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Resumen

En este documento académico se expone el informe de investigacion Modelo de
gestion de la calidad de servicio para fomentar la competitividad de
establecimientos turisticos de alimentos y bebidas. Guayaquil, 2022. El objetivo es
formular un modelo de calidad de servicio que permita el fomento de la
competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil. El disefio de investigacion
es no experimental descriptivo, predictivo. La técnica encuesta fue aplicada a
trecientos cuatro clientes de restaurantes étnicos, tuvo un instrumento con treinta y
dos items para la variable gestion de la calidad y sesenta y cuatro para la variable
competitividad. Los datos fueron analizados mediante pruebas estadisticas
descriptivas e inferenciales en el programa SPSS version 22. Entre los resultados
mas importantes, el modelo tedrico indica una competitividad pesfavorable = - 31.252
— 8.462, el servicio brindado por los meseros es amable y rapido =1: Totaimente en
desacuerdo — 10.365, el restaurante le hace sentir cobmodo y seguro cuando trata con
ellos =1: mMuy desacuerdo + 21.291, en el restaurante se aplican los protocolos de
bioseguridad =1: Muy en desacuerdo. EStOS resultados orientan al desarrollo de una
propuesta de politica de gestidn de calidad para los locales de comidas de cocina

ecuatoriana.

Palabras clave: Control de calidad, sector terciario, consumidor, percepcion,

servicios.
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Abstract

This academic document presents the research report on the Service Quality
Management Model to Promote the Competitiveness of Food and Beverage Tourist
Establishments. Guayaquil, 2022. The objective is to formulate a service quality
model that allows the promotion of the competitiveness of the ETA & B of the city of
Guayaquil. The research design is non-experimental descriptive predictive. The
survey was applied to three hundred and four clients of ethnic restaurants, it had an
instrument with thirty-two items for the quality management variable and sixty-four
for the competitiveness variable. The data were analysed using descriptive and
inferential statistical tests in the SPSS program. Among the most important results,
the theoretical model indicates an Unfavourable competitiveness = - 31,252 - 8,462,
the service provided by the waiters is friendly and fast = 1: Totally disagree - 10,365,
the restaurant makes you feel comfortable and safe when dealing with them = 1:
Strongly disagree + 21,291, food hygiene protocols are applied in the restaurant =
1: Strongly disagree. These results guide the development of a quality certification

proposal for local Ecuadorian cuisine food.

Keywords: Quality control, service industries, consumers, perception, services.



|.  INTRODUCCION

La administracion publica tradicional analiza el sistema politico administrativo y
sigue calificAndose como un arte y un oficio tanto como una ciencia (Rhodes, 2016).
La nueva gestion publica pretende entablar una relacion sana entre el estado y la
sociedad, para lo cual es necesario que los actores sociales y la ciudadania exijan
sus derechos y promesas de los gobernantes de turno (Ackerman, 2004). Para que
exista una gestion publica eficiente y satisfacer las demandas ciudadanas es
necesario generar estrategias creativas, dindmicas y prospectivas (Machin et al.,
2020).

En los afios mas recientes, el concepto de la nueva gobernanza publica ha pasado
a primer plano para explicar el caracter plural del estado contemporaneo, donde
multiples actores tributan a la prestacion de servicios publicos y al sistema de
formulacién de politicas (Dickinson, 2016). Asi pues, las estrategias de desarrollo
regional deben fundamentarse en la valoracién sélida de los recursos regionales,
asi como en la formacion de capacidades dinamicas para configurar recursos que
posean una ventaja competitiva regional (Harmaakorpi, 2006). Ejemplos de
gobernanza y formulacién de politicas alimentarias locales son los procesos de
territorializacion de los alimentos y la gastronomia, los cuales a menudo se
consideran activos clave de los resultados econdémicos regionales (Tricarico &
Geissler, 2017).

Existe un creciente interés de académicos, formuladores de politicas y las oficinas
de las Naciones Unidas en el potencial que los alimentos y la gastronomia tienen
para el desarrollo sostenible (Rinaldi, 2017). Las buenas politicas alimentarias
ofrecen el potencial para el crecimiento econdmico, la proteccion social, la
ensefianza y la salud de la poblacion, al tiempo que mejoran el medio ambiente.
Uno de los elementos esenciales es la contribucion al comercio de alimentos en el
ambito local, regional y mundial (Smith, 2016). En definitiva, el papel de los
alimentos y la gastronomia en la politica de desarrollo de lugares sostenibles estan
relacionados (Rinaldi, 2017) con los productos alimenticios con indicacién
geografica (Fernandez-Ferrin et al., 2019), pautas o normas de etiquetado de

alimentos locales (Lim & Hu, 2016), sistemas alimentarios (Buchan, Cloutier &



Friedman, 2019), agrupaciones alimentarias hacia el desarrollo de la economia

creativa (Lee et al., 2020) y turismo gastronémico (Nemes et al., 2019).

Las politicas publicas logran impulsar la innovacion en la fabricacion de alimentos
con baja y mediana tecnologia, enlazando empresas y universidades a través de la
investigacioén cientifica colaborativa (McKelvey & Ljungberg, 2017). Si apelamos a
un ejemplo, en ltalia, el concepto Made in Italy se refiere a las artesanias y los
productos industriales italianos que a menudo se destacan en el comercio
internacional (Festa et al., 2020). Muchos productos italianos han sido distinguidos
por tener mano de obra de alta calidad, atencion a los detalles, forma de disefio,
autenticidad, identidad, etcétera (lannill, 2014). Evidencias de productos
alimenticios de excelencia que tienen éxito internacional son Ferrero, Barilla y
Lavazza (Brand Finance, 2020). También existen pymes como MGM Mondo del
Vino que tienen éxito internacional, especialmente en el mercado ruso (FASI, 2018).
Shams, (2016) Considera que la esencia real del concepto Made in Italy, incluso

desde la perspectiva industrial, se fundamenta en las pymes.

La calidad se ha transformado en un componente primordial que el mercado
alimentario italiano ha invertido intensamente para diferenciarse y enfrentar los
retos de los nuevos mercados internacionales (Mascarello et al., 2015). Como
muestra, la Asociacion Mundial de Cocina lItaliana (Italian Cuisine Association,
2017) promueve la proteccion de la cocina italiana y sus productos en el extranjero,
respetando plenamente las tradiciones culturales e histéricas de la comiday el vino
italianos. Por lo tanto, ademas del sabor y la simplicidad, la calidad de los productos
es un factor importante para asegurar la popularidad de una cocina en el exterior.

El interés por la calidad e higiene de los alimentos ha venido en aumento en los
paises que buscan el progreso (Grunert et al., 2015). Sobre todo, existe un
acrecentado interés en la produccién respetuosa con el medio ambiente (Tait et al.,
2016). Estas tendencias han sido intensificadas por factores como la crisis de
seguridad alimentaria, los potenciales riesgos alimentarios por el uso de insumos
guimicos en la obtencion de alimentos y por la falta de comunicacion relacionado a

los riesgos (Lehtinen, 2017).

En la industria de restaurantes, la certificacion de terceros (gestién de la calidad)

es una forma de demostrar que la comida que se sirve se manipula y produce



correctamente, presenta sus estandares para cumplir con el alto nivel de calidad de
la comida y servicio ofrecido a sus clientes (Jun, Kang & Hyun, 2017). Los
consumidores que tienen confianza en un restaurante esperan que el
establecimiento brinde un servicio estandar o superior y, por lo tanto, que satisfaga
su necesidad de una experiencia gastronémica de calidad (Ferngvist & Ekelund,
2014). Por lo tanto, la importancia de la gestion de calidad es que no soélo sirve para
informar a los consumidores, sino que también incentiva a los productores a mejorar
la calidad (Zapechelnyuk, 2020).

La gastronomia refiere una oportunidad conveniente para vitalizar y expandir el
turismo, fomentar la economia local, involucrar a varios actores profesionales y
afiadir nuevas oportunidades al sector primario (Falcén, 2014). Por este motivo, es
necesario estudiar el patrimonio culinario porque sirve para lograr consolidar y
valorar la cocina tradicional en el @mbito nacional e internacional, salvaguardar el
patrimonio gastronémico ante los desafios de la globalizacion, orientar la
capacitacion de expertos, innovar en productos, influir en el desarrollo y configurar
la competitividad en los destinos turisticos (Reyes Uribe, Guerra & Quintero, 2017).
Todos los recursos alimenticios y gastrondmicos locales que mantienen el caracter
distintivo y el atractivo del lugar también deben abordar y fortalecer el vinculo entre

sus dimensiones territoriales, geograficas y culturales (Rinaldi, 2017).

En Ecuador, la calidad y la seguridad de los alimentos estan recibiendo una
atencion cada vez mayor, especialmente en la inocuidad, servicio y el grado de
conocimiento de los clientes acerca de la calidad de productos ofertados en hoteles
y restaurantes. Por ejemplo, Tapia & Arteaga, (2020) indican la necesidad de un
amplio esfuerzo por mejorar la infraestructura y la flexibilidad del personal de
servicio de los restaurantes de la ciudad de Milagro, provincia del Guayas,
ascendiendo de un negocio muy local a uno que atraiga clientes de otras ciudades.
Fernandez et al., (2017) determinaron ocho estrategias constituidas por quince
acciones y doce actividades para mejorar la calidad del servicio de alimentos en
restaurantes de comida tipica de la Amazonia, con miras a fortalecer la modalidad

de turismo gastrondmico sostenible.

La calidad de servicio en los establecimientos turisticos de cocina tipica ecuatoriana

necesita mejorar para elevar el nivel de satisfaccion general de los turistas



(Carvache-Franco et al.,, 2018). Ademas, es preciso generar medidas que
promuevan el financiamiento para mejorar y modernizar los locales de comidas
llamados huecas (Lépez-Guzman et al., 2017). También, segun indica (Orden-
Mejia et al., 2017) seria importante que se analice la satisfaccion de los
consumidores que asisten a los restaurantes de cocina ecuatoriana conocidos

como huecas de la ciudad de Guayaquil.

Respecto de los procesos de produccion de calidad, en la ciudad de Guayaquil los
restaurantes que ofertan comida tradicional ecuatoriana necesitan evaluar la
calidad microbiologica, ademéas de conducir entrenamiento en higiene alimentaria
a los manipuladores de alimentos (Orden-Mejia et al., 2021). Los mismos autores
sugieren desarrollar politicas publicas méas robustas para elevar los estandares de

higiene en los restaurantes de cocina ecuatoriana.

El servicio de alimentos y bebidas necesita ser mas competitivo de acuerdo con las
exigencias y realidades de los visitantes. Seria importante como nueva linea de
investigacion realizar un estudio relacionado con los servicios que son necesarios
en restaurantes de gastronomia tipica en la ciudad de Guayaquil y luego
implementar de acuerdo con los clusters de demanda (Carvache-Franco et al.,
2020)

En tal sentido, el fomento del talento humano favorece a las empresas la
implantacibn competente de politicas que posibiliten producir y ofrecer productos
tangibles e intangibles a su clientela. Ahora, si la compafiia tiene la meta de
distinguirse y lograr fidelizar a sus clientes, debe sobresalir en sus desempefos
(Barney, 1991). Segun Ries & Trout, (2001), el posicionamiento es la diferenciacion
de una marca en la mente de un cliente potencial cuando se compara con la
competencia. El tema méas importante en el posicionamiento es la diferenciacién en
el mercado, justamente en el entorno competitivo actual, el éxito requiere
orientacion para la competitividad (Evren & Kozak, 2018).

Existen varios casos de restaurantes con certificaciones de calidad que se han
diferenciado de su competencia. Por ejemplo, las inversiones en productos
alimenticios ecoldgicos y las campafias de concientizacién aparecen como dos

fuertes predictores de un buen desempefio comercial (Iraldo et al., 2017). Invertir



en calidad es beneficioso tanto para hoteles como para restaurantes ya que mejora

la competitividad de la compafia (Bagur-Femenias et al., 2019).

Al respecto de la calidad, en el pais se ha impulsado la certificacion de servicios de
alimentos con el propésito de mejorar su competitividad. La Agencia Nacional de
Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) es una de las iniciativas mas
representativas que facilitan la obtencion de permisos de funcionamiento y
notificaciones sanitarias. No obstante, el Ecuador ocupa el lugar 102 en el indicador
nivel de orientacion al cliente, siendo necesario plantear una estrategia clara para
cerrar las brechas del indicativo examinado (Ministerio de Turismo del Ecuador,
2019).

El turismo y la hospitalidad es uno de los campos de mayor progreso a nivel
mundial, razén por la cual, uno de sus mayores retos para asegurar su
competitividad es el perfeccionamiento de la calidad de los servicios en los destinos
turisticos (Ocafia Zambrano & Osejo Angulo, 2018). En ese marco, en el presente
proyecto, se abordan los distintos fundamentos que conllevan a la materializacion
de un modelo de calidad de servicio para el fomento de la competitividad de los
ETA&B de la ciudad de Guayaquil. Autores como (Bagur-Femenias, Perramon &
Oliveras-Villanueva, 2019), (Contreras, Macias, & Gonzéalez, 2018), (Carlucci et al.,
2017) y otros coinciden en los beneficios de obtener una certificacion de calidad

para establecimientos de alimentos y bebidas.

Resumiendo lo planteado, se hace imprescindible desarrollar un modelo de calidad
de servicio para el fomento de la competitividad de los establecimientos turisticos
de alimentos y bebidas de la republica del Ecuador (ETA&B). La vision es crear un
programa premium de calidad turistica que servird para certificar restaurantes
emblematicos de los destinos del pais. Los estandares de calidad permitirdn
garantizar una total satisfaccion de los comensales, afiadiendo valor a través de la
salvaguarda de la identidad ecuatoriana mediante el rescate de la cultura,
arquitectura y gastronomia local. Tendra un valor auténtico, cultural y econémico,

impulsando a todos los actores y procesos del sistema alimentario.

Ante lo expuesto y presentado el desarrollo del trabajo titulado Modelo de Gestion
de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de Establecimientos



Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil 2022. Se detallan las variables, los

autores de las definiciones de las variables, ademas de identificar las dimensiones.
A continuacioén, se presenta la formulacion del problema:

¢, Como estaria disefiado el modelo de gestidon de calidad para el fomento de la
competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil, 20217

Por ello, la presente investigacion es conveniente porque impulsa el progreso
econdmico de las pymes gastrondmicas. Las certificaciones de calidad de los
alimentos presentan nuevas oportunidades comerciales para los productores,
debido a la probabilidad de que influyan en las elecciones de los consumidores
(Carlucci et al., 2017). De hecho, el Ministerio de Turismo del Ecuador tiene como
objetivo fomentar la competitividad de los servicios turisticos mediante las
certificaciones de calidad y asi brindar productos de excelencia en los diversos
destinos que posee.

Dispone de relevancia social porque es un ejemplo de gobernanza. La academia,
la sociedad civil, el servicio publico y la empresa privada brindaran su contingente
para lograr la satisfaccion de los turistas locales y extranjeros. La interaccién con
los usos y las implicaciones funcionales pondréa en el foco de atencion a todos los
representantes del eslabon productivo de alimentos, la cultura y la arquitectura del

entorno ecuatoriano.

Ademas, tiene justificacion practica porque ayudard a los establecimientos
turisticos de alimentos y bebidas a mejorar la competitividad. La aplicacion de los
estandares de calidad fomentara la oferta de servicios confortables y experiencias
gastrondémicas de alta calidad. Estas acciones, ayudaran a que la gastronomia

ecuatoriana logre posicionarse a nivel internacional.

En suma, la implantacion de la marca de calidad de servicio de alimentos define la
metodologia para obtener el reconocimiento de clientes. Fija los mecanismos para
la creacion de productos y servicios competitivos, a la vez que facilita a los
establecimientos de A&B a entrar en nuevos mercados. Se espera que los
resultados se traduzcan en mayor eficiencia para obtener mayores rendimientos.
La orientacion no sélo estara dirigida hacia el producto, sino que, el enfoque se

extiende a colaboradores, grupos de interés y clientes.



En este marco, se plantea el siguiente objetivo general: formular un modelo de
calidad de servicio que permita el fomento de la competitividad de los ETA&B de la
ciudad de Guayaquil, 2022. Ademas, se establecen los siguientes objetivos
especificos. O1: Describir la calidad del servicio que brindan los ETA&B de la ciudad
de Guayaquil; O2: Describir la competitividad de los ETA&B de la ciudad de
Guayaquil; Oz Predecir la competitividad a través de un modelo de calidad del
servicio de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil y O4: Disefiar un modelo de calidad

para los ETA&B que fomente la competitividad en la ciudad de Guayaquil.
Toda esta parte introductoria, conduce al planteamiento de la hipotesis general:

Hi: El planteamiento de un modelo funcional teérico de caracteristicas propias de la
gestion de la calidad del servicio explica la configuracion de una propuesta para
potenciar la competitividad en restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de
Guayaquil-2022. Ademas, se propone la hipétesis nula Ho: El planteamiento de un
modelo funcional tedrico de caracteristicas propias de la gestion de la calidad de
servicio no explica la configuracibn de una propuesta para potenciar la

competitividad en restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.



ll. MARCO TEORICO

Akhil & Suresh, (2021) hicieron una investigacion con el objetivo de desarrollar un
marco de evaluacion de la calidad del servicio para restaurantes utilizando el
enfoque Multi- Grade Fuzzy (MGF). El disefio del estudio es no experimental
descriptivo. Para recolectar los datos utilizaron un cuestionario estructurado con
una escala de Likert de diez niveles. Los expertos que brindaron la informacion
debian tener por lo menos cinco afios de experiencia en servicio de restaurantes,
ademas de tener una posicion de liderazgo. El indice general de calidad del servicio
(SQI) se calcul6 como 5,5 lo que indica que el restaurante estudiado esta centrado
en la calidad del servicio. Para identificar los atributos mas débiles, se llevo a cabo
un Analisis de Desempefio de Importancia (IPA). Los resultados hallaron que las
dimensiones mas débiles del restaurante son que el personal de servicio debe
considerar las necesidades del cliente, asientos comodos en el comedor, las
necesidades de los clientes deben sentirse valoradas por el personal de servicio,
facturacion precisa, obtener la retroalimentacion del cliente sobre la experiencia,
manteniendo la velocidad y la calidad del servicio durante las horas pico. En
conclusién, este marco permite a los gerentes de restaurantes identificar su nivel
actual de calidad de servicio y enfocarse en las cualidades mas débiles para

mejorar la calidad de su servicio.

El autor Konuk, (2019) desarroll6 un estudio en restaurantes de comida organica.
Planted el objetivo de investigar el papel de la calidad percibida de los alimentos
(CPA), la equidad de precios (EP), el valor percibido (VP), la satisfaccion del cliente
(SC) y las intenciones de boca en boca (WOM). Los datos empiricos se recopilaron
por medio de un instrumento de encuesta realizada a los clientes que previamente
habian visitado un restaurante de comida orgénica. Las hip6tesis se analizaron con
estimacion de maxima verosimilitud. Los hallazgos revelaron que CPA influye
positivamente en EP y VP. Las relaciones positivas significativas también fueron
confirmadas entre EP, VP y SC. Los resultados también fueron avalados en el
sentido de que las intenciones de comportamiento de los consumidores son
influenciadas por SC. Ademas, SC actua como un mediador parcial entre CPA, EP,
VP e intenciones de comportamiento. También se presentan algunos

conocimientos importantes sobre la teoria y la gestion.



Almohaimmeed, (2017) realizé una investigacion para identificar el impacto de la
calidad del servicio de restaurantes en la satisfaccion del cliente. La calidad del
restaurante fue evaluada utilizando once dimensiones relacionadas con la comida
halal, higiene, menu, calidad de la ambientacién; asi como garantia, precision,
capacidad de respuesta, disefio de interiores, entorno externo y precio. El estudio
descriptivo consistié en realizar una encuesta a una muestra de 289 consumidores
seleccionados de forma aleatoria de cien restaurantes en Arabia Saudita. El
instrumento de recoleccion de datos contiene treinta tres items en concordancia
con la base bibliogréafica revisada por el autor. Se formul6é once hipétesis en base
con las dimensiones de la calidad de los restaurantes. Los resultados mas
importantes exponen que todas las dimensiones de la calidad de los restaurantes
poseen una significativa y positiva influencia sobre la satisfaccion del consumidor.
Ademas, se concluye gue la calidad halal es incuestionablemente influyente ya que
ninguno de los restaurantes sirve comidas prohibidas. De todos modos, otras
dimensiones también son importantes, en particular la calidad de la comida (gusto,
frescura y cantidad de la comida), higiene (sala de comedor y colaboradores),
sensibilidad (servicio rapido) y menu (exhibicion, variedad y conocimiento de los

items).

Han & Hyun, (2017) analizaron como la imagen general, la congruencia de la
imagen y la calidad del entorno fisico, el servicio y la comida afectan la satisfaccion
y las intenciones de los huéspedes de volver a visitar un restaurante de hotel de
lujo y a la vez, visitar otros restaurantes del mismo hotel considerando la influencia
de la notoriedad como moderador. Para lograr este objetivo, disefiaron una
investigacién no experimental descriptiva. El estudio utiliza la encuesta que posee
un cuestionario con varios items en relacion con las medidas descritas
anteriormente y las preguntas demograficas. Para todas las preguntas se utilizé una
escala tipo Likert de cinco puntos, que iba desde muy en desacuerdo (1) hasta muy
de acuerdo (7). La evaluacion del modelo de medicién revelé que todos los
elementos incluian un nivel aceptable de calidad de medicién de acuerdo con los
expertos y la prueba piloto. Los resultados indicaron que las variables de
investigacién se asociaron significativamente; las dimensiones de calidad y la
satisfaccion tuvieron un papel mediador; y el impacto de la satisfaccion y la imagen

general en la toma de decisiones fue mayor que el de otras variables. Ademas, la



evaluacion del modelo de invariancia estructural indic6 que la notoriedad actla

como un moderador significativo.

Los autores Jaini et al., (2016) estudiaron la relacion entre la calidad total de los
restaurantes y la experiencia de los consumidores en un establecimiento de comida
rapida. Los objetivos fueron determinar los factores que conducen a una
experiencia positiva y reconocer los elementos que motivan a la gente a escoger
un restaurante de comida rapida. El estudio es de enfoque cuantitativo en el que se
eligi6 el método de muestreo por conveniencia para la recogida de datos.
Trescientos setenta y tres cuestionarios fueron recolectados y los resultados se
analizaron con el Software de analisis predictivo (PASW). Cuatro factores criticos
de la calidad total de los restaurantes fueron probados y los hallazgos demostraron
gue existe una relacidn positiva entre tres factores (calidad de la comida, calidad
del servicio y valor percibido) y la experiencia de los clientes. El valor percibido es
la razon principal por la que las personas escogen un restaurante de comida rapida
para cenar. En conclusién, este estudio sugiere que un restaurante de comida
rapida debe enfocarse en brindar servicios a los clientes y, simultaneamente,

mejorar las otras cualidades para capturar relaciones a largo plazo con los clientes.

Los autores Ozturk & Akoglu, (2020) se plantearon el objetivo de determinar la
importancia que las empresas de alimentos y bebidas les dan a los alimentos
locales dentro del entendimiento de la sustentabilidad. Se utilizd la técnica de
entrevista semiestructurada como parte del enfoque de investigacion cualitativa.
Realizaron veinte y cinco entrevistas con las autoridades de los establecimientos
(chef, chef y propietario, segundo chef, gerente comercial y empleador)
determinadas a través del método de muestreo intencional. Entre los resultados se
detecté que los productos alimenticios locales estaban presentes en dieciséis
cocinas y en diecinueve menus de las empresas de alimentos y bebidas. La
mayoria de las empresas que utilizan alimentos locales durante el procesamiento
de alimentos, declararon que no tenian problemas en el costo, accesibilidad,
calidad del producto y estacionalidad. La motivacion predominante en la preferencia
por la comida local se determind como de buen gusto, frescura, concepto
empresarial, continuidad del menu y demanda de los clientes. La sostenibilidad no

fue mencionada como fuente de motivacion para las empresas. Se determiné que
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solo tres de las empresas tenian percepcion de sostenibilidad alimentaria, mientras
gue sostenibilidad de la cultura culinaria estaba entre los objetivos de siete de ellas.
Si bien es cierto, para esta muestra, los productos alimenticios locales se usan en
empresas de alimentos y bebidas, se concluye que esto no se hace con una

conciencia de alimentacién sostenible.

El estudio es un ejemplo claro de la importancia de los productos alimenticios
locales. Evidencia varios factores favorables que se pueden considerar en otras
realidades como el Ecuador. Para su fomento, es importante considerar una norma

para que los establecimientos de alimentos y bebidas utilicen productos locales.

Asi mismo, con respecto de la competitividad, segun el foro econémico mundial, el
cumplimiento de condiciones bésicas, eficiencia, sofisticacion e innovacion son
factores que considerar. Cada uno de estos factores tienen varios pilares que
estimar. Estas dimensiones definen la competitividad de las distintas instituciones.
Los restaurantes poseen dificultad de alcanzar la eficiencia debido a que dependen
de factores estacionales y de la demanda de los clientes.

Terres et al., (2020) analizaron la importancia de los disefios sofisticados del
entorno de servicios. El propésito fue establecer los resultados de los disefios de
entornos de servicios sofisticados en el aumento de las intenciones de recompra
de los consumidores y en la mitigacion de las reacciones negativas de los
consumidores a las fallas del servicio. La investigacion tuvo tres estudios
experimentales. Para el estudio pidieron a los consumidores que evallen el fracaso
de una sesién de pelicula considerando disefios sofisticados del entorno de servicio
del cine (por ejemplo, cine de Iujo) y el otro con disefios de entornos de servicio
modestos (por ejemplo, cine simple) en términos de intenciones de recompra. La
técnica para evaluar el servicio fue la encuesta. Se entrevistaron mediante la
plataforma Amazon Mechanical Turk a doscientas personas del género masculino
originarias de Estados Unidos con un promedio de edad de 34,7 afios. Los autores
prueban que los disefios sofisticados del entorno de servicios pueden minimizar las
emociones negativas de los consumidores y aumentar las intenciones de recompra
después de una falla. Por lo tanto, se prueba la importancia de los disefios de
servicios, incluso como un insumo para mitigar las consecuencias adversas del

proceso de asistencia.
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Chou et al., (2020) estudiaron la relacion entre las variables ventaja posicional y
desempeiio en restaurantes emprendedores innovadores. El estudio tiene un
enfoque cuantitativo, técnica de encuesta, instrumento cuestionario. El cuestionario
tiene dos partes. La primera, consta de informacién demogréfica, los que fueron
estudiados mediante la escala de Likert de siete niveles. En la segunda parte del
se recolecto varias mediciones sobre la experiencia empresarial de innovacion de
los participantes por medio de 61 items con escala de siete niveles. Entre los
resultados mas importantes, los que se alinean con la dimension de innovacion, se
encontré que la orientacién al mercado afecta el resultado de la innovacion en los
restaurantes a través de la capacidad de absorcion. El capital humano desempefia
un rol clave en el curso de convertir la ventaja posicional en desempefio. Esto se
debe a que la estrategia competitiva tiene un efecto regulador entre la innovacion y
la orientacion al mercado con el desempefio. Las empresas deben prestar mas
atencion al desarrollo y aplicacion de una estrategia competitiva correcta para
mejorar el desempefo. Los factores de ventaja posicional y la capacidad de
absorcion, asi como la innovacion, son factores importantes que afectan el

desempeiio empresarial de los restaurantes.

Mhlanga, (2018) se propuso reconocer las causas que alteran el rendimiento de los
restaurantes en Sudafrica. La metodologia usada, refiere al uso de fuentes
primarias y secundarias para recolectar los datos de 16 restaurantes. Se realizo un
analisis empirico de dos etapas. En la primera etapa se estimo las eficiencias
operativas mediante el uso del andlisis envolvente de datos (AED) y en la segunda
la determinacion de los elementos que impactan el rendimiento de los restaurantes
en Sudéafrica mediante el uso de efectos aleatorios bidireccionales minimos
cuadrados generalizados y modelos de regresion de Tobit. Los logros alcanzados
indican claramente que el éxito de los restaurantes no depende del tamafio sino de
su tipo, ubicacion e ingresos por asiento disponible. Ademas, la supervivencia de
los restaurantes en Sudafrica parece estar determinada por la eficiencia de costos,
lo que genera un mejor desempefio del mercado a traveés de la reduccion del costo
de ventas. En conclusion, el autor menciona que, para estimular la demanda
durante periodos de baja demanda, la administracion podria considerar estrategias

gue atraigan a mas clientes o fomenten las ventas adicionales, mientras que,
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durante periodos de alta demanda, la administracion puede considerar aumentar

los precios o reducir la duracién de las comidas.

Para terminar con este marco referencial, es importante destacar que la
gastronomia esta intimamente ligada a la cultura y economia de los territorios, por
lo que atrae la atencién de la generacién de politicas de territorializacion. A tal
efecto, Gordin, Trabskaya & Zelenskaya, (2016) se plantearon el objetivo de
mostrar si los restaurantes de los hoteles participan en el proceso de branding de
lugares gastronémicos. La investigacion fue realizada en varias fases. Primero, los
autores seleccionaron seis destinos (Laponia, Cataluiia, San Petersburgo,
Marsella, Parma y Munich). Después, los autores examinaron las concepciones de
los restaurantes de hoteles ubicados en estos destinos para ver como reflejan las
marcas gastronOmicas locales. Para este fin, se estudiaron los menus de los
restaurantes, las descripciones verbales de los interiores y los nombres de los
establecimientos mediante elementos de analisis de contenido. Por dltimo, los
autores ejecutaron varias entrevistas con gerentes de hoteles en uno de los
destinos para discriminar los desafios del branding gastrondmico dentro de los
restaurantes de los hoteles. Los resultados muestran el rol de los restaurantes de
los hoteles sobre la base de los siguientes factores: afiliaciéon del hotel a una
cadena, estrellas del hotel y tipo de destino. Los autores consideran que los
restaurantes de los hoteles tienen un gran potencial en la promocion de la
gastronomia local. Sin embargo, se diferencian de otros actores del branding
gastronémico porgue deben cumplir con la concepcion, la marca y los estandares
del hotel.

En tal sentido, la calidad del servicio alimentario responde a la l6gica del servicio
dominante. Este paradigma fue instituido por Lusch & Vargo, (2006) quienes
defienden que el servicio es creado para generar valor. La logica del servicio se
configura como de alta importancia para el analisis y disefio de politicas publicas
porque acepta que el valor es instituido por multiples actores (Trischler & Charles,
2019).

Los mecanismos de control de calidad publicos y privados desempefian un papel
importante en el sistema alimentario (Henson, 2008). El control de calidad publico,

incluyen ejes basicos como la regulacion directa del gobierno y la responsabilidad
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del producto (Polinsky & Shavell, 2010). Por ejemplo, los restaurantes populares de
Brasil operan desde el 2006 como una herramienta publica para la promocién de la

Seguridad Alimentaria y la Nutricion (Souza et al., 2018).

La industria de restaurantes experimenta un crecimiento notable cuando aumenta
el nivel de vida de las personas (Truong et al., 2017). Esto es el resultado del
establecimiento de politicas publicas que fomentan el crecimiento econémico y
turistico, ademas que impulsa el desarrollo de la clase media (Bilen et al., 2017).
Estos acontecimientos exigen cambios y el progreso de la industria de alimentos
en el marco de la oferta de productos de calidad como reflejo de competitividad
(Blankson et al., 2018) . Este fendbmeno da como resultado la aparicion de una gran
variedad de establecimientos de A&B en distintos formatos, servicios, estilos,
precios, etcétera; lo que crea un ambiente muy competitivo en esta industria
(Euromonitor International, 2014). Por lo general, los restaurantes de servicio
completo de gran escala tienden a estandarizar su proceso de elaboracion de
alimentos, contratar personal bien capacitado y desarrollar cadenas de puntos de
venta. Estos restaurantes se dirigen a consumidores de ingresos medios y altos

gue prefieren cenar en un ambiente moderno y elegante (Truong et al., 2017).

En tal sentido, la calidad de la comida es percibida por los clientes, como deliciosa,
nutritiva y visualmente atractiva por lo que es un predictor significativo de la
satisfaccion del cliente (Ryu & Han, 2010). La medida que mas se acerca a un
indice adecuado para encontrar la calidad de la comida es la "aceptabilidad del

consumidor" (Cardello, 1995).

Asimismo, el gusto y el atractivo visual juegan un rol preponderante al momento de
elegir un platillo. Incluso, el gusto puede reducir la fuerza relativa del habito al
momento de probar un nuevo y novedoso platillo (Salmivaara et al., 2021). Esto

muestra que el gusto es un indicador esencial para medir la calidad de la comida.

La calidad de la comida se ha explorado con mayor énfasis en términos de atributos
sensoriales como el sabor, el olor, la presentacion y el aspecto visual de los
alimentos en el plato, la textura, el color, la temperatura y el tamafio de las porciones
(Djekic et al., 2016).
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Desde el punto de vista nutricional, la cocina basada en la ciencia puede coadyuvar
con el aporte de ciertos nutrientes y otros componentes alimentarios que podrian
configurar un mejor perfil saludable a los platos y menus elegidos (Lessa et al.,
2017). Por consiguiente, el valor nutricional también forma parte de la calidad de la

comida.

