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RESUMEN:

El presente programa de capacitacion denominado “Buenas Practicas Turisticas”
aplicado a los prestadores de servicios de los locales de comida tipica ubicados en la
Panamericana Norte Km2 del cantdn Biblian, se desarroll6 en base a un trabajo metodoldgico
que parte de una investigacion exploratoria, descriptiva y explicativa permitiéndonos obtener un
diagndstico situacional, en el que hemos identificado los problemas que hemos presentado en las
matrices, aplicando procedimientos adecuados y de esta manera obtuvimos claramente la
situacion real de estos locales demostrando una falencia de conocimientos de tipo operacionales
y de servicio por parte de los prestadores de alimentos y bebidas, por esta razon elegimos impartir
temas relacionados a la Administracion, Inocuidad y Servicio, que nos han permitido mejorar la

prestacion del servicio para los comensales

Palabras claves: operacién, capacitacion, servicio, calidad, inocuidad, administracion
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ABSTRACT:

ABSTRACT

The present training program called "Good Tourist Practices" was applied to service
providers of typical food located on the Panamerican highway Km2 of Biblian. It was
developed based on a methodological work that started from an exploratory, descriptive
and explanatory investigation that allowed to obtain a situational diagnosis. The

problems presented in the matrices were identified by applying adequate procedures.

The actual situation of these premises was obtained by demonstrating a lack of

operational and service knowledge from the food and beverage providers. For this
reason, it was chosen to impart topics related to administration, safety and service.

These could allow to improve the service provision for diners.

Keywords: operation, training, service, quality, safety, administration.
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Introduccion

Ecuador es un pais americano, ubicado al noreste en América del Sur, es un pais
mega diverso, lleno de riqueza cultural y natural a tan solo 1000 kilémetros desde la
Puntilla en la provincia de Santa Elena se encuentra el Archipiélago de Colén una de las
24 provincias del Ecuador, estas son una extension volcanica de la Cordillera de los Andes
en donde se hallan una cadena montafiosa que separa a los bosques amazdénicos de las
[lanuras costeras, estas son las 4 regiones del Ecuador que en los Gltimos afios se ha venido
promocionando y consolidando en el mercado internacional como el pais de 4 mundos.
La provincia del Cafar se encuentra en los Andes, esta misma tiene un crecimiento
considerable en el &mbito turistico, al poseer la Fortaleza de Ingapirca el complejo
arqueoldgico mas importante del Ecuador, esta provincia esta llena de riqueza cultural,
por tal motivo es muy visitada por turistas naciones e internacionales el estudio de este
trabajo se desarrollara en el Cantdn Biblidn, comarca ubicada en la via estatal
E35 Panamericana antigua, tierra de hermosos paisajes y parajes dignos de visitar,
pueblo que se caracterizada por su religiosidad constituida en centro de atraccién por su
hermoso santuario edificado en veneracion a la imagen de la virgen del Rocio, misma que
por sus festividades del 8 de septiembre incremento el turismo constituido por gran
cantidad de devotos nacionales asi como de turistas extranjeros que admiran la
arquitectura del santuario que estéa construido en la roca de la colina del Zhalao, ante esta
afluencia de gente nace en los comerciantes de la region, la iniciativa emprendedora del
negocio, que se basa en brindar alimentos tipicos de esta zona basados en la carne
de chanco, quesos y manjares entre otros. Estos locales se ubican en la marginal a la
calle de salida del Cantdn en el sector de Cazhicay sector conocido como La Vaqueria,
via que conduce al Canton Cafar en el kilémetro 2.

Los mismos carecen de conocimientos turisticos, al ver la existencia de varios
problemas, nos hemos propuesto aportar con nuestros conocimientos, teniendo como
objetivo principal desarrollar un programa de capacitacion a los prestadores de servicios
de alimentos, ya que los que actualmente se brindan no son optimos, una herramienta
clave mencionada antes son las capacitaciones de esta manera se pretende tener una
mejora en la calidad del servicio.

Dentro del desarrollo de este proyecto se realizaron varias visitas in situ obteniendo
informacién que nos ayudaran a ejecutar los temas propuestos en las capacitaciones

también se utilizaran técnicas de observacion directa que serd respaldada con fichas,



grabaciones fotografias; utilizaremos técnicas como entrevistas y encuestas dirigidas a
propietarios, clientes y moradores del sector; luego pasaremos a un estado descriptivo en
el cual podremos contar con un perfil de cada uno de estos locales y tener identificados
claramente sus problemas. También utilizaremos la técnica revision documental en
donde se buscara encontrar semejanzas y diferencias entre modelos de locales que se

ajusten a un correcto funcionamiento.

Con toda esta informacion obtenida utilizaremos la técnica de revision de material
bibliografico para poder elaborar la guia de Capacitacion , finalmente ejecutaremos el
programa de capacitacion a los prestadores de servicios y alimentos de los locales de la
zona, en la que se aplicara la técnica de grupo focal y de taller; finalmente se socializara
la capacitacion a traves de una clausura con los asistentes y autoridades de la comunidad
, Se presentara el manual de funcionamiento con una informacién del antes y después
tanto en conocimientos como estado de los locales de servicios alimenticios de la
panamericana del km 2 del cantén Biblian, con la finalidad de que este plan de gestion

pueda ser considerado para aplicar en otros sectores de la comunidad.



Capitulo 1

Introduccion
En este capitulo se pretende ejecutar una revision literaria del contexto de nuestra

investigacion, en el cual abarca diferentes andlisis en el estudio. Como son marco tedrico
y marco legal. Ademas se investiga cuéles son los nuevos requerimientos del consumidor

y como va influir una capacitacion para mejorar el servicio.

El canton Biblian destaca en cuanto al desarrollo de productos alimenticios ademas de
eso cuenta con una oferta variada de servicios alimentos, Existen 8 locales en la

Panamericana Norte que en los ultimos afios han venido ofertando su gastronomia



Marco Tebrico

El GAD MUNICIPAL del cantdn Biblian actualmente se encuentra en la busqueda de
Proyectos que puedan aportar al desarrollo del cantdén y a la mejora de los servicios,
siendo el caso de la alimentacion y bebida que se ofrece en los locales que se encuentran
ubicados en la panamericana norte kildémetro 2, por lo que hemos decidido aplicar un
programa de capacitacion.

