementos
materiales y no materiales, naturales y creados por el ser humano, concretos y abstractos
(intangibles)”. (p. 11)

2.3.1.2 Patrimonio Alimentario

Segun Moreira, (2006) dice que: “El patrimonio alimentario es constituido por este
conjunto de representaciones, creencias, conocimientos y practicas que estan asociadas a

la alimentacion,” (p. 3) es decir que: el patrimonio alimentario es un mosaico de saberes,
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tradiciones, y herencia que se transmiten en base al conocimiento las cuales siguen siendo

utilizadas en la elaboracion de diversos platos y bebidas autoctonas del canton Guano.
2.3.1.3 Dimensiones

2.3.1.3.1 Representaciones Alimentarias

El autor Alavarez Noboa, Rojas Pérez, & Quispe, (2018) manifiesta que: “Los
alimentos son representaciones vitales entre la vida y el desenvolvimiento, o entre la
creencia del ser y de los efectos de la sustancia que incorpora al cuerpo a partir de un

determinado elemento.”

A su vez Martin Romano, (2018) menciona que: “Sin duda la comida tiene una
representacion efectiva evidente, que desde nifios hemos asociado a la distraccion los
premios y los mimos. Es por ello que la industria alimentaria trabaja a todo impetu para
despertar nuestros instintos, mas profundos con todas sus elaboraciones a través de
publicidades invasivas ejerciendo mensajes, con impactantes imagenes que no pasen

inadvertidos”

2.3.1.3.2 Creencias Alimentarias

Segun Calvo & Carmen, (2016) “La creencia alimentaria esta presente en la cultura,

tradiciones y la historia constituida por multiples versiones de como alimentarse.”

2.3.1.3.3 Conocimientos Alimentarios

Por su parte Ruz, (2005) dice que: “Los conocimientos que se tienen de los alimentos:
desde los cuéles de ellos existen, como los nombran, en donde estan presentes y cuales
de sus partes se utilizan; sin olvidar que estas experiencias son particulares de cada
poblacién, de su pasado y presente, y varian de acuerdo al lugar geogréafico donde se vive.
Ademas de conocer el alimento, la transmision, como se almacena y como se transforma.

El conjunto de conocimientos retransmitidos por generaciones sucesivas conforma los

habitos y costumbres del modo de vida de un pueblo es decir su cultura.”
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2.3.1.1.4 Préacticas alimentarias.

Por otro lado Garzon, (2013) menciona: “Las practicas alimentarias son un espacio de

transmision de normas, reglas, valores y la base para establecer habitos alimenticios.”

2.3.2 Variable Dependiente: Calidad del Servicio

2.3.2.1 Calidad

Segun Matsumoto Nishizawa, (2014) manifiesta que: “La calidad es producir un bien
0 servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es producir lo que el consumidor

desea. Calidad se asemeja a la perfeccion.” (p. 184)

2.3.2.2 Servicio

Por su parte Vargas Quifiones & Aldana de Vega, (2014) menciona que: “El servicio,
sin duda alguna como la calidad, acompafa al hombre en todo su quehacer desde el inicio
de la vida. Sin embargo, fue en los afios 80 cuando se declar6 como una estrategia

empresarial que da valor agregado a las organizaciones.” (p. 10)

2.3.2.3 Calidad del Servicio

De la misma manera Matsumoto Nishizawa, (2014) manfiesta que: “La calidad en el
servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor
compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad se
realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la

empresa.” (p. 184)

2.3.2.4 Dimensiones

2.3.2.4.1 Percepciones del cliente

Asi mismo Matsumoto Nishizawa, (2014) dice que: “La percepcion es como valoran
las personas los servicios. Es decir, como las reciben y evallan los servicios de una
empresa. Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la
calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos
tangibles”. (p. 185).
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2.3.2.4.2 Las expectativas

De igual manera Matsumoto Nishizawa, (2014) menciona que: “Las expectativas son
las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como estandares o puntos de
referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que espera el cliente de un
servicio, y éstas son creadas por la comunicacion, por la experiencia de otras personas en
el servicio. El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas, las expectativas son dinamicas y pueden cambiar

con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.” (p. 185).

2.4 Estado del Arte
2.4.1 Variable Independiente - Patrimonio Alimentario

2.4.1.1 Patrimonio Alimentario

Por otro lado Fierro Mosquera & Herrera Jiménez, (2018) en su articulo “Analisis de la
evolucion de la panificacion en la provincia del Carchi como patrimonio alimentario a
través de la revalorizacion de sus técnicas y preparaciones tradicionales” menciona que
es importante rescatar y revalorizar las raices arraigadas de la gastronomia desde tiempos
inmemorables. El objetivo principal de esta investigacion es determinar las caracteristicas
culturales de la panificacién del Carchi, a través del analisis histdrico.

El autor manifiesta que el patrimonio alimentario es la representacion simbolica de un
lugar por lo que debe ser valorado y rescatado mediante el estudio de sus saberes
ancestrales y de esta manera poder estar al tanto del manejo de utensilios, técnicas de
preparacion, como parte importante del conocimiento de un patrimonio.

Como resultado de la investigacion pretende contribuir a la revalorizacion del
patrimonio alimentario de la panificacion ecuatoriana a traves de la elaboracion de un
documento que fundamente resefias, lazos culturales, equipamiento tradicional,
preparaciones y de esta manera enriqueciendo aun mas el patrimonio alimentario que

posee el Ecuador.
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2.4.2 Variable Dependiente - Calidad del servicio

Segun Arellano Diaz, (2017) en su articulo denominado “La calidad en el servicio
sobre ventaja competitiva” manifiesta que las empresas actualmente se encuentran en un
mercado altamente competitivo, es por eso que el presente estudio pretende analizar
porque las empresas estan enfocadas en que la calidad del servicio se constituya en un
elemento indispensable y estratégico para las organizaciones, con el fin de lograr una
mejora continua en sus servicios y los productos que ofrece, con garantias que aseguren
el incremento y sostenibilidad de su ventaja competitividad frente a la competencia.

El autor manifiesta que toda empresa u organizacién debe tener como prioridad la
calidad del servicio ya que ayuda alcanzar y reflejar grandes beneficios como: la
satisfaccion del cliente, mayor rentabilidad de las ventas, valor de la marca de la empresa,

genera un mayor nimero de clientes ademas de una disminucion de quejas y reclamos.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacién
3.1.1Tipo

3.1.1.1 Investigacion documental

Por su parte Flores Rodriguez, (2014) indica que: “La investigacion documental
permite obtener documentos nuevos en los que es posible describir, explicar, comparar,
entre otras actividades intelectuales, un tema o asunto mediante el analisis de varias
fuentes de informacion.” (p.75).

Para la fundamentacion y desarrollo de la investigacion documental se han revisado
diferentes trabajos documentales como son: libros, articulos, tesis, revistas, videos entre

otros relacionados sobre la tematica de patrimonio alimentario y calidad del servicio.

3.1.1.2 Investigacion de campo

El autor Mufioz Razo, (1998) (p. 93)menciona que: “La ejecucion de trabajos de este
tipo, tanto el levantamiento de informacion como el analisis, comprobaciones,
aplicaciones practicas, conocimientos y métodos utilizados para tener conclusiones, se
realizan en el medio en el que se desenvuelve el fendmeno o hecho en estudio” (p. 93).

Las visitas de campo al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, Jefatura de
Turismo y a las huecas tradicionales del canton Guano proporcionaron informacion

técnica para la recoleccion de datos que fundamentan una investigacion de campo.

3.1.2 Disefio de la investigacion

3.1.2.1 Estudio Transversal — No experimental

Segun Gémez, (2006) menciona que: “se realiza sin manipular deliberadamente
variables, lo que hace es observar los fendmenos en su contexto natural, recolecta
informacidén en un solo momento y en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.” (p. 102)
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La investigacion es de corte transversal, dado que se aplicé la encuesta por una sola
ocasion y se ejecutd en la fase de investigacion y compilacion de datos para de esta
manera obtener el diagnostico necesario del patrimonio alimentario y la calidad del

servicio de las huecas tradicionales del cantéon Guano.

3.1.2.3 Estudio Descriptivo

Segun Avila Baray, (2006) sefiala que: “Es el precedente de la investigacion
correlacional y tiene como proposito la descripcion de eventos, situaciones
representativas de un fenémeno o unidad de andlisis especifica.” (p. 48).

Este tipo de investigacion se utiliza para describir la realidad de las variables segln
los datos recolectados y de este modo se llegard a disefiar una propuesta para la

investigacion.
3.1.2.4 Estudio Correlacional

Por su parte Avila Baray, (2006) menciona que: “Este estudio tiene como objetivo
medir el grado de asociacion entre dos o mas variables, mediante herramientas
estadisticas de correlacion.” (pag. 48).

En el proyecto de investigacion las variables patrimonio alimentario y calidad del
servicio, fueron medidas estadisticamente mediante los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas a los clientes y proveedores de las huecas tradicionales del cantén
Guano.

3.2 Unidad de Analisis

Por otro lado Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014)
menciona que: “La unidad de analisis indica quiénes van a ser medidos, es decir, los
participantes o casos a quienes en ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de
medicion.” (p. 183)

En la investigacion las diferentes unidades de analisis que se enmarcaron son:

e Los prestadores de servicios de las huecas tradicionales del cantén Guano.

e Los clientes de las huecas tradicionales del cantén Guano.
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3.3 Poblacion de Estudio

La poblacion involucrada en la investigacion estd conformada por los siguientes
grupos:

P1. La poblacion estuvo conformada por 51 establecimientos de alimentos y bebidas,
registrados en la patente del afio 2019 la cual fue entregada por la Jefatura de Turismo del
canton, de las cuales entre lo que son: bares, restaurantes, locales de comidas rapidas,
picanterias solo 20 fueron seleccionadas como huecas tradicionales, por el hecho que son
lugares que encierran tradiciones culinarias, ademas de precios convenientes las cuales
por lo general le agregan a su servicio la presencia de la denominada yapa, para asi

fortalecer la lealtad del cliente.

P2. La poblacion conformada por 37246 turistas del canton, fue informacion entregada
por la Jefatura de Turismo la cual se dividié para los 12 meses del afio dandonos una
poblacién total de 3101 turistas del cantdn Guano que a su vez son posibles clientes de

las huecas tradicionales.

3.4 Tamaio de la muestra

M1. El tamafio de la muestra estuvo compuesto por 20 huecas tradicionales
consideradas en la investigacion,
MZ2. Para calcular el tamafio dela muestra se considero una poblacién de 3101
namero de encuestados.
* 0 * M
n — p*q

T (N—1)EZ
—E KE'? +rpr*g

(0,70) (0.30) (3101) =292

i 2
(3101 (11) 52595) +(0.70) (0.30)

Donde:

n= Tamafio de la muestra=?

p= Probabilidad de concurrencia = 0,70
g= Probabilidad de no concurrencia = 0,30
N= Poblacion o universo = 3101

K=1.96 (Nivel de confianza) = 95%

E= Erros admisible = 0.05
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Luego de aplicar la formula de la muestra para un universo finito se ha determinado
un nivel de confianza del 95% y un error del 5%., lo cual el nimero de encustados

determinados son 292.

3.5 Seleccion de la muestra

Fasel. La muestra probabilistica, se tomd de un total de 20 prestadores de servicios
de alimentos y bebidas de las huecas tradicionales.
Fase2. La muestra probabilistica correspondiente a los 292 clientes, se determina con

el fin especifico de identificar la calidad del servicio de las huecas tradicionales.
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3.6 Operacionalizacion de Variables

Cuadro 1.

Operacionalizacion de Variables

VARIABLES CONCEPTO DIMENSION INDICADOR ITEMS
. " éConsidera que el patrimonio alimentario brindado a los clientes en las huecas tradicionales del cantén guano refleja la identidad cultural?
Representaciones Identidad N . N - . . . ) )
¢Considera importante el uso de productos tradicionales en la elaboracién de los alimentos y bebidas representativos del cantén Guano?
El patrimonio alimentario es
INDEPENDIENTE constituido por este conjunto Saberes ¢Considera importante el uso de técnicas ancestrales (horno de lefia, condimentos) para la preparacién de los alimentos?

Patrimonio Alimentario

de representaciones, de
creencias, conocimientos y de
précticas que estan asociadas a
la alimentacion™ Moreira
(2006)

Creencias

ancestrales

¢Considera que es importante valorar y resguardar el patrimonio alimentario del cantén Guano?

Conocimientos

Procesos

¢Considera importante conocer los procesos de cultivo y cosecha de los productos autéctonos del cantdn Guano?

Preparacion

¢Considera importante conocer las técnicas ancestrales, uso de productos autéctonos en la preparacion de platos tipicos del cantén Guano?