El tiempo y esfuerzo es un indicador que fomenta la calidad de la comida. Zeithaml,
(1988) conceptualiza que para brindar un buen servicio necesita de tiempo y
esfuerzo. Por lo tanto, es beneficioso obtener un mayor entendimiento del
comportamiento de los empleados del servicio, quienes ayudan a controlar la
percepcion del tiempo y esfuerzo durante el consumo de dicho producto o servicio
(Chou et al., 2014).

Otro indicador de la calidad de la comida son los procesos de produccion. La
seguridad y la calidad de los alimentos son las principales reflexiones de los
interesados en la produccién de alimentos o en el restaurante (George et al., 2019).
El nivel de lealtad del cliente aumenta con la satisfaccion del cliente. Esto se debe
a que los clientes participan de los procesos de comercializacién y produccién
(Bertan, 2020). Significa que el consumo y la produccion son en parte sincrénicos

en el proceso de produccion del servicio (Lehtinen, 2017).

Paralelo a la calidad de los alimentos, el servicio también es importante, sobre todo
lo relacionado con el servicio rapido, las opciones de alimentos saludables y la
variedad de menus (Djekic et al., 2016). Los descubrimientos exponen que la
calidad de los alimentos y los servicios, el efecto de la marca, el conocimiento de la
marca y la asociacion de la marca tienen impactos verdaderos en la reputacion, y
gue la reputacion influye en la confianza de la firma (Han et al., 2015). Asi, se
confirma la importancia del estudio de la calidad del servicio en empresas de

alimentos.

De igual forma, el ambiente del restaurante se refiere a todos los elementos
materiales e inmateriales dentro y fuera del restaurante que forman parte del
concepto de entorno fisico, incluida la temperatura, la iluminacién, el aroma, el

ruido, la atmésfera y la musica (Hanaysha, 2016). El autor, también sugirié que un
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entorno fisico bien preservado puede servir para mantener la base de clientes

existente de un restaurante, asi como para captar nuevos consumidores.

Al respecto de los estandares, las ideas tedricas y filoséficas de la gestion de la
calidad estan sostenidas en tres apartados: Primero, el concepto de calidad esta
relacionado a la teoria de la produccién debido a que usualmente los artefactos
artificiales han sido disefiados y producidos por la mano del ser humano (Koskela
et al., 2019). Tiene una perspectiva naturalista relacionada con los factores de
produccidon como los medios basicos para generar todo tipo de productos (Witt,
2016). La produccion en la naturaleza se basa en dos entradas genéricas. La
materia inanimada como materia o0 materiales y energia libre; y el otro insumo es el
conocimiento (Witt, 2016). De modo especifico la teoria de la produccion mezcla

los factores de produccion para alcanzar bienes y servicios.

En segundo lugar, para mantener y mejorar la calidad, se necesitan informacion y
conocimientos, por lo tanto, la calidad se corresponde con la epistemologia
(Koskela et al., 2019). “La epistemologia distingue las explicaciones causales
reduccionistas de la interpretacion de los significados de los actores de las
comprensiones alternativas deconstruidas y reconstruidas socio histéricamente
especificas” (Harvey, 2007, p. 14). Ademas, los procedimientos de implementacion
tienen tendencia positivista, asi como con la fenomenologia (Harvey, 2007).

En tercer lugar, para percibir y actuar en interés de la calidad, se precisa concebir
lo que hay en el mundo, siendo necesario tomar consideraciones ontolégicas
(Koskela et al., 2019). La ontologia suministra los términos, relaciones y atributos
para mostrar la jerarquia de los sub requisitos y los requisitos medibles sobre las
cualidades de un producto (Kim, Fox & Gruninger, 1999). Para medir y evaluar la
calidad es necesario encuadrar el marco de medicién y evaluacion fundamentado

en una ontologia de métricas e indicadores (Covella, 2005)

A este respecto, la filosofia de la administracion de la calidad total se fundamenta
en la mejora continua de las operaciones internas y externas de las organizaciones
industriales y de servicios. Es imperativo que las organizaciones procuren brindar
servicios de calidad a sus clientes que superen sus necesidades y expectativas (Al-
Shdaifat, 2015). La visiébn empresarial, las capacidades y las actividades, no son
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suficientes para que la organizacidon alcance el éxito, a no ser que exista una
filosofia de gestion de la calidad (Al-Dhaafri, Al-Swidi & Bin Yusoff, 2018).

Por otra parte , la competitividad se sustenta en la teoria del comercio en la que la
ventaja depende de la disparidad de los costos y de la intensidad de los factores
de produccion (Lombana & Rozas Gutiérrez, 2009). Asi, varios autores asocian la
competitividad con el mercantilismo, la ventaja absoluta, la ventaja comparativa, la
teoria de Heckscher-Ohlin y la nueva teoria del comercio (Moreno, 2016). Ademas,
Michael Porter en su libro The Competitive Advantage of Nations (1991) expone lo
gue seria la teoria de la competitividad al crear politicas y ventajas basadas en la
calidad que configuran la innovacion de bienes y servicios, lo que conlleva a tomar
acciones de macro y micro economia y asi asegurar la prosperidad de una nacion
(Pressman, 1991).

La competitividad puede explicarse como la virtud para generar, promover y vender
bienes y servicios en la renta mundial (Sargsyan, 2017). Es imperioso que los
gobiernos coordinen una orientacion entera hacia el comercio y la inversion con un
enfoque hacia la competitividad (Feketekuty & Rogowsky, 1996). Las instituciones
gubernamentales y sus responsables deben estar conscientes que la
competitividad del pais depende de la aptitud para sostener el comercio y atraer
inversion extranjera (Garelli, 2007).

De acuerdo con Jaimes Carrillo et al., (2017) la competitividad tiene varias
dimensiones: organizacional, regional y nacional. La metodologia del Foro
Econdémico Mundial (FEM) organiza el indice global de competitividad en tres
factores: condiciones basicas; eficiencia, y sofisticacion e innovacion (Consejo
Privado de Competitividad, 2016). Wisenthige & Guoping, (2016) proponen seis
pilares de competitividad para pequefias y medianas empresas: los recursos fisicos
y humanos, la innovacion, el networking, los procesos de gestidn, clientes

(demanda) y competidores (oferta).

El estudio de la competitividad turistica es considerado como problematico (Zehrer,
Smeral & Hallmann, 2017). Sin embargo, Abreu-Novais, Ruhanen, & Arcodia,
(2016) identifican tres dimensiones: una relacionada con el atractivo en cuanto a la

capacidad para atraer y satisfacer a los turistas potenciales; una dimension
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econdémica que crea beneficios econémicos para la localidad; y, la dimensién de la
sostenibilidad. Este enfoque parece estar encajado en el marco de la ventaja
comparativa y la teoria del comercio (Zhang & Jensen, 2007). Aunque la literatura
sobre competitividad turistica se focaliza en el crecimiento del turismo mas que en
las capacidades, el desarrollo humano afecta significativamente la competitividad

de este sector (Croes, Ridderstaat & Shapoval, 2020)

En este sentido, para el estudio de la competitividad a nivel de empresa
(restaurantes), se puede considerar el modelo de diamante de Porter. Porter
identifico cuatro atributos para lograr y mantener la ventaja competitiva: condiciones
de los factores; condiciones de demanda; industrias relacionadas y de apoyo; y
contexto para la estrategia y la rivalidad de la empresa (Deniz, Sec¢kin & Culreoglu,
2013). Desde el punto vista de Porter, dos factores exdégenos como el gobierno y
factores casuales influyen en el funcionamiento de estas cuatro grandes

determinantes (Deniz et al., 2013).

Las condiciones de los factores se refiere a los componentes y valores de
produccion que permiten que una unidad compita (Curran, 2001). Son los
elementos de produccion e infraestructura imprescindibles para competir en una
industria en particular (Barragan, 2005). De acuerdo con Porter, los factores se
pueden dividir en en cinco grandes grupos (Bakan & Dogan, 2012). Se puede
agrupar en recursos humanos, recursos materiales, recursos de conocimiento,

recursos de informacion y recursos de capital (Naserbakht et al., 2008).

Por ejemplo, Pilcher, (2016) desarroll6 un ensayo donde examind la importancia de
la infraestructura culinaria e identificé los nodos y vinculos cruciales que transmiten
poder al determinar la naturaleza y los significados de los alimentos. Mediante la
revision bibliografica, interpreta que la infraestructura esté vinculada a la cultura y
los valores humanos con acepciones fisicas e intangibles. En cuanto a las fisicas
se refiere a los equipos, herramientas, y utensilios necesarios para producir o
conservar alimentos. Por otra parte, la infraestructura del conocimiento esta ligada
con la capacidad de las personas a generar, compartir e intercambiar
conocimientos y cultura. En los dltimos tiempos se ha transformado en un

componente sustancial para hacer la diferencia con la competencia debido al poder
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de determinar valor y maximizar ganancias en la industria alimenticia. Por lo tanto,

el éxito de la actividad gastrondmica dependera de la infraestructura culinaria.

Las condiciones de demanda se refiere a la esencia de los consumidores en el
mercado nacional (Bakan & Dogan, 2012). Son las presiones de los compradores
con base en los requisitos de calidad, precio y servicios de la industria (Barragan,
2005). Los facores de las condiciones de demanda son las necesidades de los
consumidores y la sofisticacion de la demanda (Jhamb, 2016). Esta clase de
consumidores obligan a las organizaciones a innovar mas rapido y realizar nuevos

articulos o disefios (Jhamb, 2016).

El factor de industrias relacionadas y de apoyo tiene que ver con la existencia de
sectores auxiliares o proveedores internacionalmente competitivos y la presencia
de sectores afines con quienes colaborar (Lee et al., 2020). La existencia de
industrias relacionadas con frecuencia da como resultado nuevas industrias
competitivas y brinda oportunidades para el intercambio de informacion y tecnologia
(Porter, 1990). Las determinantes de este factor son los proveedores y

complementadores (Barrera Rodriguez et al., 2013).

La estrategia, estructura y rivalidad de la empresa comprende la presencia de
competidores nacionales fuertes y la rivalidad competitiva que incita a mejorar
continuamente (Porter, 1990). Se refiere a las condiciones que establecen como se
crearon, organizaron, estructuraron y administraron las compafias, al igual que la
esencia de la competencia interna (Kharub & Sharma, 2017). Es decir, sefiala la
prioridad competitiva de la organizacion mediante un sistema de planificacion de la
produccion e implementacion de procesos de mejora de la calidad, inversion en
investigacion y desarrollo, intercambio de tecnologia y actualizaciones (Nanda &
Singh, 2009).

Las determinantes gobierno y factores casuales, son necesarias para completar el
modelo (Nilsson & Peterson, 2002). El gobierno podria afectar a todas las
determinates del modelo de diamante, por lo tanto mejorar o dafiar la ventaja
competitiva nacional (Nilsson & Peterson, 2002). Mientras que los eventos casuales

se consideran fuera del control interno de las organizaciones. Pese a que el rol del
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gobierno y los eventos fortuitos se han incluido como una variable adicional, actian

de forma crucial en el modelo de diamante (Herciu, 2013).

En consecuencia, de acuerdo con el enfoque del modelo de diamante de Porter, la
competitividad de las firmas se investiga en consideracion con las cualidades antes
mencionadas. (1) Las condiciones de los factores y sus cuatro determinantes
recursos fisicos, recursos humanos, recursos de informacion y recursos de capital.
(2) Las condiciones de demanda, dos determinantes como las necesidades de los
clientes y sofisticacién de la demanda. (3) El factor industrias relacionadas y de
apoyo con dos determinantes, infraestructura e industrias relacionadas. (4) La
estrategia y la rivalidad de la empresa con dos determinantes, incentivos de
inversion y factores competitivos. (5) Finalmente, las politicas gubernamentales con
tres determinantes, instituciones politicas y econdmicas, subsidios estatales y

controles estatales (Deniz et al., 2013).

Ahora bien, la instauracién y certificacién de procedimientos de administracion de
calidad son estrategias que las empresas utilizan para generar la aceptacion en
clientes y diferenciar la calidad entre competidores. Con estos procesos, se esperan
resultados eficientes en concordancia con una mejora interna de la organizacion
(Contreras Cueva et al., 2018). Estas herramientas sirven para planificar, vigilar y
perfeccionar las acciones frecuentes que se realizan en una empresa en relacion
con condiciones previas dispuestas con el objetivo de contribuir en el
contentamiento del cliente y en las metas de la compafiia (Calderén, Sandino &
Valdés, 2012).

En efecto, considerando el auge de turistas musulmanes en el este asiatico,
Wannasupchue et al., (2019) revisaron la literatura sobre la certificacion halal para
proporcionar recomendaciones y pautas sobre las oportunidades de establecer un
restaurante halal en Tailandia. También, analizaron la importancia del estatus halal
para atraer a mas propietarios de restaurantes para solicitar la certificacion. La
metodologia usada fue la revision de estudios previos como libros y articulos
cientificos, ademas de realizar entrevistas a los propietarios de restaurantes. Como
resultado, los autores consideran que ademas de los factores religiosos y
culturales, algunos clientes principalmente musulmanes, enfatizan la certificacion

de calidad como garantia de una experiencia gastronoOmica satisfactoria. Para
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asegurar una vivencia agradable, es recomendable que los restaurantes posean
esta certificacion, que proporcionara una ventaja competitiva y asi expandir su
cuota de mercado. Finalmente, debido al creciente nUmero de musulmanes a nivel
mundial y considerando sus costumbres alimenticias alineadas a las reglas
dietéticas islamicas, es clave el fomento de la certificacion halal para los
establecimientos de alimentos y bebidas. Esto podria ayudar a promocionar a
Tailandia como una nacion amigable para la poblacibn musulmana, al mismo

tiempo que influye e impulsa el sector turistico y la economia de la nacion.

En definitiva, el turismo representa una valiosa oportunidad para crecer
econdmicamente, pero aprovechar estas oportunidades depende de cémo las
sociedades se transforman y flexibilizan para poder brindar productos y servicios
de excelencia. Precisamente, el articulo enfatiza la importancia de la certificacion
de calidad de restaurantes para asegurar la satisfaccién del cliente segun las
exigencias y particularidades del turista extranjero. Por lo tanto, la aplicacion de
esta teoria coadyuvara al aumento de la calidad de los restaurantes a ser

certificados y brinda una vision clara de su importancia.

Ademas de la importancia de la satisfaccion al cliente, otra dimension que abordan
los sistemas de calidad es la promocién y proteccion de los productos y servicios.
Maltese et al., (2016) analizaron la implementacion de la marca Italian Hospitality—
Italian Restaurants around the World en los restaurantes italianos en Budapest,
Hungria. La metodologia fue evaluar a los restaurantes candidatos que presentaron
la documentacion para lograr el certificado de calidad. El analisis lo hicieron en los
tres pasos requeridos. En el primero donde el establecimiento solicita los requisitos,
en el segundo donde las Camaras de comercio italianas realizan una auditoria y
finalmente en el que el comité de evaluacién analiza la liberacién de la marca sobre
la base de los documentos recopilados y las demas pruebas de inspeccion. Entre
los resultados, trece de diecinueve restaurantes obtuvieron la certificacion.
Comparado con el afio 2013, en el 2015 existe un incremento del 160% de
establecimientos certificados. Ademas, en el mismo periodo de tiempo, se
incrementaron las solicitudes para obtener dicha marca. En conclusion, este
sistema de calidad es una herramienta Gtil para promocionar y proteger el servicio

y los productos agroalimentarios de Italia. Con esto, se aseguran de que los
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restaurantes italianos en el extranjero cumplan los estandares de calidad tipicos de

la hospitalidad italiana.

En Ecuador, el sistema ecuatoriano de la calidad esta organizado por el Comité
Interministerial de la Calidad, el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN, el
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano OAE, las entidades e instituciones publicas
gue posean la competencia de dictar normas, reglamentos técnicos Yy
procedimientos de evaluacion de la conformidad; y el Ministerio de Industrias y
Productividad (MIPRO). Este dultimo es la institucion rectora del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad (Registro Oficial de Ecuador, 2007).

A este respecto, hay varias definiciones de calidad. Lo comudn es entender la calidad
como un grupo de atributos de un producto que posibilita calificar y valorar en
relaciéon a los de su competencia (Betlloch-Mas et al., 2019). En el dmbito del
turismo, la calidad es intrinseca al entorno intimo de la persona, consiste en un
proceso de ejercicios encadenados técnicamente solventes, donde el consumidor
es quien juzga el nivel de satisfaccion. Por lo tanto, implica un sentido de la
organizacion hacia él, con el fin de realizar una gestion eficaz, competitiva y

rentable (Font Aranda & Blanco Gonzélez, 2018).

Los profesionales de la actividad turistica de alimentos y bebidas son conscientes
de que tanto el turista local como el extranjero poseen amplias esperanzas en los
servicios que ofertan, y requieren instrumentos para ganar competitividad en
calidad. Segun Aznar et al., (2016) existen dos tipos de calidad, la calidad interna 'y
la calidad externa. La calidad interna tiene que ver con los procesos de la empresa
y la calidad externa con la percepcién de los clientes. Por lo tanto, para competir en
un mercado globalizado, las organizaciones afrontan el reto de producir y vender
productos de alta calidad a precios asequibles (Cubillos Rodriguez & Rozo
Rodriguez, 2009).

Para esto, existen modelos de gestion de calidad como las certificaciones que
promueven el logro de mejores resultados. Las certificaciones son engranajes
reguladores que hacen diferente a los productos y servicios de acuerdo con sus
propiedades y por la instauracion consistente de estandares (Hatanaka, Bain &
Busch, 2005). Es una marca de garantia, seguridad y prestigio que resulta del
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cumplimiento satisfactorio de una norma que ha evaluado una tercera parte

independiente (Betlloch-Mas et al., 2019 pp. 2).

Por ejemplo, la norma internacional ISO 9001 tiene como objetivo asistir a las
compafias para instaurar y documentar su sistema de gestion de la calidad
(Hussain et al., 2020). Segun Gomes Salgado et al., (2016), el nimero de
certificados 1SO 9001 adquiridos por los paises esta relacionado con crecimiento
econdémico. Esto indicaria por qué las certificaciones de este tipo se han

multiplicado considerablemente en los Ultimos tiempos.

A este respecto, el patron de calidad total alimentaria esta determinada por cuatro
dimensiones: cualidades hedobnicas, la salud, la conveniencia y el proceso de
produccion (Mascarello et al., 2015). Para Ryu & Han, (2010) las dimensiones como
el servicio, la comida y el entorno fisico de un restaurante son indicadores clave de
la satisfaccion del cliente. Sostener la complacencia del consumidor del cliente es
fundamental porque puede motivar a la fidelizacion y al aumento de las ventas (Ma
et al., 2014), (Zhong & Moon, 2020).

Respecto de la caracteristicas heddnicas, los productos alimenticios habitualmente
se perciben con més de un sentido, ya que la informacién de los alimentos se
experimenta percibe y procesa en diversas modalidades sensoriales, por ejemplo
el olfato y la visidén (Biswas et al., 2014). Un gran conjunto de investigaciones
expone que la ingesta de alimentos crece cuando los impulsos sensoriales olfativos
y visuales estan presentes en la publicidad (Krishna et al., 2014). El impacto de las
imagenes olfativas se potencian mediante la exposicion a una representacion visual

del referente del olor (Krishna et al., 2014).

La calidad de los alimentos y del servicio son componentes esenciales para la
complacencia del cliente (Ha & Jang, 2010). La calidad del servicio es fundamental
para el funcionamiento del negocio porque influye en la lealtad del consumidor
(Abdullah et al., 2018). En un restaurante, la calidad del servicio esta estrictamente
vinculada con la manera en que los empleados ejecutan sus funciones, mientras
gue la calidad técnica del servicio esta asociada a la calidad de los alimentos (Bell

et al., 2005). La habilidad del servicio esta intimamente ligada con la interrelacién
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entre los ofertantes de servicios y los consumidores y entre los clientes y los
servicios brindados (Abdullah et al., 2018).

Ahora, la confianza alude a las expectativas que el consumidor tiene sobre el
cumplimiento de las promesas del proveedor (Sirdeshmukh, Singh, & Sabol, 2002).
En el entorno de las cadenas de restaurantes, la confianza es un elemento basico
en el comportamiento de compra (Bredahl, 2001). Cuando los compradores confian
en una marca, estiman que la comida es de alta calidad reduciendo incertidumbres
como falta de higiene y frescura (Han, Nguyen & Lee, 2015). Por consiguiente,
reforzando la inocuidad alimentaria, la calidad de los alimentos y la competencia
del personal de servicio, la confianza en la marca del restaurante es elevada
(Bredahl, 2001).

El regocijo del consumidor con la experiencia gastrondmica también depende de la
atmosfera del restaurante, es decir, el entorno fisico y el servicio (Liu & Tse, 2018).
La atmosfera es una herramienta de gran importancia en la calidad del servicio y
puede ser uno de los factores para distinguir un restaurante de otros (Markovic,
Dorci¢ & Krneti¢, 2015). A este respecto, se han identificado seis componentes
tangibles e intangibles de la atmdsfera del comedor del establecimiento, a decir:
estética de las instalaciones, ambiente, iluminacion, configuracion de la mesa,

disefio y personal (Markovi¢ et al., 2015).

La calidad es un elemento que ha acompafado al ser humano en todas las
actividades, lo que hace diferenciarse de sus semejantes (Cubillos & Rozo, 2009).
Prueba de esto, en el afio 2150 a. C. en la regla 229, la calidad en la edificacion de
las viviendas estaba administrada por el cédigo de Hammurabi (Murciano, 2009).
Otro testimonio documentado sobre la verificacion de calidad esta relacionado con
los fenicios (Eshel et al., 2018). Testimonios adicionales de la importancia de la
calidad se hallan en otras civilizaciones como la egipcia y la griega (Cubillos & Rozo,
20009).

En esta sucesion evolutiva, los gremios comerciales en la Edad Media también
contribuyeron para el sistema de garantia de calidad mediante el desarrollo de
regulaciones alimentarias (Lasztity & Salgo, 2002). El esplendor de la produccion
en el siglo XVII antes de la Revolucion Industrial, hizo que la calidad se fundamente
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en las habilidades y fama de los artesanos (Penacho, 2000). Las actividades
econdmicas de esta época contribuyeron al surgimiento del comercio internacional

(Siddiqui, 2016) por lo que se hace necesario la creacion de sistemas de calidad.

En la Revolucién Industrial se noté un ambiente propicio para el perfeccionamiento
de la calidad por medio de la realizacién de productos y procesos (Juran, 1999).
Este proceso de transicibon econdmica, social y tecnolégica implicé una
transformacion de lo artesanal a lo industrial lo que conlleva a mejorar la calidad de
los procedimientos en observacion los nuevos requerimientos de la demanda (Leal,
Salgado & Silvoso, 2018). La funcion de inspeccidn se vuelve necesario y se realiza

de forma aleatoria mediante los sentidos humanos (Meyendorf et al., 2017).

A finales del siglo XIX afloran las teorias sobre la administracion cientifica, donde
su principal precursor fue Frederick Winslow Taylor. De hecho, uno de los principios
de la administracion cientifica es considerar las necesidades de los colaboradores
con el objetivo de mejorar la productividad (Taylor, 1961). Los administradores e
ingenieros tuvieron el trabajo de planificar, los supervisores y obreros de ejecutar
las tareas, por lo que el aseguramiento de la calidad quedaba bajo la

responsabilidad de los supervisores (Evans & Lindsay, 2008)

En los afios veinte, Walter A. Shewhart’s (1891-1967) cred nuevos procesos de
control de calidad. Se lo reconoce como el padre de las graficas estadisticas de
control que usa la teoria de la probabilidad para examinar las desviaciones en el
desempefio estdndar en los sistemas de produccion en masa (Bradford & Miranti,
2019). Se puede notar que, en estos afos, la tecnologia industrial se transformoé

activamente.

Desde la finalizacién de la segunda guerra mundial hasta los afios sesenta, periodo
conocido como "Periodo americano en el desarrollo de la calidad" tiene mucha
importancia las acciones desarrolladas por William Edwards Deming (Jalnasow,
2019). Sus contribuciones fueron mejorar la calidad de la industria bélica, ademas
de ser considerado como el precursor del progreso y crecimiento de Japdén después
de la segunda guerra mundial (Neyestani, 2018). Gracias a estos resultados, se
establecio el Premio Deming, el primero en el campo de la calidad y que continta
influyendo hasta estos dias (Yu & Shper, 1990).
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A este respecto, después del combate bélico mundial, la calidad fue prioridad en
varias partes del mundo. Por ejemplo, los productos manufacturados japoneses
fueron de muy bajos atributos, que fue necesario implementar circulos de control
de calidad para poder vender internacionalmente (Ellis et al., 2019). Uno de los
promotores de la calidad en este pais fue Kaoru Ishikawa estimado como el creador

de la administracion moderna (Neyestani, 2018).

Del mismo modo, Joseph Juran también es considerado como guru de la calidad.
El fue quien fomentd la transicién de control de calidad a gestion de la calidad
(Jalnasow, 2019). Su enfoque estéa relacionado en la aptitud de las personas para
lograr los propdsitos (Ellis et al., 2019). La visibn mas importante es la gestion de

calidad de arriba hacia abajo (Gryna et al., 2007).

En la década de los noventa, las organizaciones centran su atencion en la gestiéon
de la calidad total, que posibilita a las personas desarrollar procesos de mejora
continua (L. Martinez & El Kadi, 2019). Esta filosofia administrativa es considerada
como uno de los instrumentos de gestion mas significantes que ampara a las
organizaciones a enfrentar los desafios y lograr una alta tasa de rendimiento (Al-
Dhaafri et al., 2018). Es notoria la evolucion de la calidad, de un puro componente
supervisor en la produccion a una doctrina corporativa integral (Heinemann et al.,
2017).

En este sentido, existen varios modelos de gestion de la calidad, siendo los mas
promulgados, el modelo Deming (1951), el modelo Malcolm Baldrige (1987) vy el
Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM (1992) (Lopez Cubino, 2001). Estos

pueden utilizarse segun las adaptaciones que se realicen.

En este aspecto, Liu et al., (2021) se cuestionaron si el modelo de excelencia puede
ser adaptado para la industria de restaurantes, indican que, para obtener atributos
y sub - atributos relevantes para el constructo y la ponderacién, sugieren el
desarrollo de un modelo de cinco pasos. (1) seleccion de expertos, (2) disefio del
cuestionario, (3) examinacion de la coherencia intergrupal con la prueba Kruskal-
Wallis, (4) examen de la fiabilidad interexpertos con prueba Kendall W, (5)
ponderacién de atributos y sub - atributos con el proceso de jerarquia analitica
difusa. Varios estudios, incluyendo el realizado por Hemsworth, (2016) establecen
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la aplicabilidad y viabilidad del marco EFQM para un &rea (micro) funcional

individual, en este caso los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas.

Aparte de los modelos de calidad, existen esquemas para certificar restaurantes.
Un caso conocido es la marca Italian Hospitality — Italian Restaurants around the
World que expone diez requerimientos: Identidad y distincion, recepcion, mise en
place, cocina, menu, oferta gourmet, lista de vinos, aceite de oliva extra virgen,
experiencia y competencia, y productos DOP e IGP (Ospitalita Italiana, n.d.). Otro
ejemplo es el programa Tesoros de México, distintivo para hoteles y restaurantes.
Posee estandares y requisitos basados en la calidad de excelencia en el servicio,

arquitectura local y gastronomia (SECTUR, 2015).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Para formular la propuesta de gestion de la calidad de
servicio que permita el fomento de la competitividad de los ETA&B se toma como
referencia el enfoque metddico de la investigacion basica (Concytec, 2018). Este
tipo de investigacion esta dirigido a un conocimiento holistico que conlleva al
entendimiento de las manifestaciones que fundamentan los acontecimientos o las
conexiones de los entes. Ademas es investigacion proyectiva porque se plantea
una propuesta como solucién a una necesidad de tipo practico (Hurtado De Barrera,
2012).

Disefio de investigacidn: se refiere a la organizacion que se realiza para alcanzar
la informacién necesaria en una investigacion (Cruz del Castillo, Olivares, &
Gonzalez, 2014). A continuacién, se explica el disefio usado para el presente

proyecto.

Disefio de investigacion no experimental: en este estudio, el anteproyecto es no
experimental porque no se operan intencionalmente las variables (Martinez &
Benitez, 2016). Por lo tanto, el disefio de investigacion es transeccional debido a su
estadio descriptivo (Hurtado De Barrera, 2005).También es predictivo porque el
objetivo es anticipar eventos futuros a partir de la descripcidn, analisis y explicacion
(Hernandez Sampieri, Ferndndez & Baptista, 2014). Ademas, es prospectivo
porque se concibe como un instrumento practico para la planificacion estratégica y
la reproduccién de contextos en el tratamiento de politicas publicas (Padilla-Ospina,

Medina-Vasquez & Ospina-Holguin, 2020). Ver anexo 5.
3.2. Variables y operacionalizacién

Las operaciones para realizar el calculo de las variables se explican en la siguiente

seccion;

Definicion conceptual: la gestion de la calidad de servicio se refiere
principalmente a la cumplimentacién del nivel de conformidad con las normas y
requisitos (Wirtz & Lovelock, 2016).

28



Definicion operacional de la variable independiente: la variable independiente
sera definida mediante las dimensiones calidad de la comida, calidad de servicio y

ambiente del restaurante (Jun et al., 2017).

La dimensién calidad de la comida tiene los indicadores gusto, olfato, valor
nutricional, tiempo y esfuerzo y procesos de produccion. La calidad del servicio con
el indicador percepcion y la dimensiéon ambiente del restaurante con el elemento

satisfaccion del cliente.

Definicion conceptual de la variable dependiente: la variable dependiente
competitividad se explica como la capacidad para producir, promover y vender

bienes y servicios a nivel internacional (Sargsyan, 2017).

Definicion operacional de la variable dependiente: la competitividad sera
determinada con base en el modelo de diamante de Porter con sus factores y
determinantes (Porter, 1990).

Indicadores: los indicadores estan basados en los factores del modelo de Porter.
La dimension condiciones basicas posee los indicadores recursos fisicos, recursos
humanos, recursos de informacion y recursos de capital. La dimension condiciones
de la demanda con los indicadores necesidades de los clientes y sofisticacion de la
demanda. La magnitud industrias relacionadas y de apoyo con los indicadores
infraestructura e industrias relacionadas. La medida estrategia y la rivalidad de la
empresa con los indicadores incentivos de inversion y factores competitivos. Por
altimo, la dimension politicas gubernamentales con los indicadores instituciones

politicas y econdmicas, subsidios estatales, controles estatales.

Escala de medicion: la escala de medicion fue ordinal, se interpreta de 0-50%
categoria deficiente, 51-75% categoria regular, 76-100% categoria eficiente. Se

toma en consideracion los cuartiles Q2 y Q3.
3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

Poblacion: para el estudio de la calidad y la competitividad se conté con la
colaboracién de trescientos cuatro clientes que asisten a los restaurantes de cocina
ecuatoriana de categorias cinco tenedores, cuatro tenedores, cevicherias,

picanterias y las llamadas huecas de la ciudad de Guayaquil.
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Criterios de inclusion: las caracteristicas consideradas como parte de la
poblacién son los consumidores mayores de edad que acuden a los restaurantes

de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Criterios de exclusion: no se consideran a los consumidores menores de edad ni
a clientes de restaurantes de cocina internacional o diferente a la tradicional

ecuatoriana.

Muestra: la muestra representativa esta fijada en trescientos cuatro (304) clientes
de los establecimientos de comida tradicional ecuatoriana. El calculo se explica en

el anexo 4.
Muestreo: el muestreo utilizado fue el no probabilistico por conveniencia.

Unidad de analisis: Clientes mayores de edad que frecuentan o han visitado los
establecimientos de A&B de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil para

consumir alimentos y bebidas.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recolectar los datos se uso la encuesta. La encuesta es una investigacion no
experimental transversal, transeccional descriptiva o correlacional — causal
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014). En este marco, para analizar la calidad
del servicio que brindan los restaurantes de comida ecuatoriana se aplicé un
instrumento con tres dimensiones de acuerdo con el estudio realizado por (Jun et
al., 2017). La evaluacion de la competitividad se realiz6 con la misma técnica, en
consideracion con los factores y determinantes del modelo de diamante de Porter.

Instrumentos de recoleccién de datos

En el presente proyecto, se usé el cuestionario como instrumento de recopilacion
de datos. Esta herramienta fue elaborada por el autor, con base en las variables y
dimensiones antes mencionadas. Esta es una herramienta muy adecuada para
recolectar la informacién, ademas de aconsejar hipotesis y comprobar otros
procedimientos (Garcia, 2003). Las preguntas del cuestionario son cerradas
utilizando la escala de Likert de cinco niveles (1: muy en desacuerdo, 1: en

desacuerdo, 3: indiferente, 4: de acuerdo y 5: totalmente de acuerdo).