La capacitacion tiene como objetivo principal no solamente alcanzar la correcta
presentacion de la imagen de las personas que prestan el servicio, sino la
presentacion fisica del establecimiento en el que se expande los platos, teniendo especial
cuidado en la conformacion del plato y de los alimentos que los contienen.

El propdsito primario de este trabajo como se enuncio anteriormente es la
capacitacién de los comerciantes, para lograr que el servicio sea adecuado y de que el
mismo tenga plena aceptacion por parte del usuario. Lo que es factible con la firma del
convenio realizado entre el Gobierno Autonomo Descentralizado de Biblian y la
Universidad del Azuay.

Las expectativas del cliente constituyen el parametro para determinar la calidad. Por lo
que es necesario tomar criterios de autores que han tratado el tema mismo que serviran
de guia en el desarrollo de este proyecto. Entre otros tenemos:

Beech dice que una de las principales herramientas que se utiliza para medir la calidad es
usar un modelo base sobre el servicio, en donde el primer protagonista es el cliente y sus
expectativas, en este proceso intervienen cuatro factores, el primero la comunicacion boca
a boca, las necesidades personales del cliente, sus experiencias previas y por ultimo las
comunicaciones externas. EI modelo asume que la diferencia entre las expectativas de
cliente y la percepcion del servicio es el resultado de cuatro interrupciones en lo que se
somete la cadena interna cliente proveedor y son las siguientes:

- Falta de investigacion sobre el mercado, falta de interaccion entre la direccion y los
clientes, canales de comunicacion inadecuados, o probablemente haya demasiado niveles
directivos.

- La diferencia entre la percepcion de la direccion sobre las expectativas del cliente y las
especificaciones de la calidad del servicio, estan causadas por una eleccion inadecuada,
por falta de compromiso por parte de la direccion de calidad con el servicio, 0 por no

marcar objetivos de la empresa.



- La falta de trabajo en equipo, la supervision inadecuada, el poco encaje entre la
tecnologia y el puesto de trabajo son conflictos entre funciones que se debe tener en
vigilancia.

- Una comunicacion interna incorrecta como es la promocién y operaciones entre
vendedores y operaciones de direccion. Este modelo aporta una moldura para el estudio
de las operaciones dentro de una organizacion destinado a identificar las causas
principales entre las expectativas de los clientes y su percepcion de servicio.l (Beech, La
calidad y gestion del rendimiento de las empresas turisticas, 2006).

“Segtin Philip B. Crosby desarroll6 el tema de la calidad donde enfocan en prevenir y
evitar la inspeccion, se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos
desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una
empresa, se basan en la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para
mejorar los resultados empresariales, por esto se le considera una herramienta muy Util
para competir en un mercado cada vez mas globalizado”.2(Crosby, 2009)

“El mismo autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en
el mercado y que el camino a seguir es mediante la calidad. Para conseguir buenos
resultados, se debe mejorar los productos y la readecuacion del prestador de servicio
obteniendo asi clientes satisfechos. Es por eso que las investigadoras en este programa,
buscan que la calidad este ligada al servicio, la calidad debe contemplar un proceso
continuo que involucre una comunicacion efectiva entre el personal tanto interno como
externo, logrando que la empresa pueda obtener una ventaja competitiva. Por ende en esta
capacitacion se enfocard en la calidad en el servicio; las capacitaciones son un recurso
en el cual permite mejorar el servicio de los establecimientos”. 3 (Crosby, 2009).

De igual forma consideramos tomar los parametros de calidad del IS, O 20002 que
recomienda:

“En el sector turistico las organizaciones desarrollan un producto de servicio que luego
se ofrece y se consume por parte de los clientes de la organizacion, que reciben tanto un
resultado tangible como una experiencia intangible, pues la funcién de operaciones dentro
de las organizaciones turisticas incluye todo el espectro de actividades que se combinan

para cubrir las necesidades tanto tangibles como intangibles. Consecuentemente en la

1 (Beech, La calidad y gestién del rendimiento de las empresas turisticas, 2006).

2 (Croshy, 2009)
3 (Crosby, 2009)



operacion directiva actual es fundamental centrarse en atender a los requisitos planteados
de los clientes, ya que ayuda a conseguir altos niveles de satisfaccion de los clientes o
turistas. Buscando cumplir con las exigencias del cliente y el producto entregado.4 (1SO,
20009).

“Es por esta razon que es fundamental cumplir las exigencias de los clientes externos y
de los internos para conseguir un producto de alta calidad que se pueda ofrecer para el
consumo y esto revela que el servicio de calidad es el resultado de que todos los miembros
de la organizacion tengan en cuenta a los clientes externos e internos y de que se aseguren
de que se cumplan todas sus exigencias. La orientacion de la direccion de operaciones
hacia una mejora de calidad, sefiala la importancia de incorporar la calidad dentro del
servicio en todas las fases de su desarrollo, desde el momento en que se obtienen los
inputs necesarios como son los materiales, procedimientos, informacion, requisitos
técnicos, competencias, conocimientos, formacién, y a lo largo de todos los procesos
internos que convierten estos outputs en resultados. Y segun esta orientacion, la atencion
de la direccion ya no se centra en detectar los incumplimientos, mediante la evaluacion
de la calidad del servicio prestado, si no en evitar que sucedan mediante la organizacion
eficiente de los inputs y la supervision de los procesos, permitiendo obtener altos niveles
de desempeiio y la satisfaccion de los clientes con el servicio”.[5] (Chadwick, 2006)
Segun la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) la demanda turistica se define como:
“el conjunto de turistas que, de forma individual o colectiva, estan motivados por una
serie de productos o0 servicios turisticos con el objetivo de cubrir sus necesidades”.[6].
(Organizacion Mundial del Turismo, 1998)

Ante la exigencia de la demanda nace la necesidad para que los establecimientos
comerciales de la urbe mejoren la calidad en la prestacion del servicio esto obliga a que
los establecimientos mejoren la calidad en el servicio que brindan al turista,
concientizandose de que el novel turista esta debidamente informado sobre los paquetes
turisticos recomendados. Los turistas perciben el servicio a través de los siguientes
factores: puntualidad en el servicio, apatia con el cliente, capacidad de resolver
problemas, higiene en el producto, algunos de estos factores se ven implicitos en lugar

que se desarrollara la capacitacion dentro del Cant6n Biblian.