Préacticas

Seguridad ¢Considera importante controlar el estado de conservacion de los alimentos para su uso?
Alimentaria ¢Considera importante conocer las normas bésicas de higiene al momento de manipular los alimentos?

éConsidera importante el adecuado manejo de los desechos sélidos y liquidos pos la preparacién de los alimentos y bebidas?
Innovacion ¢Considera importante es para usted innovar las técnicas culinarias para la elaboracién de los alimentos?

DEPENDIENTE
Calidad del Servicio

La calidad en el servicio se
define como el resultado de un
proceso de evaluacion donde el
consumidor
expectativas
percepciones.
(2014)

compara  sus
frente a sus
Matsumoto

Expectativa de la calidad
del servicio

Comunicacion

¢ Considera importante que la informacién de los prestadores de servicios de alimentos y bebidas conocidas como huecas tradicionales del cantén Guano deberia
ser?

Experiencia ¢Considera importante que el prestigio obtenido por las huecas tradicionales fomentan la oferta turistica del cantén Guano?
Percepcion de la calidad Empatia ¢Consideran importante que las huecas tradicionales del cantdn Guano cuenten con un buzén de sugerencias para su satisfaccion?
del servicio ¢Considera importante que las huecas tradicionales del cantén Guano cuenten con personal capacitado para brindar atencion personalizada a sus clientes?
Elementos ¢Considera importante que las instalaciones fisicas como (pisos, paredes) de las huecas tradicionales del cantén Guano, se mantengan en buen estado para un
Tangibles mejor servicio?
¢Considera importante el uso del uniforme o similares de los prestadores de servicios de alimentos y bebidas conocidas como huecas tradicionales del cantén
Guano?
¢Considera importante el uso de nuevas tecnologias de comunicacion como (pantallas tactiles) al momento de realizar su pedido para una mejor calidad del
servicio en las huecas tradicionales del cantén Guano?
Fiabilidad ¢Considera que es importante que las huecas tradicionales del cantén Guano cumplan con los servicios ofertados para fiabilidad de sus clientes?
¢Considera que es importante que las huecas tradicionales del cantén Guano tengan un valor agregado para la lealtad de sus clientes?
Capacidad ¢Considera importante la capacidad de respuesta del personal de las huecas tradicionales del cantén Guano al momento de despejar dudas del cliente?
Respuesta
Seguridad ¢Considera importante la elaboracién de un plan de seguridad interna (salidas de emergencia, alarmas de incendio) destinado a los clientes de las huecas

tradicionales del cantén Guano?
¢Considera importante la elaboracién de un plan de seguridad de seguridad interna para el personal (normativa de seguridad de establecimientos) que labora en
las huecas tradicionales del cantén Guano?

Elaborado por: Jessenia Puebla



3.6.1 Matriz de Operacionalizacion

Cuadro 2

Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA MEDICION METODOLOGIA POBLACION
General: General: Ho: INDEPENDIENTE Representaciones Identidad Nominal Tipo o disefio de la investigacion Universo: Proveedores de servicios de las
¢De qué manera Identificar la influencia El patrimonio alimentario Patrimonio Alimentario Transversal - No experimental huecas tradicionales y los clientes.
influye el patrimonio del Patrimonio influye significativamente en Esté constituido por este Creencias Saberes ancestrales Nominal Descriptivo Variable Independiente Patrimonio
alimentario en la alimentario en la calidad la calidad del servicio de las conjunto de Correlacional Alimentario: Se dirige a los duefios de las
calidad del servicio del servicio de las huecas tradicionales del representaciones, de Conocimientos Procesos Nominal De campo huecas tradicionales, puesto que mediante
de las huecas huecas tradicionales del cantén Guano. creencias, conocimientos y Preparacion Técnicas. la aplicacion del instrumento se evidencia
tradicionales del cantén Guano. de précticas que estan Encuestas el nivel de conocimiento referente a
cantén Guano? asociadas a la Practicas Seguridad alimentaria Nominal Instrumentos: patrimonio alimentario.

alimentacion” Moreira Cuestionario Variable Dependiente Calidad del

(2006) Innovacion Cémara fotografica Servicio: La segunda poblacion la

Técnicas de procedimientos de conforman los clientes que evidencian la

Especificos: Especificos:: Hi DEPENDIENTE Expectativa de la Comunicacién Nominal datos. percepcion de la calidad del servicio de
¢De qué manera Identificar la influencia Las representaciones influyen Calidad del Servicio calidad del servicio Experiencia Excel y SPSS las huecas tradicionales del cantén guano
influyen las que tienen las significativamente en la La calidad en el servicio se
representaciones en la  representaciones en la calidad del servicio de las define como el resultado de Percepcion de la Empatia Nominal

calidad del servicio
de las huecas
tradicionales del
cantén Guano?

Especificoz

¢De qué manera
influyen las creencias
en la calidad del
servicio de las huecas
tradicionales del
canton Guano?
Especificos

¢De qué manera
influye el
conocimiento en la
calidad del servicio
de las huecas
tradicionales del
canton Guano?
Especificos

¢De qué manera
influyen las practicas
en la calidad del
servicio de las huecas
tradicionales del
cantén Guano?

calidad del servicio de
las huecas tradicionales
del cantén Guano.

Especificoz:

Identificar la influencia
que tienen las creencias
en la calidad del servicio
de las huecas
tradicionales del canton
Guano.

Especificos:

Identificar la influencia
que tiene el
conocimiento en la
calidad del servicio de
las huecas tradicionales
del cantén Guano.

Especificos

Identificar la influencia
que tienen las practicas
en la calidad del servicio
de las huecas
tradicionales del canton
Guano.

huecas tradicionales del
cantén Guano.

Ha:

Las creencias influyen
significativamente en la
calidad del servicio de las
huecas tradicionales del
cantén Guano.

Ha:

El conocimiento influye
significativamente en la
calidad del servicio de las
huecas tradicionales del
cantén Guano.

Ha.

Las précticas influyen
significativamente en la
calidad del servicio de las
huecas tradicionales del
cantén Guano.

un proceso de evaluacion
donde el consumidor
compara sus expectativas
frente a sus percepciones.
Matsumoto (2014)

calidad del servicio

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Elaborado por: Jessenia Puebla
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3.7 Teécnicas e Instrumentos de Investigacion

3.7.1 Técnicas

Encuestas: Esta técnica es aplicada en ambas variables, la misma que posee preguntas de
caracter cerrado con medicion en la escala de Likert en donde 5 es muy iportante,4 importante, 3
medianamente importante, 2 poco importante, 1 nada importante.

En la (Variable Independiente) Patrimonio alimentario la encuesta esta elaborada con 10
preguntas, permitiendo conocer el criterio de los prestadores de servicios de las huecas
tradicionales.

En la (Variable Dependiente) Calidad del servicio la encuesta esta elaborada con 12 preguntas
de manera que se pueda conocer el criterio de los clientes sobre la importancia de la calidad del
servicio ofertado en las huecas tradicionales.

3.7.2 Instrumentos

Cuestionario de la Encuesta
Este instrumento se lo realizo a través de la operacionalizacién de variables y se lo utilizé para

ambas variables de la investigacion.

3.8 Validez y Confiabilidad del Instrumento

En este punto de la investigacion previo a la ejecucidn de las encuestas, bajo el consentimiento
del tutor se procedid a la validacién pertinente de los instrumentos de investigacion, para ello se
acudio al criterio de los expertos profesionales de tercer nivel que fueron seleccionados en base a
las caracteristicas particulares en cuanto a conocimiento y dominio en temas de Patrimonio

Alimentario y Calidad del Servicio.
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En el siguiente cuadro se muestra el listado y cargo institucional del grupo de expertos.

Cuadro 3

Validacion de los Instrumentos por Expertos.
Docente Cargo que desempefia
PhD. Victor Velasco Docente de la carrera de Gestidn Turistica y Hotelera
Mgs. Danilo Quintana Docente de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera
Mgs. Renato Herrera Docente de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera
Mgs. Carlos Inga Docente de la carrera de Gestion Turistica y Hotelera

Elaborado por: Jessenia Puebla

3.9 Confiabilidad de los Instrumentos.

La confiabilidad del instrumento se puede comprobar mediante el estadigrafo Alfa de
Cronbach.
Segun George & Mallery, (2003) para evaluar los coeficientes de Cronbach los valores para
acceder a la fiabilidad de los instrumentos son los siguientes (p. 231):

Coeficiente alfa >.9 excelente
Coeficiente alfa >.8 bueno
Coeficiente alfa >.7 aceptable
Coeficiente alfa >.6 cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre

Es asi que mediante la presente valoracion la fiabilidad de la variable independiente: Patrimonio
Alimentario obtuvo un valor de .859 que de acuerdo a los valores del coeficiente de Alfa de

Cronbach es bueno, lo cual hace que cumpla con la aceptacidn y confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 1l
Fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.859 10

Fuente: Tabulacion de Encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla
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Mientras que la fiabilidad de la variable dependiente Calidad del servicio obtuvo un valor de
.872 el que es catalogado como bueno con base en los valores del coeficiente del Alfa de Cronbach

y a su vez permite que se cumpla la aceptacion de los instrumentos.

Tabla 2
Fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.872 12

Fuente: Tabulacion de Encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

Los resultados obtenidos estaran ordenados mediante graficos y tablas, para asi llevar un
analisis claro de los datos, mediante una base de datos la informacion seré procesada por medio de
la herramienta estadistica SPSS, por lo cual la informacién arrojada serd la que determine la

validacion de las hipotesis de la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Anélisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Encuesta aplicada a los prestadores de servicios de las huecas tradicionales del

canton Guano.

Cuadro 4
Interpretacion de Resultados Variable Independiente Patrimonio Alimentario

N.O

PREGUNTA

INTERPRETACION

1

Género

Se pudo observar que el 63% de los prestadores de servicios de las
huecas patrimoniales que realizaron la encuesta corresponden al
género femenino, mientras que el 37% restante corresponden al
género masculino concluimos que el mayor porcentaje corresponde
al 63% de los prestadores de servicio son femeninos de las huecas
patrimoniales de Guano.

Edad

La edad promedio de los prestadores de servicio de las huecas
tradicionales es de 18-30 que pertenece al 17%, el 29% corresponde
a los prestadores de servicio de 30-40 afios, el 38% corresponde a
los prestadores de servicio de 40-50 afios, el 16% pertenece a los
prestadores de servicio de 50-60 afios. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 30% a clientes de 40-50 afios la edad
promedio de los prestadores de servicio de las huecas tradicionales

de Guano.

¢ Cual es su nivel de educacion?

Se observd que el 30% de los prestadores de servicio de las huecas
de Guano pertenecen de educacion de tercer nivel, el 21%
corresponde a los prestadores de servicio de educacion técnica y
tecnoldgica, el 37% corresponde a los prestadores de servicio de
educacion secundaria, el 3% pertenece a los clientes con cuarto nivel
y el 9% corresponde prestadores de servicio de educacion primaria.
Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 37% de los

prestadores de servicio de Guano que tienen estudios de secundaria.

¢Considera importante que el
patrimonio alimentario brindado a
los clientes en las huecas
tradicionales del canton guano

refleje la identidad cultural?

Se observé que el 35% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante que el patrimonio alimentario brindado a los
clientes en las huecas tradicionales del canton guano refleje la
identidad cultural, el 30% creen que es importante, el 20% creen que
es medianamente importante, el 50% creen que es poco importante.
Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 35% de los
prestadores de servicio creen que es muy importante que el
patrimonio alimentario brindado a los clientes en las huecas

tradicionales del cantén guano refleje la identidad cultural.
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¢Considera importante el uso de
productos tradicionales en la
elaboracion de los alimentos y
bebidas representativos del canton

Guano?

Se observé que el 30% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante el uso de productos tradicionales en la elaboracion
de los alimentos y bebidas representativos del cantdén Guano, el 40%
creen que es importante, el 20% creen que es medianamente
importante, el 5% creen que es poco importante y el 5% creen que
es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje
corresponde al 40% de los prestadores de servicio creen que es
importante el uso de productos tradicionales en la elaboracién de los

alimentos y bebidas representativos del cantén Guano.

¢Considera importante el uso de
técnicas ancestrales (horno de lefia,
condimentos) para la preparacion
de los alimentos?

Se observé que el 25% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante el uso de técnicas ancestrales (horno de lefia,
condimentos) para la preparacion de los alimentos, el 35% creen que
es importante, el 15% creen que es medianamente importante, el
20% creen que es poco importante y el 5% creen que es nada
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al
35% de los prestadores de servicio creen que es importante el uso de
técnicas ancestrales (horno de lefia, condimentos) para la
preparacion de los alimentos.

;Considera que es importante
valorar y resguardar el patrimonio

alimentario del canton Guano?