30



Respecto de la variable gestion de la calidad de servicio, los clientes de los
restaurantes fueron preguntados sobre las dimensiones y los indicadores de calidad
de los establecimientos. El instrumento cuenta con treinta dos items. La dimension
calidad de la comida tiene once items, la calidad del servicio diez items y el

ambiente del restaurante once items.

La variable competitividad posee un cuestionario con sesenta y cuatro items. La
dimension condiciones basicas contiene diecinueve items, condiciones de la
demanda siete items, industrias relacionadas y de apoyo once items, estrategia y
la rivalidad de la empresa catorce items y politicas gubernamentales trece items.
La escala diagnéstica para ambas variables se interpretara con un minimo de (1)

muy en desacuerdo y (5) totalmente de acuerdo. Ver anexo 3.
Validacion del instrumento

Para la validez del instrumento debe considerarse la validez de contenido, validez

de constructo y la confiabilidad.
Validez de contenido
Variable gestion de la calidad

La validez de contenido se implanta en varias situaciones, las mas frecuentes son:
la planificacién de una prueba, y la validacion de un instrumento (Escobar-Pérez
& Cuervo-Martinez, 2008). El instrumento fue enviado a los especialistas en los
meses de julio y agosto de 2021 para que sean revisados y validados. En el anexo

6 se explican los resultados.
Validez de constructo de la variable gestion de la calidad

La validez de constructo se refiere a los procedimientos de validacion del contenido
de un instrumento y sus items (Pérez-Gil et al., 2000). Una de las técnicas es la
estimacion del indice de correlacién de Pearson. Los resultados deben considerar
valores (r>,3000) %),

Para la dimension calidad de la comida, todos los once items son mayores a cero,
trescientos y todos son significativos (,000). La dimension calidad del servicio

contiene diez items, de los cuales, todos son mayores a (r>,300¢) (")) y todos son
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significativos. La dimension ambiente del restaurante contempla once items, todos

poseen valores mayores (r>,300 () y poseen significancia.
Validez de constructo de la variable competitividad

La dimensién condiciones basicas mantiene una correlacion significativa con los
todos los diecinueve elementos. Todos los items tienen grado de significancia
porque se mantienen sobre ,300. Del mismo modo, las condiciones de la demanda
evidencian valores adecuados de significancia con correlacion significativa. La
dimensién industrias relacionadas y de apoyo contiene alto grado de correlacion

con todos los items y también son significativos.

En cuanto a la dimension estrategia y la rivalidad de la empresa, todos los items
tienen alto grado de significancia. Finalmente, la dimension, politicas

gubernamentales mantienen alto grado de correlacion y significancia.
Confiabilidad de la variable Gestién de la calidad

Para evaluar la confiabilidad de un juicio de expertos, es preciso conocer el nivel
de concordancia entre ellos, debido a que un juicio abarca componentes subjetivos
(Aiken, 2003). La técnica usada es Alpha de Cronbach. Un nivel aceptable de
confiabilidad de instrumento estima valores Alpha entre ,600 y ,850.

La confiabilidad de la variable gestion de calidad arroja un Alpha de Cronbach de
,969 con 32 elementos. La dimension calidad de la comida muestra un Alpha de
,920 con once items. La calidad del servicio ,933 con 10 items. Finalmente, la
variable ambiente del restaurante posee un grado de confiabilidad de ,941 con 11

elementos. Los calculos se encuentran en el anexo 3.
Confiabilidad de la variable competitividad

La confiabilidad del instrumento presenta un Alpha de Cronbach de ,986 con 64
elementos. En la dimensién condiciones basicas el valor total es de ,966 con 19
elementos. Las condiciones de la demanda presentan 7 elementos con un Alpha
de ,894. La dimension Industrias relacionadas y de apoyo cuenta con un Alpha de
,942 con 11 items. La dimension estrategia y la rivalidad de la empresa posee un
valor de ,952 con 14 items. Por ultimo, la dimension, politicas gubernamentales

contempla un valor de confiabilidad de ,957 con 13 elementos.
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Segun lo realizado y explicado, al momento de analizar todos los 96 items, el
resultado exhibe un Alpha de Cronbach ,986 por lo que, respecto a nuestro
conocimiento, se mantuvo todos elementos para su aplicacion. Ver anexo 3.

3.5. Procedimientos

La encuesta se aplico a los clientes de los restaurantes de comida ecuatoriana. Los
cuestionarios se enviaron por correo electrénico. Después se clasificaron las

respuestas para proceder con el siguiente paso.
3.6. Método de anélisis de datos

Para el analisis de los resultados de la encuesta sobre la calidad y competitividad
de los establecimientos que ofertan comidas y bebidas ecuatorianas se realizaron

las siguientes distinciones.

Descripcion de los resultados: para el analisis descriptivo se elabor6 la matriz de
datos sobre las variables, dimensiones e indicadores. Ademas, se construyo tablas

y graficos.

Analisis de la hipotesis: prueba de andlisis de la distribucion de los datos sobre las
variables, dimensiones e indicadores. También se realizaron pruebas de hipétesis

referidas a un andlisis de regresion logistica ordinal.

3.7 Aspectos éticos: los aspectos éticos forman parte de una figura medular en el
inicio y desarrollo de la actividad investigativa, por lo cual deben ser considerados
desde el planteamiento hasta la culminacién y también en la exposicién de los
resultados (Moscoso Loaiza & Diaz Heredia, 2017). A este respecto, las
instituciones de educacion superior y centros de investigacion generan reglamentos
de bio ética para enaltecer ese sentido de actuar con conciencia en el area de
investigacion. En la presente investigacion, se consideran premisas como la no
divulgacién de datos personales, la actuacion en sentido justo y la socializacion de
los resultados en concordancia con el proceso investigativo. Asi, se ha obtenido

el consentimiento de los consumidores que forman parte de esta investigacion.
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IV. RESULTADOS
La gestion de la calidad del servicio que brindan los ETA&B de la ciudad de
Guayaquil estan divididos en tres dimensiones (Calidad de la comida, Servicio al

cliente y Ambiente del restaurante). A continuacion, se exponen los resultados.
Tabla 1

Analisis descriptivo de la Gestion de la calidad

Calidad de la Calidad del Ambiente del Variable calidad
comida servicio restaurante

76% 74% 76% 75%
Categoria Categoria Categoria Categoria
Eficiente Regular Eficiente Regular

Nota: la tabla describe los resultados del estudio de la variable calidad del servicio, realizada a
clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

La gestion de la calidad del servicio de restaurante resultdé en un 76% de
aceptacion. De esta dimension, el indicador gusto tiene un 86%, el olfato 83%, la
cantidad de la comida 80%, la temperatura a la que se sirven las comidas y bebidas
con un 80%, la presentacion de los platillos con un 73% ubicandose en una
categoria regular, la calidad de la comida con 77%, el valor nutricional con un 70%,
el tiempo y esfuerzo con 70% y los procesos de produccion con un 74% ubicandose

también en una categoria regular de acuerdo con la escala ordinal.

En cuanto a la dimensién servicio al cliente los resultados arrojaron un 74%. El
indicador percepcion del consumidor indica el valor antes mencionado. Estas cifras

percibidas, ubican a esta dimension en una categoria regular.

Finalmente, la dimension ambiente del restaurante arrojé un total de 76%. El
indicador estudiado fue la satisfaccion del cliente. Esta dimensién se ubica en una

categoria eficiente de acuerdo con la escala de medicion.

A continuacién, se explican los resultados de cada dimension:
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Figura 1

Calidad de la comida

Calidad de la comida
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Nota: 1El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, ofrece comidas con gusto
(sabor) agradable. °El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, ofrece comidas
con aroma (olor) agradable. 3El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, ofrece
platillos que tienen la cantidad suficiente. “El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que
visita, sirve la comida a la temperatura adecuada. Lo frio se sirve frio y lo caliente se sirve caliente.
SEl restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita ofrece comidas con presentaciones
estéticas (platillos llamativos, artisticos). °El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que
visita oferta comidas y bebidas basadas en la excelencia (alta calidad, que satisface al cliente). "El
restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita sirve comidas y bebidas con una
relacion calidad-precio adecuada. 8El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
ofrece comidas con alto valor nutricional. °El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que
visita posee comidas y bebidas saludables. '°El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana
gue visita proporciona comidas y bebidas de calidad que salvaguardan su bienestar, salud. 'El
restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita proporciona comidas y bebidas que
forman parte de procesos de produccion de calidad.

En la figura 1 se explica la percepcion de los clientes sobre la calidad de la comida
servida en los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. El
orden esta dado de mayor a menor necesidad con respecto de las respuestas muy
en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente dadas por los clientes de estos
establecimientos. Primero: valor nutricional (8: 55,3%, 9: 44,4%). Segundo: tiempo
y esfuerzo (10: 49,7%). Tercero: calidad (6: 42,1%).
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Figura 2

Calidad del servicio

Calidad del servicio
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Nota: 1El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita tiene una arquitectura
visualmente atractiva y cuenta con areas de estacionamiento. ?El servicio brindado por los meseros
es amable y rapido. 3El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le hace sentir
comodo y seguro cuando trata con ellos. “Durante las horas pico, el restaurante tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del servicio. 5El restaurante hace un
esfuerzo adicional para manejar sus pedidos especiales. °El restaurante tiene empleados quienes
responden completamente sus preguntas. ‘El restaurante tiene personal entrenado, competente y
experimentado. 8El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le hace sentir
especial. °El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita tiene personal que es
sensible a sus necesidades y deseos individuales, en lugar de depender siempre de las politicas y
procedimientos. °El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita cuenta con
servicios complementarios como sistema de reservaciones, internet, entretenimiento.

En ese mismo contexto, la dimension calidad del servicio muestra en primer orden:
la percepcion (8: 67,8%, 7: 63,2%, 6: 59,2%, 5: 57,6%). El orden de necesidad esta
dado de mayor a menor en relacién con las respuestas muy en desacuerdo, en

desacuerdo, indiferente dadas por los clientes de estos locales de comidas.
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Figura 3

Ambiente del restaurante

Ambiente del restaurante
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Nota: lLa iluminacién del restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es
confortable. ?El ambiente, decoracién del restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que
visita tiene relacion con el entorno/cultura de la costa ecuatoriana. 3La distribucién del
restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es espacioso y comodo de transitar.
“4La ventilacion, aire acondicionado del restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
es confortable. °El mobiliario (sillas, mesas) de la sala del restaurante/establecimiento de cocina
ecuatoriana que visita es de alta calidad y esta en 6ptimo estado. Ademas, es comodo. °El disefio,
arquitectura (edificacién, fachada) del restaurante de cocina ecuatoriana que visita tiene relacion
con el entorno de la costa ecuatoriana. ‘La infraestructura del restaurante de cocina ecuatoriana que
visita esta en optimas condiciones. 8En el restaurante de cocina ecuatoriana que visita se aplican
protocolos de bioseguridad (usan alcohol, mascarillas). °El restaurante tiene miembros del personall
gue estan limpios, ordenados y vestidos apropiadamente (uniforme). °Los cocineros, meseros,
personal del establecimiento mantienen las instalaciones, equipos (incluidos sanitarios), limpios y
ordenados. *No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas, ratones, etc.,) alrededor
y/o dentro del establecimiento.

El ambiente del restaurante refleja la siguiente informacion. Primero: satisfaccion
del cliente (2:43,1%, 5:42,1%, 6:41,4%). Asimismo, el rango esta dispensado de
mayor a menor obligacién con respecto de las respuestas muy en desacuerdo, en
desacuerdo, indiferente dadas por los clientes de los restaurantes de cocina

ecuatoriana.
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Tabla 2

Andlisis descriptivo de la variable competitividad

Condicio Condiciones Industrias Estrategia y Politicas Variable
nes de la relacionadas y rivalidad de la gubername Competitiv
basicas demanda de apoyo empresa ntales idad

70% 75% 68% 70% 65% 69%
Categori Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria
a Regular Regular Regular Regular Regular
Regular

Nota: la tabla describe los resultados del estudio de la variable competitividad realizada a clientes
de restaurantes de comida ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

La variable competitividad tiene cinco dimensiones: condiciones basicas,
condiciones de la demanda, industrias relacionadas y de apoyo, estrategia y
rivalidad de la empresa y politicas gubernamentales. En el siguiente apartado se

explican los resultados obtenidos.

La competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil es percibida con un 69%
de aceptacion, colocandose en una categoria regular. Las dimensiones y sus

indicadores estudiados se detallan a continuacion.

La dimensién condiciones basicas tiene un resultado del 70%. Esta dividida por
cuatro indicadores; recursos fisicos con el 71%, recursos humanos 64%, recursos

de informacion 70% y recursos de capital 76%.

La dimensién condiciones de la demanda arrojo un 75% de resultado. El indicador

necesidades de los clientes 78% y sofisticacion de la demanda 74%.

La dimension industrias relacionadas y de apoyo resulté en un 68%. El indicador

infraestructura con un 71% e industrias relacionadas con el 66%.

La dimensién estrategia y rivalidad de la empresa produjo un 70%. El indicador,

incentivos de inversion con el 67% y los factores competitivos con el 71%.

La dimension, politicas gubernamentales contemplé un 65%. El indicador
instituciones politicas y econémicas con el 64%, subsidios estatales con el 61% y

los controles estatales con el 71%.

En la figura 4 se muestra a detalle la dimension condiciones basicas.
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Figura 4

Condiciones béasicas

Condiciones basicas
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Nota: ! Usted cree que el area fisica (en general) del restaurante de cocina ecuatoriana que visita
cumple las normativas técnicas ecuatorianas (NTE INEN). 2Usted cree que los muebles de salon,
bar, cocina del restaurante de cocina ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del
Ecuador (NTE INEN). 3Usted cree que los equipos de cocina y salon del restaurante de cocina
ecuatoriana que visita cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE INEN). “Usted cree que
las materias primas (vegetales, carnes, pescados y mariscos) para la produccion de alimentos y
bebidas del restaurante de cocina ecuatoriana que visita son agroecoldgicas (tienen certificacion de
calidad organica o similar). SEl restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita con frecuencia,
cuenta con un sistema informatico (Micros, practisis, aloha, etc.) para la operacion y facturacion del
restaurante. ®Usted cree que el restaurante cumple con los requisitos generales y obligatorios
(MINTUR) para establecimientos de alimentos y bebidas. "Usted cree que el restaurante cuenta con
un administrador titulado (universitario) y con experiencia. 8Usted cree que el restaurante cuenta
con al menos un licenciado/a en Gastronomia. °Usted cree que los cocineros cuentan con
certificacion profesional. °Usted cree que el personal de servicio (meseros) cuenta con certificacion
profesional. 1'El restaurante informa que cuenta con un plan de capacitacion para la actualizacion
de conocimientos del personal del restaurante. ?El restaurante informa que posee reglamentos
internos aprobados por el Ministerio de Trabajo y/o similares. *Usted cree que el restaurante posee
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manuales de procesos en las distintas areas. “El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita
tiene pagina web y cuentas en redes sociales. *°El restaurante cuenta con recetarios estandarizados
y actualizados. Cada vez que visito, la comida se sirve con el mismo sabor, la misma presentacion
y la misma cantidad. El restaurante cuenta con una carta/menu facil de entender y expone los
precios con IVA. Usted cree que el restaurante cuenta con un capital de trabajo. Es decir, que el
restaurante tiene la capacidad econdémica para continuar con el normal desarrollo de sus actividades
en el corto plazo. Seglin su opinidn, el restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo, siempre
hay activos circulantes. Se nota por el flujo de clientes. °En su opinion, la rentabilidad del
restaurante genera suficiente utilidad. Se nota por el flujo de clientes.

Del mismo modo, la figura anterior refleja las condiciones béasicas en un orden de
mayor a menor necesidad de atencién con respecto de las respuestas mayoritarias
muy en desacuerdo, en desacuerdo, neutral; dadas por los consumidores.
Primero: recursos humanos (10: 66,8%, 11: 65,1%, 9: 62,5%, 8: 58,9%, 7: 57,2%).
Segundo: Recursos de informacion (13: 60,9%, 12: 59,2%). Tercero: Recursos
fisicos (4: 52,3%, 5: 50,3%, 6: 49,7%)

Figura 5

Condiciones de la demanda
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Nota: En su opinién, el restaurante cubre las necesidades de los clientes. 2El restaurante cumple
con las expectativas de los clientes. 3El restaurante cuenta con instalaciones confortables. “El
restaurante ofrece comida con gran sabor. °El restaurante brinda un servicio personalizado y amable
al cliente. ®El restaurante cuenta con un plan de marketing sensorial (color, olor, ambientacion que
identifican al lugar) “El restaurante cuenta con opciones extra como comida vegetariana, sin gluten,
sin azUcar, etcétera.

Las condiciones de la demanda muestran los siguientes porcentajes. Primero:
Sofisticacion de la demanda: (7: 61,8%, 6: 48%, 3:36,2%). Segundo: Necesidades
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de los clientes (2: 30,3%, 1: 29,6%). Tercero: Sofisticacion de la demanda (5: 28%,
4: 23%).

Figura 6

Industrias relacionadas y de apoyo
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1
50,0
40,0
36,0
10 20,0 3
104

(.
9 4

11

Muy en desacuerdo En desacuerdo
Neutral De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: 'En su opinién, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y ergonémica (cémodo)
para el procesamiento de alimentos. 2En su opinion, el restaurante cuenta con infraestructura
funcional y ergondmica para el servicio de alimentos. *Se nota que el restaurante cuenta con areas
claramente separadas para la recepciébn de materia prima, almacenamiento, conservacion,
produccién y servicio de alimentos. “En su opinién, el restaurante utiliza materias primas frescas y
de alta calidad °El restaurante tiene alianza estratégica con un Banco/tarjetas de débito, crédito
porque puedo hacer pagos de este tipo. °En su opinién, el restaurante tiene alianzas con agencias
de Marketing. Se visualiza publicidad en redes sociales, tv, radio, periédicos, etc. "En su opinion, el
restaurante cuenta con un Gestor de redes sociales (Community manager). Siempre estan activos
en facebook, instagram, twitter, etc. 8El restaurante cuenta con proveedores de entretenimiento, arte
y cultura local (shows en vivo) para goce de los clientes. °En su opinién, el restaurante tiene alianza
estratégica con agencias de turismo. Se nota porque hay guias con turistas de otras ciudades y
extranjeros. °En su opinion, el restaurante tiene alianza estratégica con una institucion de
educacion, centro de capacitacion. Se nota porque informan sus planes de capacitacion. *'En su
opinién, el restaurante forma parte de alguna asociacion o agremiacién. Informan que pertenecen a
la asociacion de restaurantes o similares.

Las industrias relacionadas y de apoyo reflejaron los siguientes resultados. Primero:
Industrias relacionadas (10: 63,8%, 9: 63,5%, 11: 60,9%, 8: 60,5%, 7: 59,4%, 6:
54,6%). Segundo: Industrias relacionadas (5: 47,7%). Tercero: Infraestructura (3:
46,4%, 2: 45,7, 1: 45,4%)
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Figura 7

Estrategia y rivalidad de la empresa
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Nota: 1En su opinién, el restaurante invierte en el mejoramiento de la infraestructura. Cada afio
mejoran las instalaciones y los insumos del local. 2En su opinién, el restaurante invierte en
capacitacion de sus empleados. Informan los planes de capacitacién. 3Segln su opinién o
experiencia, el restaurante invierte en campafias de promocion publicitaria (Television, redes
sociales, periddicos, radios, etc. “Seglin su opinién, el restaurante invierte en investigacion y
desarrollo. Realizan actividades de degustacién o talleres para el publico. Segln su opinién, el
restaurante invierte en proyectos de expansién o extensién de la marca. Es decir, hay mas
sucursales. °El restaurante informa a sus clientes que cuenta con una certificacion de Calidad. Por
ejemplo, ARCSA, HALAL, KOSHER, etcétera. “El restaurante mantiene la relacion calidad/precio.
El precio no es exagerado en relacion a la calidad, cantidad, servicio que prestan. 8El restaurante
brinda un servicio diferenciado y amable. °El restaurante modifica y/o introduce procesos, productos
novedosos, ademas de los habituales. °El restaurante desarrolla campafias de comunicacién para
difundir sus productos. *El restaurante tiene protocolos de higiene y sanitacion. *?El restaurante se
asegura que los clientes vivan una experiencia agradable, mas que el mero hecho de consumir un
producto. *En su opinién, el restaurante utiliza materias primas agroecologicas (organica, sin
pesticidas, plaguicidas) de productores locales. 14El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno méas cercano (Costa ecuatoriana)

La figura 7 estrategia y rivalidad de la empresa expone los resultados de sus
indicadores. El andlisis se realiza en la isma dinamica anterior, de mayor a menor
considerando las respuestas principales muy en desacuerdo, en desacuerdo,
neutral. Primero: incentivos de inversion (4: 62,5%, 2: 58,2%, 3: 51,6%, 5: 50,3%,
1: 50%). Segundo: factores competitivos (6: 61,2%, 13: 53%, 10: 51,6%). Tercero:
(14:48,7%, 9: 45,1%, 12: 41,4%)
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Figura 8

Politicas gubernamentales
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Nota: Usted cree que las politicas del Gobierno central benefician la operacion del restaurante.
2En su opinion, el Ministerio de Turismo genera politicas piblicas en beneficio del restaurante. *En
su opinién/experiencia, los gobiernos auténomos descentralizados/municipio crean politicas en
beneficio del restaurante. “En su opinion, las Asociaciones de restaurantes, camaras de comercio,
organismos no gubernamentales brindan apoyo al restaurante. °En su opinion, el estado crea
subsidios estatales para la produccion de materias primas (alimentos) mas convenientes para el
restaurante. °En su opinién, el estado crea subsidios estatales para conseguir combustible/energia
mas conveniente para el restaurante. ‘En su opinion, el gobierno de turno crea subsidios/politicas
para conseguir mano de obra joven entrenada. 8En su opinién, el estado desarrolla planes de
reduccion de impuestos para incentivar el consumo en el restaurante. °En su opinién, el gobierno
de turno crea politicas para la adquisicién de maquinaria, equipos, utensilios (més baratos, pero de
calidad) para el restaurante. '°En su opinion, el restaurante acata las normas (MINTUR, INEN,
ARCSA) para la operacion del restaurante. 'En su opinién, el restaurante cumple con las leyes en
proteccion y beneficio del trabajador. *2El restaurante tiene un sistema de facturacién y asegura la
contribucion de impuestos. Después de su consumo le dan la factura correspondiente. *En su
opinién, el restaurante cuenta con politicas encaminadas a la sostenibilidad ambiental (Equilibrio,
social, econémico y medioambiental).

Las politicas gubernamentales evidencian los siguientes resultados. Primero:
subsidios estatales (7: 65,8%, 6: 65,5%, 9: 63,8%, 8: 62,8%). Segundo:
Instituciones politicas y econdémicas (5: 65,1%, 4: 62,8%, 2: 60,9%, 3: 60,2%, 1:
57,2%) Tercero: Controles estatales (13: 52%, 10: 51,6%, 11: 49%).

En tal sentido, el analisis de la hipotesis se explica a continuacion:

Prueba de Kolmogd6rov-Smirnov para una muestra

Respecto de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la prueba de
Kolmogérov-Smirnov al conjunto de datos que valoran los diferentes factores y sus

dimensiones de la gestion de la calidad y competitividad de los restaurantes de
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cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil, se explica que el p-valor para todos
los componentes es menor que 0.05 (Ver anexo 7). Por lo tanto, la verificacion de
hipétesis estd dada por una prueba no paramétrica conocida como regresion

logistica ordinal.
Prueba de hipétesis:

Hi: El planteamiento de un modelo funcional tedrico de caracteristicas propias de la
gestion de la calidad del servicio explica la configuracion de una propuesta para
potenciar la competitividad en restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de
Guayaquil-2022

Ho: El planteamiento de un modelo funcional tedrico de caracteristicas propias de
la gestion de la calidad de servicio no explica la configuracién de una propuesta
para potenciar la competitividad en restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad

de Guayaquil.

Tabla 3
Prueba de Ajuste global del modelo

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 540.666
Final 0.000 540.666 109 0.000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

La tabla 3 presenta el analisis del ajuste global del modelo a construir. Con una y?
de 540.666 y un p < .05. Se confirma que el ajuste global del modelo no es
adecuado tan solo con la constante. Por lo que, caracteristicas propias de un
conjunto de indicadores de gestion de la calidad del servicio generé el ajuste global
de dos modelos predictores de manera significativa, respecto a un modelo con una

sola constante.

Ingresaron variables regresores para la configuracion de estos modelos

explicativos de la competitividad, confirmando, ademas, la dependencia de la
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competitividad de la gestion de la calidad del servicio de los establecimientos de

cocina ecuatoriana.

Tabla 4
Prueba de bondad de Ajuste adecuado a los datos

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 42.095 407 1.000
Desvianza 43.160 407 1.000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Una segunda prueba de bondad de ajuste adecuado de los datos a un modelo
explicativo (hipotesis nula). Segun los resultados, existe evidencia estadistica para
aceptar la hipotesis nula, el modelo se ajusta adecuadamente a los datos, con
niveles criticos p-valor = 1,000 > 0.05 y p = 1,000 > 0.05. Los datos de
caracteristicas propias de un conjunto de indicadores de la calidad del servicio se
ajustaron adecuadamente al modelo.

Tabla 5

Porcentaje de explicacion de la influencia de la calidad del servicio en la
competitividad.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.831
Nagelkerke 0.991
McFadden 0.975

Nota: Funcién de enlace: Logit.

La prueba Pseudo R cuadrado mostrado en la tabla 5, confirma la capacidad
predictiva del modelo al incluir caracteristicas propias de dos indicadores calidad
del servicio y ambiente del restaurante que forma parte de la gestién de la calidad
del servicio. A través de Nagalkerke, la variacion de tres caracteristicas (ver tabla
5) determina el porcentaje explicado de la variabilidad de la competitividad, con una
dependencia de 99,1%, tales como:

Dimension: calidad del servicio, Indicador: percepcion

1. El servicio brindado por los meseros es amable y rdpido =1: Totalmente en desacuerdo

2. El restaurante le hace sentir comodo y seguro cuando trata con ellos=1 Totalmente

en desacuerdo
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v Dimension: Ambiente del restaurante, Indicador: satisfaccion del cliente

3. En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad =1: Muy en desacuerdo

Tabla 6

Modelo funcional tedrico

Estimaciones de parametro

Estimacion Desvia Wald gl Sig. Intervalo de

cion confianza al 95%

Error Limite  Limite
inferior  superior
Umbral [COMPETITIVID -31.252 11.970 6.817 1 0.009 -54.712 -7.791

AD = 1]

Ubicacién [CS2=1] -8.462 4.178 4.101 1 0.043 -16.652 -0.272
[CS3=1] -10.365 3.920 6.993 1 0.008 -18.048 -2.683
[AR8=1] 21.291 10.668 3.983 1 0.046 0.381 42.201

Nota: Funcion de enlace: Logit.

[CS2=1]: El servicio brindado por los meseros es amable y rapido =1: Totalmente en desacuerdo.
[CS3=1]: El restaurante le hace sentir comodo y seguro cuando trata con ellos=1 Totalmente en
desacuerdo. [AR8=1]: En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad =1: Muy en
desacuerdo.

De los resultados expuestos en la tabla 6, presenta los parametros de
caracteristicas regresores que configuran los modelos explicativos de una

competitividad Desfavorable:

Con un valor Wald de 4.101 y con p < .05, es significativo, por lo que la caracteristica
[CS2=1] ingreso al modelo; con un valor Wald 6.993 y p < .05, la [CS3=1] es también
significativa e ingreso6 al modelo; con un valor Wald de 3.983 y p < .05, la [AR8=1]
es significativa, ingresé también al modelo funcional teérico de calidad de servicio,

determinante de una competitividad desfavorable.

Competitividad pesfavoranle = - 31.252 — 8.462 El servicio brindado por los meseros
es amable y rapido =1: Totaimente en desacuerdo — 10.365 El restaurante le hace sentir
comodo y seguro cuando trata con ellos =1: Muy desacuerdo + 21.291 En el restaurante

se aplican los protocolos de bioseguridad =1: Muy en desacuerdo.
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V. DISCUSION

La variable gestion de la calidad del servicio presentd los resultados de sus
indicadores en un orden de atencién de mayor a menor necesidad. Uno de los
primeros problemas con respuestas muy en desacuerdo, en desacuerdo,
indiferente esta el indicador valor nutricional (8: 55,3%, 9: 44,4%). En segundo
lugar, esta el tiempo y esfuerzo (10: 49,7%) y en tercero la presentacion del plato
(6: 42,1%).

Esta problematica se sustenta con los estudios de Trimigno et al., (2015) quienes
indican que para definir la calidad de un alimento implica varios factores. Uno de
esos factores es la salud, la que esta conectada a la trazabilidad y la autenticidad.
Asimismo, Konuk, (2019) alega que los restaurantes deben incrementar las
percepciones de los clientes sobre el sabor, la salubridad, el atractivo visual, la
frescura y la salud. Incluso recomienda que se pudiera colocar los valores
nutricionales de los alimentos en el tablero del menu para convencer a los clientes

sobre productos alimenticios saludables.

El atractivo visual de las comidas y bebidas que se sirven en los restaurantes de
cocina ecuatoriana ha sido cuestionado por los clientes en la ciudad de Guayaquil.
Si bien es cierto, los demas indicadores como el sabor y la cantidad estan en
categorias aceptables; el atractivo visual es un factor que se deberia mejorar. Por
ejemplo, para realizar guias alimenticias, Truman, (2018) resalta cuatro elementos
basicos que tienen la posibilidad de influir en los mensajes nutricionales: variedad,
proporcionalidad, moderacion y usabilidad. Igualmente, tomando en consideracion
el rol fundamental del gusto y el atractivo visual en la eleccion de los alimentos,
(Salmivaara et al., 2021) también menciona que el desarrollo de productos debe
estar alineado a la mejora de las caracteristicas organolépticas y visuales de los

alimentos sostenibles en todo el sistema alimentario.

Se entenderia que estos atributos no estan siendo considerados en las comidas
ofertadas en los establecimientos tradicionales de la ciudad de Guayaquil. Para
esto es necesario considerar la calidad de los productos primarios, la formacion,
experiencia de los cocineros e infraestructura adecuada. Sin embargo existen otros
motivos que influyen en la eleccién de un platillo o un alimento en general (Renner
et al., 2012).
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Por otra parte, la dimension calidad del servicio muestra los resultados mas
problematicos del indicador percepcion (8: 67,8%, 7: 63,2%, 6: 59,2%, 5: 57,6%).
Los clientes advierten que los restaurantes (étnicos) de cocina ecuatoriana no
cuentan con personal que brinde un servicio de excelencia, ni con servicio de
reservaciones, internet y entretenimiento. Ademas, indican que estos locales no
tienen una arquitectura visualmente atractiva y no cuentan con areas de

estacionamiento para vehiculos.

El servicio de excelencia es parte fundamental para el éxito de un establecimiento
de A&B. Estos resultados coinciden con los encontrados por (Kukanja et al., 2017)
respecto de la calidad del servicio. Ademas (Taylor et al., 2015) indica que el
servicio de excelencia esté relacionado con la bioseguridad. Las medidas sanitarias
dependen del trabajo en equipo, empoderamiento, entrenamiento y el

reforzamiento (Taylor et al., 2015).

Para cerrar esta brecha, es fundamental considerar componentes como la
formacion (entrenamiento) de los gerentes, administradores, meseros y cocineros.
Ademads, segun indica Phuong & Ahn, (2021) el clima del servicio y las instalaciones

adecuadas son cruciales para generar empoderamiento.

Respecto de las prestaciones de internet en restaurantes, los académicos
descubrieron que la calidad del servicio electronico crea lealtad del cliente a través
de la satisfaccién (Rodzi et al., 2016). La facilidad del uso y la utilidad percibida
influye de forma significativa en las reservaciones o pedidos. Asi por ejemplo, para
los clientes de hoteles, el servicio de reserva de hoteles por medio de celulares les
brinda muchos beneficios, como conveniencia, respuestas rapidas y mejor
accesibilidad al servicio (Abdullah et al., 2016).

Asimismo, Ula & Fauzi, (2019) indican que el objetivo principal de un local de
comidas es generar satisfaccion en el consumidor. Por ejemplo, los clientes jévenes
no acuden a los establecimientos de alimentos y bebidas por la comida en si, sino
mas bien se sienten mas confortables cuando existe servicio de internet gratuito.
Esta es una de las estrategias que la gente de negocios aplica para generar

satisfaccion.
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Respecto de la dimensién ambiente del restaurante, la principal problematica se
refleja en la satisfaccion del cliente (2:43,4%, 5:42,8%, 6:41,4%). Los informantes
indicaron que el ambiente, decoracion del establecimiento de cocina ecuatoriana
gue visitan no tiene relacién con el entorno/cultura de la costa ecuatoriana. También
sefialan que el mobiliario (sillas, mesas) de la sala del restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que visita no es de alta calidad, no esta en 6ptimo estado, ni

es comodo.