4 (1SO, 2000%)
5 (Chadwick, 2006)
6 (Organizacion Mundial del Turismo, 1998)
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Estos factores pueden ser de indole cualitativo o cuantitativo, la técnica cualitativa es
analizar la informacién suministrada por personas o grupo de personas seleccionadas asi
como la recopilacion y comparacion de los datos obtenidos, que constituyen los estudios
sobre las intenciones de los clientes, mismas que estan basadas en opiniones y se utilizan
para delinear previsiones sobre el mejor y peor panorama que son las grandes
proporciones que se contempla desde un mirador u otro punto de observacion. Y la técnica
de indole cuantitativa es un analisis matematico que consiste en distinguir y separar las
partes de un individuo para llegar a conocer sus elementos y principios y se utiliza como
base para la prediccion es decir para detectar y asimilar informacion de los niveles de la
demanda turistica.[7] (Beech, 2006)

Principalmente la manipulacion de la demanda turistica, es la gestion de capacidad que
es utilizada para operar mediante iniciativas de marketing. Pero por otra parte existe la
capacidad de las organizaciones para predecir de forma exacta de los niveles de demanda
de toda su gama de clientes y para introducir estrategias de precios variables que
aumenten al maximo los ingresos y el rendimiento neto mediante le prevision de
asignacion de la capacidad disponible a segmentos preestablecidos del mercado a un
precio que resulte preciso u 6ptimo. [8] (Beech, 2006)

El ser humano cuando tiene una necesidad, tiene el deseo de satisfacerle, y la satisfaccion
provoca en la persona bienestar y motivacion, y la motivacién estd relacionada a
necesidades como es el poder, la pertenencia y el logro. EI consumidor tiene una serie de
factores que determinan la motivacion de su compra: - Factores motivacionales.- Son los
de primera necesidad para el ser humano como la alimentacién, seguridad y psicogénicos
tiene un carécter psicologico como el afecto, el respeto, deseo. - Factores Perceptivos.-
Son estimulos a través de nuestros cinco sentidos reconociendo esta informacién y
acrecentando un determinado significado que tiene el ser humano y determina la direccién
de una conducta. 18 Es decir el marketing es quien nos va a guiar y con el que debemos
trabajar porque es el responsable de los estimulos que provocan con las acciones y que
sean dentro del ambito aplicado, del publico objetivo al que se va destinada nuestra
capacitacion.[9] (Novas, 2011).

Cristian Cerda manifestd la necesidad de bdsqueda de nuevas vias de capacitacion,

constituye una de las bases primordiales para la prestacion de servicios, de ese modo, la

7 (Beech, 2006)
8 (Beech, 2006)
9 (Novas, 2011).
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prestacion de servicios dentro del ambito turistico resultan apropiados para enfrentar las
necesidades de la poblacién. Ya que, la capacitacion comienza con la existencia de un
problema o situacion real que conduce a la identificacion de necesidades de aprendizaje
que generen las soluciones correspondientes. Asi surgen los procesos de aprendizaje para
la prestacion de servicios durante la vida laboral del trabajador turistico. Es decir que el
objetivo se centra en la participacion activa y consciente de los servidores turisticos que
brindan un alto grado de motivacion y compromiso en la elevacion de la calidad de las
actividades turisticas dirigidas hacia los turistas. [10](Cerda, 2012)

De ese modo, el talento humano constituye el principal mecanismo para el desarrollo del
sector turistico y el desarrollo sostenible de los destinos turisticos. Este elemento es
esencial para abordar un tema en la calidad de servicios. Como citamos anteriormente se
utiliza una metodologia cualitativa y cuantitativa, apoyada en las estrategias de grupos
focales y en entrevistas en profundidad y encuesta, para entender las percepciones de los
actores vinculados al turismo desde los &ngulos de la capacitacion. Es por esta razén que
la competitividad en el sector turistico se reduce esencialmente a tres factores: calidad,
satisfaccion y fidelidad, que se encuentran ligados entre si.[11] (Cerda, 2012)

Por eso es importante promover un ambiente que fomente el dialogo, la observacion, la
imitacion, la practica y la experimentacion desde la alta gerencia hacia abajo de la
piramide organizacional con comportamientos que se conviertan en modelo para todos,
desde los mismos lideres. [12](Cerda, 2012)

La capacitacién se ha convertido en un elemento estratégico para el desarrollo del turismo
en el Ecuador. En la actualidad el Ministerio de Turismo realiza el programa Nacional de
Capacitacion Turistica, (PNCT) que busca “Fortalecer el sector turistico mejorando las
habilidades, destrezas y conocimientos técnicos del talento humano para la ejecucion
eficiente de actividades, tareas y funciones que realizan en el 19 dia a dia, mejorando los
estandares de calidad en la prestacion de servicios turisticos y de esa forma generando
una mayor competitividad sistémica del sector”.[13] (Ministerio de Turismo, 2014)

La ensefianza de la capacitacién es reforzar conocimientos y fortalecer la formacion de

los prestadores de servicios turisticos que se encuentran en el ejercicio de los oficios. Lo

10 (Cerda, 2012)
11 (Cerda, 2012)
12 (Cerda, 2012)
13 (Ministerio de Turismo, 2014)
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principal de todo es evaluar el entorno y de ahi tomar las medidas necesarias para analizar
el conjunto de problemas que involucra. Segundo es tener en cuenta que una formacion
inicial no agota la transmision de los saberes necesarios para la ensefianza, lo importante
es captar la atencion y se emprende del reconocimiento de la ensefianza como una
practica, ya que la ensefianza mediante la capacitacion es un objeto de numerosos
esfuerzos de conceptualizacion antes ya a lo largo del desarrollo de las actividades que
rindan conocimientos y den una mejora. [14](Birgin, 2012)