Se observo que el 45% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante valorar y resguardar el patrimonio alimentario del
cantdn Guano, el 25% creen que es importante, el 25% creen que es
medianamente importante, el 5% creen que es poco importante. Se
concluye que el mayor porcentaje corresponde al 45% de los
prestadores de servicio creen que es muy importante valorar y

resguardar el patrimonio alimentario del cantén Guano.

¢Considera importante conocer los
procesos de cultivo y cosecha de los
productos autoctonos del canton

Guano?

Se observo que el 25% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante conocer los procesos de cultivo y cosecha de los
productos autéctonos del canton Guano, el 30% creen que es
importante, el 15% creen que es medianamente importante, el 25%
creen que es poco importante y el 5% creen que es nada importante.
Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 30% de los
prestadores de servicio creen que es importante conocer los procesos

de cultivo y cosecha de los productos autéctonos del cantén Guano.

¢Considera importante conocer las
técnicas  ancestrales, uso de
productos autoctonos en la
preparacion de platos tipicos del

cantén Guano?

Se observé que el 30% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante conocer las técnicas ancestrales, uso de productos
autdctonos en la preparacion de platos tipicos del canton Guano, el
20% creen que es importante, el 30% creen que es medianamente
importante, el 20% creen que es poco importante. Se concluye que
el mayor porcentaje corresponde al 30% de los prestadores de

servicio creen que es muy importante e importante conocer las
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técnicas ancestrales, uso de productos autoctonos en la preparacion

de platos tipicos del cantén Guano.

10

¢ Considera importante controlar el
estado de conservacién de los

alimentos para su uso?

Se observé que el 55% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante controlar el estado de conservacion de los alimentos
para su uso en las huecas patrimoniales de Guano, el 35% creen que
es importante, el 10% creen que es mediadamente importante. Se
concluye que el mayor porcentaje corresponde al 55% de los
prestadores de servicio creen que es muy importante controlar el
estado de conservacion de los alimentos para su uso en las huecas
patrimoniales de Guano.

11

¢ Considera importante conocer las
normas béasicas de higiene al
momento de  manipular los

alimentos?

Se observé que el 45% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante conocer las normas bésicas de higiene al momento
de manipular los alimentos en las huecas tradicionales de Guano, el
35% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al
45% de los prestadores de servicio creen que es muy importante
conocer las normas basicas de higiene al momento de manipular los

alimentos en las huecas tradicionales de Guano.

12

¢ Considera importante el adecuado
manejo de los desechos sdlidos y
liquidos por las preparaciones de
los alimentos y bebidas?

Se observé que el 60% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante el adecuado manejo de los desechos sélidos y
liquidos por las preparaciones de los alimentos y bebidas en las
huecas tradicionales de Guano, el 20% creen que es importante, el
20% creen que es medianamente importante. Se concluye que el
mayor porcentaje corresponde al 60% de los prestadores de servicio
creen que es muy importante el adecuado manejo de los desechos
solidos y liquidos por las preparaciones de los alimentos y bebidas

en las huecas tradicionales de Guano.

13

¢Considera importante para usted
innovar las técnicas culinarias para

la elaboracion de los alimentos?

Se observé que el 55% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante para usted innovar las técnicas culinarias para la
elaboracidn de los alimentos en las huecas tradicionales de Guano,
el 20% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente
importante, 5% creen que es poco importante, 5% creen que es nada
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al
55% de los prestadores de servicio creen que es muy importante para
usted innovar las técnicas culinarias para la elaboracion de los

alimentos en las huecas tradicionales de Guano.

Fuente: Tabulacion de Encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla



4.1.2. Encuesta aplicada a los clientes de las huecas tradicionales del canton Guano.

Cuadro 5
Interpretacion de Resultados Variable Dependiente Calidad del Servicio

N.O

PREGUNTA

INTERPRETACION

Género

Se pudo observar que el 58% de los clientes de las huecas
tradicionales que realizaron la encuesta corresponden al
género femenino, mientras que el 42% restante corresponden
al género masculino concluimos que el mayor porcentaje
corresponde al 58% que son clientes femeninos de las huecas

tradicionales de Guano.

Edad

La edad promedio de los clientes de las huecas tradicionales
es de 15-18 que pertenece al 11%, el 20% corresponde a los
clientes de 18-23 afios, el 16% corresponde a los clientes de
23-29 afios, el 15% pertenece a los clientes de 29-38 afios, 9%
corresponde a los clientes de 38-45 afios, 22% pertenece a los
clientes de 45-52 afios y el 7% corresponde a los turistas de
52-75 afios. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde
al 22% a clientes de 45-52 afios que visitan las huecas
tradicionales del canton Guano.

¢ Cual es su nivel de educacion?

Se observo que el 69% de los clientes que visitan las huecas
de Guano pertenecen de educacion de tercer nivel, el 16%
corresponde a los clientes de educacidn técnica y tecnoldgica,
el 9% corresponde a los clientes de educacion secundaria, el
5% pertenece a los clientes con cuarto nivel. Se concluye que
el mayor porcentaje corresponde al 69% de los clientes que
tienen estudios de tercer nivel son los que visitan las huecas

tradicionales del caton Guano.

¢ Considera importante la informacion de
los prestadores de servicios de alimentos
y bebidas conocidas como huecas
tradicionales del cantén Guano deberia

ser?

Se observd que el 25% de los clientes creen que es muy
importante tener una informacion de los servicios de alimentos
y bebidas en Guano, el 24% creen que es importante, el 32%
creen que es medianamente importante, el 17% creen que es
poco importante y el 1% creen que es nada importante. Se
concluye que el mayor porcentaje corresponde al 32% de los
clientes creen que es medianamente importante tener una
informacion de los servicios de alimentos y bebidas en las

huecas tradicionales del cantén Guano.

¢ Considera importante que el prestigio

obtenido por las huecas tradicionales

Se observé que el 25% de los clientes creen que es muy
importante que el prestigio de las huecas fomente la oferta
turistica de Guano, el 35% creen que es importante, el 29%
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fomenta la oferta turistica del cantén

Guano?

creen que es medianamente importante, el 11% creen que es
poco importante. Se concluye que el mayor porcentaje
corresponde al 35% de los clientes creen que es importante que
el prestigio de las huecas fomenten la oferta turistica del

canton Guano.

¢Consideran importante que las huecas
tradicionales del cantdn Guano cuenten
con un buzén de sugerencias para su

satisfaccion?

Se observd que el 24% de los clientes creen que es muy
importante que las huecas tradicionales del cantén Guano
cuenten con un buzoén de sugerencias para su satisfaccion, el
35% creen que es importante, el 24% creen que es
medianamente importante, el 14% creen que es poco
importante y el 3% creen que es nada importante. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 35% de los clientes
creen que es importante que las huecas tradicionales del canton
Guano cuenten con un buzén de sugerencias para su

satisfaccion.

¢ Considera importante que las huecas
tradicionales del cantén Guano cuenten
con personal capacitado para brindar

atencion personalizada a sus clientes?

Se observd que el 29% de los clientes creen que es muy
importante que las huecas tradicionales del canton Guano
cuenten con personal capacitado para brindar atencion
personalizada, el 31% creen que es importante, el 20% creen
que es medianamente importante, el 17% creen que es poco
importante y el 3% creen que es nada importante. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 31% de los clientes
creen que es muy importante que las huecas tradicionales del
cantdn Guano cuenten con personal capacitado para brindar

atencion personalizada.

¢ Considera importante que las
instalaciones fisicas como (pisos,
paredes) de las huecas tradicionales del
canton Guano, se mantengan en buen

estado para un mejor servicio?

Se observd que el 45% de los clientes creen que es muy
importante que las instalaciones fisicas como (pisos, paredes)
de las huecas tradicionales del cantén Guano, se mantengan en
buen estado, el 25% creen que es importante, el 17% creen que
es medianamente importante, el 12% creen que es poco
importante y el 1% creen que es nada importante. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 45% de los clientes
creen que es muy importante que las instalaciones fisicas como
(pisos, paredes) de las huecas tradicionales del cantén Guano,

se mantengan en buen estado.

¢ Considera importante el uso del
uniforme o similares de los prestadores
de servicios de alimentos y bebidas
conocidas como huecas tradicionales del

cantén Guano?

Se observé que el 41% de los clientes creen que es muy
importante el uso del uniforme o similares de los prestadores
de servicios de las huecas tradicionales del cantén Guano, el
31% creen que es importante, el 22% creen que es
medianamente importante, el 6% creen que es poco

importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde
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al 41% de los clientes creen que es muy importante el uso del
uniforme o similares de los prestadores de servicios de las

huecas tradicionales del cantén Guano.

10

¢ Considera importante el uso de nuevas
tecnologias de comunicacion como
(pantallas tactiles) al momento de
realizar su pedido para una mejor
calidad del servicio en las huecas

tradicionales del cantén Guano?

Se observé que el 36% de los clientes creen que es muy
importante el uso de nuevas tecnologias de comunicacién
como (pantallas tactiles) al momento de realizar su pedido en
las huecas tradicionales de Guano, el 33% creen que es
importante, el 24% creen que es medianamente importante, el
6% creen que es poco importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 36% de los clientes creen que es
muy importante el uso de nuevas tecnologias de comunicacion
como (pantallas tactiles) al momento de realizar su pedido en
las huecas tradicionales de Guano.

11

¢ Considera que es importante que las
huecas tradicionales del cantén Guano
cumplan con los servicios ofertados para

fiabilidad de sus clientes?

Se observd que el 33% de los clientes creen que es muy
importante que las huecas tradicionales del canton Guano
cumplan con los servicios ofertados para fiabilidad de sus
clientes, el 34% creen que es importante, el 25% creen que es
medianamente importante, el 9% creen que es poco
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde
al 34% de los clientes creen que es importante que las huecas
tradicionales del cantdn Guano cumplan con los servicios

ofertados para fiabilidad de sus clientes.

12

¢Considera que es importante que las
huecas tradicionales del cantén Guano
tengan un valor agregado para la lealtad

de sus clientes?

Se observd que el 28% de los clientes creen que es muy
importante que las huecas tradicionales del canton Guano
tengan un valor agregado para la lealtad de sus clientes, el 40%
creen que es importante, el 23% creen que es medianamente
importante, el 8% creen que es poco importante. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 40% de los clientes
creen que es importante que las huecas tradicionales del cantén

Guano tengan un valor agregado para la lealtad de sus clientes.

13

¢ Considera importante la capacidad de
respuesta del personal de las huecas
tradicionales del cantén Guano al

momento de despejar dudas del cliente?

Se observd que el 31% de los clientes creen que es muy
importante la capacidad de respuesta del personal de las
huecas tradicionales del canton Guano al momento de despejar
dudas del cliente, el 31% creen que es importante, el 27%
creen que es medianamente importante, el 11% creen que es
poco importante y el 1% creen que es nada importante. Se
concluye que el mayor porcentaje corresponde al 31% de los
clientes creen que es importante la capacidad de respuesta del
personal de las huecas tradicionales del canton Guano al

momento de despejar dudas del cliente.
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14

¢ Considera importante la elaboracion de
un plan de seguridad interna (salidas de
emergencia, alarmas de incendio)
destinado a los clientes de las huecas

tradicionales del cantéon Guano?

Se observé que el 48% de los clientes creen que es muy
importante la elaboracion de un plan de seguridad interna
(salidas de emergencia, alarmas de incendio) destinado a los
clientes de las huecas tradicionales del cantén Guano, el 24%
creen que es importante, el 24% creen que es medianamente
importante, el 4% creen que es poco importante. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 48% de los clientes
creen que es muy importante la elaboracién de un plan de
seguridad interna (salidas de emergencia, alarmas de incendio)
destinado a los clientes de las huecas tradicionales del canton

Guano.

15

¢ Considera importante la elaboracion de
un plan de seguridad de seguridad
interna para el personal (normativa de
seguridad de establecimientos) que
labora en las huecas tradicionales del

cantén Guano?

Se observd que el 48% de los clientes creen que es muy
importante la elaboracién de un plan de seguridad de seguridad
interna para el personal (normativa de seguridad de
establecimientos) que labora en las huecas tradicionales del
canton Guano, el 27% creen que es importante, el 22% creen
que es medianamente importante, el 3% creen que es poco
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde
al 48% de los clientes creen que es muy importante la
elaboracidn de un plan de seguridad de seguridad interna para
el personal (normativa de seguridad de establecimientos) que
labora en las huecas tradicionales del canton Guano.

Fuente: Tabulacion de Encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla



4.2 Prueba de Hipdtesis
4.2.1 Hipotesis Especificas

4.2.1.1 Representaciones y calidad del servicio

Se demuestra la hipotesis especifica 1 (He1), mediante la evidencia de los resultados obtenidos
en la tabla 3, donde se considera el valor de significancia de la prueba Chi - cuadrado de Pearson,
establece que:

a) Ho: Las representaciones no influyen significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del cantén Guano.