En efecto, con relacion a la apariencia exterior del local de comidas, Djekic et al.,
(2016) en su estudio muestran que en las ciudades de Belgrado y Manchester la
percepcion del consumidor sobre la calidad del servicio estuvo mas influenciado
por la apariencia general del exterior del edificio que por el estacionamiento,
ambiente y el camino de entrada, mientras que en Oporto y Tesalonica el
estacionamiento era el atributo externo mas importante. Canny, (2014), (Budur et
al., 2019) indican que uno de los factores que afecta de forma significativa la
satisfaccion del consumidor es el entorno fisico de los establecimientos de
alimentos y bebidas. Esto da cuenta que la calidad del servicio esta vinculada con

estas partes de la instalacion.

En cuanto al mobiliario, los encuestados encuentran que las sillas y mesas del local
de comidas no son confortables ni estan en buen estado. De todos modos, el confort
esta delimitado por las personas. Es decir que, si una persona no siente el deseo
de sentarse, interpreta a los asientos confortables como seguros, mas que
comodos. En definitiva, la hospitalidad que se experimenta en un restaurante puede

mejorarse ofreciendo asientos comodos para los clientes (Pijls et al., 2019).

Por otro lado, la variable competitividad, sus dimensiones e indicadores arrojaron
resultados que se analizaron en un orden de mayor a menor necesidad. Las
respuestas mayoritarias fueron muy en desacuerdo, en desacuerdo e indiferente.

Estas respuestas guian hacia las acciones para cerrar las brechas encontradas.

La dimension condiciones basicas expone la necesidad primordial en el indicador
recursos humanos (10: 66,8%, 11: 65,1%, 9: 62,5%, 8: 58,9%, 7: 57,2%). Segundo:
Recursos de informacion (13: 60,9%, 12: 59,2%). Tercero: Recursos fisicos (4:
52,3%, 5: 50,3%, 6: 49,7%).
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Los consumidores perciben que el personal de servicio (meseros, cocineros) no
cuentan con una certificacion profesional y que los establecimientos no tienen un
proveedor de capacitacion. Ciertamente, Budur et al., (2019) alude que la gestion
de recursos humanos es de suma importancia. Recomiendan capacitar a los
colaboradores para que sean mas profesionales, proactivos, aseados, amables,
educados y serviciales con los clientes. Una de las razones de contar con personal
certificado es asegurar la correcta manipulacion de los alimentos y prevenir
enfermedades transmitidas por alimentos (Ncube et al., 2020). En general, (Murphy
et al., 2011) sugieren en su estudio que el entrenamiento y las certificaciones
obligatorias para los gerentes y los empleados de restaurantes podrian
proporcionar una estrategia coherente para mejorar la calidad del servicio e incluso

perfeccionar los informes de las inspecciones de higiene alimentaria.

Para la dimension recursos de informacion, los resultados presentaron un
porcentaje alto de insuficiencias. La percepcion del consumidor es que estos
establecimientos no cuentan con manuales de procesos ni con reglamentos.
Similares resultados obtuvieron Nascimento et al., (2018) en un estudio realizado
en la ciudad de Vitoria-ES, Brasil. Los manuales de procesos son documentos
obligatorios y describe los requisitos, equipos y herramientas, asi como las
operaciones, incluidos los requisitos higiénico-sanitarios de las instalaciones, el
mantenimiento y saneamiento de las instalaciones y control de todos los registros,
procedimientos y operaciones realizadas en la unidad, de modo que exista control
y aseguramiento de la calidad en la preparacion de alimentos (Gomes da Vitoria et
al., 2018).

La dimension recursos fisicos muestran resultados considerables de necesidad. Se
percibe que las materias primas (vegetales, carnes, pescados y mariscos) para la
produccion de alimentos y bebidas del restaurante de cocina ecuatoriana no son
agroecologicas ni estan certificadas. En ese marco, la culinaria tradicional y los
sistemas alimentarios locales son indivisibles. Asi, Bristow & Jenkins, (2018)
encontraron gque los gerentes de restaurantes evaluarian la posibilidad de utilizar
productos locales si es que no afecta su costo ideal. Se pensaria que la produccion
local es mas conveniente por los precios, ademas de tener un caracter patrimonial

y fomentar la cultura y el turismo.
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Las condiciones de la demanda y sus indicadores muestran porcentajes en orden
de mayor a menor importancia. Primero: Sofisticacion de la demanda: (7: 61,8%, 6:
48%, 3:36,2%). Segundo: Necesidades de los clientes (2: 30,3%, 1: 29,6%).

Tercero: Sofisticacion de la demanda (5: 28%, 4: 23%).

El problema de mayor necesidad es que los restaurantes no cuentan con opciones
extra como comida vegetariana, sin gluten, sin azlcar, etcétera. Similares
resultados obtuvieron Creel et al., (2008) quienes indican que mas alimentos de
esta naturaleza se encuentran en tiendas de abarrotes, supermercados que en los
establecimientos tradicionales de comida rapida. Generalmente los clientes
piensan gue los alimentos saludables tienen menos aceptabilidad. De todos modos,
estas opciones saludables se consideran como una buena alternativa, incluso

cuando no tiene un impacto a largo tiempo (Lessa et al., 2017).

La dimension industrias relacionadas y de apoyo reflejaron resultados de alta
necesidad. Sobre todo, lo concerniente a las alianzas estratégicas con instituciones
de educacién, centros de capacitacion, agencias de turismo, agencias de
marketing, o formar parte de alguna agremiacion. Ademas, urge la necesidad de
contar con proveedores de entretenimiento, arte y cultura local para goce de los
clientes. Sin duda la construccion de redes promovidas por alianzas publico-
privadas es capaz de conectar a todos los actores sociales y econémicos en un
territorio con el objetivo de crear un producto de turismo rural integrado. Sin
embargo, se podria tener niveles muy bajos de colaboracion e intercambio entre
actores locales (Quaranta et al., 2016). Las colaboraciones exitosas dependen de
gue las partes tengan objetivos en comun, en especial sin son civicas y que hagan

énfasis en la comunidad local (Boesen et al., 2017)

El mercadeo es de suma importancia en estas dindmicas de comercio. Similares
resultados obtuvo Pratminingsih et al., (2018) quien en su estudio encontré que el
marketing experiencial y la calidad del servicio tienen un efecto en la satisfaccion y
fidelizacion del consumidor de restaurantes étnicos. Sin embargo, existen tres (de
siete) dimensiones principales de marketing que tienen una influencia estadistica
significativa en la percepcién de los clientes sobre la calidad del restaurante (1)

personas, (2) ubicacion (3) producto (comida) y (4) evidencias fisicas (Kukanja et
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al., 2017). Lo que asegura la satisfaccion del cliente depende de la calidad del staff
(Kukanja et al., 2017).

Asimismo, se encontraron resultados relacionados con la ausencia de actividades
de entretenimiento, arte y cultura local para goce de los clientes en estas
instalaciones. Estos restaurantes, siempre estan llenos de gente por lo que tal vez
no les interesa este tipo de actividades culturales. Asi también lo demuestra
Custovi¢, (2021), aunque recomienda contratar bandas musicales para que el

restaurante sea mas competitivo.

La dimensidn estrategia y rivalidad de la empresa expone los resultados de sus
indicadores. El factor, incentivos de inversiébn se encontré6 en primer grado de
necesidad. Los consumidores perciben que estos establecimientos no invierten en
investigaciéon y desarrollo y tampoco realizan actividades de degustacion o talleres
para el publico. En contraste con estos hallazgos, autores como Herrero et al.,
(2020) encontraron que estas practicas se enfocan en los sistemas alimentarios
sostenibles y en redes alimentarias alternativas (Pellicer-Sifres et al., 2017). No es
comun que los restaurantes de comida tradicional desarrollen estas actividades
debido a que son producto de la herencia cultural y se reproduce de generacion en
generacion. Aungue también se genera esta contradiccion: la culinaria forma parte
de la tradicién en la que el ser humano reproduce un plato principal, un refrigerio o
una bebida tradicional antigua que puede ser heredada de la cocina tradicional de
sus antepasados o crea un plato principal, un refrigerio o una bebida nueva-

tradicional que puede pasar a su futura generacion (Savitri, 2019).

Del mismo modo, en este constructo existen resultados concernientes a estrategias
de capacitacién, promocion, infraestructura; temas abordados en las paginas
anteriores. Se confirma la importancia de estos factores que se deberian mejorar

en los restaurantes de cocina ecuatoriana.

Otros resultados en ese mismo grado de importancia estan los factores
competitivos. Los establecimientos en cuestion no cuentan con una certificacion de
Calidad. Se podria analizar con mayor detenimiento la posibilidad de implantar este
tipo de estandares de calidad a este tipo de establecimientos. Se han realizado
estudios similares en restaurantes de lujo Jun et al., (2017), restaurantes de comida
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halal Wannasupchue et al., (2019), restaurantes verdes Iraldo et al., (2017) y otros.
Todos concuerdan con la importancia de una certificacion de calidad porque

aumentan la competitividad de los restoranes.

Finalmente, la dimension, politicas gubernamentales muestra resultados de
primordial necesidad, tal como sucede con el indicador subsidios estatales. De
hecho, los informantes perciben que hace falta apoyo estatal o gubernamental en
materia de combustibles, impuestos, mano de obra joven, produccién de alimentos
y equipos especializados. Algunos autores como Li et al., (2017) recomiendan que
los estados eliminen los subsidios y utilice en otras areas como salud, educacion u
otros sectores de servicio. Sin embargo, de Oliveira et al., (2019) propone un
modelo para subsidiar restaurantes. Plantea dos dimensiones: politica—
organizacional con subdimensiones gestion, estructura y publico objetivo; y técnico-
operativo, con las subdimensiones: alimentacién adecuada, educacion alimentaria
y nutricional y asistencia publica ampliada. De todos modos, este tipo de politicas
contribuyen al fomento de una nutricion adecuada, asi como a la seguridad
alimentaria. Ademas, como ya se dijo anteriormente, la cocina tradicional es de
caracter patrimonial y cumple con estos propositos ademas de generar economia

a través del turismo.

En segundo grado de importancia se encuentran los resultados concernientes a
instituciones politicas y econdmicas. Estos resultados estan relacionados con
politicas de apoyo a nivel local. Tendria un similar analisis como con los subsidios
gubernamentales. De todas formas, en los ultimos dos afios se ha necesitado de
este apoyo debido a las circunstancias de sanidad, donde la industria restaurantera
ha sido una de las mas afectadas.

Otra necesidad imperiosa identificada por los consumidores es que los restaurantes
étnicos de la ciudad de Guayaquil no pertenecen a asociaciones 0 agremiaciones,
y si, en el mejor de los casos, forman parte de estos organismos, no reciben el
apoyo necesario. Similares hallazgos encontraron Jung & Jang, (2019) quienes
explican que los segmentos de restaurantes con precios mas altos tienen cllsteres
mas fuertes que los restaurantes con precios mas bajos, lo que implica que los
restaurantes que se centran en valores heddnicos tienden a agruparse mas que los

restaurantes centrados en la utilidad. Esto contradice al presente estudio, ya que
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los resultados de las dimensiones calidad de la comida y las utilidades percibidas
estan en una categoria aceptable, sin embargo, no pertenecen a agremiaciones o

asociaciones de restaurantes.

Por ultimo, existe la percepcion de que los gobiernos de turno no disefian politicas
encaminadas a la sostenibilidad ambiental, por lo tanto, los restaurantes étnicos de
la ciudad de Guayaquil no cuentan con estas politicas de equilibrio social,
econdémico y medioambiental. Segun Chou et al., (2016) existen cinco dimensiones
gue son principales indicadores de innovacion de servicios sostenibles en el campo
de la gestion de restaurantes. La innovacion de servicio sostenible, tecnologia de
servicio de alimentos, aprendizaje organizacional, adopcién de innovacion y
entorno organizacional impactan profundamente el desempefo del restaurante.
Estos resultados indican el camino para la transformacion sostenible del servicio de

restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Asimismo, los resultados de calidad y competitividad fueron analizados utilizando
la regresion logistica ordinal. Con esta herramienta se predijo la competitividad de
los restaurantes étnicos de la ciudad de Guayaquil. Estas secuelas también
coinciden con el estudio realizado por Mahalingam et al., (2016) quienes analizaron
los factores por los que los clientes regresan a los restaurantes. Cheng et al., (2019)
realizaron una escala para medir de forma efectiva la calidad del servicio en

restaurantes.

El modelo tedrico propuesto tiene como objetivo predecir si los restaurantes de
cocina ecuatoriana son competitivos de acuerdo con los indicadores de la gestion
de la calidad del servicio. En este escenario, la modelizacion es un paso importante
para buscar aportes significativos, proporcionados y precisos. Esto quiere decir que
la probabilidad marginal se estima para ilustrar la diferencia entre los valores
medios de probabilidad de las diferentes variables (Zhou et al., 2011). En el modelo
tedrico, la competitividad fue interpretada con base en dos dimensiones: Calidad
del servicio y ambiente del restaurante. A saber, los restaurantes de cocina
ecuatoriana seran competitivos sélo si el servicio brindado por los empleados es

amable, calido, rapido y que el establecimiento disefie protocolos de bio seguridad.
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La matriz de evaluacién (estimaciones de parametro) sintetiza la teoria del objeto
evaluado, en base a la literatura existente (de Oliveira et al., 2019). Sin embargo,
para su implementacion es necesario llegar a consensos con especialistas. Los
especialistas juegan un rol fundamental y productivo que permite el desarrollo

exitoso de una herramienta de evaluacion (Ashwell et al., 2020).

Otro hallazgo importante es que la calidad de la comida no presenté interacciones
significativas con la competitividad. Al parecer, el sabor, aroma y la cantidad estan
en una categoria aceptable. Similar a estos resultados estan los encontrados por
(Kim & Jang, 2016).
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VI. CONCLUSIONES
Lo manifestado en este trabajo, permite configurar las siguientes conclusiones:

1. La gestion de la calidad del servicio se sostiene en las nociones tedricas y
filoséficas de la produccién. En este sentido, las dimensiones calidad de la comida,
calidad del servicio y ambiente del restaurante estan ligadas al conocimiento y a la
ejecucion del ser humano. Los resultados muestran que la calidad de la comida con
sus indicadores gusto, olfato, cantidad, temperatura, presentacion del plato,
calidad, valor nutricional, tiempo y esfuerzo, y procesos de producciéon se
encuentran en una categoria eficiente. Esto se deberia a que, en los ultimos afios,

se han venido realizando actividades que fomentan la mejora de este factor.

Por otra parte, la calidad del servicio se encuentra en una categoria regular, lo que
indicaria que se necesitan planificar acciones de mejora. Los items relacionados a
la atencion al cliente tienen calificaciones bajas. Este factor es muy sensible, ya
gue de este depende la satisfaccion del consumidor, tal como mencionan varios
autores que ya se analizaron previamente.

Respecto del ambiente del restaurante, items relacionados con la apariencia
externa, disefio de interiores y estacionamiento también merecen la atencién
oportuna. Sin embargo, las urgencias se enfocan en los protocolos de bioseguridad,
lo que indicaria que el ambiente no debe estar separado del servicio al cliente ni de

la infraestructura de la instalacion.

2. La competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil se presenta con varios
cuestionamientos. Considerando que los restaurantes de cocina ecuatoriana
necesitan atraer y satisfacer a los consumidores potenciales con el objeto de crear
beneficios econdmicos, sin dejar de lado la sostenibilidad, sus dimensiones
muestran resultados de primordial accién.

Las condiciones basicas con el indicador recursos humanos requiere estrategias
de solucion. Los objetivos mercantiles de estos establecimientos se ven afectados
por la competencia de sus empleados. La profesionalizacion es imperante para
mejorar los indicadores de competitividad. Esta dimension coincide con el factor de
industrias relacionadas y de apoyo, en el sentido de generar alianzas con
instituciones de educacion o centros de formacion y asi perfeccionar el servicio al

cliente. Ademas, se enlaza con la dimension estrategia y rivalidad de la empresa
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en cuanto a procesos de investigacion, innovacion y desarrollo. Esta problematica
puede ser cuestionada, ya que estos locales sirven comidas tradicionales. Dentro
de la dinamica cultural, la culinaria tradicional posee un caracter patrimonial por lo

gue las innovaciones podrian ser analizadas con mayor detenimiento.

En cuanto a las condiciones de la demanda, las exigencias radican en la oferta de
opciones saludables. Estas comidas vegetarianas, sin azlcar o sin gluten también
formarian parte de procesos de innovacion, pero como ya se abordé anteriormente,
estos procedimientos académicos se enmarcan en establecimientos de cocina de

autor de categoria de lujo.

La dltima dimensién de la competitividad, politicas gubernamentales es el factor
con los mas altos indices de necesidad. Las acciones deben delinearse como
norma suprema para que puedan abarcar desde los ministerios, gobiernos

regionales y municipales.

3. Respecto del valor de probabilidad de busqueda del modelo ajustado y del
modelo nulo, se confirma la capacidad predictiva del modelo, al considerar
indicadores de la calidad del servicio y del ambiente del restaurante que forman
parte de la gestion de la calidad. La prueba de Nagelkerke expone la alteracion de
tres caracteristicas que fija el porcentaje de incertidumbre de la competitividad con
una dependencia del 99,1%. Por lo tanto, las variables encontradas predicen la
proporcién de varianza explicada del modelo sobre la competitividad de los
restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.

4. En relacién con el modelo funcional tedrico, la gestion de la calidad del servicio
de restaurantes expresa la necesidad de enfocar mayor atencion en la calidez y
rapidez del servicio al consumidor, ademas de la generacion de protocolos de bio
seguridad. Con esto, se prueba la hipotesis de investigacion evidenciando que
estos locales de comidas no son competitivos y, por lo tanto, las proposiciones han
sido verificadas y simplificadas. Ademas de los indicadores del modelo, los factores

mas importantes seran considerados para el disefio de la propuesta.

5. Por Ultimo, la politica para la gestion de la calidad del servicio de restaurantes de
cocina ecuatoriana responde de forma significativa a la brecha del indicador de nivel

de orientacion al cliente. Con este estudio, se confirma la necesidad de aplicar
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estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente, mejorar los protocolos de
bioseguridad y mejorar el ambiente del restaurante. La competitividad de los
ETA&B de la ciudad de Guayaquil depende del cumplimiento de los estandares
propuestos.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Los establecimientos de cocina ecuatoriana deben generar planes de
capacitaciéon para los colaboradores (cocineros, meseros) con el fin de brindar un
servicio hospitalario, amable, con calidad, calidez y rapido. Estos factores haran
gue estos establecimientos tengan clientes satisfechos y se enmarque en la

excelencia del servicio.

2. Es imprescindible que los locales de cocina ecuatoriana generen protocolos
estrictos de bio seguridad. Para esto, es necesario mejorar la infraestructura y el
entrenamiento de los trabajadores. Por lo tanto, se recomienda capacitacion en

higiene alimentaria.

3. Para que estos establecimientos sean competitivos, deben enfocar su atencion
al recurso humano, a la infraestructura externa e interna, alianzas estratégicas vy,
sobre todo, exigir politicas gubernamentales que cierren la brecha de calidad de
estos ETA&B.

4. Desde el punto de vista metodoldgico, se recomienda ampliar la unidad de
andlisis. La Universidad César Vallejo puede desarrollar la investigacion a los
administradores de los restaurantes de cocina ecuatoriana. Desde esta perspectiva
se podria contrastar con los resultados obtenidos en el presente estudio. Esto
conlleva a una revision y modificacion de los items del instrumento de recoleccion

de informacion.

5. En el mismo contexto, desde el punto de vista metodolégico, también se
recomienda disefiar una lista de chequeo como instrumento de investigacion con
las mismas variables y dimensiones para explorar el problema. Los resultados

seran mas veraces de acuerdo con la realidad de cada local de comidas.

6. Se recomienda disefiar una propuesta que cierre la brecha de servicio en los
ETA&B de la ciudad de Guayaquil. La propuesta tiene que incluir los factores de
servicio al consumidor, inocuidad alimentaria y ambiente del restaurante. Esta
politica, debe vincular a la municipalidad de la ciudad, los interesados y la

academia.

59



VIIl. PROPUESTA

De acuerdo con las necesidades de primer orden y el modelo funcional tedrico
resultante, se plantea la politica publica cantonal de gestion de la calidad de servicio
para restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.

1. Descripcién de la propuesta

1.1 Tipo de propuesta a generar

La propuesta es un proyecto que cierra la brecha de gestion de la calidad del
servicio de restaurantes de cocina ecuatoriana. Este patron sirve de guia para el
manejo adecuado de los procesos técnicos que se desarrollan a la interna de los
restaurantes étnicos de la ciudad de Guayaquil.

1.2 Denominacion de la propuesta

Politica publica cantonal de calidad para establecimientos de cocina ecuatoriana en
la ciudad de Guayaquil.

1.3 Descripcién general

La politica publica cantonal de gestion de la calidad posee tres ejes fundamentales
para fomentar la excelencia del servicio y conseguir restaurantes de cocina
ecuatoriana competitivos. El primer eje considera estandares la calidad de la
comida. El segundo abarca la calidad del servicio. El tercer pilar comprende el
ambiente del restaurante.

2. Fundamento de la propuesta

El disefio de la presente politica de calidad retribuye al objetivo general de la
investigacién: formular un modelo de calidad de servicio que permita el fomento de
la competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil, 2022. Empero, el
desarrollo de la propuesta necesita del fundamento de los instrumentos para la
resolucion del problema.

Con base en los resultados, los ETA&B presentan una competitividad desfavorable.
En consecuencia, la politica cantonal contempla la dimensién calidad del servicio y
ambiente del restaurante. Estos factores se complementan con otras dimensiones
para su adecuado engranaje, por lo que debe ser considerado en esta proposicion.
Para la calidad del servicio, las herramientas que solucionan el problema es el
entrenamiento y capacitacion. Es necesario realizar alianzas estratégicas con

centros de formacion o instituciones de educacion superior para generar un plan
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académico. Esta herramienta es importante porque genera excelencia en el servicio
al cliente y por lo tanto su satisfaccion.
Respecto del ambiente de restaurante, el instrumento que soluciona el problema
de bio seguridad depende de dos factores. El primero es la capacitacién y el
segundo es la infraestructura.
3. Justificacion
La politica de calidad sirve de guia para que los ETA&B brinden un servicio de
excelencia. Ademas de fomentar la produccién local, la cultura ecuatoriana y la
innovaciéon. Este programa ejerce de marco para que los ETA&B sean mas
competitivos, no so6lo a consumidores locales sino también a turistas
internacionales. El logro es que el cliente viva una experiencia gastronomica
placentera en estos establecimientos. Igualmente, con los restaurantes que
apliquen esta politica con éxito, se espera generar un efecto dominé en los demas
emprendimientos. En sintesis, esta propuesta engrana los contextos social, cultural
y econdmico.
4. Proposito
4.1 Objetivo general y especifico
Objetivo general: Disefiar una politica de gestion de calidad de servicio para
restaurantes de cocina ecuatoriana mediante la aplicacion del modelo
tedrico de competitividad en la ciudad de Guayaquil, 2022.
e Obijetivos especificos:
Definir los requisitos de calidad de excelencia en el servicio de los
restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.
Definir los requisitos de calidad para el protocolo de bioseguridad en los
restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.
Determinar los requisitos calidad para el ambiente de los restaurantes de
cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.
4.2 Mision y vision
e Misién: fomentar la excelencia del servicio gastronomico en los
establecimientos de cocina ecuatoriana a nivel nacional e internacional.
e Vision: ser un fuerte aliado para el crecimiento de la calidad de la

gastronomia ecuatoriana.
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4.3 Metas por cada etapa
e Definicion del sistema de calidad para brindar un servicio de excelencia.
e Delimitacion del sistema de calidad para el protocolo de bioseguridad.
e Determinacion de los componentes del ambiente del restaurante con
relacion al entorno ecuatoriano.
4.4 Resultados concretos que se esperan alcanzar
e Mejorar los indicadores de satisfaccion del consumidor sobre la calidad del
servicio.
e Sistematizar los protocolos de bio seguridad en los restaurantes de cocina
ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.
e Subir los indicadores de satisfaccion del cliente sobre el ambiente del
restaurante.
5. Desarrollo de la propuesta
5. 1. Tema central del cual trata el proyecto
El proyecto trata de generar una politica publica cantonal de gestién de calidad para
restaurantes de cocina ecuatoriana. En este sentido, los sellos o certificaciones de
calidad podrian formar parte de una politica publica. Se refieren a una acreditacion
gue guia la ejecucion de una norma vigente para manufacturar un producto o llevar
a cabo un servicio (Betlloch-Mas et al., 2019). El valor del sello de calidad es que
se utiliza como un elemento promocional, ademas que motiva a los fabricantes a
mejorar la calidad (Zapechelnyuk, 2020).
Existen sellos de calidad de nivel estatal y privado. Los de nivel estatal aplican a
productos agrarios o alimenticios y se les conoce como denominacion de origen,
indicacién geografica o denominacion de calidad. Los de régimen privado se les
conoce como marca colectiva o marca de garantia. En todo caso, estas marcas de
calidad poseen una dimension técnica o de resultado y una dimension funcional o
de procesos (Garcia et al., 2009).
La Union Europea aprueba, protege, promueve Yy registra el control de
determinados alimentos y productos agricolas sobre la base de principios y
legislacion de la politica de calidad agricola de la UE (KoSiCiarova et al., 2016). El
organismo considera las siguientes categorias:
e Designaciones asociadas con el territorio - Denominaciéon de Origen

Protegida (DOP), Indicacion Geografica Protegida (IGP), que incluyen
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productos agricolas y productos alimenticios, que se producen, procesan y
preparan en una zona especifica utilizando conocimientos técnicos
reconocidos, productos agricolas y alimentos estrechamente ligado al area
geogréafica.

e Designaciones relativas a procesos de produccién especificos -
Especialidades tradicionales garantizadas (ETG), utilizado también para el
etiquetado de productos agricolas y alimenticios. Este sello de calidad
resalta el caracter tradicional, ya sea en la composicién o los medios de
produccion.

e Designaciones referentes a los productos de agricultura ecolégica, es un
instrumento voluntario de politica ambiental y normas en agricultura. El
etiquetado de productos organicos es garantia de calidad para
consumidores y productores.

e Regiones ultraperiféricas: productos especificos para las Azores, Canarias,
Guayana Francesa, Guadalupe, La Reunion, Madeira y Matrtinica.

Ademaés de los sellos de calidad de la UE mencionado anteriormente, los estados
miembros también pueden utilizar sus propias etiquetas de calidad nacionales.

De acuerdo con la relacion de los sellos de calidad y la teoria, existe un postulado
gue explica esta conexion. La teoria de la sefializacion expone que las empresas
con buen rendimiento tienden a dar informacion de forma voluntaria mas facilmente,
ya que piensan que hacerlo es un medio facil de diferenciarse de los demas en el
mercado. Se piensa que realizar estas divulgaciones voluntarias estan relacionadas
de forma positiva con el desempefio y la calidad (Birjandi, 2015).

Desde el punto vita de nuestro, es asi como se modelan estas practicas de
promocién, donde las empresas eligen configurar estos sistemas de calidad. Como
se dijo anteriormente, en un restaurante todos los procesos se relacionan, por lo
gue se necesitan mutuamente para poder satisfacer las necesidades de los
clientes, grupos de interés y empleados. Esto quiere decir que se instituye en la
teoria institucional Gala, (2003) y la teoria estructuralista.

5. 2. Actividades y tareas requeridas

Después de analizar las necesidades emergentes en el sector de alimentos y

bebidas en la ciudad de Guayaquil, se piensa implantar un sello de calidad para
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restaurantes de cocina ecuatoriana. Las areas de actuacion segun (Garcia et al.,

2009) hacen referencia a los siguientes apartados:

e Definicion del sello.
e Andlisis de los receptores del sello.
¢ |dentificacién de las ventajas del sello.

e Configuracion de los requisitos del sello.

5.3 Disefio de la propuesta
Los restaurantes de cocina ecuatoriana que necesiten adherirse a este sello
deberan cumplir con una serie de requisitos. Los requisitos estan enmarcados en

tres ejes fundamentales: calidad de la comida, calidad del servicio y ambiente.

Para brindar un servicio de excelencia en calidad, los establecimientos de A&B
deben tener recursos humanos altamente capacitados. Administradores titulados,
asi se dara énfasis en la calidad de gestion del restaurante. El jefe de cocina titulado
para la administracion de la cocina. Es necesario generar platillos y bebidas con
alto valor nutricional que salvaguarden el bienestar de los clientes y que posean
calidad estética. Ademas, meseros y cocineros certificados que brinden un servicio

al cliente de excelencia.

La calidad de la comida estara intimamente ligado a productos agroecoldgicos
locales. Es mandatorio el uso del 80 % de productos primarios de productores
locales.

En cuanto a la bio seguridad, es necesario que las empresas cuenten con una
certificacion de buenas practicas de manufactura. El protocolo serd monitoreado
por el administrador y el jefe de cocina. Esto asegurard la calidad higiénica de las

instalaciones y de las comidas y bebidas.

Respecto del ambiente del restaurante, la empresa candidata debe cumplir con
requisitos arquitecténicos originales basado en el entorno local. Esto aplica para
interiores también. Ademas, la infraestructura debe estar en 6ptimas condiciones y
cumplir con parametros de calidad. Se puede usar un porcentaje de equipos y

utensilios locales, propios de la cultura ecuatoriana.
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Después de que las empresas hayan ingresado su solicitud, se procede a realizar
la auditoria para comprobar el cumplimiento de los requisitos. Una vez comprado

el cumplimiento, se procede a categorizar, segun el nivel de desempenio.

e 0-50% Categoria baja
e 51-75% Categoria media
e 76-100% Categoria alta

Después de la categorizacién, es importante que las empresas realicen planes de
promocion en redes sociales, casas abiertas o degustaciones. Estos eventos

fomentaran el consumo en los restaurantes de cocina ecuatoriana.

Cuando haya obtenido el sello, se realizaran auditorias anuales donde se
compruebe el cumplimiento de los requisitos. Los resultados se publicaran de forma
oficial para el conocimiento de la sociedad.

5.4 Involucrados
Se pretende que los involucrados sean el ministerio de turismo del Ecuador,
ministerio de agricultura, ministerio de cultura y patrimonio y el ministerio de la
produccion. Ademas, la academia y los interesados.
5.5 Evaluacién
La evaluacién de la propuesta sera desarrollada por parte de expertos. Tendra tres
etapas.

e Primero se evaluara de forma individual.

e Después se evaluard en grupos de consenso.

e La tercera etapa consta de la revision y puntuaciones por parte de los

especialistas.

Existen tres criterios de evaluacion de la propuesta: Excelencia, impacto e

implementacién de acuerdo con las categorias antes mencionadas.
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5.6 Cronograma de implantacion y funcionamiento
Tabla 7

Cronograma de implantacién y funcionamiento

N.- Actividades Meses
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero

1 Convocatoria X X
y  recepcion
de solicitudes
2 Analisisde los X X
documentos
de los
postulantes.
3 Auditoria X X X
4 Publicacion X
de resultados
Nota: La tabla muestra las actividades para la implantacion de la propuesta.

5.7 Estudio financiero

En esta seccion se explican los distintos componentes de la parte financiera. Estos
elementos ofrecen una mejor vision de la parte econdmica del presente proyecto, y
se analiza la toma de decisiones adecuadas.

5.7.1 Financiamiento

El financiamiento se desarrollar4 con recursos econdmicos estatales y privados.
Los factores elegidos, forman parte de los procesos para el desarrollo, aplicacién y
evaluacion de la propuesta. En la siguiente tabla se detallan los valores

correspondientes.

66



Tabla 8

Financiamiento

Disefio

Concepto Cantidad Valor unitario Valor Total
Equipos de 3 $ 1.500,00 $ 4.500,00
tecnologia

Papeleria 30 $ 500,00 $ 1.500,00
Salén de eventos $ 10.000,00 $ 20.000,00
Refrigerio $ 100,00 $ 300,00
Encuestas/ Grupos $ 500,00 $ 300,00
focales

Logotipo 1 $ 100,00 $ 100,00
Asesoria gestion de 1 $2.000,00 $2.000,00
calidad

Subtotal $ 28.700,00
Implementacion

Concepto Cantidad Valor unitario Valor Total
Convocatoria y 1 $ 500,00 $ 500,00
recepcion de

solicitudes

Convocatoria y 1 $ 500,00 $ 500,00
recepcion de

solicitudes

Publicacion de 1 $ 500,00 $ 500,00
resultados

Subtotal $ 1.500,00
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Continda...