Uno de los factores a ser tomados en cuenta cuando las empresas escogen sus programas
de capacitacion es el tipo de la misma. Segun Chiavenato, la educacion o capacitacion
puede ser:

a) Formacidn profesional que significa preparar personas para una profesion.

b) Perfeccionamiento que significa actualizar a una persona en una profesion

c¢) Capacitacion que significa adaptar a una persona para una funcién.(Chiavenato, s.f.)
“La capacitacion mas que una obligacion es un derecho, una persona capacitada tendra
mejores oportunidades profesionales y a las necesidades de capacitacion son las carencias
profesionales de informacion, conocimientos, habilidades y actitudes detectadas en las
personas cuando no alcanzan los niveles de competencia minimo exigidos para el
desempefio eficiente en una ocupacion o puesto de trabajo”.[15] (Serpe., 2006)

Al comprender cuales son los tipos de capacitacion y las necesidades de las mismas
entendemos que un pilar fundamental para el desarrollo turistico es la capacitacion, de
alli que para dar respuesta a esta necesidad se propone la capacitacion para los prestadores
de servicios turisticos. En nuestra investigacion encontramos los atributos que
corresponden al perfil general de un capacitador o formador son las siguientes: Todo
capacitador debe ser capaz de suscitar y causar cambios en las apreciaciones, juicios,
actitudes y comportamientos de los individuos y grupos con los que se trabaja en este
caso la parroquia de San Joaquin. Y capaz de comprender, analizar y valorar las
condiciones de vida de los grupos con los que se desempefian, asi como la naturaleza de
las relaciones entre estos y otros grupos.[16] (UNESCO, 1984)

Tener las condiciones psicoldgicas de una persona que se vinculan con sus capacidades y
posibilidades en el ambito del aprendizaje y conocimientos que los habiliten para

participar en el trabajo interdisciplinario. Buscando junto a otros, soluciones a problemas

14 (Birgin, 2012)
15 (Serpe., 2006)
16 (UNESCO, 1984)
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especificos que se presenten dentro de la parroquia. Y poseer actitudes y aptitudes para
ejercer un rol integrador de voluntades y esfuerzos dentro de la parroquia y con sus
comparieros de labores y el ser capaz de valorar y aprovechar como elementos educativos,
las formas de vida las tradiciones costumbres, conocimientos que posee la
comunidad. [17](UNESCO, 1984)

Y por Gltimo ser habil para comunicar y generar procesos participativos con la parroquia,
orientados a identificar, analizar y priorizar problemas, asi como para definir alternativas
de solucion y colaborar todos en su ejecucion. Y ser conocedor de los fundamentos de
disciplina y de los métodos de participacion para impulsar el desarrollo integral de las
personas, de formas de programacion, ejecucion y evaluacion de las acciones sociales que
contribuyen a desarrollo integral. Generando compromiso con la solucion de las carencias
turisticas de la parroquia. [18](UNESCO, 1984)

El compromiso de los empleados de un negocio es la base del éxito de cada organizacion
0 destino turistico. La participacion de los trabajadores y su compromiso con los fines
organizacionales ha hecho que los mismos se constituyan en fines personales,
constituyéndose por lo tanto los empleados en el activo mas importante de una
organizacion turistica y por lo tanto la clave para el éxito, debido a su papel primordial
en la interaccion y a los elementos que posibilitan el desarrollo de la actividad turistica
con el cliente y la responsabilidad de que se preste un servicio de alta calidad depende del
personal en contacto directo con el cliente.

De lo antes indicado concluidos que es mision del empleado comprender los objetivos
de la calidad en el servicio y el compromiso con aquello, ademas de estar debidamente
capacitados en competencias conocimiento, actitud autoridad y capacidades de acceder
a la informacion tales como ser precisos en la prestacion de un servicio de alta calidad
que se adapté a las necesidades especificas de cada cliente.

Las capacitaciones para el desarrollo del sector Turistico Biblian estan directamente
relacionadas con la calidad en el servicio, las capacitaciones son un recurso el cual
permite mejorar el servicio de los establecimientos. Por eso esta capacitacion se
beneficiara directamente el turista y la comunidad.

Al suministrar apoyo y cooperacion entre los empleados de una empresa 0 un negocio,

donde se pueda desarrollar al maximo su potencial y animar a cada miembro del equipo

17 (UNESCO, 1984)
18 (UNESCO, 1984)
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a aportar ideas a la empresa a ser mas efectiva. Tener sensibilidad a las necesidades de
los demas y construir un clima laboral que anime a la estabilidad de la satisfaccion del
trabajo y sobre todo comprender a los clientes, proporcionando a los clientes un producto
0 servicio turistico con un alto nivel de excelencia y destacado valor de calidad y la
satisfaccion del cliente. [19] (Beech, 2006)

19 (Beech, 2006)

11
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Marco Legal

Con el fin de ejecutar y desarrollar el programa de Capacitacion para los prestadores
de servicios de alimentos y bebidas en los locales comerciales ubicados en la
Panamericana Norte Km2 carretera estatal hacia Cafar, se verifico si el Gobierno
Autonomo Descentralizado de Biblian cuenta con normativa  que regule el
funcionamiento de los mismos, determinandose que carece de ordenanzas; ante esta
falencia corresponde sujetarnos a la norma suprema La Constitucion de la Republica
del Ecuador, misma que al referirse a la calidad , en el Capitulo 1l de los
derechos, concretamente en el Art. 13, mismo que transcrito textualmente dice : ““ Las
personas Yy colectividades tienen derecho al acceso seguro y permanente a alimentos
sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a nivel local y en
correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones culturales”. Ademas en la
seccion novena sobre las Personas usuarias y consumidoras Art. 52 dice :
Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre s

u contenido Yy caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de

defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes
y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor”.