Ha: Las representaciones influyen significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano.
b) e=0.05

c) Prueba de Chi-cuadrado

Tabla 3
Prueba de significancia hipotesis representacion y calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética (2
Valor Gl  caras)
Chi-cuadrado de Pearson 18.084% 6 .006
Razo6n de verosimilitud 14.960 6 021
Asociacion lineal por
lineal

N de casos validos 20

Fuente: Tabulacion de encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

1.843 1 175

d) Decision: Como sig.: 0.006< 0.05, en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipotesis de investigacion (Hz).
e) Sedetermina que, las representaciones si influyen significativamente en la calidad del servicio

de las huecas tradicionales del canton Guano.
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4.2.1.2. Creencias y calidad del servicio:

Se demuestra la hipdtesis especifica 2 (He2), mediante la evidencia de los resultados obtenidos
en la tabla 4, donde se considera el valor de significancia de la prueba Chi - cuadrado de Pearson,

establece que:

a) Ho: Las creencias no influyen significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del cantén Guano.
Hi: Las creencias influyen significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano.

b) a=0.05

c) Prueba de Chi-cuadrado

Tabla 4
Prueba de significaancia creencias y calidad del servicio

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 11.986° 6 080
Pearson
Razén de verosimilitud 8.166 6 .226
Asomamon lineal por 2 940 1 036
lineal
N de casos validos 20

Fuente: Tabulacion de encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

d) Decisién: Como sig.: 0.080 > 0.05, en consecuencia, se rechaza la hipotesis de investigacion
(H1) y se acepta la hipétesis nula (Ho),
e) En conclusion, las creencias no influyen significativamente en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales del cantén Guano.
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4.2.1.3. Conocimiento y calidad del servicio

Se demuestra la hipdtesis especifica 3 (Hes), mediante la evidencia de los resultados obtenidos
en la tabla 5, donde se considera el valor de significancia de la prueba Chi - cuadrado de Pearson,

establece que:

a) Ho: El conocimiento no influye significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano.
Hi: El conocimiento influye significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano.

b) a=0.05

c) Prueba de Chi-cuadrado

Tabla 5

Pruebas de significancia sobre conocimiento y calidad del servicio

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 7 1432 5 308
Pearson
Razon de verosimilitud 8.443 6 .207
Asouauon lineal por 049 1 g5
lineal
N de casos validos 20

Fuente: Tabulacién de encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

d) Decision: Como sig.: 0.308 > 0.05, en consecuencia, es por ello que se acepta la hipotesis
nula (Ho) y por consiguiente se rechaza la hipotesis de investigacion (Hu).
e) Es decir, que el conocimiento no influye significativamente en la calidad del servicio de

las huecas tradicionales del cantén Guano.
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4.2.1.4 Practicas y calidad del servicio

Se demuestra la hipdtesis especifica 4 (He4), mediante la evidencia de los resultados obtenidos
en la tabla 6, donde se considera el valor de significancia de la prueba Chi - cuadrado de Pearson,

establece que:

a) Ho: Las practicas no influyen significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano
Hi: Las practicas influyen significativamente en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales del canton Guano

b) a=0.05

c) Prueba de Chi-cuadrado

Tabla 6
Pruebas de significancia para las practicas y la calidad del servicio

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintotica (2

Valor gl caras)

Chi-cuadrado d 10.190

i-cuadrado de . 4 037
Pearson
Razén de verosimilitud  6.788 4 .148
Asouaaon lineal por 2 079 1 149
lineal
N de casos validos 20

Fuente: Tabulacién de encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

a) Decision: Como sig.: 0.037 < 0.05, en consecuencia, se rechaza la hipdtesis de nula (Ho)
y se acepta la hipotesis de investigacion (Hi),
b) En conclusion, las préacticas influyen significativamente en la calidad del servicio de las

huecas tradicionales del cantén Guano.
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4.2.2 Hipotesis General

Se demuestra la hipdtesis general, mediante la evidencia de los resultados obtenidos en la tabla

7, donde se considera el valor de significancia a la prueba de Chi - cuadrado de Pearson donde:

a) Ho: El patrimonio alimentario no influye significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del canton Guano.
Hai: El patrimonio alimentario influye significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del canton Guano

b) =0.05

c) Calculo mediante da prueba estadistica de Chi-cuadrado

Tabla 7
Prueba de significancia hipotesis general

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética (2

Valor Gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 9.5162 4 .049
Razén de verosimilitud 8.320 4 .081
Asouaaon lineal por 1321 1 250
lineal
N de casos validos 20

Fuente: Tabulacién de encuestas
Elaborado por: Jessenia Puebla

d) Decision: Como sig.: 0.049 < 0.05, en consecuencia, se acepta la hipétesis de investigacion
(H1) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).
e) Se concluye que, el patrimonio alimentario influye significativamente en la calidad del

servicio de las huecas tradicionales del canton Guano.
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5. CONCLUSIONES

e EIl patrimonio alimentario influye significativamente en la calidad del servicio de las
huecas tradicionales del canton Guano. La identidad en relacion directa con el
apropiamiento cultural de los prestadores de servicios y moradores en general queda en
completa evidencia, asi como sus saberes ancestrales reflejados en el dia a dia y en las
actividades culinarias que involucran la preparacion de sus platillos caracteristicos sin dejar
de lado la seguridad alimentaria la cual a la vista del cliente se convierte en un elemento
decisor.

e De acuerdo a los resultados obtenidos las representaciones influyen significativamente en
la calidad del servicio de las huecas tradicionales del canton Guano, relacionando las
representaciones alimentarias con: la vida y su cotidianidad, la creencia del ser y de los
efectos de la sustancia de un lugar.

e Al momento de realizar la investigacion de campo se pudo evidenciar que las creencias,
que representa: la cultura, tradiciones e historia, constituidas por multiples versiones de
como de como alimentarse no influyen en la calidad del servicio de las huecas
tradicionales, ya que en la actualidad existen nuevas tendencias alimentarias que exigen un
mejor servicio sin perder las raices del patrimonio.

e Con base a los resultados obtenidos, el conocimiento no influye en la calidad del servicio,
puesto que las recetas y procedimientos son completamente conocidos por los
manipuladores de alimentos sin embargo es importante fortalecer labores como la
seguridad alimentaria las buenas practicas de manufactura y la calidad del servicio.

e Las practicas alimentarias de las huecas tradicionales guanefias influyen en la calidad del
servicio. Esto, en razon porque de apoco los gerentes de los establecimientos ofertan a mas
de la comida la generacion de experiencias, la cual es muy bien vista por el turista, ya que

la memoria genera sabores.
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6. RECOMENDACIONES

Es necesario que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Guano
trabaje en conjunto con las huecas tradicionales generando informacion acerca de la
historia, tradiciones y cultura de la gastronomia del canton Guano y que dicha informacion
este destinada a personas que requieran hacer investigaciones y a su vez ayudando a
enriquecer el conocimiento tanto de futuras generaciones como de los turistas interesados

en descubrir la gastronomia que posee el cantén.

Es importante que se realicen ferias gastronomicas que involucren la participacion de las
huecas tradicionales del cantdn, de esta manera promoviendo el cuidado y valorizacion de
la identidad guanefia que se refleja en las diferentes representaciones de sus platos, sin

descuidar la inocuidad alimentaria.

Se recomienda realizar un inventario de las recetas del patrimonio alimentario del canton
Guano para asi poder valorar y resguardar el uso de productos y técnicas ancestrales que
manejan las huecas tradicionales y de esta manera ayudando a mantener viva las tradiciones

y creencias de la gastronomia guanefia.
Es necesario que los prestadores de servicios de las huecas tradicionales del canton Guano

formulen protocolos y planes de gestion de riesgos que brinden seguridad fisica y sanitaria

tanto en los clientes internos como externos.
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ANEXOS
Anexo 1. Propuesta
CAPITULO V: PROPUESTA

5.1 Titulo de la propuesta

Plan de capacitacion de buenas practicas de manufactura para las huecas tradicionales del

cantén Guano

5.2 Introduccioén

La calidad del servicio con el pasar del tiempo se ha ido convirtiendo en parte fundamental para
lograr la satisfaccion del cliente, es por eso que las empresas cada vez buscan capacitar a su
personal y de esta manera poder brindar un servicio de calidad.

La mayoria de empresas ven la necesidad de aplicar capacitaciones ya que estas brindan un
proceso educacional, organizado y sistematico, mediante el cual se logra mejorar las aptitudes,
habilidades, destrezas, conducta y ademas desarrollar los conocimientos del personal en sus
puestos de trabajo.

Es por eso que gracias al aporte del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Guano y a la Jefatura de Turismo para la realizacion del proyecto de investigacion, se ha visto
necesario la creacion de un plan de capacitacion relacionado al patrimonio alimentario y calidad
del servicio de las huecas tradicionales, fortaleciendo las dimensiones de la variable dependiente
calidad del servicio con ayuda del patrimonio alimentario.

A su vez el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Guano, junto a las
huecas tradicionales estaran encargados de prestar las capacitaciones a los trabajadores para lograr
la calidad de servicio, justificando los procesos y resultados.

El analisis FODA ayuda a establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
sobre aspectos de patrimonio alimentario y calidad, ayudando a establecer la capacitacion al
personal, asi permitiendo el cumplimiento de las regulaciones establecidas en el proceso del

patrimonio alimentario.
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Con la propuesta se obtendra beneficios a corto y largo plazo ayudando a preservar el
patrimonio alimentario como herencia de nuestros ancestros, asi como el equilibrio entre los

establecimientos de alimentacion y las personas que hacen uso del servicio.

5.3 Propdsito

e Por lo tanto, con el propdsito de generar conocimientos sobre el patrimonio alimentario y
la importancia de la calidad del servicio, se crea un plan de capacitacion que ayudaré al
fortalecimiento y valoracion de las huecas tradicionales del canton Guano, ademas que

permitira tener un personal mas capacitado a la hora de ofrecer un servicio.

e Ademas, se realiz6 una ficha de inspeccién la cual sera ejecutada por un grupo de expertos
de la Jefatura de Turismo, sobre las medidas de seguridad que las huecas del cantén Guano,
que se ponen a consideracién en el proceso y realizacion de los productos de alimentacion,
esta a su vez tendré respuestas de, SI-NO, las cuales tendran una puntuacién de 5 puntos
cada una dando un total de 110 puntos, la que sera considerada como excelente, 88 puntos

muy bueno y 75 puntos bueno y menos de 55 considerado deficiente.

5.4 Objetivos

5.34.1 Objetivo general

o Disefiar un plan de capacitacion e inspeccion para las huecas tradicionales del canton
Guano

5.4.2 Objetivos Especificos

e Elaborar el analisis FODA para las huecas tradicionales del canton Guano.
e Crear programas y actividades para las capacitaciones de las huecas del canton Guano.

e Elaborar ficha de inspeccién de la produccion de los servicios de las huecas del cantdn

Guano
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5.5 Desarrollo de la Propuesta

Se analiza los puntos necesarios para el desarrollo de los objetivos que fueron planteados para
la realizacion de la propuesta:

e Matriz FODA

e Programas y actividades

e Ficha de inspeccidn u observacion

5.5.1 Matriz FODA

Se realizo la matriz FODA mediante la informacion obtenida durante el estudio de campo de la
investigacion en donde se describid: las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas las para
las expectativas y percepcion en las huecas del cantén Guano.

Esto ayudara a mejorar el conocimiento alimentario:

e Procesos

e Preparacion
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Cuadro 6

Matriz FODA
ANALISIS FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Materia prima de excelente calidad e Desinterés por mantener actualizada informacion del patrimonio
e Precios accesibles alimentario del cantén Guano.
e Buena ubicacidn de las huecas del cantén Guano. e Deficiente proceso de reciclaje
e Conservacion del Patrimonio Gastrondmico e Tamafio e instrumento de cocina poco adecuados
e Diversidad de platos tipicos: (cholas, chorizo, fritada, chicha huevona, e Bajo presupuesto
los helados de paila etc....) e Falta de interés del personal para recibir capacitaciones

e Comodidad para los turistas

OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Ejecucidn de planes para capacitaciones al personal de las huecas del o Deficiente comunicacién entre el personal de las huecas del canton
cantén Guano. Guano
e Apoyo continuo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal e Competencia de mercado interno

del cantdn Guano para brindar las capacitaciones de las huecas
tradicionales

e Proveedores calificados

e Afluencia de consumidores

e Acceso a diferentes proveedores

Elaborado por: Jessenia Puebla
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5.5.1.1 Andlisis de las fortalezas

Las huecas tradicionales del canton Guano cuentan con una materia prima de buena calidad, con
precios accesibles para los consumidores, y una buena ubicacién las cuales permiten lacomodidad
de los clientes al momento de degustar los exquisitos platos que ofrecen, a su vez logrando un
posicionamiento en la mente del cliente manteniendo asi la conservacion del patrimonio
alimentario y tratando de transmitirlo en los servicios ofertados, cuentan con proveedores
calificados y una gran diversidad de platos tipicos como: (cholas, chorizo, fritada, chicha huevona,
los helados de paila etc....).