Evaluacion

Concepto Cantidad Valor unitario Valor Total
Encuesta de 1 $ 500,00 $ 500,00
satisfaccion del

cliente

Auditoria 1 $ 1.000,00 $ 1.000,00
Promocion de 1 $ 10.000,00 $ 10.000,00
empresas

acreditadas

Subtotal $ 11.500,00
Total $41.700,00

Nota: la tabla 8 expone los valores econémicos que forman parte de los procesos para el desarrollo

de la propuesta de certificacion de calidad.
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6. Sintesis gréafica de la propuesta
Figura 9
Procesos de la propuesta

Nota: la figura 9 expone los pasos para cerrar la brecha de la calidad de servicio, bio seguridad y
ambiente de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigacion cientifica

Titulo: Modelo de Gestidn de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de Establecimientos Turisticos de
Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

¢ Como estaria disefiado el modelo de calidad para
el fomento de la competitividad de los ETA&B de la
ciudad de Guayaquil, 20217

Formular un modelo de calidad de|
servicio que permita el fomento de|
la competitividad de los ETA&B de|
la ciudad de Guayaquil, 2022.

Ho: El planteamiento de un
modelo funcional tedrico de
caracteristicas propias de Ia
gestion de la calidad de servicio
no explica la configuracién de
una propuesta para potencial
la competitividad en
restaurantes de cocing|
ecuatoriana en la ciudad de
Guayaquil.

Hi: El planteamiento de un
modelo funcional tedrico de
caracteristicas propias de la|
gestion de la calidad del
servicio explica la configuracién
de una propuesta para
potenciar la competitividad en|
restaurantes de cocing|
ecuatoriana en la ciudad de
Guayaquil-2022.

Problemas Especificos

Objetivos especificos

Hipoétesis Especificas.
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del servicio que brindan los ETA&B del

Ecuador?

Objetivo Especifico 1.-
Describir la calidad del servicio

que brindan los ETA&B de la
ciudad de Guayaquil.

Hipdtesis especifica 1. La
calidad del servicio influye
en el modelo de calidad de
los ETA&B del Ecuador.

Problema Especifico 2.- ¢ Qué nivel de

competitividad poseen los ETA&B del

Objetivo Especifico 2.-

Hipdétesis especifica 2. La
competitividad de los

Describir la competitividad de los

ETA&B del Ecuador influye

Gestion de calidad

D1. Calidad de la comida
D2. Calidad de servicio

D3. Ambiente del restaurante.

Variable Dependiente
Competitividad

D1. Condiciones basicas
D2. Condiciones de la
Demanda

D3. Industrias relacionadas y
de apoyo

D4. Estrategia y la rivalidad
de la empresa

D5. Politicas
gubernamentales

competitividad puede explicarse
como la virtud para producir,
promover y vender bienes y
servicios en la economia
mundial (Sargsyan, 2017).

Definicién
competitividad

Operacional:
de Porter

con sus

una encuesta,
cuestionario.

\V I: Gestion de la calidad

Definicibn  Conceptual: La
calidad de servicio se refiere
principalmente a la
cumplimentacién del nivel de

conformidad con las normas y
requisitos (Wirtz & Lovelock,
2016)

independiente sera

Definicién Operacional: la variable
definida|
mediante las dimensiones calidad

Problema general Objetivo general Hipétesis General: Variables Técnicas e Instrumentos Marco Teodrico
Variable 'V D: Competitividad Gestion de
Independiente Definicion Conceptual: La |calidad

Calidad de la comida
Calidad de servicio
Ambiente del
restaurante

Competitividad
Condiciones basicas

laCondiciones de la
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con base en el modelo de diamante,
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estudiada mediante la aplicacion delEstrategia y la rivalidad
instrumento
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Ecuador?
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Guayaquil.

en la calidad del servicio.
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modelo de calidad para los ETA&B que
fomente la competitividad en la ciudad de

Guayaquil?

Objetivo Especifico 4.- Disefiar|
un modelo de calidad para los|
ETA&B  que fomente la|
competitividad en la ciudad de
Guayaquil.

Hipotesis especifica 4.- El
modelo de certificacién de
calidad del servicio predice
la competitividad de los
ETA&B del Ecuador.

de la comida, calidad de servicio Y|
ambiente del restaurante. Serd
estudiada mediante la aplicacion de|
una encuesta, instrumento
cuestionario.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

al., 2017).

Confianza/ambiente del
restaurante. (Jun et al.,
2017)

Satisfaccion del

cliente.

Variables Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicién
Gestion de Calidad La calidad de servicio se | La variable Calidad de la comida Gusto, olfato.
refiere principalmente a | independiente sera .
. ] o . Valor nutricional.
la cumplimentacion del | definida mediante
nivel de conformidad con | las dimensiones Tiempo y esfuerzo.
las normas y requisitos | calidad de la comida,
Procesos de
(Wirtz & Lovelock, 2016) | calidad de servicio y L
produccion.
confianza 'y
ambiente del
restaurante (Jun et Calidad de Servicio Percepcién. .
Ordinal.

Competitividad

La competitividad se
explica como la
capacidad para producir,
promover y  vender

bienes y servicios a nivel

La competitividad
sera determinada
con base en el
modelo de diamante
de Porter con sus

factores y

Condiciones basicas

Recursos fisicos.

Recursos humanos.

Recursos de

informacion.

Recursos de capital.




internacional (Sargsyan,
2017).

determinantes
(Porter, 1990).

Condiciones de la Demanda

Necesidades de los

clientes.

Sofisticacién de la

demanda.
Industrias relacionadas y de | Infraestructura.
apoyo

Industrias

relacionadas

Estrategia y la rivalidad de la

empresa

Incentivos de

inversion

Factores competitivos

Politicas gubernamentales

Instituciones politicas

y econdémicas.

Subsidios estatales.

Controles estatales.

Ordinal.

Nota: la tabla describe las variables, dimensiones y sus indicadores.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de informacién

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO-UCV

CUESTIONARIO PARA CLIENTES DE RESTAURANTES SOBRE GESTION DE
CALIDAD

Estimado Cliente (a):

Agradecemos su participacion en este estudio.

El objetivo es construir una perspectiva tedrica acerca de la calidad del servicio que
brindan los restaurantes de comida ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. Por favor
dar lectura a cada enunciado y posteriormente seleccione su respuesta de acuerdo
con las siguientes opciones: Totalmente en desacuerdo (TD); En desacuerdo (ED);
Indiferente (IN); De Acuerdo (DA); Totalmente de acuerdo (TA).

Responde francamente seleccionando las respuestas que trata de describir la
calidad del servicio de los ETA&B. No hay respuestas correctas o incorrectas. Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y soélo seran usadas para

propésitos de investigacion. Por favor conteste todos los enunciados

TABLA DE DERIVACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
NO ) ESCALA
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES | PESO ITEMS ITEMS DE
MEDICION
Gusto El
restaurante/establecimiento (Ordinal)
de cocina ecuatoriana que
visita, ofrece comidas con | 0-50%
= gusto (sabor) agradable. Categoria
© baja
= Olfato El J
o u Calidad de la restaurante/establecimiento 51-75%
% E comida (11 34 11 de cocina ecuatoriana que | Categoria
T~ items) visita, ofrece comidas con | media
s @ aroma (olor) agradable.
2 76-100%
& Cantidad El Categoria
restaurante/establecimiento alta
de cocina ecuatoriana que
visita, ofrece platillos que
tienen la cantidad suficiente.




Temperatura

Presentacion
del plato

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita, sirve la comida a la
temperatura adecuada. Lo frio
se sirve frio y lo caliente se
sirve caliente.

Calidad

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita ofrece comidas con

presentaciones estéticas
(platillos llamativos,
artisticos).

El

restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita oferta comidas vy
bebidas basadas en la
excelencia (alta calidad, que
satisface al cliente).

Valor
nutricional.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita sirve comidas y bebidas
con una relacion calidad-
precio adecuada

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita ofrece comidas con alto
valor nutricional.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita posee comidas Yy
bebidas saludables.

Tiempo y
esfuerzo.

Procesos de
produccién.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita proporciona comidas y
bebidas de calidad que
salvaguardan su bienestar,
salud.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita proporciona comidas y
bebidas que forman parte de
procesos de produccion de
calidad.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que




Servicio (10
items)

Percepcion

32

10

visita tiene una arquitectura
visualmente atractiva y cuenta
con areas de
estacionamiento.

El servicio brindado por los
meseros es amable y rapido.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita le hace sentir c6modo y
seguro cuando trata con ellos.

Durante las horas pico, el
restaurante tiene suficientes
empleados para ayudar a
mantener la rapidez y calidad
del servicio.

El restaurante hace un
esfuerzo adicional para
manejar sus pedidos
especiales.

El restaurante tiene
empleados quienes
responden completamente
sus preguntas.

El restaurante tiene personal
entrenado, competente y
experimentado.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita le hace sentir especial.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita tiene personal que es
sensible a sus necesidades y
deseos individuales, en lugar
de depender siempre de las
politicas y procedimientos.

El
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita cuenta con servicios
complementarios como
sistema de reservaciones,
internet, entretenimiento.

(Ordinal)

0-50%
Categoria
baja

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria
alta

Ambiente del
restaurante (11
items)

Satisfaccion del
cliente

34

11

La iluminacion del
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita es confortable.

El ambiente, decoracién del
restaurante/establecimiento

de cocina ecuatoriana que
visita tiene relacion con el

(Ordinal)

0-50%
Categoria
baja




entorno/cultura de la costa
ecuatoriana.

La distribucion del
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita es espacioso y cémodo
de transitar.

La ventilacion, aire
acondicionado del
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita es confortable.

El mobiliario (sillas, mesas) de
la sala del
restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana que
visita es de alta calidad y esta
en 6ptimo estado. Ademas, es
comodo.

El disefio, arquitectura
(edificacion, fachada) del
restaurante de cocina
ecuatoriana que visita tiene
relacion con el entorno de la
costa ecuatoriana.

La infraestructura del
restaurante de cocina
ecuatoriana que visita esta en
Optimas condiciones.

En el restaurante de cocina
ecuatoriana que visita se
aplican protocolos de
bioseguridad (usan alcohol,
mascarillas).

El restaurante tiene miembros
del personal que estan
limpios, ordenados y vestidos
apropiadamente (uniforme)

Los cocineros, meseros,
personal del establecimiento
mantienen las instalaciones,
equipos (incluidos sanitarios),
limpios y ordenados.

No se evidencian plagas
(moscas, mosquitos,
cucarachas, ratones, etc.,)
alrededor y/o dentro del
establecimiento.

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria
alta




Ficha Técnica

Ficha técnica sobre Escala de Gestion de calidad
1. Nombre del instrumento: Escala de Gestion de calidad

2. Autor: Efrén Silva Gomez.

3. Objetivo: Describir la calidad del servicio que brindan los ETA&B del
Ecuador.

4. Normas: Considerar que no existen items buenos ni malos.
Usuarios: 304 clientes de ETA&B.
Unidades de analisis: Consumidores de restaurantes de cocina ecuatoriana
de la ciudad de Guayaquil.

7. Modo de aplicacion
Cuestionario (Formulario Google)

8. Caodificacion de items
(1) Totalmente en desacuerdo; (2) En desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De
Acuerdo; (5) Totalmente de acuerdo.

9. Estructura del instrumento

Respuesta

o .
N ITEMS TD |ED |IN |DA |TA

1 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
ofrece comidas con gusto (sabor) agradable.

2 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
ofrece comidas con aroma (olor) agradable.

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
ofrece platillos que tienen la cantidad suficiente.

3
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
sirve la comida a la temperatura adecuada. Lo frio se sirve frio y lo
caliente se sirve caliente.

4

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
5 ofrece comidas con presentaciones estéticas (platillos llamativos,
artisticos).

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
6 oferta comidas y bebidas basadas en la excelencia (alta calidad,
gue satisface al cliente).

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
7 sirve comidas y bebidas con una relacién calidad-precio
adecuada

8 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
ofrece comidas con alto valor nutricional.

9 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
posee comidas y bebidas saludables.




10

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
proporciona comidas y bebidas de calidad que salvaguardan su
bienestar, salud.

11

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
proporciona comidas y bebidas que forman parte de procesos de
produccién de calidad.

12

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
tiene una arquitectura visualmente atractiva y cuenta con areas
de estacionamiento.

13

El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

14

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le
hace sentir cbmodo y seguro cuando trata con ellos.

15

Durante las horas pico, el restaurante tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

16

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

17

El restaurante tiene empleados quienes responden
completamente sus preguntas.

18

El restaurante tiene personal entrenado, competente y
experimentado.

19

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le
hace sentir especial.

20

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
tiene personal que es sensible a sus necesidades y deseos
individuales, en lugar de depender siempre de las politicas y
procedimientos.

21

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
cuenta con servicios complementarios como sistema de
reservaciones, internet, entretenimiento.

22

La iluminacion del restaurante/establecimiento de cocina
ecuatoriana gue visita es confortable.

23

El ambiente, decoracién del restaurante/establecimiento de
cocina ecuatoriana que visita tiene relacion con el entorno/cultura
de la costa ecuatoriana.

24

La distribucion del restaurante/establecimiento de cocina
ecuatoriana que visita es espacioso y comodo de transitar.

25

La ventilacion, aire acondicionado del restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana gue visita es confortable.

26

El mobiliario (sillas, mesas) de la sala del
restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es
de alta calidad y esta en éptimo estado. Ademas, es comodo.

27

El disefio, arquitectura (edificacion, fachada) del restaurante de
cocina ecuatoriana que visita tiene relacion con el entorno de la
costa ecuatoriana.

28

La infraestructura del restaurante de cocina ecuatoriana que
visita esta en 6ptimas condiciones.

29

En el restaurante de cocina ecuatoriana que visita se aplican
protocolos de bioseguridad (usan alcohol, mascarillas).

30

El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios,
ordenados y vestidos apropiadamente (uniforme)

31

Los cocineros, meseros, personal del establecimiento mantienen
las instalaciones, equipos (incluidos sanitarios), limpios y
ordenados.

32

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento.




10.Validez del instrumento
10.1. Validez de contenido
La validez de contenido se implanta en varias situaciones, las mas frecuentes son:

la planificacién de una prueba, y la validacion de un instrumento (Escobar &
Cuervo, 2008).

El instrumento fue enviado a los especialistas en los meses de julio y agosto de
2021 para que sean revisados y validados. Entre los expertos, cuatro son doctores
en Gestion Publica y Gobernabilidad y dos doctores en Turismo. En la siguiente

tabla se explican los resultados.

Especialista Calificacion Aplicable
Dr. Enrique Cabanilla 97,77 Aplicable
Dr. Juan Castafieda 52,66 Aplicable
Dra. Kony Duran 95,00 Aplicable
Dr. Wilson Gonzalez 96,00 Aplicable
Dra. Jessica Lalangui 97,40 Aplicable
Dr. Rolando Fuentes 79,78 Aplicable

10.2 Validez de constructo

La validez de constructo se refiere a los procedimientos de validacion del contenido
de un instrumento y sus items (Pérez-Gil et al., 2000). Una de las técnicas es la
estimacion del indice de correlacién de Pearson. Los resultados deben considerar
valores (r>,3000) ().

Tabla 9

Validez de constructo sobre gestion de calidad

Validez de constructo sobre gestion de calidad

Respuesta
Ne Dimensién/ items r: item | Sig.
total
Calidad de la comida
1 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, 537+ 000
ofrece comidas con gusto (sabor) agradable. ’ ’
2 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, 555 000
ofrece comidas con aroma (olor) agradable. ’ ’
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
3 | ofrece platillos que tienen la cantidad suficiente. ,604™ 1,000




El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
sirve la comida a la temperatura adecuada. Lo frio se sirve frioy lo
caliente se sirve caliente.

,632"™

,000

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
ofrece comidas con presentaciones estéticas (platillos llamativos,
artisticos).

714

,000

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
oferta comidas y bebidas basadas en la excelencia (alta calidad,
gue satisface al cliente).

,808™

,000

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
sirve comidas y bebidas con una relacién calidad-precio
adecuada

644"

,000

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
ofrece comidas con alto valor nutricional.

,654™

,000

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
posee comidas y bebidas saludables.

667"

,000

10

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
proporciona comidas y bebidas de calidad que salvaguardan su
bienestar, salud.

,658™

,000

11

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
proporciona comidas y bebidas que forman parte de procesos de
produccién de calidad.

, 761"

,000

Calidad del servicio

12

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
tiene una arquitectura visualmente atractiva y cuenta con areas
de estacionamiento.

,699™

,000

13

El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

,745™

,000

14

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le
hace sentir cbmodo y seguro cuando trata con ellos.

, 783"

,000

15

Durante las horas pico, el restaurante tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

714"

,000

16

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

, 764"

,000

17

El restaurante tiene empleados quienes responden
completamente sus preguntas.

,814™

,000

18

El restaurante tiene personal entrenado, competente y
experimentado.

,801™

,000

19

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le
hace sentir especial.

,801™

,000

20

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
tiene personal que es sensible a sus necesidades y deseos
individuales, en lugar de depender siempre de las politicas y
procedimientos.

, 759"

,000

21

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
cuenta con servicios complementarios como sistema de
reservaciones, internet, entretenimiento.

,640™

,000

Ambiente del restaurante

22

La iluminacion del restaurante/establecimiento de cocina
ecuatoriana gue visita es confortable.

,739”

,000

23

El ambiente, decoracion del restaurante/establecimiento de
cocina ecuatoriana que visita tiene relacién con el entorno/cultura
de la costa ecuatoriana.

,685™

,000

24

La distribucion del restaurante/establecimiento de cocina
ecuatoriana que visita es espacioso y comodo de transitar.

762"

,000

25

La ventilacion, aire acondicionado del restaurante/establecimiento
de cocina ecuatoriana gue visita es confortable.

787"

,000




El mobiliario (sillas, mesas) de la sala del ,000
26 | restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es ,790™
de alta calidad y esté en éptimo estado. Ademas, es comodo.
El disefio, arquitectura (edificacién, fachada) del restaurante de ,000
27 | cocina ecuatoriana que visita tiene relacion con el entorno de la , 758
costa ecuatoriana.
28 La infraestructura del restaurante de cocina ecuatoriana que 806™ ,000

visita esta en 6ptimas condiciones. ’
29 En el restaurante de cocina ecuatoriana que visita se aplican 730" ,000

protocolos de bioseguridad (usan alcohol, mascarillas). ’
30 El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios, 812" ,000

ordenados y vestidos apropiadamente (uniforme) ’
Los cocineros, meseros, personal del establecimiento mantienen ,000
31 | lasinstalaciones, equipos (incluidos sanitarios), limpios y ,648™
ordenados.
32 No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas, 739" ,000

ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento. ’

Nota: La tabla explica la validez de constructo de la variable gestion de calidad.

Para la dimensién calidad de la comida, todos los once items son mayores a cero,
trescientos y todos son significativos (,000). La dimensién calidad del servicio
contiene diez items, de los cuales, todos son mayores a (r>,3000) ") y todos son
significativos. La dimensién ambiente del restaurante contempla once items, todos

poseen valores mayores (r>,3000 () y poseen significancia.

10.3 Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad de un juicio de expertos, es preciso conocer el nivel
de concordancia entre ellos, debido a que un juicio abarca componentes subjetivos
(Aiken, 2003). La técnica usada es Alpha de Cronbach. Un nivel aceptable de
confiabilidad de instrumento estima valores Alpha entre ,600 y ,850.

Tabla 10

Estadisticas de fiabilidad de la variable gestion de calidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,969 32

Nota: la tabla 10 explica la fiabilidad del instrumento para la variable gestion de la calidad del
servicio de ETA&B de la ciudad de Guayaquil.



Tabla 11

Confiabilidad de las dimensiones de la variable de gestion de calidad

Calidad de la comida Calidad del servicio Ambiente del restaurante

Alfa de N de Alfa de N de Alfa de N de
Cronbach elementos Cronbach elementos Cronbach elementos

,920 11 ,933 10 ,941 11

Nota: la tabla nimero 11 explica el nivel de confiabilidad de las dimensiones de la gestion de la
calidad.

Tabla 12

Confiabilidad de la variable gestion de calidad

Gestién de la calidad

Coeficientes de correlacion corregidos item- Total y estimacién de coeficiente de
consistencia interna Alpha Cronbach eliminando items por dimensién

N. Dimension/item r a
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,

1 ) ,627 ,915
ofrece comidas con gusto (sabor) agradable.

2 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita, 658 914

ofrece comidas con aroma (olor) agradable.
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
ofrece platillos que tienen la cantidad suficiente.

3 ,685 ,912

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita,
sirve la comida a la temperatura adecuada. Lo frio se sirve frioy lo

caliente se sirve caliente.
4 ,703 ,912

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

5 ofrece comidas con presentaciones estéticas (platillos llamativos, |,664 ,914
artisticos).
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

6 oferta comidas y bebidas basadas en la excelencia (alta calidad, |,773 ,908

que satisface al cliente).
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

7 sirve comidas y bebidas con una relacién calidad-precio ,678 ,913
adecuada
8 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita 699 912

ofrece comidas con alto valor nutricional.

9 El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita 657 914
posee comidas y bebidas saludables. ! !

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita
10 | proporciona comidas y bebidas de calidad que salvaguardan su ,680 913
bienestar, salud.

El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

11 | proporciona comidas y bebidas que forman parte de procesos de |,698 ,912
produccién de calidad.

D1 | Calidad de la comida ,920
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

12 | tiene una arquitectura visualmente atractiva y cuenta con areas 674 ,930

de estacionamiento.




13 | El servicio brindado por los meseros es amable y rapido. , 752 ,925
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le

14 | hace sentir comodo y seguro cuando trata con ellos. , 746 ,925
Durante las horas pico, el restaurante tiene suficientes

15 | empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del , 732 ,926
servicio.

16 El r(_estaurante _hace un esfuerzo adicional para manejar sus 743 925
pedidos especiales.

17 El restaurante tiene empleados quienes responden 805 922
completamente sus preguntas.
El restaurante tiene personal entrenado, competente y

18 experimentado. 805 922
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita le

19 hace sentir especial. 802 923
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

20 tiene personal que es sensible a sus necesidades y deseos 756 925
individuales, en lugar de depender siempre de las politicas y ! !
procedimientos.
El restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita

21 | cuenta con servicios complementarios como sistema de ,602 ,935
reservaciones, internet, entretenimiento.

D2 | Calidad del servicio ,933
La iluminacién del restaurante/establecimiento de cocina

22 ecuatoriana gue visita es confortable. 710 937
El ambiente, decoracion del restaurante/establecimiento de

23 | cocina ecuatoriana que visita tiene relacion con el entorno/cultura | ,666 ,939
de la costa ecuatoriana.

24 La distribucion del restaurante/establecimiento de cocina 752 936
ecuatoriana que visita es espacioso y comodo de transitar. ! !

25 La ventilacién, aire acondicionado del restaurante/establecimiento 818 033
de cocina ecuatoriana que visita es confortable. ’ !
El mobiliario (sillas, mesas) de la sala del

26 | restaurante/establecimiento de cocina ecuatoriana que visita es ,823 ,933
de alta calidad y esté en éptimo estado. Ademas, es coémodo.
El disefio, arquitectura (edificacion, fachada) del restaurante de

27 | cocina ecuatoriana que visita tiene relacién con el entorno de la , 743 ,936
costa ecuatoriana.
La infraestructura del restaurante de cocina ecuatoriana que

28 visita esta en 6ptimas condiciones. 819 933

29 En el restaurante de cocina ecuatoriana que visita se aplican 746 936
protocolos de bioseguridad (usan alcohol, mascarillas). ’ ’

30 El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios, 762 935
ordenados y vestidos apropiadamente (uniforme) ’ !
Los cocineros, meseros, personal del establecimiento mantienen

31 las instalaciones, equipos (incluidos sanitarios), limpios y 792 934
ordenados.

32 No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas, 587 942
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento. ’ ’

D3 | Ambiente del restaurante ,941
Instrumento 969

Nota: la tabla explica los valores de confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de la variable gestion de calidad arroja un Alpha de Cronbach de
,969 con 32 elementos. La dimension calidad de la comida tiene un Alpha de ,920
con once items. La calidad del servicio cuenta con un valor de ,933 y 10 items.
Finalmente, la variable ambiente del restaurante posee un grado confiabilidad de

,941 con 11 elementos.




10.4 Escala de interpretacién
Tabla 13

Escala de interpretacion

Variable / Dimension

Nivel de valoracion

Mala Buena Excelente
Gestion de calidad 37 _ 75 78 - 117 120 - 160
Calidad de la comida 11-26 27-40 41-55
Calidad del servicio 10-23 24-37 38-50
Ambi I
mbiente de 11-26 27-40 41-55
restaurante

Nota: Tabla de baremo para la gestion de calidad



i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO-UCV

CUESTIONARIO PARA CLIENTES DE RESTAURANTES SOBRE
COMPETITIVIDAD

Estimado cliente (a):

Agradecemos su participacion en este estudio.

El objetivo es construir una perspectiva teérica acerca de la competitividad de los

restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil. Por favor dar lectura

a cada enunciado y posteriormente seleccione su respuesta de acuerdo con las

siguientes opciones: Totalmente en desacuerdo (TD); En desacuerdo (ED);
Indiferente (IN); De Acuerdo (DA); Totalmente de acuerdo (TA).

Responda francamente seleccionando las respuestas que trata de describir la

competitividad de los ETA&B. No hay respuestas correctas o incorrectas. Sus

respuestas seran tratadas de forma confidencial y soélo seran usadas para

propositos de investigacion. Por favor conteste todos los enunciados.

TABLA DE DERIVACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

30

Competitividad
64 I[TEMS

19

INEN).

Usted cree que los muebles
de salon, bar, cocina del
restaurante  de  cocina
ecuatoriana que visita,
cumplen con las normas
técnicas del Ecuador (NTE
INEN).

Usted cree que los equipos
de cocina y sal6on del
restaurante  de  cocina
ecuatoriana que visita,
cumplen con las normas
técnicas del Ecuador (NTE
INEN).

Ne : ESCALA DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES | PESO ITEMS ITEMS/PREGUNTAS VALORACION
Recursos Usted cree que el area fisica
fisicos (6). (en general) del restaurante
de cocina ecuatoriana que
visita cumple las normativas
técnicas ecuatorianas (NTE | (Ordinal)

0-50%
Categoria baja

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria alta




Condiciones
bésicas (19

items)

Usted cree que las materias
primas (vegetales, carnes,
pescados y mariscos) para
la produccion de alimentos y
bebidas del restaurante de
cocina ecuatoriana que
visita son agroecolégicas
(tienen  certificacion  de
calidad organica o similar)

El restaurante de cocina
ecuatoriana que usted visita
con frecuencia, cuenta con
un sistema informatico
(Micros, practisis, aloha,
etc.) para la operacion y
facturacion del restaurante.

Recursos
humanos (5).

Recursos de
informacion (5).

Usted cree  que el
restaurante cumple con los
requisitos  generales y
obligatorios (MINTUR) para
establecimientos de
alimentos y bebidas.

Usted cree  que el
restaurante cuenta con un
administrador titulado
(universitario) y con
experiencia

Usted cree  que el
restaurante cuenta con al
menos un licenciado/a en
Gastronomia.

Usted cree que los
cocineros  cuentan  con
certificacion profesional.

Usted cree que el personal
de servicio  (meseros)
cuenta con certificacion
profesional.

El restaurante informa que
cuenta con un plan de
capacitacion para la
actualizacion de
conocimientos del personal
del restaurante.

El restaurante informa que
posee reglamentos internos
aprobados por el Ministerio
de Trabajo y/o similares.

Usted cree  que el
restaurante posee
manuales de procesos en
las distintas areas.

El restaurante de cocina
ecuatoriana que usted visita
tiene pagina web y cuentas
en redes sociales

El restaurante cuenta con
recetarios estandarizados y
actualizados. Cada vez que




Condiciones de
la Demanda (7

items)

Recursos de
capital (3).

visito, la comida se sirve con
el mismo sabor, la misma
presentacion y la misma
cantidad.

El restaurante cuenta con
una carta/menu facil de
entender y expone los
precios con IVA.

Usted cree  que el
restaurante cuenta con un
capital de trabajo. Es decir,
que el restaurante tiene la
capacidad econémica para
continuar con el normal
desarrollo de sus
actividades en el corto
plazo.

Segin su opinién, el
restaurante cuenta con
acceso a dinero en efectivo,
siempre hay activos
circulantes. Se nota por el
flujo de clientes.

En su opinién, la
rentabilidad del restaurante
genera suficiente utilidad.
Se nota por el flujo de
clientes.

Necesidades
de los clientes

@

Sofisticacién de
la demanda (5).

11

En su opinién, el
restaurante cubre las
necesidades de los clientes.

El restaurante cumple con
las expectativas de los
clientes.

El restaurante cuenta con
instalaciones confortables

El restaurante ofrece
comida con gran sabor.

El restaurante brinda un
servicio personalizado vy
amable al cliente.

El restaurante cuenta con
un plan de marketing
sensorial (color, olor,
ambientacion que
identifican al lugar)

El restaurante cuenta con
opciones  extra  como
comida vegetariana, sin
gluten, sin azlcar, etcétera.

(Ordinal)

0-50%
Categoria baja

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria alta

Infraestructura

©)

17

11

En su opinion, el
restaurante cuenta con
infraestructura funcional y
ergonémica (cémodo) para
el procesamiento de
alimentos.

(Ordinal)

0-50%
Categoria baja




Industrias
relacionadas y de
apoyo (11items)

Industrias
relacionadas

®)

En su opinion, el
restaurante cuenta con
infraestructura funcional y
ergondmica para el servicio
de alimentos.

Se nota que el restaurante
cuenta con areas
claramente separadas para
la recepcion de materia
prima, almacenamiento,
conservacion, produccion y
servicio de alimentos.

En su opinién, el
restaurante utiliza materias
primas frescas y de alta
calidad

El restaurante tiene alianza
estratégica con un
Banco/tarjetas de débito,
crédito porque puedo hacer
pagos de este tipo.

En su opinion, el
restaurante tiene alianzas
con agencias de Marketing.
Se visualiza publicidad en
redes sociales, tv, radio,
periédicos, etc.

En su opinién, el
restaurante cuenta con un
Gestor de redes sociales
(Community manager).
Siempre estan activos en
facebook, instagram, twitter,
etc.

El restaurante cuenta con
proveedores de
entretenimiento, arte vy
cultura local (shows en vivo)
para goce de los clientes.

En su opinion, el
restaurante tiene alianza
estratégica con agencias de
turismo. Se nota porque hay
guias con turistas de otras
ciudades y extranjeros.

En su opinién, el
restaurante tiene alianza
estratégica con una
institucion de educacion,
centro de capacitacion. Se
nota porque informan sus
planes de capacitacion.

En su opinién, el
restaurante forma parte de
alguna asociacion o]
agremiacion. Informan que
pertenecen a la asociacion
de restaurantes o similares.

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria alta

22

14

En su opinion, el
restaurante invierte en el

(Ordinal)




Estrategiay la
rivalidad de la
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

mejoramiento de la
infraestructura. Cada afio
mejoran las instalaciones y
los insumos del local.

En su opinién, el
restaurante  invierte en
capacitacion de sus
empleados. Informan los
planes de capacitacion.

Segin su opinibn o
experiencia, el restaurante
invierte en campafias de
promocién publicitaria
(Television, redes sociales,
periédicos, radios, etc.

Segln su opinién, el
restaurante  invierte en
investigacion y desarrollo.
Realizan actividades de
degustacion o talleres para
el publico.

Factores
competitivos (9)

Segun su opinién, el
restaurante  invierte en
proyectos de expansion o
extension de la marca. Es
decir hay mas sucursales.

El restaurante informa a sus
clientes que cuenta con una
certificacion de Calidad. Por
ejemplo ARCSA, HALAL,
KOSHER, etcétera.

El restaurante mantiene la
relacion calidad/precio. El
precio no es exagerado en
relacion a la calidad,
cantidad, servicio que
prestan.

El restaurante brinda un
servicio diferenciado vy
amable.

El restaurante modifica y/o
introduce procesos,
productos novedosos,
ademas de los habituales.

El restaurante desarrolla
campafias de comunicacion
para difundir sus productos.

El restaurante tiene
protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura
que los clientes vivan una
experiencia agradable, méas
que el mero hecho de
consumir un producto.

En su opinién, el
restaurante utiliza materias
primas agroecolégicas

0-50%
Categoria baja

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria alta




Politicas
gubernamentales
(13 items)

(organica, sin pesticidas,
plaguicidas) de productores
locales.

El restaurante cuenta con
arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su
entorno mas  cercano
(Costa ecuatoriana)

Instituciones
politicas y
econdémicas (5)

Subsidios
estatales (4)

Controles
estatales (4)

20

13

Usted cree que las politicas
del Gobierno central
benefician la operacion del
restaurante.

En su opinién, el Ministerio
de Turismo genera politicas
publicas en beneficio del
restaurante.

En su opinidn/experiencia,
los gobiernos auténomos
descentralizados/municipio
crean politicas en beneficio
del restaurante.

En  su  opinion, las
Asociaciones de
restaurantes, camaras de
comercio, organismos no
gubernamentales  brindan
apoyo al restaurante.

En su opiniéon, el estado
crea subsidios estatales
para la produccion de
materias primas (alimentos)
mas convenientes para el
restaurante.

En su opinién, el estado
crea subsidios estatales
para conseguir
combustible/energia  mas
conveniente para el
restaurante.