Con respecto al servicio el Art. 53 Ibidem expresa: “Las empresas, instituciones y
organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicién de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan
sido pagados” a reglon seguido el Art. 54 dice: ““ Las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran
responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio,
por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de ac

uerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las personas seran
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responsables por la mala préactica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial

aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas”.

En la Ley Orgénica de Defensa del consumidor en el Art. 55.- Las personas usuarias y
consumidoras podran constituir asociaciones que promuevan la
informacién y educacién sobre sus derechos, y las representen y defiendan ante |
as autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos,

nadie sera obligado a asociarse”

Con respecto a la capacitacion en la seccidén quinta Educacion el Art. 26 dice: “La
educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e
inexcusable del Estado. Constituye un &rea prioritaria de la politica publica y de la
inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y condicién indispensable para

el buen vivir.

Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la
responsabilidad de participar en el proceso educativo”, a continuacién el Art. 27
“ La educacion se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo holistico,

en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la
democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural, democréatica, incluyente
y diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la
solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa
individual y comunitaria, y el desarrollo de competencias y capacidades para crear y
trabajar. La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos
y la construccién de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo

nacional”.

Ecuador ha emprendido un proceso ampliamente participativo que involucra a los
actores directamente relacionados con el turismo de los sectores privado, comunitario y
publico, para juntos y de manera estratégica lograr que el turismo sostenible sea un eje
dinamizador del desarrollo del pais y un ejemplo en la gestion del desarrollo turistico
equilibrado, con equidad, eficacia y eco-eficiencia llamado PLANDETUR 2020. Que
siendo parte de la planificacién nacional del Ecuador busca marcar un cambio de época

con:
a) la reforma politica,

b) la transformacion econdémico- productiva,
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c) la transformacion social y el desarrollo humano, y
d) la integracion latinoamericana.

En este contexto, el turismo sostenible se constituye en un elemento fundamental en la
Agenda del Pais porque plantea una forma de gestiobn que permite armonizar la
prosperidad derivada de la actividad turistica y sus encadenamientos con otros sectores
productivos para generar bienestar de manera equitativa sobre la base del respeto y
reconocimiento de su riqueza cultural, por su calidad de pais pluricultural y multiétnico,
y su mega biodiversidad, misma que se constituye en la mayor del mundo por unidad de

territorio.

Los fundamentos de PLANETUR 2020 es proponer un modelo de desarrollo del turismo
sostenible basado en sus territorios y productos turisticos que permitan satisfacer las
necesidades cambiantes de los segmentos de turistas actuales y potenciales aprovechando
sus ventajas comparativas y elementos de unicidad. Uno de estos elementos es el
liderazgo del Ecuador en el turismo gestionado por sus comunidades que ofrecen

experiencias memorables a través la convivencia e intercambio con culturas ancestrales.

El alcance de PLANDETUR 2020 constituye un marco de referencia orientador para las
acciones en todo el sector con un planteamiento que se sustenta en las relaciones
colaborativas y sinergias de los diversos sectores para emprender e innovar con mejores
préacticas que permitan desarrollar al pais sobre la base de un sector turistico competitivo
con alta calidad, anfitriones capacitados, un entorno seguro, fluida conectividad y con un

marco juridico e institucional que promueva inversiones saludables.

EI PLANDETUR 2020 es un plan de desarrollo del turismo con una vision de largo plazo
hacia el afio 2020 con una gestidn que apunta a convertirse en una herramienta efectiva
para la inclusion y equidad social que apunta al alivio de la pobreza, contribuyendo al
logro de los Objetivos de Desarrollo del Milenio. El elemento transversal es la
sostenibilidad y la gestion descentralizada que se apoya &mbitos estratégicos tales como:
el fortalecimiento de la gobernanza y gobernabilidad; la cooperacion publica, privada y

comunitaria; la competitividad; las cadenas de valor y las modalidades turisticas.

El marco normativo en cita servira de sustento para el desarrollo y aplicacion del
proyecto de capacitacién que es motivo del trabajo que se desarrollara en pro de la
idoneidad del servicio de los comerciantes del Canton Biblian, especificamente los de la
via estatal Km2 direccion al Canton Cafar.
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Capitulo 2

Introduccion

En este capitulo desarrollaremos una descripcion del diagndstico situacional, aqui
utilizaremos herramientas claves como es la Matriz de Factores de Localizacion la misma que nos
ayudara a tener una perspectiva y un panorama territorial de la realidad actual en este sector. Parte
de las metodologias realizadas fueron: entrevistas, encuestas a los prestadores de servicios y a los

turistas, estas nos ayudaran a alcanzar mejores resultados.
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2. Levantamiento de la linea base para el canton Biblian

2.1 Antecedentes Historicos

Caniiar fue la primera ciudad fundada y elegida como asiento espafiol, gracias a su
riqueza natural fue un atractivo para los espafioles quienes buscaban lugares agricolas de
gran transito, minas y ciudades de indios.

En el afio de 1824 se establecieron 4 cantones entre estos Cafiar, bajo el decreto firmado
por Francisco de Paula Santander en ese tiempo General Encargado del Poder Ejecutivo
de la Gran Colombia, quedando asentado en la Ley de Division Territorial de la
Republica del Senado y de la Camara de Representantes de la Republica de Colombia.
Luego en el afio de 1880 el Congreso por peticion del Primer Ayuntamiento del Cantén
Azogues se crea la Provincia Azogues aqui también habia territorios que pertenecian a la
Provincia del Azuay.

En el afio de 1880 se cambia el nombre quedando como Provincia del Cafiar constituida
por 3 cantones: Azogues como cabecera provincial, Cafar y Biblian.

El canton Biblian se formé en seccion de Azogues quedando como parroquia hasta el afio
de 1994, siendo el 1 de agosto de este afio que se elevd a la categoria de Cantdn,
actualmente su estructura politica consta de una parroquia urbana llamada Biblian y
cuatro parroquias rurales que son: la parroquia San Francisco de Sageo, la parroquia
Nazén, la parroquia Jerusalén y la parroquia Turupamba. EI origen etimoldgico de su
nombre se da desde la época de los Cafiaris quienes al cruzar por los sectores de
Turupamba, Nazon y Bueste se encontraron con un camino muy dificil por su
irregularidad pero con una tierra muy fértil y un clima encantador, lo bautizaron con el
nombre de Bivilac cuyo significado es camino tortuoso.