5.5.1.2 Andlisis de las debilidades

Existe una informacidn desactualizada en relacion al patrimonio alimentario del canton Guano,
ademas de un desinterés por parte del personal de las huecas tradicionales para la recepcion de
capacitaciones, existiendo a su vez un deficiente proceso de reciclaje, el tamafio de la cocina no es
el adecuado para el proceso al momento de realizar los servicios ofertados, bajo presupuesto para

implementacidn de capacitaciones al personal.

5.5.1.3 Andlisis de las oportunidades

La ejecucion de planes para las capacitaciones al personal de las huecas tradicionales es
importante, el apoyo continuo del Gobierno Auténomo Desacralizado Municipal del canton
Guano, asi como la Jefatura de Turismo siendo, la innovacion un factor que influye en el mercado

de alimentos y bebidas.

5.5.1.4 Andlisis de las amenazas
Existe una constante competencia del mercado de alimentos y bebidas que influyen en los

procesos de comunicacion en las huecas tradicionales.
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5.5.2 Programas y actividades

La implementacion de programa de capacitaciones con la inclusion de actividades para
capacitar al personal de las huecas del cantén Guano.

Esté dirigido a los propietarios y al personal de las huecas tradicionales, sabiendo que los
conocimientos que seran impartidos seran de gran ayuda para los establecimientos de alimentos y
bebida.

5.5.2.3 Perfil del capacitador

Para la ejecucion de los programas se requerira de personal capacitado para que se efectien
los programas a continuacion se detalla los perfiles.

Cuadro 7
Perfil de Capacitador en Buenas Practicas

o Descripcion del puesto o Habilidades o Competencia

o Minimo 2 afios de o Disponer de tiempo para e Liderazgo
experiencia en formacion atender con eficiencia la ejecucion del o Responsabilidad
metodoldgica. programa .

o Conocer a profundidad las e Ser dinamico y conocer

Normas de Buenas Préacticas. técnicas para un manejo de grupos.

o Edad entre 28 a 50 afios. o

Elaborado por: Jessenia Puebla

62



Cuadro 8
Perfil de Capacitador en Gastronomia

. Descripcion del puesto

° Habilidades

Competencia

o Minimo 2 afios de experiencia
en formacion metodologica.
o Licenciado en Gastronomia

. Edad entre 28 afios a 50 afios.

o Disponer de tiempo para
atender con eficiencia la ejecucién
del programa

o Ser dindmico y conocer
técnicas y destrezas para manejo de
grupos.

o Conocimientos y
empoderamiento sobre gastronomia

y organizacion de eventos

Compromiso
Responsabilidad
Creativo

Puntual

Elaborado por: Jessenia Puebla

Cuadro 9

Perfil de Capacitador en Servicio al Cliente

o Descripcion del puesto o Habilidades o Competencia
o Minimo 2 afios de experiencia e Disponer de tiempo para o Capacidad
de servicio y atencion al cliente. asistir a realizar las capacitaciones.  técnica

o Licenciado en administracion
de empresas de hoteleria y turismo

. Edad entre 28 a 50 afios.

. Ser dindmico alegre.
conocer técnicas para un manejo de
grupos.

o Dominio y conocimientos
sobre marketing, calidad, servicio y

atencion al cliente

Responsabilidad
Creativo
Puntual

Empatia

Elaborado por: Jessenia Puebla
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5.5.2.4 Actividades

En la capacitacion se desarrollaran actividades practicas y tedricas, se contara con material de
apoyo, diapositivas, videos, etc...
Dentro de las actividades para la ejecucion del plan de capacitacion a continuacion se presentan
los temas que fueron seleccionados:
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Cuadro 10
Programas y actividades de Buenas Précticas

PROGRAMA ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO
Conceptos de buenas practicas Identificar los procesos y o Diapositivas e Gobierno Auténomo
o Definiciones definiciones de las e Videos Descentralizado  del
e Mantenimiento de equipo  buenas practicas cantén Guano
e Desinfeccion de utensilios
Higiene y manipulacion de Identificar habitos de o Diapositivas
alimentos higiene, asi como la e Videos
e Limpieza en la preparacion preparacion  de  los e Lectura
Buenas de alimentos mismos 30 horas
practicas e Seguridad alimentaria
Almacenamiento de alimentos Conocer los habitos de o Diapositivas
e  Almacenamiento de higiene  durante el e Videos
alimentos (cocinados, almacenamiento de
secos, congelados) alimentos
e  Coccion de los alimentos
Higiene personal Aprender técnicas de o Diapositivas

e Aseo del personal
e Vestimenta del personal
e [Estado de salud del

personal

higiene para el personal

y mostrar buena imagen

e Videos

Elaborado por: Jessenia Puebla
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Cuadro 11
Programas y actividades Organizacion de eventos

PROGRAMA ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO
Conceptos de etiqueta Dar a conocer a los o Diapositivas e Gobierno Auténomo
e Definiciones de propietarios y personal e Videos Descentralizado  del
etiqueta de las huecas de Guano e Lluvia de ideas canton Guano
e Buenos modales sobre el e Trabajo  en
e Presentacion personal ~ comportamiento equipo

interno y externo del

Organizacion personal

y eventos Cultura Identificar los servicios e Diapositivas 20 horas
e Montaje de mesa a prestar en las huecas e Videos
e Decoracion de mesa  del canton Guano e Lectura

e Trabajo en
equipo

e Lluviade ideas

Elaborado por: Jessenia Puebla
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Cuadro 12
Programa y actividades Gastronomia

PROGRAMA ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO
Gastronomia Dar a  conocer e Diapositivas e Gobierno Auténomo
e Historia de la conceptos  basicos e Videos Descentralizado  del
gastronomia mediante la e Lluvia de ideas cantén Guano
e Gastronomia ecuatoriana importancia de la e Establecimientos de
Patrimonio e Presentacién de los historia alimentos y bebidas
Alimentario platos tipicos
Recetas de platos tipicos Presentacion de e Practica
e Préctica platos tipicos de las 20 horas
huecas del canton
Guano.
Turismo Gastrondémico Conocer nuevas e Videos

e Manifestaciones

Culinarias

manifestaciones

culinarias que
ayuden a la
dinamizacién de la
economia del cantén

Guano

o Diapositivas

e Lluvia de

ideas

Elaborado por: Jessenia Puebla
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Cuadro 13
Programas y actividades Servicio al cliente

PROGRAMA ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO
Servicio al cliente Realizar  préacticas de e Folletos e Gobierno
Servicio al cliente e Atencién al cliente higiene y costumbres en el e Diapositivas Autonomo 20 horas
e Atencién de quejas y servicio y atencion al e Videos descentralizado

reclamos
e Fidelizacion de clientes

e Practica

cliente

Municipal del
cantén Guano

Elaborado por: Jessenia Puebla

68



5.6 Recursos Financieros

Para la factibilidad del plan de capacitacion de buenas practicas de manufactura se ha
desarrollado un analisis financiero mediante el presupuesto de materiales y capacitadores
los cuales se obtendran por medio del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

del canton Guano y la Jefatura de Turismo.

Tabla 8
Presupuesto de materiales
Materiales Cantidad Precio unitario Costo total
Boligrafos 50 0.35 17.50
Carpetas 50 1.00 50.00
Grapadora 1 4.00 4.00
Borrador 2 1.00 2.00
Rema de hojas 2 6.00 12.00
Sellos 2 3.00 6.00
Certificados 25 0.50 12.50
Impresiones 100 0.3 30
Laptop 1 950 950.00
Videos 8 125 980.00
e Coffee
Break
Sanduche 60 0.75 45.00
Jugo natural 60 0.35 21.00
TOTAL 2.130.00

Elaborado por: Jessenia Puebla

Tabla 9
Presupuesto Capacitadores
Recurso Humano Horas Valor por capacitador
Capacitador 1 50 200.00
Capacitador 2 20 80.00
Capacitador 3 20 80.00
TOTAL 90 360.00

Elaborado por: Jessenia Puebla

Tabla 10

Presupuesto General
Recursos Total
Materiales 2.130.00
Humano 360.00
Total general 2.4.90.00

Elaborado por: Jessenia Puebla
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5.4.3 Ficha de inspeccidn u observacion

Se necesitara que la ficha de inspeccion se aplicada a las huecas tradicionales bajo

los parametros establecidos para saber si los prestadores de turismo estan poniendo en

practica las capacitaciones brindadas por expertos del Gobierno Autonomo

Descentralizado del cantén Guano y la Jefatura de Turismo.

Cuadro 14

Ficha de Inspeccion u Observacion

FICHA DE INSPECCION U OBSERVACION DE LAS HUECAS DEL CANTON

GUANO
Nombre del establecimiento:
Nombre del propietario:
Numero de empleados

Direccién:

ITEM

SEGURIDAD

Contaminacioén del entorno

Limpieza

Ambiente adecuado

Alimentos refrigerados

Pisos, techos y paredes en buen

estado

Ventilacién adecuada

Conservacién de muebles

SI NO ITEM SI NO

CALIDAD DEL SERVICIO

Basureros con tapas

Ausencia de insectos

Conservacion de utensilios

Limpieza y desinfeccion de

utensilios

Coccién completa de alimentos

Desinfeccion de alimentos

Uniforme limpio
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SERVICIO AL CLIENTE

Cumplen con los servicios

ofertados

La capacidad de respuesta del

personal es acertada

Buena comunicacién al momento

de ofrecer el servicio

Horarios comodos

Sugerencias:

Cuentan con personal capacitado
para la atencion
Buzdn de sugerencias

Tiempo de espera adecuado

Valor agregado
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5.5 Conclusiones

Es necesario implementar el plan de capacitacion para las huecas del canton

Guano, con la finalidad de ayudar al patrimonio alimentario y calidad del servicio

La participacion de los involucrados es importante para cumplir los procesos que

se propusieron en el plan de capacitacion para las huecas del canton Guano

El analisis FODA ayudo a analizar los aspectos que fueron estudiados en la
propuesta mitigando los problemas que se observaron en las huecas del canton

Guano

Los programas Yy actividades ayudaran a los propietarios y trabajadores alcanzar
las metas propuestas para una mejor calidad del servicio
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5.6 Recomendaciones

Es importante que las capacitaciones se den una vez al afio en las huecas del
canton Guano, mediante una previa actualizacion de la matriz FODA, analizando

el progreso de los puntos descritos en el mismo.

Es necesario que la Jefatura de Turismo por medio de un personal capacitado
aplique la ficha de inspeccion en las huecas tradicionales del caton Guano para
saber si las capacitaciones brindadas fueron de ayuda para mejorar la calidad del

servicio y asi poder analizar nuevos procesos y estrategias.

Es importante que los prestadores de servicios tengan una inocuidad al momento
de manejar la materia prima poniendo en uso las buenas practicas de manufactura,

y asi desarrollar un producto de calidad para el cliente.

Es oportuno que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Guano financie capacitaciones a los establecimientos de alimentos y bebidas que
ayuden a los prestadores de servicios a optimizar sus destrezas y mejorar sus
competencias a la hora de brindar un servicio de esta manera generando un

aumento de la demanda en el turismo gastronémico.
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Anexo 2. Oficio emitido al Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guano.
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Anexo 3. Oficio emitido a la Jefatura de Turismo del cantén Guano.
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Anexo 4. Modelo de encuestas variable indepiendiente Patrimonio
aliemtario

ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO
DIRIGIDA A: CLIENTES

Formulario N°: Fecha de la encuesta:

Encuestador: Puebla Jessenia

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
El presente instrumento de evaluacién tiene como objetivo establecer la relacion entre
el patrimonio alimentario y la calidad del servicio en las huecas tradicionales del cantén

INSTRUCCIONES
La presente encuesta es de caracter andnimo y confidencial, los datos obtenidos en ella
son de uso exclusivo para la investigacion.
Lea detenidamente y responda segun su criterio los siguientes enunciados, teniendo en
cuenta la sucesiva valoracion:

1 = Nada importante 2 = Poco Importante 3 = Medianamente Importante
4= Importante 5 = Muy Importante

Género: Masculino | |Femenino |

Edad:

Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto
instruccion tecnolégico nivel nivel

1= Nada Importante 2=Poco Importante 3=Medianamente Importante 4=Importante
5=Muy Importante




INDICADOR

PARAMETRO

COMUNICACION

2

3

4

¢, Considera importante que la informacion de los prestadores de servicios
de alimentos y bebidas conocidas como huecas tradicionales del cantén
Guano deberia ser ?

EXPERIENCIA

¢Considera importante que el prestigio obtenido por las huecas
tradicionales fomentan la oferta turistica del cantén Guano?