En su opinién, el gobierno
de turno crea
subsidios/politicas para
conseguir mano de obra
joven entrenada.

En su opinién, el estado
desarrolla planes de
reduccion de impuestos
para incentivar el consumo
en el restaurante.

En su opinién, el gobierno
de turno crea politicas para
la adgquisicion de
magquinaria, equipos,
utensilios (mas baratos pero
de calidad) para el
restaurante.

En su opinién, el
restaurante  acata las
normas (MINTUR, INEN,

(Ordinal)

0-50%
Categoria baja

51-75%
Categoria
media

76-100%
Categoria alta




ARCSA) para la operacion
del restaurante.

En su opinién, el
restaurante cumple con las
leyes en proteccion 'y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un
sistema de facturacion y
asegura la contribucién de
impuestos. Después de su
consumo le dan la factura
correspondiente.

En su opinién, el
restaurante cuenta con
politicas encaminadas a la
sostenibilidad ambiental
(Equilibrio, social,
econémico y
medioambiental).

Fichatécnica sobre Escala de Competitividad

2 L T o

Nombre del instrumento: cuestionario sobre competitividad

Autor: Efrén Silva Gémez.

Objetivo: Describir la competitividad de los ETA&B del Ecuador.

Normas: Considerar que no existen items buenos ni malos.

Usuarios: Consumidores de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.
Unidades de andlisis: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana en la
ciudad de Guayaquil.

Modo de aplicacion

Cuestionario (Formulario Google)

Codificacion de items

(1) Totalmente en desacuerdo; (2) En desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De

Acuerdo; (5) Totalmente de acuerdo.



9. Estructura del instrumento
Tabla 14

Estructura del instrumento

Respuesta
Ne items
TD | ED N DA
1 Usted cree que el area fisica (en general) del restaurante de cocina ecuatoriana
que visita cumple las normativas técnicas ecuatorianas (NTE INEN).
Usted cree que los muebles de salén, bar, cocina del restaurante de cocina
2 | ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE
INEN).
Usted cree que los equipos de cocina y salén del restaurante de cocina
3 | ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE
INEN).
Usted cree que las materias primas (vegetales, carnes, pescados y mariscos)
4 | paralaproduccion de alimentos y bebidas del restaurante de cocina ecuatoriana
que visita son agroecoldgicas (tienen certificacion de calidad organica o similar)
El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita con frecuencia, cuenta
5 | con un sistema informatico (Micros, practisis, aloha, etc.) para la operacién y
facturacion del restaurante.
6 Usted cree que el restaurante cumple con los requisitos generales y obligatorios
(MINTUR) para establecimientos de alimentos y bebidas.
7 Usted cree que el restaurante cuenta con un administrador titulado
(universitario) y con experiencia
8 Usted cree que el restaurante cuenta con al menos un licenciado/a en
Gastronomia.
9 | Usted cree que los cocineros cuentan con certificacion profesional.
10 Usted cree que el personal de servicio (meseros) cuenta con certificacion
profesional.
11 El restaurante informa que cuenta con un plan de capacitacion para la
actualizacion de conocimientos del personal del restaurante.
12 El restaurante informa que posee reglamentos internos aprobados por el
Ministerio de Trabajo y/o similares.
Usted cree que el restaurante posee manuales de procesos en las distintas
13 |
areas.
14 El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita tiene pagina web y
cuentas en redes sociales
El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y actualizados. Cada vez
15 | que visito, la comida se sirve con el mismo sabor, la misma presentacion y la
misma cantidad.
El restaurante cuenta con una carta/menu facil de entender y expone los precios
16
con IVA.
Usted cree que el restaurante cuenta con un capital de trabajo. Es decir, que el
17 | restaurante tiene la capacidad econdémica para continuar con el normal
desarrollo de sus actividades en el corto plazo.
18 Segun su opinion, el restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo,

siempre hay activos circulantes. Se nota por el flujo de clientes.




En su opinién, la rentabilidad del restaurante genera suficiente utilidad. Se nota

19 por el flujo de clientes.

20 | En su opinidn, el restaurante cubre las necesidades de los clientes.

21 | El restaurante cumple con las expectativas de los clientes.

22 | El restaurante cuenta con instalaciones confortables

23 | El restaurante ofrece comida con gran sabor.

24 | El restaurante brinda un servicio personalizado y amable al cliente.

25 El restaurante cuenta con un plan de marketing sensorial (color, olor,
ambientacién que identifican al lugar)

26 El restaurante cuenta con opciones extra como comida vegetariana, sin gluten,
sin azUcar, etcétera.

27 En su opinidn, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y ergonémica
(cébmodo) para el procesamiento de alimentos.

28 En su opinidn, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y ergonémica
para el servicio de alimentos.
Se nota que el restaurante cuenta con areas claramente separadas para la

29 | recepcién de materia prima, almacenamiento, conservacién, produccion y
servicio de alimentos.

30 | En su opinidn, el restaurante utiliza materias primas frescas y de alta calidad

31 El restaurante tiene alianza estratégica con un Banco/tarjetas de débito, crédito
porque puedo hacer pagos de este tipo.

32 En su opinién, el restaurante tiene alianzas con agencias de Marketing. Se
visualiza publicidad en redes sociales, tv, radio, periédicos, etc.
En su opinién, el restaurante cuenta con un Gestor de redes sociales

33 | (Community manager). Siempre estan activos en facebook, instagram, twitter,
etc.

34 El restaurante cuenta con proveedores de entretenimiento, arte y cultura local
(shows en vivo) para goce de los clientes.

35 En su opinion, el restaurante tiene alianza estratégica con agencias de turismo.
Se nota porque hay guias con turistas de otras ciudades y extranjeros.
En su opinién, el restaurante tiene alianza estratégica con una institucion de

36 | educacion, centro de capacitacién. Se nota porque informan sus planes de
capacitacion.

37 En su opinién, el restaurante forma parte de alguna asociacién o agremiacion.
Informan que pertenecen a la asociacion de restaurantes o similares.

38 En su opinidn, el restaurante invierte en el mejoramiento de la infraestructura.
Cada afio mejoran las instalaciones y los insumos del local.

39 En su opinién, el restaurante invierte en capacitacion de sus empleados.
Informan los planes de capacitacion.

40 Segun su opinién o experiencia, el restaurante invierte en campafas de
promocién publicitaria (Television, redes sociales, periodicos, radios, etc.

41 Segun su opinién, el restaurante invierte en investigacion y desarrollo. Realizan
actividades de degustacion o talleres para el pablico.

42 Segun su opinion, el restaurante invierte en proyectos de expansion o extension
de la marca. Es decir hay mas sucursales.

43 El restaurante informa a sus clientes que cuenta con una certificacion de

Calidad. Por ejemplo ARCSA, HALAL, KOSHER, etcétera.




44

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio. El precio no es exagerado en
relacién a la calidad, cantidad, servicio que prestan.

45

El restaurante brinda un servicio diferenciado y amable.

46

El restaurante modifica y/o introduce procesos, productos novedosos, ademas
de los habituales.

47

El restaurante desarrolla campafias de comunicacién para difundir sus
productos.

48

El restaurante tiene protocolos de higiene y sanitacion.

49

El restaurante se asegura que los clientes vivan una experiencia agradable, mas
que el mero hecho de consumir un producto.

50

En su opinidn, el restaurante utiliza materias primas agroecolégicas (organica,
sin pesticidas, plaguicidas) de productores locales.

51

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de interiores relacionado a su
entorno mas cercano (Costa ecuatoriana)

52

Usted cree que las politicas del Gobierno central benefician la operacién del
restaurante.

53

En su opinion, el Ministerio de Turismo genera politicas publicas en beneficio
del restaurante.

54

En su opinién/experiencia, los gobiernos auténomos
descentralizados/municipio crean politicas en beneficio del restaurante.

55

En su opinién, las Asociaciones de restaurantes, cAmaras de comercio,
organismos no gubernamentales brindan apoyo al restaurante.

56

En su opinién, el estado crea subsidios estatales para la produccion de materias
primas (alimentos) mas convenientes para el restaurante.

57

En su opinidon, el estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia méas conveniente para el restaurante.

58

En su opinién, el gobierno de turno crea subsidios/politicas para conseguir
mano de obra joven entrenada.

En su opinion, el estado desarrolla planes de reduccién de impuestos para

59 incentivar el consumo en el restaurante.
En su opinién, el gobierno de turno crea politicas para la adquisicion de
60 | maquinaria, equipos, utensilios (mas baratos pero de calidad) para el

restaurante.

En su opinién, el restaurante acata las normas (MINTUR, INEN, ARCSA) para

61 la operacion del restaurante.

62 En su opinion, el restaurante cumple con las leyes en proteccion y beneficio del
trabajador.

63 El restaurante tiene un sistema de facturacion y asegura la contribucion de
impuestos. Después de su consumo le dan la factura correspondiente.

64 En su opinién, el restaurante cuenta con politicas encaminadas a la

sostenibilidad ambiental (Equilibrio, social, econémico y medioambiental).

Nota: la tabla contiene los 64 items de la variable competitividad

10. Validez del instrumento
10.1. Validez de contenido

La validez de contenido se implanta en varias situaciones, las mas frecuentes

son: la planificacion de una prueba, y la validacion
(Escobar & Cuervo, 2008).

de

un

instrumento




Entre los especialistas, cuatro de ellos son doctores en Gestion Publica y

Gobernabilidad y dos son doctores en Turismo.

Especialista Calificacion Aplicable
Dr. Enrique Cabanilla 97,77 Aplicable
Dr. Juan Castafieda 52,66 Aplicable
Dra. Kony Duran 95,00 Aplicable
Dr. Wilson Gonzélez 96,00 Aplicable
Dra. Jessica Lalangui 97,40 Aplicable
Dr. Rolando Fuentes 79,78 Aplicable

10.2 Validez de constructo

La validez de constructo se refiere a los procedimientos de validacién del contenido
de un instrumento y sus items (Pérez-Gil et al., 2000). Una de las técnicas es la
estimacion del indice de correlacion de Pearson. Los resultados deben considerar

valores (r>,3000) ()
Tabla 15

Validez de constructo sobre Competitividad

Validez de constructo sobre Competitividad

N. r Sig.
item Dimension/ item ltem
total

Condiciones basicas

Usted cree que el area fisica (en general) del restaurante de cocina
1 ecuatoriana que visita cumple las normativas técnicas ecuatorianas (NTE |,787 | ,000
INEN).

Usted cree que los muebles de sal6n, bar, cocina del restaurante de cocina
2 ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE |,783™ | ,000
INEN).

Usted cree que los equipos de cocina y salén del restaurante de cocina
3 | ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE |,801™ | ,000
INEN).

Usted cree que las materias primas (vegetales, carnes, pescados y mariscos)
para la produccion de alimentos y bebidas del restaurante de cocina 736 | 000
ecuatoriana que visita son agroecologicas (tienen certificacion de calidad |’ ’
organica o similar)

El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita con frecuencia, cuenta
5 | con un sistema informatico (Micros, practisis, aloha, etc.) para la operaciény | ,765™ | ,000
facturacion del restaurante.

6 Usted cree que el restaurante cumple con los requisitos generales y 778" | 000
obligatorios (MINTUR) para establecimientos de alimentos y bebidas. ’ '




Usted cree que el restaurante cuenta con un administrador titulado

7 (universitario) y con experiencia 17937 1,000
Usted cree que el restaurante cuenta con al menos un licenciado/a en -

8 Gastronomia. /7947 1,000

9 Usted cree que los cocineros cuentan con certificacion profesional. , 7797 | ,000

10 Usted_cree gue el personal de servicio (meseros) cuenta con certificacion 810" | 000
profesional.

11 El restaurante informa que cuenta con un plan de capacitacion para la 793 | 000
actualizacion de conocimientos del personal del restaurante. ’ '

12 El restaurante informa que posee reglamentos internos aprobados por el 801" | .000
Ministerio de Trabajo y/o similares. ’ '

13 gsted cree gue el restaurante posee manuales de procesos en las distintas 822" | .000
areas.
El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita tiene pagina web y -

14 cuentas en redes sociales 7347 1,000
El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y actualizados. Cada vez

15 | que visito, la comida se sirve con el mismo sabor, la misma presentacion y la | ,666™ | ,000
misma cantidad.
El restaurante cuenta con una carta/ment facil de entender y expone los -

16 precios con IVA. ;7047 1,000
Usted cree que el restaurante cuenta con un capital de trabajo. Es decir, que

17 | el restaurante tiene la capacidad econémica para continuar con el normal | ,646™ | ,000
desarrollo de sus actividades en el corto plazo.

18 Segun su opinién, el restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo, 573" | 000
siempre hay activos circulantes. Se nota por el flujo de clientes. ’ !
En su opinion, la rentabilidad del restaurante genera suficiente utilidad. Se -

19 nota por el flujo de clientes. 5787 1,000
Condiciones de la Demanda

20 | El restaurante cubre las necesidades de los clientes. ,643™ | ,000

21 | El restaurante cumple con las expectativas de los clientes. ,647|,000

22 | El restaurante cuenta con instalaciones confortables. ,734™ | ,000

23 | El restaurante ofrece comida con gran sabor. ,542™ | ,000

24 | El restaurante brinda un servicio personalizado y amable al cliente. |,625™ | ,000

25 | El restaurante cuenta con un plan de marketing sensorial. ,799™ | ,000
Elr ran n n ion Xtr m mida v rian "

26 estaurante cuenta con opciones extras como co da egetariana, 734 000

sin gluten, etcétera.




Industrias relacionadas y de apoyo

27 En su opinién, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y 818" ,000
ergonémica (cémodo) para el procesamiento de alimentos. ’
28 En su opinién, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y 813" ,000
ergondmica para el servicio de alimentos. ’
Se nota que el restaurante cuenta con areas claramente separadas para la ,000
29 |recepcion de materia prima, almacenamiento, conservacion, produccién y |,780™
servicio de alimentos.
. - . . ) .. | ,000
30 | En su opinion, el restaurante utiliza materias primas frescas y de alta calidad |,624
El restaurante tiene alianza estratégica con un Banco/tarjetas de débito, « | 000
31 o h 741
crédito porque puedo hacer pagos de este tipo.
En su opinidn, el restaurante tiene alianzas con agencias de Marketing. Se | 000
32 - S . . - 79
visualiza publicidad en redes sociales, tv, radio, periédicos, etc.
En su opinion, el restaurante cuenta con un Gestor de redes sociales ,000
33 | (Community manager). Siempre estan activos en facebook, instagram, twitter, | , 792"
etc.
34 El restaurante cuenta con proveedores de entretenimiento, arte y cultura local 741" ,000
(shows en vivo) para goce de los clientes. !
En su opinién, el restaurante tiene alianza estratégica con agencias de ,000
35 |turismo. Se nota porque hay guias con turistas de otras ciudades y |,749"
extranjeros.
En su opinién, el restaurante tiene alianza estratégica con una institucion de ,000
36 | educacion, centro de capacitacion. Se nota porque informan sus planes de |, 747"
capacitacion.
37 En su opinidn, el restaurante forma parte de alguna asociacion o agremiacion. 777 ,000
Informan que pertenecen a la asociacion de restaurantes o similares. ’
Estrategia y la rivalidad de la empresa
3g | Ensuopinion, el restaurante invierte en el mejoramiento de la infraestructura. | 7-g.. ,000
Cada afio mejoran las instalaciones y los insumos del local. !
39 |En su opinion, el restaurante invierte en capacitacion de sus empleados. | goq. ,000
Informan los planes de capacitacion. !
Segln su opinion o experiencia, el restaurante invierte en campafas de . | 000
40 > on ¢ : g , ,815
promaocién publicitaria (Television, redes sociales, periodicos, radios, etc.
41 |Segin su opinién, el restaurante invierte en investigacion y desarrollo. | goo.. ,000
Realizan actividades de degustacion o talleres para el publico. !
Segun su opinién, el restaurante invierte en proyectos de expansion o « | ,000
42 . . . , 762
extension de la marca. Es decir hay mas sucursales.
43 El restaurante informa a sus clientes que cuenta con una certificacion de 751" ,000
Calidad. Por ejemplo ARCSA, HALAL, KOSHER, etcétera. ’
El restaurante mantiene la relacion calidad/precio. El precio no es exagerado « | ,000
44 - . f e ,602
en relacion a la calidad, cantidad, servicio que prestan.
. L . .. | ,000
45 | El restaurante brinda un servicio diferenciado y amable. ,612
El restaurante modifica y/o introduce procesos, productos novedosos, ademas « | ,000
46 . 175
de los habituales.
47 |El restaurante desarrolla campafias de comunicacion para difundir sus | 5oz ,000
productos. ’
. - o « | ,000
48 | El restaurante tiene protocolos de higiene y sanitacion. , 748
49 | El restaurante se asegura que los clientes vivan una experiencia agradable, | -44. ,000
mas que el mero hecho de consumir un producto. ’
50 | Ensuopinion, el restaurante utiliza materias primas agroecologicas (organica, | -, ,000
sin pesticidas, plaguicidas) de productores locales. ’
51 El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de interiores relacionado a su 786" ,000

entorno mas cercano (Costa ecuatoriana)




Politicas gubernamentales

Usted cree que las politicas del Gobierno central benefician la operacion del 688" ,000

52 restaurante.

53 En su opinién, el Ministerio de Turismo genera politicas publicas en beneficio 674" ,000
del restaurante. ’

54 En su opinién/experiencia, los gobiernos auténomos 704* ,000
descentralizados/municipio crean politicas en beneficio del restaurante. ’

55 En su opinion, las Asociaciones de restaurantes, cAmaras de comercio, 698" ,000

organismos no gubernamentales brindan apoyo al restaurante.

56 En su opinién, el estado crea subsidios estatales para la produccion de 726" ,000
materias primas (alimentos) mas convenientes para el restaurante. ’

En su opinion, el estado crea subsidios estatales para conseguir . | 000
57 . ey . ,705
combustible/energia mas conveniente para el restaurante.

En su opinion, el gobierno de turno crea subsidios/politicas para conseguir « | 000
58 . , 704
mano de obra joven entrenada.

59 En su opinién, el estado desarrolla planes de reduccion de impuestos para 671" ,000
incentivar el consumo en el restaurante. ’

En su opinion, el gobierno de turno crea politicas para la adquisicién de ,000

60 | maquinaria, equipos, utensilios (mas baratos pero de calidad) para el |,673"
restaurante.

61 En su opinidn, el restaurante acata las normas (MINTUR, INEN, ARCSA) para 777" ,000
la operacion del restaurante. !

62 En su opinion, el restaurante cumple con las leyes en proteccion y beneficio 746" ,000
del trabajador. !

63 El restaurante tiene un sistema de facturacion y asegura la contribucién de 641" ,000
impuestos. Después de su consumo le dan la factura correspondiente. ’

64 En su opinién, el restaurante cuenta con politicas encaminadas a la 777+ ,000

sostenibilidad ambiental (Equilibrio, social, econémico y medioambiental). ’

Nota: la tabla indica los resultados de validez de constructo sobre la variable competitividad.

La dimensién condiciones basicas mantiene una correlacion significativa con los
todos los diecinueve elementos. Todos los items tienen grado de significancia
porque se mantienen sobre ,300. Del mismo modo, las condiciones de la demanda
evidencian valores adecuados de significancia con correlacion significativa. La
dimensién industrias relacionadas y de apoyo contiene alto grado de correlacion

con todos los items y también son significativos.

En cuanto a la dimension estrategia y la rivalidad de la empresa, todos los items
tienen alto grado de significancia. Finalmente, la dimension, politicas

gubernamentales mantienen alto grado de correlacion y significancia.
10.3 Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad de un juicio de expertos, es preciso conocer el nivel
de concordancia entre ellos, debido a que un juicio abarca componentes subjetivos
(Aiken, 2003). La técnica usada es Alpha de Cronbach. Un nivel aceptable de

confiabilidad de instrumento estima valores Alpha entre ,600 y ,850.



Tabla 16

Estadisticas de fiabilidad de la variable competitividad

Alfa de Cronbach N de elementos

,986

64

Nota: la tabla 16 explica la fiabilidad del instrumento para la variable competitividad con 64 items.

Tabla 17

Confiabilidad de las dimensiones de la variable competitividad

N de elementos

Dimension Alfa de Cronbach

Condiciones basicas ,966
Condiciones de la Demanda ,894
Industrias relacionadas y de apoyo ,942
Estrategia y la rivalidad de la empresa ,952
Politicas gubernamentales 957

19

11

14

13

Nota: la tabla nimero 17 explica el nivel de confiabilidad de las dimensiones de la competitividad.

Tabla 18

Prueba de confiabilidad de la variable competitividad

Competitividad

consistencia interna Alpha Cronbach eliminando items por dimensién

Coeficientes de correlacion corregidos ftem- Total y estimacion de coeficiente de

N. Dimension/ item

Usted cree que el area fisica (en general) del restaurante de cocina
1 ecuatoriana que visita cumple las normativas técnicas ecuatorianas (NTE
INEN).

,829

,963

Usted cree que los muebles de sal6n, bar, cocina del restaurante de cocina
2 ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE
INEN).

,831

,963

Usted cree que los equipos de cocina y salén del restaurante de cocina
3 ecuatoriana que visita, cumplen con las normas técnicas del Ecuador (NTE
INEN).

,842

,963

Usted cree que las materias primas (vegetales, carnes, pescados y mariscos)
4 para la produccion de alimentos y bebidas del restaurante de cocina
ecuatoriana que visita son agroecoldgicas (tienen certificacion de calidad
organica o similar)

, 740

,964

El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita con frecuencia, cuenta
5 con un sistema informético (Micros, practisis, aloha, etc.) para la operacion y
facturacién del restaurante.

, 7182

,964

6 Usted cree que el restaurante cumple con los requisitos generales y
obligatorios (MINTUR) para establecimientos de alimentos y bebidas.

,827

,963




Usted cree que el restaurante cuenta con un administrador titulado

7 (universitario) y con experiencia 820 1,963
Usted cree que el restaurante cuenta con al menos un licenciado/a en

8 Gastronomia. 810 |,963

9 Usted cree que los cocineros cuentan con certificacion profesional. 773 | ,964

10 Usted_cree gue el personal de servicio (meseros) cuenta con certificacion 785 | 964
profesional.
El restaurante informa que cuenta con un plan de capacitacion para la

11 A T , 764 | ,964
actualizacion de conocimientos del personal del restaurante.

12 El restaurante informa que posee reglamentos internos aprobados por el 783 964
Ministerio de Trabajo y/o similares. ’ '

13 gsted cree gue el restaurante posee manuales de procesos en las distintas 805 | 963
areas.
El restaurante de cocina ecuatoriana que usted visita tiene pagina web y

14 cuentas en redes sociales 754 1,964
El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y actualizados. Cada vez

15 | que visito, la comida se sirve con el mismo sabor, la misma presentaciény la | ,709 | ,964
misma cantidad.
El restaurante cuenta con una carta/ment facil de entender y expone los

16 precios con IVA. 714 |.964
Usted cree que el restaurante cuenta con un capital de trabajo. Es decir, que

17 | el restaurante tiene la capacidad econémica para continuar con el normal | ,660 |,965
desarrollo de sus actividades en el corto plazo.

18 Segun su opinién, el restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo, 592 266
siempre hay activos circulantes. Se nota por el flujo de clientes. ’ !
En su opinion, la rentabilidad del restaurante genera suficiente utilidad. Se

19 nota por el flujo de clientes. 588 | ,966

D1 | condiciones basicas 1966

20 | El restaurante cubre las necesidades de los clientes. ,760 |,872

21 | El restaurante cumple con las expectativas de los clientes. , 787 1,870

22 | El restaurante cuenta con instalaciones confortables. ,834 |,862

23 | El restaurante ofrece comida con gran sabor. 714 | 877

24 | El restaurante brinda un servicio personalizado y amable al cliente. |,774 |,870

25 | El restaurante cuenta con un plan de marketing sensorial. , 708 |,877
Elr ran n n ion xtr m mida v rian

26 estaurante cuenta con opciones extras como co da egetariana, 457 1920

sin gluten, etcétera.




D2 | Condiciones de la Demanda ,894

27 En su opinién, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y 706 939
ergonémica (cémodo) para el procesamiento de alimentos. ’ '

28 En su opinién, el restaurante cuenta con infraestructura funcional y 785 936
ergondmica para el servicio de alimentos. ’ '

Se nota que el restaurante cuenta con areas claramente separadas para la

29 | recepcion de materia prima, almacenamiento, conservacién, producciéon y | ,780 |,936
servicio de alimentos.

30 | En su opinién, el restaurante utiliza materias primas frescas y de alta calidad |,754 |,937
El restaurante tiene alianza estratégica con un Banco/tarjetas de débito,

31 o h ,543 | ,944
crédito porque puedo hacer pagos de este tipo.

32 En su opinién, el restaurante tiene alianzas con agencias de Marketing. Se 768 936
visualiza publicidad en redes sociales, tv, radio, periédicos, etc. ’ '

En su opinion, el restaurante cuenta con un Gestor de redes sociales

33 | (Community manager). Siempre estan activos en facebook, instagram, twitter, | ,762 | ,937
etc.

34 El restaurante cuenta con proveedores de entretenimiento, arte y cultura local 830 034
(shows en vivo) para goce de los clientes. ! !

En su opinién, el restaurante tiene alianza estratégica con agencias de

35 |turismo. Se nota porque hay guias con turistas de otras ciudades y |,806 |,935
extranjeros.

En su opinién, el restaurante tiene alianza estratégica con una institucion de

36 | educacion, centro de capacitacion. Se nota porque informan sus planes de | ,782 |,936
capacitacion.

En su opinidn, el restaurante forma parte de alguna asociacion o agremiacion.

37 e s 47 | 937
Informan que pertenecen a la asociacion de restaurantes o similares.

. . ,942

D3 | Industrias relacionadas y de apoyo

38 En su opinidn, el restaurante invierte en el mejoramiento de la infraestructura. 766 048
Cada afio mejoran las instalaciones y los insumos del local. ! '

En su opinion, el restaurante invierte en capacitacion de sus empleados.

39 o , 790 |,948
Informan los planes de capacitacion.

Segun su opinibn o experiencia, el restaurante invierte en campafias de

40 > L - ; o . ,822 | ,947
promaocién publicitaria (Television, redes sociales, periodicos, radios, etc.

41 Segun su opinion, el restaurante invierte en investigacion y desarrollo. 809 947
Realizan actividades de degustacion o talleres para el publico. ! '
Segun su opinién, el restaurante invierte en proyectos de expansion o

42 . . . ,812 | ,947
extension de la marca. Es decir hay mas sucursales.

43 El restaurante informa a sus clientes que cuenta con una certificacion de 788 048
Calidad. Por ejemplo ARCSA, HALAL, KOSHER, etcétera. ’ '

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio. El precio no es exagerado

44 - ) i e ,710 |,950
en relacion a la calidad, cantidad, servicio que prestan.

45 | El restaurante brinda un servicio diferenciado y amable. ,606 |,952
El restaurante modifica y/o introduce procesos, productos novedosos, ademas

46 de los habituales. 613 1,952
El restaurante desarrolla campafias de comunicacion para difundir sus

47 productos. 786 1,948

48 | El restaurante tiene protocolos de higiene y sanitacion. , 796 | ,947

49 El restaurante se asegura que los clientes vivan una experiencia agradable, 723 949
mas que el mero hecho de consumir un producto. ’ '

50 En su opinién, el restaurante utiliza materias primas agroecoldgicas (organica, 717 949
sin pesticidas, plaguicidas) de productores locales. ’ '

51 El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de interiores relacionado a su 717 | 949

entorno mas cercano (Costa ecuatoriana)




D4 . L ,952
Estrategia y la rivalidad de la empresa
52 Usted cree que las politicas del Gobierno central benefician la operacion del 799 | 953
restaurante.
En su opinién, el Ministerio de Turismo genera politicas publicas en beneficio
53 del restaurante. 802 1,953
54 En su opinién/experiencia, los gobiernos auténomos 845 952
descentralizados/municipio crean politicas en beneficio del restaurante. ’ ’
55 En su opinién, las Asociaciones de restaurantes, camaras de comercio, 836 952
organismos no gubernamentales brindan apoyo al restaurante. ’ '
56 En su opinién, el estado crea subsidios estatales para la produccion de 888 951
materias primas (alimentos) mas convenientes para el restaurante. ’ '
57 En su opinién, el estado crea subsidios estatales para conseguir 864 952
combustible/energia mas conveniente para el restaurante. ’ '
58 En su opinion, el gobierno de turno crea subsidios/politicas para conseguir 829 952
mano de obra joven entrenada. ’ '
En su opinién, el estado desarrolla planes de reduccion de impuestos para
59 |. . ,840 |,952
incentivar el consumo en el restaurante.
En su opinion, el gobierno de turno crea politicas para la adquisicién de
60 | maquinaria, equipos, utensilios (mas baratos pero de calidad) para el |,818 |,953
restaurante.
61 En su opinién, el restaurante acata las normas (MINTUR, INEN, ARCSA) para 672 956
la operacion del restaurante. ’ ’
En su opinién, el restaurante cumple con las leyes en proteccion y beneficio
62 del trabajador. 699 1,956
63 El restaurante tiene un sistema de facturacion y asegura la contribucién de 541 960
impuestos. Después de su consumo le dan la factura correspondiente. ’ ’
64 En su opinién, el restaurante cuenta con politicas encaminadas a la 659 057
sostenibilidad ambiental (Equilibrio, social, econémico y medioambiental). ’ ’
- ,957
D5 | Politicas gubernamentales
Instrumento 986

La confiabilidad del instrumento presenta un Alpha de Cronbach de ,986 con 64
elementos. En la dimension condiciones basicas el valor total es de ,966 con 19
elementos. Las condiciones de la demanda presentan 7 elementos con un Alpha
de ,894. La dimension Industrias relacionadas y de apoyo cuenta con un Alpha de
,942 con 11 items. La dimension estrategia y la rivalidad de la empresa posee un
valor de ,952 con 14 items. Por ultimo, la dimension, politicas gubernamentales
contempla un valor de confiabilidad de ,957 con 13 elementos.

Segun lo realizado y explicado, al momento de analizar todos los items, el resultado
exhibe un Alpha de Cronbach ,986 por lo que, respecto a nuestro conocimiento, se

mantendran todos elementos porque es un instrumento confiable.




10.4  Escala de interpretacion

Tabla 19

Escala de interpretacion de la variable competitividad

Nivel de valoracion

Variable/ Dimensiéon

Bajo Moderado Alto
Competitividad 64 -149 150 - 235 236 - 320
Condiciones basicas 19-44 45 - 70 71-95
Condiciones de la
Demanda 7-16 17 - 26 27 - 35
Industrias relacionadas y
de apoyo 11 - 26 27- 40 41 - 55
Estrategia y la rivalidad de i i B
la empresa 14 - 33 34 -51 52 -70
Politicas gubernamentales 13-30 31 - 47 48 - 65

Nota: baremo de la variable competitividad



Anexo 4. Calculo de la Muestra

Para estimar la proporcion poblacional se usara la formula de poblacion finita:

B NZ?%a/2 pq
~ (N-1e%2+Z7Z%2a/2pq

n

Donde:

n: Tamano de muestra

N: Tamafo de la poblacién

p: Posibilidad de que ocurra un evento

g: Posibilidad de no ocurrencia de un evento
e: Margen de error, se considera el 5%

Z: Nivel de confianza, se considera el 95%
Reemplazando:

n: Tamafo de muestra

N: Tamafio de la poblacién = 1°156.650

p: Posibilidad de que ocurra un evento = 0,5
g: Posibilidad de no ocurrencia de un evento = 0,5
e: Margen de error, se considera el 5% = 0,05

Z: Nivel de confianza, para el 95% = 1,96

B 1'156.650 * 1,962 = 0,5 * 0,5
"~ 0,052(1'156.650 — 1) + 1,962 0,5 * 0,5

n

n = 384



Anexo 5. Esquema de disefio

Objetivo general: formular un modelo de calidad de servicio que permita el fomento de la competitividad de los ETA&B de la ciudad
de Guayaquil, 2022.

servicio

Objetivo Problema Nivel de Variables Unidad de Disefio Fuente Técnicade | Instrumento | Técnica de
especifico especifico conocimiento estudio recoleccion analisis
de datos

Describir la | ¢Cémo se Descriptivo Independiente Clientes de Disefio no Personas Encuesta Cuestionario Andlisis
calidad del | percibe la restaurantes de experimental mayores de descriptivo,
servicio que | calidad del cocina descriptivo edad que Tablas de
brindan los | servicio que ecuatoriana predictivo frecuenten frecuencias
ETA&B de la | brindan los restaurantes
ciudad de | ETA&B de la de comida
Guayaquil ciudad de ecuatoriana

Guayaquil?
Describir la ¢Como se Descriptivo Dependiente Clientes de Disefio no Personas Encuesta Cuestionario Andlisis
competitividad de | describe la restaurantes de experimental mayores de descriptivo,
los ETA&B de la competitividad cocina descriptivo edad que Tablas de
ciudad de de los ETA&B ecuatoriana predictivo frecuenten frecuencias
Guayaquil. delaBdela restaurantes

ciudad de de comida

Guayaquil? ecuatoriana
Predecir la ¢Hasta qué Predictivo Dependiente, Clientes de Disefio no Personas Encuesta Cuestionario Regresion
competitividad a punto €l modelo independiente restaurantes de experimental mayores de logistica
través de un de certificacion cocina descriptivo edad que multiple.
modelo de de calidad del ecuatoriana predictivo frecuenten
certificacion de restaurantes




calidad del contribuye a la de comida
servicio de los competitividad ecuatoriana
ETA&B del de los ETA&B
Ecuador. de la Republica
del Ecuador?
Disefiar una ¢Como se Proyectivo Dependiente, Clientes de Disefio no Personas Modelo teérico | Lista de Regresion
propuesta de disefia una independiente restaurantes de experimental mayores de chequeo logistica
certificaciéon de propuesta de cocina descriptivo edad que ordinal.
calidad para los certificacion de ecuatoriana predictivo frecuenten
ETA&B que calidad para los restaurantes
fomente la ETA&B que de comida
competitividad en | fomente la ecuatoriana
la republica del competitividad

Ecuador.

en la republica

del Ecuador?
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CRITERIOS DE EVALUCION

El restaurante sirve la comida a la temperatura adecuada.

ol 8| .| ¢ ofVARIABLE |DIMENSION| INDICADO [ ITEM ¥
w 8 g ¢ g § v E| REITEM RggF?L'JOE'; OBSERVACION
a 3| E 2| g §|DpIMENSIO [INDICADOR vio
< al < 2 & N TA .
E [$) § RECOMENDACION
> DIMENSIO| INDICADOR ITEMS Si NO| SI NO| SI NO| SI NO
Certificacion de Calidad de la Gusto £l . id dabl
Calidad comida (11 restaurante ofrece comidas con gusto agradable.
items)
(32 items) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma agradable.
Cantidad El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad
suficiente.
[Temperatura

Presentacion del plato

El restaurante ofrece comidas con presentaciones estéticas.