Fuente de informacién Ecuador, tomo 3, cientifica Latina.
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2.2 Localizacion
Macro localizacion

Ecuador a pesar de ser un pais pequefio con una superficie de 256.370 km2, es
considerado un pais mego diverso gracias a sus 4 regiones cada una con sus diferentes
caracteristicas tanto de clima, relieve, paisaje, costumbres, gastronomia, lengua,
vestimenta, especies de flora y fauna.

En laregion Costa se da la presencia de un clima célido, seco y tropical, con temperaturas
que van desde los 25 a 36 grados centigrados, permitiendo una gran variedad de cultivos
como el arroz, maiz, la palma aceitera, cacao, banano, café, una gran vegetacion, frutas
tropicales como la papaya, sandia, mangos; también contamos con hermosas y extensas
playas, tiene 5 grupos étnicos, cada uno con su propia lengua, musica, costumbres y
gastronomia.

En laregion Sierra hay 4 climas que son: el tropical andino, subtropical andino, templado,
frio y glacial, gracias a la presencia de la cordillera de los Andes existe una variedad de
cultivos entre sus mas representativos, las papas, verduras, frutas, legumbres, hortalizas,
la presencia de ganado vacuno, lanar, porcino; tiene 14 grupos étnicos y gran variedad y
cantidad de atractivos paisajisticos.

En la region Amazonica tiene un clima calido himedo, tiene una variedad de flora y fauna
Unica, tiene nueve grupos étnicos con sus propias costumbres, vestimenta y una deliciosa
gastronomia.

La region Insular o Islas Galapagos, muy conocidas a nivel mundial ya que aqui el famoso
Charles Darwin desarrollo la teoria de la evolucidn de las especies, es uno de los destinos
mas visitados del Ecuador gracias a sus encantadoras playas, gracias a su gran cantidad
de especies endémicas.

Todas estas regiones tienen una rica gastronomia de la cual a continuacién presentamos

los platos tipicos mas representativos
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Platos tipicos mas representativos del Ecuador

Regién Costa

Fotografia 1: Bollo de pescado

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran
y Paola Sanchez, 2017

Fotografia 2: Arroz con menestra

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 3: Arroz con cangrejo

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran
y Paola Sanchez, 2017

Fotografia 4: Cazuela de marisco

Disefio eiagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 5: Sancocho realizado
con platano, carne de loro, guanta
y guatusa

Imagen obtenida de www.google.com
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo
Beltran y Paola Sanchez, 2017

Fotografia 6: Encebollado de pescado

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017
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Region Sierra

Fotografia 7: Cuy asado

Disefio e imagen ropia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 8: Papas con cuero

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 10: Sancocho

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 11: Cascarita de Cuchi

Y

Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

19



Regién Amazonia

Fotografia 12: Maito de Tilapia

Imge obtenida de www.google.com
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 13: Chontacuros

Imagen obenia de .google.com
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 14: Ayampaco

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Imagen obtenida de www.google.com

Region Galapagos

Fotografia

A\

15: Pescado Frito

Imagen obtenida de www.google.com
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Séanchez, 2017

Fotografia 16: Langostinos

Imagen obtenida de
www.google.com
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola

Sanchez, 2017
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Numero de visitantes por afio

llustracion 1: Namero de visitantes por afio
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Informacién del MINTUR
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Datos De Ingresos econdémicos por concepto de Turismo al Ecuador en el afio 2016

Tabla 1: Ingresos econémicos por concepto de turismo al Ecuador en el afio 2016

ACTIVIDAD ANO CANTIDAD DETALLE \
TURISMO ECEPTIVO 2016 37970.000 Turistas por dia

TURISMO INTERNO 2016 12°320.000 Viajes a nivel interno.
ESTABLECIMIENTOS 2016 28.848.000 Establecimientos Turisticos

DE TURSMO

EMPLEOS 2016 484.888 Empleos en Alojamiento y

Servicios de comida.

Informacion del MINTUR
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017



Ubicacion
La provincia del Cafiar esta ubicada en la parte sur del Ecuador en la region sierra,

estd conformada por siete cantones que son Azogues que también es su capital, Biblian,
Canar, Déleg, ElI Tambo, La Troncal y Suscal.

Sus Limites son:

llustracion 2: Limites de la provincia del Cafiar
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Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Actividad agricola y econémica de la provincia del Cafar

Tabla 2 : Actividad agricola y econdmica de la provincia del Cafar

CULTIVOS CULTIVOS AREAS GANADERIA INDUSTRIA
DE DE BOSCOSAS

CLIMA CLIMA
TEMPLADO CALIDO

Trigo Café Cedro Calzado
Cebada Arroz Laurel Textil
Papas Cafia de azUcar Palo prieto Muebles
de Madera.

Verduras Banano
legumbres Frutas de tipo

Tropical.
hortalizas
Areas
de pastizales

Fuente: Plan de ordenamiento territorial de la Provincia del Cafiar
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

A causa del incremento de turistas en los ultimos afios es de suma importancia
incrementar y mejorar las politicas actuales para tener mejores resultados econémicos y

asi mismo desarrollar nuevos proyectos turisticos en base a estas nuevas politicas.

Las capacitaciones turisticas que vamos a realizar en nuestro proyecto se ubicaran en la

region andina o sierra ecuatoriana en la provincia del Cafar, canton Biblian.
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Mapa 1: Mapa Politico de la Provincia de Cafiar
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Fuente: Arc. GIS.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Micro localizacion
Ubicacion
El canton Biblian esta situado en el centro de la provincia del Cafiar y atravesado

por la via Panamericana. Su ubicacion se da en la zona més septentrional de la Hoya de

Paute, considerada una de las mas importantes de la Region Interandina.

Respecto a su longitud, geograficamente esta ubicado a 78°, 58° y 7 de longitud Oeste,
tomando como punto de partida el Meridiano de Greenwich. Ademas, situado a 2°, 42°y

57” de Latitud Sur.