EMPATIA

¢Consideran importante que las huecas tradicionales del cantén Guano
cuenten con un buzén de sugerencias para su satisfaccién?

¢Considera importante que las huecas tradicionales del canton Guano
cuenten con personal capacitado para brindar atencion personalizada a sus
clientes?

ELEMENTO TANGIBLES

¢Considera importante que las instalaciones fisicas como(pisos, paredes)
de las hueca tradicionales del canton Guano, se mantengan en buen estado
para un mejor servicio?

¢ Considera importante el uso del uniforme o similares de los prestadores
de servicios de alimentos y bebidas conocidas como huecas tradicionales
del cantén Guano?

¢Considera importante el uso de nuevas tecnologias de comunicacién
como (pantallas téctiles) al momento de realizar su pedido para una mejor
calidad del servicio en las huecas tradicionales del canton Guano?

FIABILIDAD

¢Considera que es importante que las huecas tradicionales del canton
Guano cumplan con los servicios ofertados para fiabilidad de sus
clientes?

¢Considera que es importante que las huecas tradicionales del cantén
Guano tengan un valor agregado para la lealtad de sus clientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Considera importante la capacidad de respuesta del personal de las
huecas tradicionales del canton Guano al momento de despejar dudas
del cliente?

SEGURIDAD

¢ Considera importante la elaboracién de un plan de seguridad interna
(salidas de emergencia, alarmas de incendio) destinado a los clientes
de las huecas tradicionales del canton Guano?

¢, Considera importante la elaboracion de un plan de seguridad de
seguridad interna para el personal (normativa de seguridad de
establecimientos)que labora en las huecas tradicionales del canton
Guano?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Modelo de encuestas variable dependiente Calidad del servicio

ENCUESTA PATRIMONIO ALIMENTARIO
DIRIGIDA A: PRESTADORES DE SERVICIOS DE LAS HUECAS TRADICIONALES

Encuestador: Puebla Jessenia

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
El presente instrumento de evaluacion tiene como objetivo establecer la relacion entre el
patrimonio alimentario v la calidad del servicio en las huecas tradicionales del cantén Guano.

INSTRUCCIONES
La presente encuesta es de caracter anonimo y confidencial, los datos obtenidos en ella son de
uso exclusivo para la investigacion.
Lea detenidamente y responda segln su criterio los siguientes enunciados, teniendo en cuenta la
sucesiva valoracion:
1=Noesimportante 3 =Neutral 5= Muy Importante

2 = Poco Importante 4 = Importante
Genero: Masculino | |Femenino |
Edad:
Nivel de Primaria Secundaria Técnico/ Tercer Cuarto
instruccion tecnolégico nivel nivel

1= Nada Importante 2=Poco Importante 3=Medianamente Importante 4=Importante 5=Muy
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INDICADOR

PARAMETRO

IDENTIDAD

112 |3 |4

¢Considera que el patrimonio alimentario brindado a los clientes en las
huecas tradicionales del canton guano refleja la identidad cultural ?

¢Considera importante el uso de productos tradicionales en la elaboracién
de los alimentos y bebidas representativos del canton Guano?

CREENCIAS

¢Considera importante el uso de técnicas ancestrales (horno de lefia,
condimentos) para la preparacion de los alimentos?

¢Considera que es importante valorar y resguardar el patrimonio
alimentario del canton Guano?

PROCESOS

¢ Considera importante conocer los procesos de cultivo y cosecha de los
productos autéctonos del canton Guano?

PREPARACION

¢Considera importante conocer las técnicas ancestrales, uso de productos
autoctonos en la preparacion de platos tipicos del canton Guano?

SEGURIDAD ALIMENTARIA

¢Considera importante controlar el estado de conservacion de los
alimentos para su uso?

¢Considera importante conocer las normas bésicas de higiene al momento
de manipular los alimentos?

¢Considera importante el adecuado manejo de los desechos sélidos y
liquidos pos las preparacién de los alimentos y bebidas ?

INNOVACION

10.¢Considera importante es para usted innovar las técnicas culinarias
para la elaboracion de los alimentos?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6. Validacion de encuestas por expertos

6.1 Variable Independiente Patrimonio Alimentario

coion de datos se relaciona con las variables de

s evidencia coherencia entre las mismas?
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Carrera de Gestidon Turistica y Hotelera
FACUALTAD DE CIENCIAS
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TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
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TRADICIONALES DEL CANTON GUANO™
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(Cada una de lns pregunias del instremento de medicke se relacma con
cada uno de los ele de Jon mdwcadores?

CEI diseto ded instrumento de medsclon facileard of edlisis y procesamsento
de damoy?

LSom Mlbln las ahernativas de respuesta del instrumento de medicion?

LETinstrumento de medicion serd accesibie a Ia poblacion seeto de estudio?

EPEG

SRS NERNE

CET instrumento de medicida es claro, preciso y sencillo de responder pars,
de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL |

Sugerencias:

Campus Nerle | A Artorio Jos de Sucre. Km 1% via s Cusno I Teiedonos (953 3 37306850 - Ext 2408
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Carrera de Gestion Turistica y Hotelera
FACULTAD D€ OENCAS
POLITICAS ¥ ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres ded experto: Dr Vietor Meodardo Velawo Samanicgo, PhiD

Totubo gradas L
Phi»
Doctor
Magster
Ticencado
[ — U

-

CIESE

Cniversidod en gee lubors:
Lmaveratnl Nowonal de Chimbanss
Fecha: W0 0S 2019

THULODEL PROYECTO DE INVESTIGACION

FEATRIMONIO ALIMENTARION CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS HUFCAS

FHADI IONALES T CANTON GUANOS

11 mmatrumento de medic ke pertenece u b variahke independicnte “Putrimonie Alimessario”

Mudimitv T 1obla e evaluscion de experios, usted teme b faculiad de ovaluar cala wmi de las pregusess

waars oo vom X un las columnas de SHo NO. A mi

. e eshor

en la

DL L U

IS mndin v ubservanbomes ¥ o sugerencias, <on b Bealidsd de meporne b coberencis O las prvguntan

sobe el TPar ke Al ntaein™

frem Pregunta - 1:'A-prnl.-; T Ohservaciones |
o S | S NO o
I b 1 inssument de medichm presents el divetn oo ! s
20 |0 invnimensa de recolocehon S dalos Lane relachon con ol thuke O la |
5 My e g im? 5 == -
A} U vl instrumento de recolovo o S daton we mescions Ms vk de
| vestigaener eee———————— S
4. LRI e hom e Gt Tl of foyro die ks objetives de
| eesesigwion ; -
< G mstrnmento de recolecs s de Bilos se relacsona con les viiables de
S ) B . .
o el rehicwm de las pregumas evbdenc s coberencin entre lon mismas? o
T. CCada una de fas preguntis el instrusenio de medxion se relicions oo
[ onds uno e los chementos de bow indimtores® .
] CEEdiseto ded nstrumentis de mechon fncidnard el andiimis § procesimiento
hd o Som emendibles bis shiernativas de respuestin del avanimenteo d mwdic we* 7’
10 L instrumento e mediion sera accesible a la poblisc o sjeto de estudio™ |~
" L imsruimesto e medicaon s clam, preciso y sescilio G respunder para, P
e o5t | 'Til Ot Tos datos reguendos?
| | TOTAL |
Nugerencias:
A
I'MJ-‘.I-I vaperio:
Campuns Norts AV ALONQ Jow Ow Sucre KM Y 0 3 Guano Teldfonon 15033 YP)0880 - Eet 1405
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Carrera de Gestidon Turistica y Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS ¥ ADMINISTRATIVAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apeltidos y nombres del experto: Mgs Danilo Paul Quantana Puga

)
)

LN
)

Universidud en que lnbors:
Universidad Naconal de Chimbaraso
Fechn 20082019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

MPATRIMONIO ALIMENTARIO Y CALIDAD DEL SERVICK) DE LAS HUECAS
TRADICHONALES DEL CANTON GUANO™

Elinstrumento de medclon pertenece o [ suriable independsente * Putrimmonio A llmestars™

Medianie In tabln de evaluncicn de experon, waied tune W faoulind de evaluar cada wea de las pregunias
mwrvantdo con "X en by colummas de $1 o NOL Al misme, % eshortamos en Is comeccsn S los Sems,

ndicanda sus olwarvnciones y/o sugerencias, con 1a fnalided de megorw la cohermncia de las preguntas
sobire ol “Puicimsonio Allmessar o™,

lem | Pregunin Apnih Obsery aciones
R Sl NO
I (D matrumento de medicdn preseses of Saeno sdecusda?
b3 (0 mamiments do recolecckm de dalos tiene relacion <on o tiulo de b |
Investigac We'?
) W ol instrumwnto de recoleccson de datos s mencona las varables & |
Investiga Wa?
4 A0 instruments de recobece lon de daton i (litark o logro de o obpetivos de 2
T dvwstigmelon®
L3 G wsmrumento de recolecckin do Satos v relncions con ks variabies de
evtidio ! 4
3 Qlanlum&io preguntas wvidencia coherencia entre las ? 3
, 7 JCadn une de Ma progening del Instrumento de medic ion so relachons ton >
cadn uno de los elementos de los indicndores”
3 L1 disono del mstrumento de medicion facainark el andlises y procesambents |
e dalin*
o L Son entendibies Tas alternativas de respumsss del matrumento de medicon? |
10 (1 marrumento de modicutn sert accesibie & In pobinelon rupeto de estudio
i LT TInstrumeno de medickon e <lur, precis y sesciiin de responder pars,
e estn manera oblener los datos requerkios? )
TOTAL | 1
Sugerencing:
Firmn ‘vl nnmn

o~

Camgan Norte I A AhOrso Jons de Scre ¥ 1 W v 8 Cuore l Tulaloros u) ¥ 1720000 - Ext. M08



6.2 Variable Dependiente Calidad del servicio




Carrera de Gestion Turistica y Hotelera
FACULTAD DE CIENCIAS
POLITICAS Y ADMINSSTRATIVAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres ded experte: Mgs. Renato Herrers
o grados

)
Docsor ()
()

_Ingeniero ()

Universidad en que kabors:
Universidad Nacweal de Chimboraso
Fechu: JO0OS2019

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

MPATRIMONIO ALIMENTARIO ¥ CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS HUECAS
TRADICHONALES DEL CANTON GUANO™

El Instrumenio de medicion pertenece a la variable dependiente “Calidad del Servicio™

Mediante la tabla de evaluncion de expentos, usted tione W facultad de evaluar cads wna de las progunins
marcando con “X™ en s columnas de S1 o NO. Ast mismo, le exhor o la cor on de los e,
Indicando sus otrerviciones y'o sigerescias, con la fralidad de mejorse s coberencia S Ms peogunte
sobre ol “Cabsdad del Servicio™

tem | Pregunta  Aprecia | Observaciones
S1 [NO
1 M instrumento de medicon e ol diseto ndecundo’ 7
2 EL instruments de recoleccion de dutos thene relacion con ol trubo de (a |
Investigneion?
. cEn el instrememo de recoleceion de datos se , las variabies de |
Investigacion?
4. UL instr de recoleccain de datos facilitark el kgro S fos objetiven de | -
In mvestigacion?
s N st de recoleccion de datos se relacions con (s varables de |
estudio ?
6. (L relacin de las pregustas evidens i coberenca entre ks mismas’ /
1. (Coada una de Ins preguntas del issrumesto de medicion se relacions com |
nda uno de los elementos de los Indicadores™
3 El disefio del instrumento de medicion facilitars el andlisis y procesamiesso |
de dwoon?
9. Son entendibles kas Eb:mivn dn respoesta del instramento de medicion™
10, Ll instrumento de medicion serd accesible a la poblaciie sujeto & estudio?
LB LEl matrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de reponder parn, |
de exta - los datos requeridos™
TOTAL
Sugerencias:
' il
/M
Firma del experto: { I\ W/
\ A
Campus Norte I Ax Ao Jow de Sucme Mm L Y va a Cuere | Telelonos (553 3 1730880 - Ext w408
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Carrera de Gestion Turistica y Hotelera
FACULTAD DE CIENGIAS
FOLINCAS Y ADMINISTRATIVAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apelladis s nombres del expertos v, Vicor Medardo Veliseo Samanego, Phiy
Fitulo grandos

| P )
l)aclcg_t (/f-‘
Maghter _ 1¢)
Licenciads )
Iageniero )

Universadad vm que labora:

Universidad Nacional de € hindwrneo
Fecha: M08 2004

FRIULO DL PROYECTO DE INVESTIGAC ION

CPATRIMONIO ALIMENTARION CALIDAD DELSERVIC I DE LAS HUEC AN
TRAMCIONALES D L CANTON GUANO™

EHimstrumento de medicen pertesece 3 la variably dependiesse “Calided Sl Seryle k™.