Calidad

El restaurante oferta comidas y bebidas basadas en la
excelencia.

El restaurante mantiene la relacion calidad-precio adecuada.

alor nutricional.

El restaurante ofrece comidas con alto valor nutricional.

El restaurante posee comidas y bebidas saludables.

Tiempo y esfuerzo.

El restaurante proporciona comidas y bebidas de calidad
adecuada que salvaguarden su bienestar.

Procesos de

El restaurante proporciona comidas y bebidas que forman

[produccion. parte de procesos de produccion de calidad.
Servicio (10 Percepcion El restaurante cuenta con &reas de estacionamiento
Items) arquitectura visualmente atractivas.




El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

El restaurante le hace sentir cémodo y seguro cuando trata
con ellos.

El restaurante, durante las horas pico tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes responden sus
preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,
competente y experimentado

El restaurante le hace sentir especial.

El restaurante tiene personal que es sensible a sus
necesidades y deseos individuales, en lugar de depender
siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarios como
sistema de reservaciones, internet, entretenimiento.

[Ambiente del Satisfaccion del La iluminacion del restaurante es confortable.
restaurante (11 [cliente
items)

El ambiente/decoracion del restaurante tiene relacién con el
entorno ecuatoriano.

La distribucion del restaurante es espacioso y cémodo de]
transitar.

La ventilacion del restaurante es confortable.

El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad y
esta en Optimo estado. Ademas, es comodo.

El disefio/arquitectura del establecimiento tiene relacién con
el entorno ecuatoriano.




La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimas
condiciones.

En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad.

El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios,
ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimientol
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios) y equipos]
limpios y ordenados.

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

indicadores criterios deficiente Regular buena muy buena excelente observacio
nes
0-20 21-40 41 - 60 61-80 81 -100
aspectos de validacion 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 | 90 95 10
0
1.claridad esta formulado con el lenguaje 51
apropiado
2.objetividad expresa conductas 52
observables
3.actualidad adecuado al enfoque teérico a7
4.organizacion organizacion légica entre sus 52
items
5.suficiencia comprende los aspectos 52
necesarios
6.intencionalidad | valorar las dimensiones del 57
tema
7.consistencia basado en aspectos tedricos 51
cientificos
8.coherencia relacion entre variables e 57
indicadores
9.metodologia adecuada y responde a la 55
investigacion




instrucciones: el experto evaluador debera colocar la puntuacion promedio en atencién a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio: 52.66

Dr. Juan Carlos Castafieda Diaz

DNI: 17810218

Teléfono: 980961573

Email: jcarloscdiaz@gmail.com Firma:




VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres: Silva Gémez Efrén Alfredo

Modelo de Gestibn de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de
Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

Nombre del instrumento: Encuesta

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad y
competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Apellidos y Nombres:

Castafieda Diaz Juan Carlos

Documento de ldentidad:

17810218
Grado Académico:
Doctor
Especialidad:
P Gestién Publica y Gobernabilidad
Experiencia

: ~ 27 afios
Profesional (afios):

Aplicable Aplicable después de No aplicable
corregir

Aplicable

Sugerencia:

Juez de Experto
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normas técnicas del Ecuador.

TiTULO:
AUTOR: Efrén Silva Gdmez
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA Relacién entre:
w TEM Y OBSERVACION
— < o|VARIABL | DIMENSI| INDICAD ,
< gl & % g EY ONE| ORE|OPCION /o
4 sl 2| o g = RESPUE | RECOMENDACI
. o o | = © DIMENSI | INDICAD ITEM )
< |DIMENSION [INDICADOR ITEMS < g < 7 & PV i TA ON
z 1§
Sli NO| SI NO| SI NO| SI NO
Competitividad  [Condiciones |[Recursos fisicos |El area fisica de cocina cumple las normativas
. ‘i (6). técnicas ecuatorianas.
54 ITEMS béasicas (19
items) El mobiliario de salén y cocina cumplen con las

Los equipos de cocina y salén cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Las materias primas para la produccién de alimentos
y bebidas son agroecolégicas.

El restaurante cuenta con un sistema informatico para
la operacion del restaurante.

El restaurante cumple con los requisitos generales y
obligatorios para establecimientos de alimentos y
bebidas.

Recursos humanos

(5).

El restaurante cuenta con un administrador titulado y
con experiencia.

El restaurante cuenta con un licenciado/a en
Gastronomia.

Los cocineros cuentan con certificacion profesional.




El personal de servicio cuenta con certificacion
profesional.

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion
para la actualizacién de conocimientos del personal
del restaurante

Recursos de
informacion (5).

El restaurante posee un reglamento interno.

El restaurante posee manuales de procesos en las
distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redes
sociales.

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y
actualizados.

El restaurante cuenta con una carta/menu facil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo.

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo

La rentabilidad del restaurante genera suficiente
utilidad.

Condiciones
de la
Demanda (7

Necesidades de
los clientes (2)

El restaurante cubre las necesidades de los clientes.

El restaurante cumple con las expectativas de los
clientes.

Sofisticacion de la
demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables.

El restaurante ofrece comida con gran sabor.

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.




El restaurante cuenta con un plan de marketing
sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industrias
relacionadas y
de anovo (11

Infraestructura (3)

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente
separadas para la recepcién de materia prima,
almacenamiento. conservacién. nroduccion v servicio

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Banco/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de
Marketing

El restaurante cuenta con un Gestor de redes
sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agencias
de turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una
institucion de educacion, centro de capacitacion.

El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Estrategia y la
rivalidad de la
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de sus
empleados.




El restaurante invierte en campafias de promocién.

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo.

El restaurante invierte en proyectos de expansién o
extension de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion de
Calidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio.

El restaurante brinda un servicio diferenciado y
amable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,
productos novedosos.

El restaurante desarrolla campafias de comunicacion.

El restaurante tiene protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan una
experiencia, mas que el mero hecho de consumir un
producto

El restaurante utiliza materias primas agroecolégicas
de productores locales.

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno.

Politicas
gubernamenta
les (13 items)

Instituciones
politicas y
lecondmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

El Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos auténomos descentralizados/municipio
crean politicas en beneficio del restaurante.




Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la produccién
de materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante.

Subsidios estatales

(4)

El estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia mas conveniente para el
restaurante

El estado crea subsidios para conseguir mano de
obra entrenada.

El estado desarrolla planes de reduccion de
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante

El gobierno de turno crea politicas para la adquisicién
de maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante.

Controles estatales

(4)

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucién de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la
sostenibilidad ambiental.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61-80 81-100
Observac
ASPECTOS DE VALIDACION 6 | 11 | 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 86 | o1 96 lones
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado 57
con el lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Expresa 57
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 55
enfoque tedrico
4.0rganizacién Organizacién 58
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 58
aspectos
necesarios
6.Intencionalidad Valorar las 55
dimensiones  del
tema
7.Consistencia Basado en 52
aspectos teoricos
cientificos
8.Coherencia Relacion entre 57
variables e
indicadores




9.Metodologia Adecuada y 54
responde a la
investigacion

INSTRUCCIONES: ElI EXPERTO EVALUADOR deberé colocar la puntuacién promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio: 55.88

Dr. Juan Carlos Castafieda Diaz

DNI: 17810218

Teléfono: 980961573

Email: jcarloscdiaz@gmail.com Firma:




VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres: Silva Gémez Efrén Alfredo

Modelo de Gestibn de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de
Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

Nombre del instrumento: Encuesta

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad y
competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Apellidos y Nombres:
DURAN LLARO KONY LUBY

Documento de ldentidad:

18227474
Grado Académico:
DOCTOR
Especialidad:
P Educacion y Gestion publicay gobernabilidad
Experiencia

: ~ 22 afios
Profesional (afios):

Aplicable Aplicable después de No aplicable
corregir
X
Sugerencia:
A

Juez de Experto
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Modelo de Gestion de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

AUTOR:

Efrén Silva Gbmez

CRITERIOS DE EVALUCION

ol 8| .| ¢ ofVARIABLE |DIMENSION| INDICADO [ ITEM ¥
u g £ g g = Y E| REITEM R(E)gF?L'JOE'; OBSERVACION
a 3| E 2| g §|DpIMENSIO [INDICADOR .
< al < 2 3 N TA Y/O i
E [$) § RECOMENDACION
> DIMENSIO| INDICADOR ITEMS Si NO| SI NO| SI NO| SI NO|
Certificacion de Calidad de la Gusto - ¢ id dabl X X X X
Calidad comida (11 restaurante ofrece comidas con gusto agradable.
items)
(32 items) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma agradable. X X X
Cantidad El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad X X
suficiente.
[Temperatura ) . X X
El restaurante sirve la comida a la temperatura adecuada.
Presentacion del plato . . " X X
El restaurante ofrece comidas con presentaciones estéticas.
Calidad El restaurante oferta comidas y bebidas basadas en la X X
excelencia.
X X
El restaurante mantiene la relacion calidad-precio adecuada.
alor nutricional. El restaurante ofrece comidas con alto valor nutricional. X X
El restaurante posee comidas y bebidas saludables. X X
[Tiempo y esfuerzo.  |El restaurante proporciona comidas y bebidas de calidad
adecuada que salvaguarden su bienestar.
Procesos de El restaurante proporciona comidas y bebidas que forman X X
[produccion. parte de procesos de produccion de calidad.
Servicio (10 Percepcion El restaurante cuenta con &reas de estacionamiento X X
items) arquitectura visualmente atractivas.




El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

El restaurante le hace sentir cémodo y seguro cuando trata
con ellos.

El restaurante, durante las horas pico tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes responden sus
preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,
competente y experimentado

El restaurante le hace sentir especial.

El restaurante tiene personal que es sensible a sus

necesidades y deseos individuales, en lugar de depender
siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarios como
sistema de reservaciones, internet, entretenimiento.

[Ambiente del
restaurante (11
items)

Satisfaccion del
cliente

La iluminacién del restaurante es confortable.

El ambiente/decoracion del restaurante tiene relacién con el
entorno ecuatoriano.

La distribucion del restaurante es espacioso y cémodo de]
transitar.

La ventilacion del restaurante es confortable.

El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad y
esta en Optimo estado. Ademas, es comodo.

El disefio/arquitectura del establecimiento tiene relacién con
el entorno ecuatoriano.




La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimas
condiciones.

En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad.

El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios,
ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimientol
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios) y equipos]
limpios y ordenados.

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente Observaci
ones
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado con el X
lenguaje apropiado

2.0bjetividad Expresa conductas X
observables

3.Actualidad Adecuado al enfoque X
tedrico

4.0rganizacion | Organizacion  logica X
entre sus items

5.Suficiencia Comprende los X
aspectos necesarios

6.Intencionaldi | Valorar las X

ad dimensiones del tema

7.Consistencia | Basado en aspectos X
tedricos cientificos

8.Coherencia Relacion entre X
variables e
indicadores




9.Metodologia | Adecuada y responde
a la investigacion

INSTRUCCIONES: El EXPERTO EVALUADOR debera colocar la puntuacion promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio:

Dr. Kony Luby Duran Llaro

DNI: 18227474

Teléfono: 998009790

Email: lubifernanda@gmail.com

Firma:




VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres: Silva Gémez Efrén Alfredo

Modelo de Gestion de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de
Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

Nombre del instrumento: Encuesta

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad y
competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Apellidos y Nombres:
DURAN LLARO KONY LUBY

Documento de Identidad:

18227474
Grado Académico:
DOCTOR
Especialidad:
P Educacion y Gestiéon publicay gobernabilidad
Experiencia

. ~ 22 afos
Profesional (afios):

Aplicable Aplicable después de No aplicable
corregir

Sugerencia:

Juez de Experto
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TiTULO:
AUTOR: Efrén Silva Gomez
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA Relacién entre:
w TEM Y OBSERVACION
3 8| o g g¢[VARIABL | DIMENSI| INDICAD y Y/O
= of 2 - E EY ONE ORE| e RECOMENDACI
o sl 9 - RESPUE
. - o 2| >3 @ DIMENSI | INDICAD ITEM )
< [DIMENSION [INDICADOR ITEMS ; § < g % - i STA ON
o
Si NO| Sl NO| SI NO| SI NO|
Competitividad ~ [Condiciones |Recursos fisicos  |El &rea fisica de cocina cumple las normativas X X X X
. ‘i (6). técnicas ecuatorianas.
54 ITEMS béasicas (19
items) El mobiliario de salén y cocina cumplen con las X X X
normas técnicas del Ecuador.
Los equipos de cocina y salén cumplen con las X X X
normas técnicas del Ecuador.
Las materias primas para la produccién de alimentos X X X
y bebidas son agroecolégicas.
El restaurante cuenta con un sistema informatico para X X X
la operacion del restaurante.
El restaurante cumple con los requisitos generales y X X X
obligatorios para establecimientos de alimentos y
bebidas.
Recursos humanos|El restaurante cuenta con un administrador titulado y X X X
(5). con experiencia.
El restaurante cuenta con un licenciado/a en X X X
Gastronomia.
. - ., . X X X
Los cocineros cuentan con certificacion profesional.




El personal de servicio cuenta con certificacion
profesional.

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion
para la actualizacion de conocimientos del personal
del restaurante

Recursos de
informacién (5).

El restaurante posee un reglamento interno.

El restaurante posee manuales de procesos en las
distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redes
sociales.

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y
actualizados.

El restaurante cuenta con una carta/mena facil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo.

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo

La rentabilidad del restaurante genera suficiente
utilidad.

Condiciones
de la
Demanda (7

Necesidades de
los clientes (2)

El restaurante cubre las necesidades de los clientes.

El restaurante cumple con las expectativas de los
clientes.

Sofisticacion de la
demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables.

El restaurante ofrece comida con gran sabor.

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.




El restaurante cuenta con un plan de marketing
sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industrias
relacionadas y
de anovo (11

Infraestructura (3)

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergonémica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergonémica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente
separadas para la recepcién de materia prima,
almacenamiento. conservacion. nroduccion v servicio

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Banco/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de
Marketing

El restaurante cuenta con un Gestor de redes
sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agencias
de turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una
institucion de educacion, centro de capacitacion.

El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Estrategia y la
rivalidad de la
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de sus
empleados.




El restaurante invierte en campafias de promocién.

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo.

El restaurante invierte en proyectos de expansién o
extension de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion de
Calidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio.

El restaurante brinda un servicio diferenciado y
amable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,
productos novedosos.

El restaurante desarrolla campafias de comunicacion.

El restaurante tiene protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan una
experiencia, mas que el mero hecho de consumir un
producto

El restaurante utiliza materias primas agroecolégicas
de productores locales.

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno.

Politicas
gubernamenta
les (13 items)

Instituciones
politicas y
lecondmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

El Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos autonomos descentralizados/municipio
crean politicas en beneficio del restaurante.




Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la produccién
de materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante.

Subsidios estatales

(4)

El estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia mas conveniente para el
restaurante

El estado crea subsidios para conseguir mano de
obra entrenada.

El estado desarrolla planes de reduccion de
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante

El gobierno de turno crea politicas para la adquisiciéon
de maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante.

Controles estatales

(4)

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucion de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la
sostenibilidad ambiental.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 Observa
ASPECTOS DE VALIDACION 0] 6 [11] 16 |21 |26 [ 31 [ 36 [ 4146 [ 51 [ 56 | 61 ] 66 | 70 | 76 | 8L | 8 | 91 96 | clones

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad | Estd formulado con el X
lenguaje apropiado
2.0bjetivid | Expresa conductas X
ad
observables
3.Actualida | Adecuado al enfoque X
d tedrico
4.0rganiza | Organizacion I6gica X
cion entre sus items
5.Suficienc | Comprende los X
ia aspectos necesarios
6.Intencion | Valorar las dimensiones X
aldiad del tema
7.Consiste | Basado en aspectos X
ncia tedricos cientificos




8.Coheren | Relacién entre
cia variables e indicadores

9.Metodolo | Adecuada y responde a
gia la investigacion

INSTRUCCIONES: ElI EXPERTO EVALUADOR deberé colocar la puntuacion promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio:

Dr. Kony Luby Duran Llaro

DNI: 18227474

Teléfono: 998009790

Email: lubifernanda@gmail.com Firma:




VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Silva Gémez Efrén Alfredo

Apellidos y Nombres:

Modelo de Gestion de la Calidad de Servicio Para Fomentar la Competitividad de

Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022

Nombre del instrumento:

Encuesta

Apellidos y Nombres:

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad
y competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.
Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Wilson Alipio Gonzalez Aguilar

Documento de Identidad:

Profesional (afios):

19084951
Grado Académico:
Doctor
Especialidad:
P Gestion Publica y Gobernabilidad
Experiencia

4 afios en gestion publica (sub gerencia de Industria)

Aplicable

Aplicable después de
corregir

No aplicable

X

alimentaria.

Sugerencia: Considerar si hubiese en el pais: licencias de funcionamiento,
autorizaciones de defensa civil, certificaciones de calidad nutricional, inocuidad




Juez de Experto
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AUTOR:

Efrén Silva Gémez

CRITERIOS DE EVALUCION

of 8| o g ofvARIABLE |DIMENSION| INDICADO | TEM Y
w gl 5 8 gl & Y E[ REITEM RESPUES OBSERVACION
2 3| E 2| g §|DpIMENSIO [INDICADOR i
< 2 <l g & N TA o
ix( [§) § RECOMENDACION
> DIMENSIO| INDICADOR ITEMS SI NO| SI NO| SI NO| SI NO
Certificacion de Calidad de la Gusto | " id dabl
Calidad comida (11 El restaurante ofrece comidas con gusto agradable.
items)
(32 items) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma agradable.
Cantidad El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad
suficiente.
[Temperatura

El restaurante sirve la comida a la temperatura adecuada.

Presentacion del plato

El restaurante ofrece comidas con presentaciones estéticas.

Calidad

El restaurante oferta comidas y bebidas basadas en la
excelencia.

El restaurante mantiene la relacion calidad-precio adecuada.

alor nutricional.

El restaurante ofrece comidas con alto valor nutricional.

El restaurante posee comidas y bebidas saludables.

[Tiempo

y esfuerzo.

El restaurante proporciona comidas y bebidas de calidad
adecuada que salvaguarden su bienestar.

Procesos de
[produccion.

El restaurante proporciona comidas y bebidas que forman
parte de procesos de produccion de calidad.




Servicio (10
items)

Percepcion

El restaurante cuenta con &reas de estacionamiento
arquitectura visualmente atractivas.

El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

El restaurante le hace sentir comodo y seguro cuando trata
con ellos.

El restaurante, durante las horas pico tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes responden sus
preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,
competente y experimentado

El restaurante le hace sentir especial.

El restaurante tiene personal que es sensible a sus
necesidades y deseos individuales, en lugar de depender
siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarios como
sistema de reservaciones, internet, entretenimiento.

lAmbiente del
restaurante (11
items)

Satisfaccion del
cliente

La iluminacion del restaurante es confortable.

El ambiente/decoracién del restaurante tiene relacion con el
entorno ecuatoriano.

La distribucion del restaurante es espacioso y comodo de
transitar.

La ventilacion del restaurante es confortable.

El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad y
esta en optimo estado. Ademas, es comodo.




El disefio/arquitectura del establecimiento tiene relacién con
el entorno ecuatoriano.

La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimas
condiciones.

En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad.

El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios,
ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimiento
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios) y equipos]
limpios y ordenados.

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente Observaci
ones
0-20 21-40 41 - 60 61 -80 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 | 15 | 20 25 | 30 | 35 | 40 | 45 50 | 55 60 | 65 | 70 | 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado con el 96 Emplear
lenguaje apropiado lenguaje
técnico.
2.0bjetividad Expresa conductas 96 Procurar
ser mas
observables medibles
3.Actualidad Adecuado al enfoque 96
tedrico
4.0rganizacion | Organizacion logica 96
entre sus items
5.Suficiencia Comprende los 96
aspectos necesarios
6.Intencionaldi | Valorar las 96
ad dimensiones del tema
7.Consistencia | Basado en aspectos 96

tedricos cientificos




8.Coherencia

Relacion entre
variables e
indicadores

96

9.Metodologia

Adecuada y responde
a la investigacion

96

INSTRUCCIONES: El EXPERTO EVALUADOR debera colocar la puntuacion promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio: 864 =96
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Establecimientos Turisticos de Alimentos y Bebidas. Guayaquil, 2022
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instrumento:
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Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.
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(anos):

No aplicable
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Sugerencia: Especificar NTE (Normas técnica ecuatoriana)
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normas técnicas del Ecuador.

TiTULO:
AUTOR: Efrén Silva Gomez
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA Relacién entre:
w TEM Y OBSERVACION
2 ] o|VARIABL | DIMENSI| INDICAD p
2 g 8 % & EY ONE OR E| OPCION /o
z ol 2 o . £ RESPUE | RECOMENDACI
. - o = > © DIMENSI | INDICAD ITEM )
< [DIMENSION [INDICADOR ITEMS ; § <| g & Ani An STA ON
)
Sl NO[ SI NO| SI NO| SI NO
Competitividad ~ [Condiciones |Recursos fisicos  |El &rea fisica de cocina cumple las normativas
. - (6). técnicas ecuatorianas.
54 ITEMS béasicas (19
items) E| mobiliario de salén y cocina cumplen con las

Los equipos de cocina y salén cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Las materias primas para la produccién de alimentos
ly bebidas son agroecolégicas.

El restaurante cuenta con un sistema informatico para
la operacion del restaurante.

El restaurante cumple con los requisitos generales y
obligatorios para establecimientos de alimentos y
bebidas.

Recursos humanos

(5)-

El restaurante cuenta con un administrador titulado y
con experiencia.

El restaurante cuenta con un licenciado/a en
Gastronomia.

Los cocineros cuentan con certificacion profesional.




El| personal de servicio cuenta con certificacion
profesional.

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion
para la actualizacién de conocimientos del personal
del restaurante

Recursos de
informacién (5).

El restaurante posee un reglamento interno.

El restaurante posee manuales de procesos en las
distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redes
sociales.

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y
actualizados.

El restaurante cuenta con una carta/menu facil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo.

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo

La rentabilidad del restaurante genera suficiente
utilidad.

Condiciones
de la
Demanda (7

Necesidades de
los clientes (2)

El restaurante cubre las necesidades de los clientes.

El restaurante cumple con las expectativas de los
clientes.

Sofisticacion de la
demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables.

El restaurante ofrece comida con gran sabor.

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.




El restaurante cuenta con un plan de marketing
sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industrias
relacionadas y
de anovo (11

Infraestructura (3)

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
lergondmica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
lergondmica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente
separadas para la recepcién de materia prima,
almacenamiento. conservacién. nroduccion v servicio

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Banco/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de
Marketing

El restaurante cuenta con un Gestor de redes
sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agencias
de turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una
institucion de educacion, centro de capacitacion.

El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Estrategia y la
rivalidad de la
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de sus
empleados.




El restaurante invierte en campafias de promocién.

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo.

El restaurante invierte en proyectos de expansién o
extension de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion de
Calidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio.

El restaurante brinda un servicio diferenciado y
amable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,
productos novedosos.

El restaurante desarrolla campafias de comunicacion.

El restaurante tiene protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan una
experiencia, mas que el mero hecho de consumir un
producto

El restaurante utiliza materias primas agroecolégicas
de productores locales.

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno.

Politicas
gubernamenta
les (13 items)

Instituciones
politicas y
lecondmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

E| Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos auténomos descentralizados/municipio
crean politicas en beneficio del restaurante.




Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la produccién
de materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante.

Subsidios estatales

(4)

El estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia mas conveniente para el
restaurante

El estado crea subsidios para conseguir mano de
obra entrenada.

El| estado desarrolla planes de reduccion de
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante

El gobierno de turno crea politicas para la adquisicién
de maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante.

Controles estatales

(4)

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucién de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la
sostenibilidad ambiental.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 Observaci
ASPECTOS DE VALIDACION 6 |11 | 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 8L | 8 | 91 9 ones
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad | Estad formulado con el 100 Ninguna
lenguaje apropiado
2.0bjetivid | Expresa conductas 100
ad
observables
3.Actualida | Adecuado al enfoque 100
d tedrico
4.0rganiza | Organizacion légica 100
cion entre sus items
5.Suficienc | Comprende los 100
ia aspectos necesarios
6.Intencion | Valorar las dimensiones 100

aldiad

del tema




100

7.Consiste | Basado en aspectos

ncia tedricos cientificos

8.Coheren | Relacion entre 100
cia variables e indicadores

9.Metodolo | Adecuada y responde a 100
gia la investigacion

INSTRUCCIONES: EI EXPERTO EVALUADOR debera colocar la puntuacién promedio en atencioén a los diferentes enunciados anteriores.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Promedio: 900 = 100
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Teléfono: 944682069
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Nombre del instrumento: Encuesta

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad y
competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.
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Fuentes Llave, Rolando
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Doctor
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AUTOR:

Efrén Silva Gémez

CRITERIOS DE EVALUCION

of 8| o g ofvARIABLE |DIMENSION| INDICADO | TEM Y
w gl 5 8 gl & Y E[ REITEM RESPUES OBSERVACION
2 3| E 2| g §|DpIMENSIO [INDICADOR i
< 2 <l g & N TA o
ix( [§) § RECOMENDACION
> DIMENSIO| INDICADOR ITEMS SI NO| SI NO| SI NO| SI NO
Certificacion de Calidad de la Gusto | " id dabl
Calidad comida (11 El restaurante ofrece comidas con gusto agradable.
items)
(32 items) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma agradable.
Cantidad El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad
suficiente.
[Temperatura

El restaurante sirve la comida a la temperatura adecuada.

Presentacion del plato

El restaurante ofrece comidas con presentaciones estéticas.

Calidad

El restaurante oferta comidas y bebidas basadas en la
excelencia.

El restaurante mantiene la relacion calidad-precio adecuada.

alor nutricional.

El restaurante ofrece comidas con alto valor nutricional.

El restaurante posee comidas y bebidas saludables.

[Tiempo

y esfuerzo.

El restaurante proporciona comidas y bebidas de calidad
adecuada que salvaguarden su bienestar.

Procesos de
[produccion.

El restaurante proporciona comidas y bebidas que forman
parte de procesos de produccion de calidad.




Servicio (10
items)

Percepcion

El restaurante cuenta con &reas de estacionamiento
arquitectura visualmente atractivas.

El servicio brindado por los meseros es amable y rapido.

El restaurante le hace sentir comodo y seguro cuando trata
con ellos.

El restaurante, durante las horas pico tiene suficientes
empleados para ayudar a mantener la rapidez y calidad del
servicio.

El restaurante hace un esfuerzo adicional para manejar sus
pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes responden sus
preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,
competente y experimentado

El restaurante le hace sentir especial.

El restaurante tiene personal que es sensible a sus
necesidades y deseos individuales, en lugar de depender
siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarios como
sistema de reservaciones, internet, entretenimiento.

lAmbiente del
restaurante (11
items)

Satisfaccion del
cliente

La iluminacion del restaurante es confortable.

El ambiente/decoracién del restaurante tiene relacion con el
entorno ecuatoriano.

La distribucion del restaurante es espacioso y comodo de
transitar.

La ventilacion del restaurante es confortable.

El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad y
esta en optimo estado. Ademas, es comodo.




El disefio/arquitectura del establecimiento tiene relacién con
el entorno ecuatoriano.

La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimas
condiciones.

En el restaurante se aplican los protocolos de bioseguridad.

El restaurante tiene miembros del personal que estan limpios,
ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimiento
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios) y equipos]
limpios y ordenados.

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del establecimiento.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadore Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente | Observa
S 0-20 21-40 41 - 60 61 -80 81 -100 ciones
ASPECTOS DE 6|11 | 16| 21| 26| 31| 36| 41| 46| 51| 56| 61| 66| 71| 76| 81| 86| 01 96
VALIDACION 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 8 | 8| 90| 95| 100
1.Claridad | Esta formulado 70
con el lenguaje
apropiado
2.0bjetivid Expresa 7
ad conductas 5
observables
3.Actualid Adecuado al 81
ad | enfoque teorico
4.0rganiza Organizacion 80
cién | ldgica entre sus
items
5.Suficienc | Comprende los 7
ia aspectos 1
necesarios
6.Intencion Valorar las 86
aldiad | dimensiones del
tema
7.Consiste Basado en 85
ncia | aspectos tedricos
cientificos
8.Coherenc Relacién entre 90




ia variables e

indicadores
9.Metodol Adecuada y 80
ogia responde a la

investigacion

INSTRUCCIONES: ElI EXPERTO EVALUADOR debera colocar la puntuacion promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.
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Nombre del instrumento: Encuesta

Objetivo: Medir las relaciones entre las variables certificacion de calidad y
competitividad de los restaurantes de comida ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Apellidos y Nombres:

Fuentes Llave, Rolando

Documento de ldentidad:

18130110
Grado Académico:
Doctor
Especialidad:
P Gestidn Publica 'y Gobernabilidad
Experiencia

. ~ 21
Profesional (afios):

Aplicable Aplicable después de No aplicable
corregir

Sugerencia:

Juez de Experto
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normas técnicas del Ecuador.

TiTULO:
AUTOR: Efrén Silva Gdmez
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA Relacién entre:
w TEM Y OBSERVACION
— < o|VARIABL | DIMENSI| INDICAD ,
< gl & % g EY ONE| ORE|OPCION /o
4 sl 2| o g = RESPUE | RECOMENDACI
. o o | = © DIMENSI | INDICAD ITEM )
< |DIMENSION [INDICADOR ITEMS < g < 7 & PV i TA ON
z 1§
Sli NO| SI NO| SI NO| SI NO
Competitividad  [Condiciones |[Recursos fisicos |El area fisica de cocina cumple las normativas
. ‘i (6). técnicas ecuatorianas.
54 ITEMS béasicas (19
items) El mobiliario de salén y cocina cumplen con las

Los equipos de cocina y salén cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Las materias primas para la produccién de alimentos
y bebidas son agroecolégicas.

El restaurante cuenta con un sistema informatico para
la operacion del restaurante.

El restaurante cumple con los requisitos generales y
obligatorios para establecimientos de alimentos y
bebidas.

Recursos humanos

(5).

El restaurante cuenta con un administrador titulado y
con experiencia.

El restaurante cuenta con un licenciado/a en
Gastronomia.

Los cocineros cuentan con certificacion profesional.




El personal de servicio cuenta con certificacion
profesional.

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion
para la actualizacién de conocimientos del personal
del restaurante

Recursos de
informacion (5).

El restaurante posee un reglamento interno.

El restaurante posee manuales de procesos en las
distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redes
sociales.

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados y
actualizados.

El restaurante cuenta con una carta/menu facil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo.

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo

La rentabilidad del restaurante genera suficiente
utilidad.

Condiciones
de la
Demanda (7

Necesidades de
los clientes (2)

El restaurante cubre las necesidades de los clientes.

El restaurante cumple con las expectativas de los
clientes.

Sofisticacion de la
demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables.

El restaurante ofrece comida con gran sabor.

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.