Fotografia 17: Bienvenidos a Biblian
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Fuente: Elaboracién Propia

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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llustracion 3: Limites politicos del cantén Biblian
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Mapa 2: Parroquias del cantén Biblian
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Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.3 Clima

Biblian tiene un clima templado su temperatura oscila entre los 14°C., a medida
que se avanza a las alturas se siente el frio de los paramos, constituyendo este aspecto un
factor determinante en la agricultura y costumbres. A pesar de gque en los meses de Junio,
Julio y Agosto se experimenta en la zona un clima frio himedo, por lo general los valles
que lo conforman gozan de un clima templado, que permite la produccion de todo tipo de

cereales, tubérculos, legumbres y frutas

2.4 Hidrografia

El Cantdn Biblian cuenta con una importante Hidrografia siendo asi que existe la
presencia de 12 rios, que son: Rio Burgay, Rio Cashicay, Rio Curiquinga, Rio Galohay,
Rio Guagua Hipis, Rio Hierba Buena, Rio Huagrauma, Rio Jatunhuaycu, Rio
Machéngara, Rio Mamallipis, Rio Pifiacocha, Rio Quinuales, Rio Tambo. También tiene
70 quebradas, 53 lagunas y 5 reservorios; convirtiendo a Biblian en un escenario perfecto

para la agricultura.

Mapa 3: Red hidrica del Canton Biblian
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2.5 Densidad Poblacional

El canton Biblian tiene una poblacion de 20817 habitantes aproximadamente, su
superficie es de 205,30 km2 con una densidad poblacional de 89,73 habitantes por
kilbmetro cuadrado, como podemos observar la densidad poblacional es baja esto se debe
a que existe un alto numero de migrantes del sector, de edades comprendidas entre los 4
a 29 afios de edad, este fendmeno afecta al desarrollo del cantdn, ya que este rango esta

dentro de la edad productiva, disminuyendo el trabajo agricola del sector.

Segun los datos oficiales del Censo Poblacional del afio 2010 realizado por el Inec se
detectd un numero de 1,891 migraciones del canton Biblian por los motivos que se

representan en el siguiente cuadro:

llustracidn 4: Motivos de migracion de pobladores del canton Biblian

MOTIVOS DE MIGRACION DE POBLADORES
DEL CANTON BIBLIAN
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TRABAJO ESTUDIOS UNION FAMILIAR OTRO

Fuente de informacion INEC, Censo 2010, INFOPLAN
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.6 Division politica del cantén Biblian

Tabla 3; Autoridades del cantén Biblian

NOMBRE CARGO
Guillermo Espinoza Alcalde de Biblian
Francisco Vicuia Concejal
Manuel Guallpa Concejal
Victor Sarmiento Concejal
Diego Yanza Concejal

Fuente de informacion del GAD MUNICPAL DEL CANTON BIBLIAN
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.7 Educacion

Segun la informacion del Censo de Poblacion realizado en el afio 2001 y el 2010 en
los analisis de los indicadores de educacion demuestra que existe desigualdad en el area
urbana y rural y entre hombres y mujeres, esto se debe a que las mujeres por tradicion y
desinformacién se dedican por lo general a los quehaceres domésticos, dejando en un
segundo plano la educacion.

llustracion 5: Analfabetismo en la zona rural por sexo

ANALFABETISMO
EN LA ZONA RURAL
POR SEXO

= Mujeres = Hombres

Fuente de informacién del Censo Poblacional del Cantén Biblian del afio 2010.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

La tasa de asistencia en el canton Biblian es 92.30% a Educacion Bésica y de un 4.9%
corresponde a un nivel superior de posgrado gracias a la inexistencia de centros de
educacion superior de posgrado en el Canton, por lo que si las personas desean realizar
este tipo de estudios tienen que viajar a otras ciudades o al exterior.
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2.8 Servicios Basicos

A nivel provincial el canton Biblian se ubica en el cuarto puesto en cuanto a necesidades
bésicas insatisfechas.

llustracion 6: Necesidades basicas insatisfechas por persona en el canton Biblian

NECESIDADES BASICAS INSATISFECHAS
POR PERSONA
CANTON BIBLIAN

= Area Rural = Area Urbana

Fuente de informacion del Censo Poblacional del Cantén Biblian del afio 2010.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

llustracion 7: Necesidades bésicas insatisfechas por hogares en el cantdn Biblian

NECESIDADES BASICAS INSATISFECHAS
POR HOGARES
CANTON BIBLIAN

= Area Rural = Area Urbana

Fuente de informacion del Censo Poblacional del Cantén Biblian del afio 2010.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Estos datos claramente reflejan que la calidad de vida de las personas en el area
rural del cantdn se encuentra en un indice mayor ya que el funcionamiento de los servicios

bésicos es deficientes 0 en algunos casos inexistente.

La mayor parte de las viviendas del canton recibe el agua mediante red publica (61%),
siendo un porcentaje minimo las viviendas que reciben éste servicio mediante carro
repartidor, la deficiencia del agua potable es un aspecto que acarrea una serie de
problemas entre ellos diferentes problemas de salud en la poblacidn, ya que el agua en el

canton no es apta para el consumo humano.

El porcentaje de viviendas que tienen alcantarillado publico es del 37.10%, es
apreciable la deficiencia de alcantarillado en las areas urbanas de las parroquias y en el
resto del canton es un problema puntual que determina las necesidades basicas
insatisfechas de la poblacion, ya que acarrea otros problemas de caracter ambiental y de

salud.

En el &rea urbana de Biblian el mayor problema es que no existe un sistema combinado de

aguas lluvias y aguas servidas.

El area de cobertura de energia eléctrica de servicio publico a nivel cantonal es de un

98%, existe un 2% de la poblacion total que no dispone de este servicio.
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2.9 Actividades Productivas
En Biblian la principal actividad econdémica es la agricultura constituida por la

produccién del maiz, frejol, trigo, cebada, arveja, papas, ocas, mellocos, habas, manzanas
duraznos, capulies, productos que se utiliza para el autoconsumo y se comercializa en las
ferias de Azogues, Cuenca y parte se traslada a Guayaquil.