Medlante 1 taldi de evnhimrcsin de expersos, usted tene ln Bacultind de evahar cods una de bas pregunio
tmrcando con X7 e s colummas de ST NGO At mismo, le exhortumos en b correocion de hos e,
ndicanmibo sus observiacanes ¥ o sgerencns, con b naldad ¢ mjonr b soberencn de s pregunias
sobey o) “Calichad ded Serviio™.

“W&

ftem | Pregunta Aprecia | Observiciones
: e o . S1INO |
1 | D mstrimente de medioon presesss of dre o adesnalo® 7 | B
b L mstrumento de recolevesn de datos teme relacion oon el il de & /
Anvestgocwat I I |
Al el imstresae o de revoleceion e datis s imene kot D varables o
Investgcwn” 2oy o ne St 3 1
] L st e recolece i de dosom fa Hitan o) hogno de oy cbwetieos de ,
GRS g e = A aul v S |
3 L imstrumento de recoleccion de dase s reliciona con by variables de
estudio ? s '
o_k o rehicnn de b preguntas evaensin coheres s entre i Manstsas o |
7. (.( e i de Ins preguntas del instrumento e medicion s telicxea son
= Sk e e Dos elermenitog de fos mdicadores? s
¥ L diseno el instrumento de medicion lmileard ef aralises ¥ processsssento
| e datow?? - 7
v o Son esiendibles Bis alnernativas Se respuesta el instrumento de medwiwon? |/
. LELInstresenin de modcion serd mccesible u ba poblscion st de essassr’ |
1. JELmatrument de mediion es charo, preciso v sencillo de responsder pane, J
e et manern obtener bos datos requeridion” =
TOTAL »”
Sugerencias:
\’nj
o
Farmu del experto:
Campus Norte Av Aclore Jores de Sactn Wt by w2 Guane Tewboros Sa1-3 1790880 - £4 Lce
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- Carrera de Gestion Turistica y Hotelera
FACULTAD DE CQENCIAS
POLITICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
| TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Mgs. Dunilo Pasl Quintana Puga
THule o8

“Phi> ()

. Docrar ()
Magistor )
Licenciado ()

CIngeniers [

Universidad en que laborn:

Universidad Naclonal de Ohvmborano
Fechn: 270872019

TITULO DEL PROYECTD DE INVESTIGACION

“PFATRIMONIO ALIMENTARIO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS HUECAS

TRADICHONALES DEL CANTON GUANO™

El instrumento de medicion pertesece o In varmble dependiente “Calldad del Servicio™

Mediante |a tabln de evaluacidn de experton, woed thene |a faculiad de evaluar cada un o lus pregumeas
maecanda con "X en las columnas de SE o NO. Asl mismo, le exbortamos en la corece in de fos Rems,
Mlcnndomsohtmmq;bwmmhﬂwbmhmubl-'n.-‘

sohre o “Calidad del Servicio”,
Ttem | Pregunta | Aprecis Obsery aciones
N st [NO
1 il nstrumento Jn medicien presests el disefo adecuado? /
b3 KT Instrumento de rocoloccim de @aios tiene relacion con o tiiio de is
Anvestigacutn?
) in el instrumento de recoleccon de datos se muenciona (s varables de |
nvestigaccn?
4 Nty e recoleceion de dacos fac il el logro de los obyetivos de
In mvestigaion? &
L CEL instrumento de recoleccdn de dasos s relacions com ks variables de )
tudio ? v
L3 (La relacide de las pregumas evidencia coberencia enare las mismay?
7. (Coda una de lns greguntng del instrumenso de medicsm s relaciona con |
cnda uno e |oy eher de ko mdicadores?
L3 LB diseno def instrumento de medscion facllitard ¢f asilisis y processssento |
de davon?
9. +Son estendibles las alternativas de respuestn del instrumento de medicion? | -
10, 4l instruments de medicion serd accesible u ls poblacion seeto de ewuso? | -
1. LElinstrumento de medicain es clar, preces y sencillo de responder pare, |
de esta manern obtener los datos requeridos?
TOTAL | 1
Sugerencias:
) /_
/ /L
irnva del experto:
CampusMorte | Av Acton Josb ce Sucre ¥em s % visa Guano , | Telidonos 5039 3790880 - Ext. 1ao8
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Anexo 7. Presentacion de los resultados
7.1 Tabulacién de Encuesta Variable independiente Patrimonio Alimentario

Informacién General

Tabla 11
Genero de los prestadores de servicios

| GENERO |PRESTADORES | PORCENTAJE |

Femenino 12 63%
Masculino 8 37%
I TOTAL | 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 1
Genero de los prestadores de servicios

70%

63%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Femenino Masculino

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se pudo observar que el 63% de los prestadores de servicios de las huecas patrimoniales que
realizaron la encuesta corresponden al género femenino, mientras que el 37% restante
corresponden al género masculino concluimos que el mayor porcentaje corresponde al 63% de los
prestadores de servicio son femeninos de las huecas patrimoniales de Guano.
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Tabla 12
Edad de los prestadores de servicios

|[EDAD  |PRESTADORES | PORCENTAJE |

(18 - 30] 3 17%
(30 - 40] 6 29%
(40 - 50] 8 38%
(50 - 60] 3 16%
I TOTAL | 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 2
Edad de los prestadores de servicios

40% 38%
35%

30% 29%

17%

(18-30] (30-40] (40 - 50] (50-60]

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

La edad promedio de los prestadores de servicio de las huecas tradicionales es de 18-30 que
pertenece al 17%, el 29% corresponde a los prestadores de servicio de 30-40 afios, el 38%
corresponde a los prestadores de servicio de 40-50 afios, el 16% pertenece a los prestadores de
servicio de 50-60 afios. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 30% a clientes de 40-

50 afos la edad promedio de los prestadores de servicio de las huecas tradicionales de Guano.
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Tabla 13
Nivel de educacién de los prestadores de servicios

[ INSTRUCCION | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Primaria 2 9%
Secundaria 8 37%
Técnico /

Tecnoldgico 4 21%
Tercer nivel 6 30%
Cuarto nivel 0 3%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 3
Nivel de educacion de los prestadores de servicios
40% 37%

35%

30%
30%
25%
21%

20%

15%

10% 9%

5% 3%

0%
Primaria Secundaria Técnico / Tercer nivel Cuarto nivel
Tecnoldgico

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observd que el 30% de los prestadores de servicio de las huecas de Guano pertenecen de
educacion de tercer nivel, el 21% corresponde a los prestadores de servicio de educacion técnica
y tecnoldgica, el 37% corresponde a los prestadores de servicio de educacién secundaria, el 3%
pertenece a los clientes con cuarto nivel y el 9% corresponde prestadores de servicio de educacion
primaria. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 37% de los prestadores de servicio

de Guano que tienen estudios de secundaria.
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Informacién Especifica

Tabla 14
¢ Considera importante que el patrimonio alimentario brindado a los clientes en las huecas
tradicionales del canton guano refleje la identidad cultural?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 7 35%

Importante 6 30%

Medianamente

Importante 4 20%

Poco Importante 3 15%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Ilustracion 4
Importancia del patrimonio alimentario brindado a los clientes
40%
35%
35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%

15%

10%

5%

0%
0%
Muy Importante Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 35% de los prestadores de servicio creen que es muy importante que el
patrimonio alimentario brindado a los clientes en las huecas tradicionales del canton guano refleje
la identidad cultural, el 30% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente
importante, el 50% creen que es poco importante. Se concluye que el mayor porcentaje
corresponde al 35% de los prestadores de servicio creen que es muy importante que el patrimonio
alimentario brindado a los clientes en las huecas tradicionales del canton guano refleje la identidad

cultural.
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Tabla 15
¢ Considera importante el uso de productos tradicionales en la elaboracion de los alimentos y
bebidas representativos del canton Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 6 30%

Importante 8 40%

Medianamente

Importante 4 20%

Poco Importante 1 5%

Nada Importante 1 5%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 5
Uso de productos tradicionales

45%
40%
40%
35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
5% 5%
5%
0%
Muy Importante  Importante Medianamente Poco Impartante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 30% de los prestadores de servicio creen que es muy importante el uso de
productos tradicionales en la elaboracion de los alimentos y bebidas representativos del cantdn
Guano, el 40% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente importante, el 5%
creen que es poco importante y el 5% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 40% de los prestadores de servicio creen que es importante el uso de
productos tradicionales en la elaboracion de los alimentos y bebidas representativos del canton

Guano.
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Tabla 16
¢ Considera importante el uso de técnicas ancestrales (horno de lefia, condimentos) para la
preparacion de los alimentos?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 5 25%

Importante 7 35%

Medianamente

Importante 3 15%

Poco Importante 4 20%

Nada Importante 1 5%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 6
Uso de técnicas ancestrales

40%
35%
35%
30%
25%

25%

20%
20%

15%

15%

10%
5%

Muy Importante Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 25% de los prestadores de servicio creen que es muy importante el uso de
técnicas ancestrales (horno de lefia, condimentos) para la preparacién de los alimentos, el 35%
creen que es importante, el 15% creen que es medianamente importante, el 20% creen que es poco
importante y el 5% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde
al 35% de los prestadores de servicio creen que es importante el uso de técnicas ancestrales (horno

de lefia, condimentos) para la preparacion de los alimentos.
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Tabla 17
¢ Considera que es importante valorar y resguardar el patrimonio alimentario del cantén
Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 9 45%

Importante 5 25%

Medianamente

Importante 5 25%

Poco Importante 1 5%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 7
Importancia de valorar y resguardar el patrimonio alimentario

50%
45%
A45%
40%
35%
30%
25% 25%
25%
20%
15%
10%
5%

5%
0%

0%
Muy Importante Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 45% de los prestadores de servicio creen que es muy importante valorar y
resguardar el patrimonio alimentario del cantén Guano, el 25% creen que es importante, el 25%
creen que es medianamente importante, el 5% creen que es poco importante. Se concluye que el
mayor porcentaje corresponde al 45% de los prestadores de servicio creen que es muy importante

valorar y resguardar el patrimonio alimentario del canton Guano.
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Tabla 18
¢ Considera importante conocer los procesos de cultivo y cosecha de los productos autdctonos
del cantén Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 5 25%

Importante 6 30%

Medianamente

Importante 3 15%

Poco Importante 5 25%

Nada Importante 1 5%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 8
Procesos de cultivo y cosecha

35%

30%
30%

25% 25%
25%
20%
15%
15%
10%
5%
5%
0%
Muy Importante  Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 25% de los prestadores de servicio creen que es muy importante conocer los
procesos de cultivo y cosecha de los productos autoctonos del canton Guano, el 30% creen que es
importante, el 15% creen que es medianamente importante, el 25% creen que es poco importante
y el 5% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 30%
de los prestadores de servicio creen que es importante conocer los procesos de cultivo y cosecha

de los productos autdctonos del canton Guano. Utensilios
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Tabla 19
¢ Considera importante conocer las técnicas ancestrales, uso de productos autoctonos en la
preparacion de platos tipicos del canton Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 6 30%

Importante 4 20%

Medianamente

Importante 6 30%

Poco Importante 4 20%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracién 9
Técnicas ancestrales

35%

30% 30%
30%

20% 20%

0%

Muy Importante Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 30% de los prestadores de servicio creen que es muy importante conocer las
técnicas ancestrales, uso de productos autoctonos en la preparacion de platos tipicos del canton
Guano, el 20% creen que es importante, el 30% creen que es medianamente importante, el 20%
creen que es poco importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 30% de los
prestadores de servicio creen que es muy importante e importante conocer las técnicas ancestrales,

uso de productos autdctonos en la preparacion de platos tipicos del canton Guano.
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Tabla 20
¢ Considera importante controlar el estado de conservacion de los alimentos para su uso?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 11 55%

Importante 7 35%

Medianamente

Importante 2 10%

Poco Importante 0 0%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracién 10
Estado de conservacion
60%

55%
50%
40%
0% 359
30%
20%

10%
10%

0% 0%
0%
Muy Importante  Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 55% de los prestadores de servicio creen que es muy importante controlar el
estado de conservacion de los alimentos para su uso en las huecas patrimoniales de Guano, el 35%
creen que es importante, el 10% creen que es mediadamente importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 55% de los prestadores de servicio creen que es muy importante
controlar el estado de conservacién de los alimentos para su uso en las huecas patrimoniales de

Guano.
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Tabla 21
¢ Considera importante conocer las normas basicas de higiene al momento de manipular los

alimentos?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 9 45%

Importante 7 35%

Medianamente

Importante 4 20%

Poco Importante 0 0%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 11
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Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observd que el 45% de los prestadores de servicio creen que es muy importante conocer las
normas basicas de higiene al momento de manipular los alimentos en las huecas tradicionales de
Guano, el 35% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente importante. Se
concluye que el mayor porcentaje corresponde al 45% de los prestadores de servicio creen que es
muy importante conocer las normas basicas de higiene al momento de manipular los alimentos en

las huecas tradicionales de Guano.
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Tabla 22
¢ Considera importante el adecuado manejo de los desechos sdlidos y liquidos por las
preparaciones de los alimentos y bebidas?