El restaurante cuenta con un plan de marketing
sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industrias
relacionadas y
de anovo (11

Infraestructura (3)

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente
separadas para la recepcién de materia prima,
almacenamiento. conservacién. nroduccion v servicio

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Banco/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de
Marketing

El restaurante cuenta con un Gestor de redes
sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agencias
de turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una
institucion de educacion, centro de capacitacion.

El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Estrategia y la
rivalidad de la
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de sus
empleados.




El restaurante invierte en campafias de promocién.

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo.

El restaurante invierte en proyectos de expansién o
extension de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion de
Calidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio.

El restaurante brinda un servicio diferenciado y
amable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,
productos novedosos.

El restaurante desarrolla campafias de comunicacion.

El restaurante tiene protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan una
experiencia, mas que el mero hecho de consumir un
producto

El restaurante utiliza materias primas agroecolégicas
de productores locales.

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno.

Politicas
gubernamenta
les (13 items)

Instituciones
politicas y
lecondmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

El Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos auténomos descentralizados/municipio
crean politicas en beneficio del restaurante.




Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la produccién
de materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante.

Subsidios estatales

(4)

El estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia mas conveniente para el
restaurante

El estado crea subsidios para conseguir mano de
obra entrenada.

El estado desarrolla planes de reduccion de
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante

El gobierno de turno crea politicas para la adquisicién
de maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante.

Controles estatales

(4)

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucién de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la
sostenibilidad ambiental.




FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 -100 Observaci
ASPECTOS DE VALIDACION 6 | 11| 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 | 66 | 714 | 76 | 81 | 86 | o1 96 ones
10 | 15 | 20 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 60 | 65 | 70 | 75 | 80 85 90 95 100

1.Claridad | Esta formulado con el 75

lenguaje apropiado
2.0bjetivid | Expresa conductas 70
ad

observables
3.Actualida | Adecuado al enfoque 76
d tedrico
4.0rganiza | Organizacion I6gica 85
cion entre sus items
5.Suficienc | Comprende los 80
ia aspectos necesarios
6.Intencion | Valorar las dimensiones 71
aldiad del tema
7.Consiste | Basado en aspectos 76
ncia tedricos cientificos




8.Coheren | Relacion entre 91
cia variables e indicadores

9.Metodolo | Adecuada y responde a 80

gia la investigacion

INSTRUCCIONES: ElI EXPERTO EVALUADOR deberé colocar la puntuacion promedio en atencion a los diferentes enunciados anteriores.

Promedio: 78.22

Dr. Rolando Fuentes Llave

DNI: 18130110

Teléfono: 950677540

Email: rl4fuentes@gmail.com

Firma:
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Nombre del
instrumento:

Encuesta

Objetivo:

Medir las relaciones entre las variables certificacion de
calidad y competitividad de los restaurantes de comida
ecuatoriana.

Dirigido a:

Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.
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Apellidos y Nombres:

Cabanilla Vasconez Enrique Armando

Documento de
Identidad:

1706376934

Grado Académico:

Doctor

Especialidad:

Geografia y Turismo

Experiencia

25
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Sugerencia: Ninguna, el estudio tiene una buena profundidad

ENRIQUE Firmado digitalmente

por ENRIQUE ARMANDO
ARMANDO CABANILLA VASCONEZ
CABANILLA Fecha: 2021.07.13
VASCONEZ

13:33:00 -05'00°




I ik

ESCUELA DE POSTGRADO

pAD CESAR VALLEIO

MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO: Modelo de gestidn de calidad del servicio para fomentar la competitividad en los ETA&B de la ciudad de Guayaquil, 2022
AUTOR: Efrén Silva Gémez
z
5 CRITERIOS DE EVALUCION
s OPCION DE RESPUESTA| Relacién entre:
(] | 4 [ 4
g g g S8 5 VARIABLEY |DIMENSION | INDICADOR ITEM Y OBSERVACION
2| E < g g DpIMENSION E irem|  OPCION /0
S 2 ) INDICADOR RESPUESTA ;
8 RECOMENDACION
DIMENSION INDICADOR ITEMS
Sl NO[ sI NO S| NO| Sl NO|
Certificacion de | Calidad de la Gusto A X
Calidad comida (11 El restaurante ofrece comidas con gusto agradable,
(32 items) ftems) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma iy
agradable.
Cantidad . . .
El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad
suficiente.
Temperatur El restaurante sirve la comida a la temperatura 3
adecuada.
Presentacion del El restaurante ofrece comidas con presentaciones
plato estéticas.
Calidad El restaurante oferta comidas y bebidas basadas enla . . . .
excelencia.
X X X X
El restaurante mantiene la relacion calidad-precio
adecuada.
Valor nutricional. El restaurante ofrece comidas con alto valor « N « «
nutricional.
El restaurante posee comidas y bebidas saludables. X X X X
Tiempoy esfuerzo|  El restaurante proporciona comidas y bebidas de calidad X X
adecuada que salvaguarden su bienestar,
Procesos de El restaurante proporciona comidas y bebidas que A X
produccion. forman parte de procesos de produccion de calidad.




Servicio (10
items)

Ambiente del

Percepcién

Satisfaccion de

El restaurante cuenta con areas de estacionamiento y

arquitectura visualmente atractivas

El servicio brindado por los meseros es amable y

rapido.

El restaurante le hace sentir cémodo y seguro cuandotratal

con ellos,

El restaurante, durante las horas pico tiene suficienteg
empleados para ayudar a mantener la rapidez y
calidad del servicio.

El restaurante hace un esfuerzo adicional para

manejar sus pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes respondensus

preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,

competente y experimentado

El restaurante le hace sentir especial.

El restaurante tiene personal que es sensible a sus
necesidades y deseos individuales, en lugar de depende
siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarios
como sistema de reservaciones, internet,
entretenimiento.

restaurante
(11 items)

cliente]

La iluminacion del restaurante es confortable.

El ambiente/decoracién del restaurante tiene relaciéncon e

entorno ecuatoriano

La distribucion del restaurante es espacioso y comododd

transitar

La ventilacidn del restaurante es confortable.




El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad |
esta en optimo estado. Ademas, es comodo.

El disefio/arquitectura del establecimiento tiene
relacion con el entorno ecuatoriano.

La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimas

condiciones,

En el restaurante se aplican los protocolos de
bioseguridad.

El restaurante tiene miembros del personal que estan
limpios, ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimientd
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios)
equipos limpios y ordenados.

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos, cucarachas,
ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del
establecimiento,

VARIABLE]

CRITERIOS DE EVALUCION

OPCION DE s .
Relaciéon entre: OBSERVACION
RESPUESTA /O
S| s g g ¢ ITEM Y
DIMENSIO INDICADOR iTEMS| 2 § § g a| VARIABL DIMENSI |INDICAD POION RECOMENDACI
2 2 £ 2 £ EY| ONE OR E |OPCIO ON
N 2 2| @ | DIMENSI|INDICAD ITEM |RESPUE
38 8 STA
SIif NO| Sl NO| Sl NO Sl NO
e Condiciones -
Compet{thldad basi 19 Recursos fisicos El area fisica de cocina cumple las normativas )
64 ITEMS asmjas ( ©). técnicas ecuatorianas.
items)

El mobiliario de sal6n y cocina cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Los equipos de cocina y salén cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Las materias primas para la produccion de alimentosy

bebidas son agroecoldgicas.




El restaurante cuenta con un sistema informético parald
operacién del restaurante|

El restaurante cumple con los requisitos generales W
obligatorios para establecimientos de alimentos y bebidas,

Recursos humanog

(5).

El restaurante cuenta con un administrador titulado ycon
experiencia.

El restaurante cuenta con un licenciado/a en
Gastronomia.

Los cocineros cuentan con certificacion profesional,

El personal de servicio cuenta con certificaciénprofesional,

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion para la|

actualizacion de conocimientos del personal
del restaurante,

Recursos de
informacion (5).

El restaurante posee un reglamento interno,|

El restaurante posee manuales de procesos en las
distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redessociales)

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados V|

actualizados,

El restaurante cuenta con una carta/menu fécil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivo




La rentabilidad del restaurante genera suficiente
utilidad.

Condiciones
de la
Demanda (7

Necesidades de
los clientes (2)

El restaurante cubre las necesidades de los clientes|

El restaurante cumple con las expectativas de los
clientes.

Sofisticacion de la
demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables)|

El restaurante ofrece comida con gran sabor.

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.

El restaurante cuenta con un plan de marketing
sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industrias
relacionadas |
de apoyo (11

Infraestructura (3),

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergonémica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente

separadas para la recepcion de materia prima,
almacenamiento, conservacion, produccion y servicio

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Bancol/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de

Marketing




El restaurante cuenta con un Gestor de redes
sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agenciasde turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una institucion dej
educacion, centro de capacitacion,

El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Estrategia y la
rivalidad de laj
empresa (14
items)

Incentivos de
inversion (5)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de susempleados.

El restaurante invierte en camparfias de promocion,

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo,

El restaurante invierte en proyectos de expansion oextension
de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion deCalidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio,

El restaurante brinda un servicio diferenciado yamable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,productos

novedosos.




El restaurante desarrolla campafias de comunicacion,|

El restaurante tiene protocolos de higiene ysanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan unaexperiencia,
mas que el mero hecho de consumir unproducto.

El restaurante utiliza materias primas agroecoldgicasde

productores locales.

El restaurante cuenta con arquitectura, disefio deinteriores

relacionado a su entorno.

Politicas]
gubernamenta
les (13 items)

Instituciones
politicas y
econdmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

El Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos auténomos descentralizados/municipiocrean
politicas en beneficio del restaurante.

Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la producciénde

materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante.

Subsidios estatales(4)

El estado crea subsidios estatales para conseguir
combustible/energia més conveniente para el
restaurante|

El estado crea subsidios para conseguir mano deobra
entrenada.

El estado desarrolla planes de reduccion de
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante|




El gobierno de turno crea politicas para la adquisicion dg
maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante

Controles estatales

O

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucion de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la

sostenibilidad ambiental.
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ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadore: Criterios] 0-20 21-40 41- 60 61- 80 81-100
6 11 16 21] 26/ 31| 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 [ 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96 | OBSERVACIONE
ASPECTOS DE VALIDACION 10 | 15 200 25| 30, 35 40| 45 | 50 | 55| 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100 s
Esta formulado con 95
1.Claridad un lenguaje
Expresa 95
2.0bjetividad conductas
100
3.Actualidad Adecuado al enfoque|
Organizacion légica entre] 100
4.0rganizacion| sus items]
Comprende los 100
5.Suficiencia aspectos
Valorar las dimensiones| 100
6.Intencionaldiad del tema
Basado en aspectos 100
7.Consistencia tedricos
Relacién en 100
8.Coherencia variables ¢
Adecuada y responde 100
. ala
9.Metodologia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se

estd validando. Deberd colocar la
pertinente a losdiferentes enunciados

puntuacién que considere
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres:| Silva Gémez Efrén Alfredo

Modelo de gestion de calidad del servicio para fomentar la competitividad en los
ETA&B de la ciudad de Guayaquil, 2022.

Nombre del Encuesta

instrumento:

Objetivo:Medir las relaciones entre las variables certificacion de
calidad y competitividad de los restaurantes de comida
ecuatoriana.

Dirigido a: Clientes de restaurantes de cocina ecuatoriana.

Apellidos y Nombres:
P ¥ Lalangui Ramirez Jessica lvonne

Documento de 0703541458
Identidad:

Grado Académico: PhD

Especialidad: Turismo

Experiencia
Profesional (afios):

10 afios

Aplicable Aplicable después de No aplicable
corregir

Aplicable

Sugerencia: Ninguna
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ESCUELA
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DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: Modelo de gestion de calidad del servicio para fomentar la competitividad en los ETA&B de la ciudad de Guayaquil, 2022
AUTOR: Efrén Silva Gdmez
CRITERIOS DE EVALUCION
3 OPCION DE RESPUESTA| Relacién entre:
z s g & ¢ ¢ : .
g E| E| § g 5 VARMABLEY [DIMENSION | INDICADORE ITEM Y OBSERVACION
2 E < 8 9 DIMENSION E mem| OPCION Y/o
3 2 i INDICADOR RESPUESTA <
8 RECOMENDACION
DIMENSION INDICADOR; ITEMS
Sl NO|[ slI NO| slI NO| slI NO|
Certificacion de | Calidad de la Gusto
Calidad comida (11 El restaurante ofrece comidas con gusto agradable.
(32 items) ftems) Olfato El restaurante ofrece comidas que tienen aroma
agradable.
Cantidad . . .
El restaurante ofrece platillos que tienen la cantidad
suficiente.
Temperatural i i
El restaurante sirve la comida a la temperatura
adecuada.
Presentacion del El restaurante ofrece comidas con presentaciones
plato estéticas.
Calidad El restaurante oferta comidas y bebidas basadas en
la excelencia,
El restaurante mantiene la relacién calidad-precio
adecuada.
Valor nutricional. El restaurante ofrece comidas con alto valo
nutricional.
El restaurante posee comidas y bebidas saludables.
Tiempo y esfuerzo, El restaurante proporciona comidas y bebidas de
calidad adecuada que salvaguarden su bienestar.
Procesos de El restaurante proporciona comidas y bebidas que forman|
produccion. parte de procesos de produccion de calidad.
Servicio (10 Percepcion El restaurante cuenta con areas de estacionamiento
items) arquitectura visualmente atractivas




El servicio brindado por los meseros es amable y
rapido.

El restaurante le hace sentir comodo y seguro cuandotratd
con ellos

El restaurante, durante las horas pico tiene suficienteg
empleados para ayudar a mantener la rapidez y
calidad del servicio.




El restaurante hace un esfuerzo adicional para
manejar sus pedidos especiales.

El restaurante tiene empleados quienes respondensus
preguntas completamente.

El restaurante tiene personal que parece entrenado,
competente y experimentado|

El restaurante le hace sentir especial

El restaurante tiene personal que es sensible a sug

necesidades y deseos individuales, en lugar de]
depender siempre de las politicas y procedimientos.

El restaurante cuenta con servicios complementarioscomo
sistema de reservaciones, internet,
entretenimiento.

Ambiente del
restaurante
(11 items)

Satisfaccion del
cliente

La iluminacién del restaurante es confortable.

El ambiente/decoracién del restaurante tiene relaciéncon e
entorno ecuatoriano

La distribucién del restaurante es espacioso y comododd
transitar

La ventilacion del restaurante es confortable.

El mobiliario de la sala del restaurante es de alta calidad y]
estéa en optimo estado. Ademas, es comodo

El disefio/arquitectura del establecimiento tiene
relacién con el entorno ecuatoriano.

La infraestructura del establecimiento esta en 6ptimag
condiciones,

En el restaurante se aplican los protocolos de

bioseguridad.




El restaurante tiene miembros del personal que estan|
limpios, ordenados y vestidos apropiadamente.

Los cocineros, meseros, personal del establecimientd
mantienen las instalaciones (incluidos sanitarios) yequipos}
limpios y ordenados,

No se evidencian plagas (moscas, mosquitos,
cucarachas, ratones, etc.,) alrededor y/o dentro del
establecimiento.

CRITERIOS DE EVALUCION

N )
5‘ OPCION DE Relacion entre: OBSERVACION
< RESPUESTA Y/ol
<C [ ] n [ a:
> DIMENSIO INDICADOR mems| | £| §| 2| 5|VARABLIDIMENSI linpicaD | JTEM ¥ | RECOMENDAC
5| 2| ¢ 5| ¢ EY| ONE | oRE |OPCION ON
N 2| <| @| @| DIMENSI|INDICAD ITEm |RESPUE
o O ON OR STA
s NO| s NO| S| NO| _S[ NO
g Condiciones o
Competitividad N Recursos fisicos El area fisica de cocina cumple las normativas
64 ITEMS basicas (19 (6). técnicas ecuatorianas.
items)

El mobiliario de sal6n y cocina cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Los equipos de cocina y salén cumplen con las
normas técnicas del Ecuador.

Las materias primas para la produccion de alimentosy
bebidas son agroecolégicas.

El restaurante cuenta con un sistema informatico paralg
operacion del restaurante

El restaurante cumple con los requisitos generales y
obligatorios para establecimientos de alimentos y
bebidas.

Recursos humanog

®)

El restaurante cuenta con un administrador titulado ycon

experiencia.

El restaurante cuenta con un licenciado/a en




Gastronomia.

Los cocineros cuentan con certificacion profesional|

El personal de servicio cuenta con certificacionprofesional|

El restaurante cuenta con un plan de capacitacion
para la actualizacion de conocimientos del personaldel
restaurante.

Recursos d]
informacion (5),

El restaurante posee un reglamento interno.

El restaurante posee manuales de procesos en las

distintas areas.

El restaurante tiene pagina web y cuentas en redessociales |

El restaurante cuenta con recetarios estandarizados Y|

actualizados,

El restaurante cuenta con una carta/menu fécil de
entender y con los precios con IVA.

Recursos de
capital (3).

El restaurante cuenta con un capital de trabajo.

El restaurante cuenta con acceso a dinero en efectivoj

La rentabilidad del restaurante genera suficiente

utilidad.
Condiciones Necesidades de
de la los clientes (2) El restaurante cubre las necesidades de los clientes|
Demanda (7

El restaurante cumple con las expectativas de los

clientes.

Sofisticacion de la

demanda (5).

El restaurante cuenta con instalaciones confortables|




El restaurante ofrece comida con gran sabor,

El restaurante brinda un servicio personalizado y
amable al cliente.

El restaurante cuenta con un plan de marketing

sensorial.

El restaurante cuenta con opciones extras como
comida vegetariana, sin gluten, etcétera.

Industriag
relacionadas Y
de apoyo (11

Infraestructura (3),

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergondmica para el procesamiento de alimentos.

El restaurante cuenta con infraestructura funcional y
ergonémica para el servicio de alimentos.

El restaurante cuenta con areas claramente

separadas para la recepcion de materia prima,
almacenamiento, conservacion, produccion y serviciol

Industrias
relacionadas (8)

El restaurante se asegura que sus proveedores sean
certificados.

El restaurante tiene alianza estratégica con un
Banco/tarjetas de crédito.

El restaurante tiene alianza con empresas de
Marketing

El restaurante cuenta con un Gestor de redes

sociales.

El restaurante cuenta con proveedores de
entretenimiento, arte y cultura local.

El restaurante tiene alianza estratégica con agenciasde

turismo.

El restaurante tiene alianza estratégica con una institucion|

de educacion, centro de capacitacion|




El restaurante forma parte de alguna asociacién o
agremiacion.

Incentivos de

Estrategia y la
glay inversion (5)

rivalidad de la
empresa (14
items)

El restaurante invierte en el mejoramiento de la
infraestructura.

El restaurante invierte en capacitacion de susempleados|

El restaurante invierte en camparias de promocion,

El restaurante invierte en investigacion y desarrollo.

El restaurante invierte en proyectos de expansion o
extension de la marca.

Factores
competitivos (9)

El restaurante cuenta con una certificacion de
Calidad.

El restaurante mantiene la relacion calidad/precio|

El restaurante brinda un servicio diferenciado y
amable.

El restaurante modifica y/o introduce procesos,
productos novedosos.

El restaurante desarrolla campafias de comunicacion,

El restaurante tiene protocolos de higiene y
sanitacion.

El restaurante se asegura que los clientes vivan una

experiencia, mas que el mero hecho de consumir un
producto,

El restaurante utiliza materias primas agroecolégicasde
productores locales.




El restaurante cuenta con arquitectura, disefio de
interiores relacionado a su entorno.

Politicas|
gubernamental
les (13 items)

Instituciones
politicas y
econdmicas (5)

Las politicas del Gobierno central benefician la
operacion del restaurante.

El Ministerio de Turismo genera politicas publicas en
beneficio del restaurante.

Los gobiernos auténomos descentralizados/municipiocrean
politicas en beneficio del restaurante.

Las Asociaciones, organismos no gubernamentales
brindan apoyo al restaurante.

El estado crea subsidios estatales para la produccionde
materias primas (alimentos) mas convenientes
para el restaurante

Subsidios estatales(4)

El estado crea subsidios estatales para consegui
combustible/energia méas conveniente para el
restaurante.

El estado crea subsidios para conseguir mano deobra
entrenada.

El estado desarrolla planes de reduccion de}
impuestos para incentivar el consumo en el
restaurante.

El gobierno de turno crea politicas para la adquisicion dg
maquinaria, equipos, utensilios para el restaurante

Controles estatales|

Q)

El restaurante acata las normas para la operacion del
restaurante.

El restaurante cumple con las leyes en proteccion y
beneficio del trabajador.

El restaurante tiene un sistema de facturacion y
asegura la contribucién de impuestos.

El restaurante cuenta con politicas encaminadas a la

sostenibilidad ambiental.
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Anexo 7 Andlisis de la distribucion de los datos sobre gestion de la calidad y competitividad

Tabla 20

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Total Condicio
variable nes de
Calidad calidad la Industrias Estrategiay |Politicas
Calidad de la |del Ambiente del del Condicione |demand [relacionadasy |rivalidad de |gubernamen Total variable
comida servicio restaurante servicio s basicas fa de apoyo la empresa |tales competitividad
N 304 304 304 304 304 304 304 304 304 304
Parametros normales®? Media 42,05 36,99 41,69 120,73 66,42 26,24 37,18 48,86 42,51 221,21
Desviacién
7,364 7,332 7,882 20,809 15,270 | 5,126 9,630 11,130 11,377 48,511
estandar
Méaximas diferencias extremas Absoluta ,068 ,064 ,089 ,054 ,075 ,092 ,086 ,093 ,088 ,069
Positivo ,061 ,064 ,079 ,054 ,075 ,092 ,086 ,093 ,088 ,069
Negativo -,068 -,049 -,089 -,052 -,053 -,059 -,076 -,062 -,057 -,050
Estadistico de prueba ,068 ,064 ,089 ,054 ,075 ,092 ,086 ,093 ,088 ,069
Sig. asintética (bilateral) ,002° ,004°¢ ,000° ,033° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,001°

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccidn de significacion de Lilliefors.




Tabla 21.

Matriz de registro de datos sobre gestion de la calidad del servicio en los ETA&B de la ciudad de Guayaquil

IND1.1.
1
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

IND1.1.
2
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

IND1.1.
3
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular

IND1.1.
4
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular

IND1.1.
5
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te
Eficiente
Regular

IND1.1.
6
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular

IND1.1.
7
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Deficien
te
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te
Eficiente
Regular

IND1.1.
8
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te
Eficiente
Regular

IND1.1.
9
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Regular

D1CC

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular

IND1.2
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular

Regular
Eficiente
Regular

D2CS
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular

Regular
Eficiente
Regular

IND1.3
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular

D3 AR

Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular

TOTAL
GCS

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular




Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Deficien
te
Deficien
te
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente
Regular
Deficien
te
Regular

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Deficien
te

Regular
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te

Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te

Eficiente

Regular
Regular
Regular

Regular
Deficien
te

Regular
Regular
Deficien
te

Deficien
te

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Deficien
te

Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Deficien
te
Deficien
te
Regular
Eficiente
Deficien
te
Regular

Deficien
te

Regular

Regular
Deficien
te

Regular

Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te
Deficien
te
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Deficien
te

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Regular
Regular
Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Regular
Regular

Regular
Deficien
te

Regular
Eficiente

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te

Regular

Regular
Regular
Regular

Regular
Deficien
te

Regular
Eficiente

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te

Regular

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te

Regular

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te

Regular

Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Eficiente

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular

Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente




Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente

Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Deficien
te
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Regular
Eficiente
Deficien
te

Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular

Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Eficiente

Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Regular

Regular

Regular

Regular
Deficien
te

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular

Regular

Regular

Regular
Deficien
te

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Regular
Eficiente
Deficien
te

Deficien
te

Regular
Deficien
te

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Regular

Eficiente

Deficien
te

Regular

Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Regular

Regular

Regular

Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular

Regular

Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Regular

Regular

Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Eficiente

Regular

Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente

Eficiente




Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Regular
Regular
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te
Regular
Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te
Regular
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
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Regular
Eficiente
Regular
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Regular

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular

Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente




Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Deficien
te
Regular
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Deficien
te

Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Deficien
te
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente
Regular

Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Regular
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Regular

Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Regular

Regular
Eficiente
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Regular

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Regular
Regular
Eficiente
Deficien
te
Eficiente




Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente

Regular
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente

Regular
Eficiente

Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te
Deficien
te
Regular

Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente

Deficien
te
Deficien
te
Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te
Eficiente

Regular

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Deficien
te
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Deficien
te
Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular
Deficien
te

Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Deficien
te
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te

Eficiente
Regular

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te

Eficiente
Regular

Regular

Eficiente
Deficien

te

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Deficien
te

Regular
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente

Deficien
te

Regular
Eficiente

Regular
Eficiente

Regular

Regular
Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular
Regular
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente
Eficiente
Regular

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente
Eficiente




Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Regular

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Eficiente
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente
Deficien
te

Eficiente
Eficiente

Eficiente Eficiente

Regular

Regular

Eficiente Eficiente
Eficiente Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Regular

Eficiente

Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente Eficiente

Regular Regular
Eficiente Eficiente
Eficiente Eficiente

Nota: Aplicacion de cuestionario sobre gestion de la calidad en restaurantes de cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil

Tabla 22.

Matriz de registro de datos sobre competitividad de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil

IND2.
1.1
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
1.2
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar

IND2.
1.3
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
1.4
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar

D1CB
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar

IND2.

2.1
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
2.2
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

D2CD
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
3.1
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
3.2
Eficie
nte
Eficie
nte
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

D3IR
A
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
4.1
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
4.2
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

D4ER
E
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

IND2.
5.1
Defici
ente
Regul
ar
Defici
ente
Defici
ente
Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente

IND2.
5.2
Defici
ente
Defici
ente
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte
Defici
ente
Defici
ente

IND2.
5.3
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte

D5PG
Defici
ente
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente

TOTAL
COMPETIT
IVIDAD
Eficiente
Eficiente
Regular
Eficiente
Eficiente

Eficiente

Regular




Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar

Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar

Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar

Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar

Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar

Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar

Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte

Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte

Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte

Eficie
nte
Defici
ente
Defici
ente
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte
Defici
ente
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte

Eficie
nte
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Defici
ente
Eficie
nte

Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Defici
ente
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte

Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Eficie
nte
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar
Regul
ar

Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
Eficie
nte
Regul
ar
Regul
ar
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Nota: Aplicacion de cuestionario sobre competitividad de los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil



Anexo 8. Matriz de datos

Modelo de gestidon de la calidad de servicio para fomentar la competitividad de establecimientos turisticos de Alimentos y
Bebidas. Guayaquil,2022
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O O O O
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Anexo 9. Consentimiento informado

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de consentimiento

Este Formulario de Consentimiento Informado se dirige a hombres y mujeres que son atendidos en
los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Mi nombre es Efrén Silva Gomez, estudio en la universidad César Vallejo de la ciudad de Piura,
Peru y estamos investigando sobre la calidad del servicio y la competitividad de los restaurantes de
cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.

La gestion de la calidad es uno los procesos sustantivos para brindar un servicio de excelencia a los
consumidores y esto asegura que las pequefias y medianas empresas sean mas competitivas a
nivel nacional como a nivel internacional.

Esta investigacion incluira una Unica sesion para el llenado de una encuesta con 94 items.

Estamos invitando a todos los adultos que hayan experimentado el servicio de alimentos y bebidas
en los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Su participacion en esta investigacion es totalmente voluntaria. Usted puede elegir participar o no
hacerlo. Tanto si elige participar o no, continuardn todos los servicios que reciba en este restaurante
y nada cambiara. Usted puede cambiar de idea mas tarde y dejar de participar ain, cuando haya
aceptado antes.

El instrumento que estamos aplicando en esta investigacion se denomina la calidad y la
competitividad en los establecimientos de A&B de la ciudad de Guayaquil. Usted recibira el
formulario via mail para el llenado del cuestionario. La investigacion durara alrededor de 20 minutos.

Si usted participa en esta investigacion, contribuird al mejoramiento del nivel de calidad de los
servicios en estos locales de comida. Ademds, contribuird al desarrollo de herramientas de
competitividad para estas PYMES.

Se guardara absoluta confidencialidad.

El conocimiento que obtengamos por realizar esta investigacion se compartira con usted antes de
que se haga disponible al publico.

Por lo tanto, declaro que he sido invitado a participar en la investigacién. Entiendo que recibiré un
formulario via mail para que sea llenado.

He leido la informacién proporcionada o me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar
sobre ella y se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.
Consiento voluntariamente participar en esta investigacién como participante y entiendo que tengo
el derecho de retirarme de la investigacion en cualquier momento sin que me afecte en ninguna
manera.

Nombre del Participante: Sara Chuchuca

Firma del Participante o~ ML

Fecha: 21.10.2021

Dia/mes/afio



i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de consentimiento

Este Formulario de Consentimiento Informado se dirige a hombres y mujeres que son atendidos en
los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Mi nombre es Efrén Silva Gomez, estudio en la universidad César Vallejo de la ciudad de Piura,
Peru y estamos investigando sobre la calidad del servicio y la competitividad de los restaurantes de
cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.

La gestion de la calidad es uno los procesos sustantivos para brindar un servicio de excelencia a los
consumidores y esto asegura que las pequefias y medianas empresas sean mas competitivas a
nivel nacional como a nivel internacional.

Esta investigacion incluira una Unica sesion para el llenado de una encuesta con 94 items.

Estamos invitando a todos los adultos que hayan experimentado el servicio de alimentos y bebidas
en los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Su participacion en esta investigacion es totalmente voluntaria. Usted puede elegir participar o no
hacerlo. Tanto si elige participar o no, continuaran todos los servicios que reciba en este restaurante
y nada cambiara. Usted puede cambiar de idea mas tarde y dejar de participar ain, cuando haya
aceptado antes.

El instrumento que estamos aplicando en esta investigacion se denomina la calidad y la
competitividad en los establecimientos de A&B de la ciudad de Guayaquil. Usted recibira el
formulario via mail para el llenado del cuestionario. La investigacion durara alrededor de 20 minutos.

Si usted participa en esta investigacion, contribuira al mejoramiento del nivel de calidad de los
servicios en estos locales de comida. Ademds, contribuird al desarrollo de herramientas de
competitividad para estas PYMES.

Se guardara absoluta confidencialidad.

El conocimiento que obtengamos por realizar esta investigacion se compartira con usted antes de
que se haga disponible al publico.

Por lo tanto, declaro que he sido invitado a participar en la investigacién. Entiendo que recibiré un
formulario via mail para que sea llenado.

He leido la informacion proporcionada o me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar
sobre ella y se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.
Consiento voluntariamente participar en esta investigacién como participante y entiendo que tengo
el derecho de retirarme de la investigacion en cualquier momento sin que me afecte en ninguna
manera.

Nombre del Participante: Carolina Duque

Firma del Participante: Qo

Fecha: 21.10.2021

Dia/mes/afio



i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de consentimiento

Este Formulario de Consentimiento Informado se dirige a hombres y mujeres que son atendidos en
los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Mi nombre es Efrén Silva Gomez, estudio en la universidad César Vallejo de la ciudad de Piura,
Peru y estamos investigando sobre la calidad del servicio y la competitividad de los restaurantes de
cocina ecuatoriana de la ciudad de Guayaquil.

La gestion de la calidad es uno los procesos sustantivos para brindar un servicio de excelencia a los
consumidores y esto asegura que las pequefias y medianas empresas sean mas competitivas a
nivel nacional como a nivel internacional.

Esta investigacion incluira una Unica sesion para el llenado de una encuesta con 94 items.

Estamos invitando a todos los adultos que hayan experimentado el servicio de alimentos y bebidas
en los restaurantes de cocina ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

Su participacion en esta investigacion es totalmente voluntaria. Usted puede elegir participar o no
hacerlo. Tanto si elige participar o no, continuaran todos los servicios que reciba en este restaurante
y nada cambiara. Usted puede cambiar de idea mas tarde y dejar de participar ain, cuando haya
aceptado antes.

El instrumento que estamos aplicando en esta investigacion se denomina la calidad y la
competitividad en los establecimientos de A&B de la ciudad de Guayaquil. Usted recibira el
formulario via mail para el llenado del cuestionario. La investigacion durara alrededor de 20 minutos.

Si usted participa en esta investigacion, contribuira al mejoramiento del nivel de calidad de los
servicios en estos locales de comida. Ademds, contribuird al desarrollo de herramientas de
competitividad para estas PYMES.

Se guardara absoluta confidencialidad.

El conocimiento que obtengamos por realizar esta investigacion se compartira con usted antes de
que se haga disponible al publico.

Por lo tanto, declaro que he sido invitado a participar en la investigacién. Entiendo que recibiré un
formulario via mail para que sea llenado.

He leido la informacion proporcionada o me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar
sobre ella y se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.
Consiento voluntariamente participar en esta investigacion como participante y entiendo que tengo
el derecho de retirarme de la investigacion en cualquier momento sin que me afecte en ninguna
manera.

Nombre del Participante: Sofia Guerra Carrién

Firma del Participante: =

Fecha: 21.10.2021

Dia/mes/afio