| | PRESTADORES | PORCENTAIJE |

Muy Importante 12 60%

Importante 4 20%

Medianamente

Importante 4 20%

Poco Importante 0 0%

Nada Importante 0 0%
| TOTAL 20 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 12
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Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 60% de los prestadores de servicio creen que es muy importante el adecuado
manejo de los desechos sélidos y liquidos por las preparaciones de los alimentos y bebidas en las
huecas tradicionales de Guano, el 20% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 60% de los prestadores de servicio
creen que es muy importante el adecuado manejo de los desechos sélidos y liquidos por las

preparaciones de los alimentos y bebidas en las huecas tradicionales de Guano.
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Tabla 23
¢ Considera importante para usted innovar las técnicas culinarias para la elaboracion de los
alimentos?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 11 55%

Importante 4 20%

Medianamente

Importante 3 15%

Poco Importante 1 5%

Nada Importante 1 5%
| TOTAL 20| 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 13
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Fuente: Encuesta realizada a los prestadores de servicios
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 55% de los prestadores de servicio creen que es muy importante innovar las
técnicas culinarias para la elaboracién de los alimentos en las huecas tradicionales de Guano, el
20% creen que es importante, el 20% creen que es medianamente importante, 5% creen que es
poco importante, 5% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje
corresponde al 55% de los prestadores de servicio creen que es muy importante para usted innovar

las técnicas culinarias para la elaboracion de los alimentos en las huecas tradicionales de Guano.
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7.2 Tabulacién de Encuesta Variable dependiente Calidad del Servicio

Tabla 24
Género de los clientes

GENERO  PRESTADORES PORCENTAIJE

Femenino 12 63%
Masculino 8 37%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 14
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se pudo observar que el 63% de los prestadores de servicios de las huecas tradicionales que
realizaron la encuesta corresponden al género femenino, mientras que el 37% restante
corresponden al género masculino concluimos que el mayor porcentaje corresponde al 63% de los

prestadores de servicio son femeninos de las huecas tradicionales del cantén de Guano.
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Tabla 25
Edad de los clientes

EDAD TURISTAS PORCENTAJE

(15-18] 32 11%
(18-23] 58 20%
(23-29] 47 16%
(29-38] 44 15%
(38-45] 26 9%
(45-52] 64 22%
(52-75] 20 7%
TOTAL 292 100%

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 15
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

La edad promedio de los clientes de las huecas tradicionales es de 15-18 que pertenece al 11%,
el 20% corresponde a los clientes de 18-23 afios, el 16% corresponde a los clientes de 23-29 afios,
el 15% pertenece a los clientes de 29-38 afios, 9% corresponde a los clientes de 38-45 afios, 22%
pertenece a los clientes de 45-52 afios y el 7% corresponde a los turistas de 52-75 afios. Se concluye
que el mayor porcentaje corresponde al 22% a clientes de 45-52 afios que visitan las huecas

tradicionales del canton Guano.
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Tabla 26
Nivel de Educacion de los clientes

EDUCACION TURISTAS PORCENTAIJE

Primaria 0 0%
Secundaria 26 9%
Técnico / Tecnoldgico 47 16%
Tercer nivel 201 69%
Cuarto nivel 15 5%
TOTAL 292 100%

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 16
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 69% de los clientes que visitan las huecas de Guano pertenecen de educacion
de tercer nivel, el 16% corresponde a los clientes de educacion técnica y tecnoldgica, el 9%
corresponde a los clientes de educacion secundaria, el 5% pertenece a los clientes con cuarto nivel.
Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 69% de los clientes que tienen estudios de

tercer nivel son los que visitan las huecas tradicionales del cantén Guano.
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Informacién general

Tabla 27
¢ Considera importante la informacion de los prestadores de servicios de alimentos y bebidas
conocidas como huecas tradicionales del canton Guano deberia ser?

INDICADORES PRESTADORES PORCENTAJE

Muy Importante 73 25%
Importante 71 24%
Medianamente

Importante 93 32%
Poco Importante o1 17%
Nada Importante 4 1%
TOTAL 292 100%

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 17
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 25% de los clientes creen que es muy importante tener una informacion de
los servicios de alimentos y bebidas en Guano, el 24% creen que es importante, el 32% creen que
es medianamente importante, el 17% creen que es poco importante y el 1% creen que es nada
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 32% de los clientes creen que es

medianamente importante tener una informacion de los servicios de alimentos y bebidas en Guano.
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Tabla 28

¢ Considera importante que el prestigio obtenido por las huecas tradicionales fomenta la oferta
turistica del canton Guano?

| VALORACION  |PRESTADORES | PORCENTAJE |
Muy Importante 74 25%
Importante 102 35%
Medianamente
Importante 84 29%
Poco Importante 32 11%
Nada Importante 0 0%
TOTAL 292 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 25% de los clientes creen que es muy importante que el prestigio de las

huecas fomente la oferta turistica de Guano, el 35% creen que es importante, el 29% creen que es

medianamente importante, el 11% creen que es poco importante. Se concluye que el mayor

porcentaje corresponde al 35% de los clientes creen que es importante que el prestigio de las huecas

fomente la oferta turistica del cantén Guano.
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Tabla 29

¢ Consideran importante que las huecas tradicionales del canton Guano cuenten con un buzon
de sugerencias para su satisfaccion?

| VALORACION  |PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 70 24%

Importante 102 35%

Medianamente

Importante 71 24%

Poco Importante 41 14%

Nada Importante 8 3%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 19
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Se observo que el 24% de los clientes creen que es muy importante que las huecas tradicionales

del cantén Guano cuenten con un buzon de sugerencias para su satisfaccion, el 35% creen que es

importante, el 24% creen que es medianamente importante, el 14% creen que es poco importante

y el 3% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 35%

de los clientes creen que es importante que las huecas tradicionales del canton Guano cuenten con

un buzon de sugerencias para su satisfaccion.
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Tabla 30

¢ Considera importante que las huecas tradicionales del canton Guano cuenten con personal
capacitado para brindar atencion personalizada a sus clientes?

| PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 84 29%
Importante 90 31%
Medianamente
Importante 59 20%
Poco Importante 49 17%
Nada Importante 10 3%

| TOTAL | 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente (2019)

Elaborado por: Jessenia Puebla (2019)
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Se observo que el 29% de los clientes creen que es muy importante que las huecas tradicionales

del cantdn Guano cuenten con personal capacitado para brindar atencion personalizada, el 31%

creen que es importante, el 20% creen que es medianamente importante, el 17% creen que es poco

importante y el 3% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde

al 31% de los clientes creen que es muy importante que las huecas tradicionales del cantén Guano

cuenten con personal capacitado para brindar atencion personalizada.
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Tabla 31
¢ Considera importante que las instalaciones fisicas como (pisos, paredes) de las huecas
tradicionales del canton Guano, se mantengan en buen estado para un mejor servicio?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 130 45%
Importante 72 25%
Medianamente Importante 51 17%
Poco Importante 36 12%
Nada Importante 3 1%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 21
Estado de la infraestructura

50%

45%
45% —
40%
35%
30%
25%
25%

20%

17%
15% 12%
10%
5% 1%
0% L —

Muy Importante Importante Medianamente Poco Importante Nada Importante
Importante

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 45% de los clientes creen que es muy importante que las instalaciones fisicas
como (pisos, paredes) de las huecas tradicionales del canton Guano, se mantengan en buen estado,
el 25% creen que es importante, el 17% creen que es medianamente importante, el 12% creen que
es poco importante y el 1% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor porcentaje
corresponde al 45% de los clientes creen que es muy importante que las instalaciones fisicas como

(pisos, paredes) de las huecas tradicionales del cantén Guano, se mantengan en buen estado.
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Tabla 32
¢ Considera importante el uso del uniforme o similares de los prestadores de servicios de
alimentos y bebidas conocidas como huecas tradicionales del canton Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAIJE |

Muy Importante 120 41%
Importante 90 31%
Medianamente Importante 65 22%
Poco Importante 17 6%
Nada Importante 0 0%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 22
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 41% de los clientes creen que es muy importante el uso del uniforme o
similares de los prestadores de servicios de las huecas tradicionales del canton Guano, el 31%
creen que es importante, el 22% creen que es medianamente importante, el 6% creen que es poco
importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 41% de los clientes creen que es
muy importante el uso del uniforme o similares de los prestadores de servicios de las huecas

tradicionales del cantén Guano.
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Tabla 33

¢ Considera que es importante que las huecas tradicionales del cantén Guano cumplan con los

servicios ofertados para fiabilidad de sus clientes?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 95 33%
Importante 99 34%
Medianamente Importante 73 25%
Poco Importante 25 9%
Nada Importante 0 0%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 23
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 33% de los clientes creen que es muy importante que las huecas tradicionales

del cantén Guano cumplan con los servicios ofertados para fiabilidad de sus clientes, el 34% creen

que es importante, el 25% creen que es medianamente importante, el 9% creen que es poco

importante. Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 34% de los clientes creen que es

importante que las huecas tradicionales del canton Guano cumplan con los servicios ofertados para

fiabilidad de sus clientes.
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Tabla 34
¢ Considera que es importante que las huecas tradicionales del canton Guano tengan un valor
agregado para la lealtad de sus clientes?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 83 28%
Importante 118 40%
Medianamente Importante 67 23%
Poco Importante 23 8%
Nada Importante 1 0%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracion 24
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 28% de los clientes creen que es muy importante que las huecas tradicionales
del cantén Guano tengan un valor agregado para la lealtad de sus clientes, el 40% creen que es
importante, el 23% creen que es medianamente importante, el 8% creen gue es poco importante.
Se concluye que el mayor porcentaje corresponde al 40% de los clientes creen que es importante
que las huecas tradicionales del canton Guano tengan un valor agregado para la lealtad de sus

clientes.
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Tabla 35
¢ Considera importante la capacidad de respuesta del personal de las huecas tradicionales del
cantén Guano al momento de despejar dudas del cliente?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 89 30%
Importante 90 31%
Medianamente Importante 79 27%
Poco Importante 32 11%
Nada Importante 2 1%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

llustracién 25
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observo que el 31% de los clientes creen que es muy importante la capacidad de respuesta
del personal de las huecas tradicionales del canton Guano al momento de despejar dudas del
cliente, el 31% creen que es importante, el 27% creen que es medianamente importante, el 11%
creen que es poco importante y el 1% creen que es nada importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 31% de los clientes creen que es importante la capacidad de respuesta
del personal de las huecas tradicionales del canton Guano al momento de despejar dudas del

cliente.
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Tabla 36
¢ Considera importante la elaboracion de un plan de seguridad interna (salidas de emergencia,
alarmas de incendio) destinado a los clientes de las huecas tradicionales del cantén Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 141 48%
Importante 70 24%
Medianamente Importante 69 24%
Poco Importante 12 4%
Nada Importante 0 0%
| TOTAL 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

lustracion 26
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 48% de los clientes creen que es muy importante la elaboracion de un plan
de seguridad interna (salidas de emergencia, alarmas de incendio) destinado a los clientes de las
huecas tradicionales del cantén Guano, el 24% creen que es importante, el 24% creen que es
medianamente importante, el 4% creen que es poco importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 48% de los clientes creen que es muy importante la elaboracion de un
plan de seguridad interna (salidas de emergencia, alarmas de incendio) destinado a los clientes de

las huecas tradicionales del cantén Guano.
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Tabla 37
¢Considera importante la elaboracion de un plan de seguridad interna para el personal
(normativa de seguridad de establecimientos) que labora en las huecas tradicionales del canton

Guano?

| | PRESTADORES | PORCENTAJE |

Muy Importante 141 48%
Importante 79 27%
Medianamente Importante 64 22%
Poco Importante 8 3%
Nada Importante 0 0%
| TOTAL | 292 | 100% |

Fuente: Encuesta realizada al cliente (2019)
Elaborado por: Jessenia Puebla (2019)

llustracion 27
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Fuente: Encuesta realizada al cliente
Elaborado por: Jessenia Puebla

Se observé que el 48% de los clientes creen que es muy importante la elaboracion de un plan
de seguridad interna para el personal (normativa de seguridad de establecimientos) que labora en
las huecas tradicionales del cantén Guano, el 27% creen que es importante, el 22% creen que es
medianamente importante, el 3% creen que es poco importante. Se concluye que el mayor
porcentaje corresponde al 48% de los clientes creen que es muy importante la elaboracion de un

plan de seguridad de seguridad interna para el personal (normativa de seguridad de

establecimientos) que labora en las huecas tradicionales del canton Guano.
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