Productos agricolas del canton Biblian
Tabla 4: Productos Agricolas del canton Biblian

PRODUCTOS AGRICOLAS DEL CANTON BIBLIAN

PAPA CHAUCHA Fotografia 18: Papa Chaucha
Nombre Cientifico:
Solanum tuberusum

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 19: Frejol

FREJOL
Nombre Cientifico:
Phaseolus Vulgaris

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 20: Cebada

CEBADA
Nombre Cientifico:
Hordeum Vulgare

Fuente: Elaboracién Propia Disefio de imagen propia
realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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AVENA
Nombre Cientifico:
Avena Sativa

Fotografia 21 Avena

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sénchez, 2017

CHOCLO
Nombre Cientifico:
Lipinus mutabilis

Fotografia 22: Choclo

1 o 4 ~"“‘(,"
A
Fuente: Elaboracién Propia

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 23: Haba

HABA
Nombre Cintifico:
Vicia Faba

Fuente: Elaboracién Propia

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y

Paola Sanchez, 2017

Fotografia 24: Melloco

MELLOCO

Nombre Cientifico:
Ullucus Tuberosus

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017
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ALVERJA
Nombre Cientifico:
Pisum Sativum

Fotografia 25: Alverja

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

MORA
Nombre Cientifico:
Rubus Glaucus

Fotografia 26: Mora

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sénchez, 2017

ZANAHORIA
Nombre Cientifico:
Dacus Carota

Fotografia 27: Zanahoria

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

MARACUYA
Nombre Cientifico:
Pasiflora Edulis

Fotografia 28: Maracuya
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Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017
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TOMATE DE ARBOL
Nombre Cientifico:
Cyphomandra Betacea

Fotografia 29: Tomate de arbol

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

NARANJILLA
Nombre Cientifico:
Solanum Quitoense

Fotografia 30: Naranjilla

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

NABO
Nombre Cientifico:
Naphus Brasicae

Fotografia 31: Nabo

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sénchez, 2017

YUCA
Nombre Cientifico:
Manihot utilissima-M. esculenta

Fotografia 32: Yuca

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fuente de informacion de Informe de Equipo Técnico GADICC, 2015.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Productos que se venden en el mercado municipal del canton Biblian

Fotografia 33: Mercado Municipal de
Biblian

T /e
Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 34: Mercado Municipal de
Biblian

Fente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y

Paola Sanchez, 2017

Fotografia 35: Mercado Municipal de
Biblian

Fuente: Elaboracion Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017

Fotografia 36: Mercado Municipal de
Biblian

Fuente: Elaboracién Propia
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y
Paola Sanchez, 2017
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Fotografia 37: Cultivo del canton Biblian

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Cuenta con grandes extensiones de terreno que constituyen las clasicas haciendas,
cuyos propietarios son en su mayor parte gente radicada en otras ciudades cercanas 0
que han pasado a habitar en aquellas, y han encargado la produccién de sus tierras a
campesinos que utilizan estos pastizales para el alimento de ganado mayor; y sus
derivados como la leche se comercializa tanto a pobladores como a empresas
procesadoras para la produccion de leche embazada, quesos, yogur, mantequilla. También

existe una buena produccién de ganado lanar, caballar y porcinos.

En el cantdn Biblian se encuentra la feria del ganado de toda la provincia del Cafar

esta feria se realiza los dias sabados en la mafanas.

Otro importante ingreso econdémico es la Mineria, a traves de los afios se ha venido
explotando el carbon de piedra en la comunidad de San Luis de Mangan y en el sector de
la Vaqueria. Los Artesanos de San Javier y San Luis han venido explotando tierras de
colores que utilizan para la preparaciéon de pinturas combinando este producto con la
llamada “cola de caballo”. En Turpug se explota minas de piedra que sirve para la

construccion de viviendas y edificios.

Las Artesanias de paja toquilla son otra fuente de ingresos econémicos, en la
actualidad el GAD Municipal del cantén Biblian se encuentra ejecutando proyectos para
el apoyo de la calidad de vida de las artesanas de la Paja Toquilla de Biblian, este es un
proyecto que a mas de buscar la conservacion de esta tradicion, busca una mejora
econdémica para sus artesanos y estd consiguiendo que sus productos puedan ser

comercializados a nivel nacional e internacional.
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Fotografia 38: Tienda Artesanal del Fotografia 39: Tienda Artesanal del
Canton Biblian
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r: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
Fotografia 40: Artesano elaborando Fotografia 41: Sombreros de paja
sombreros de pafio Toquilla

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.10 Servidores turisticos del cantdon Biblian

Tabla 5: Servidores turisticos del canton Biblian

REGISTRO SERVIDORES TURISTICOS CANTON BIBLIAN

Canton: Biblian

N° NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE DEL LOCAL
1| Fausto Espinoza Manila
2 | Martha Alexandra Fajardo Juca Doiia Mary
3 | Sara Betzave Yugsi Morocho Soda Bar Alexita

Luis Miguel Guamén Tenezaca

Cafeteria Antojitos

Rosa Clotilde Juca Sucozhaiay

Picanteria Rosita

Maria Elizabeth Sacta Tenelema

Polleria Dofia Mary

Armando Rivera Avila

Polleria La Cueva

Marcia de Jesus Altamirano Peralta

Marisqueria Leo

9 | Narcisa Lozano Arévalo Bar Cafeteria
10| José Nicolas Martinez Chiguano Olguis Restaurante
11| Jorge Enrique Suarez Crespo Parrillada Méagica Don Jorge
12 | Edison Geovanny Reyes Cabrera Sanducheria la Salsa
13 | Celia Inés Dominguez Zhinin George Pizzeria
14| Melida Alica Ortiz Alencastro Restaurante Buen Sabor
15 | Silvia Jaqueline Uchuari Picanteria el Rocio
16 | Zaida Eugenia Bravo Bermeo Picanteria Rosita
17| Cristian Abel Morquecho Chuqui Fuente de Vida
18 | Andrés Pulla Idrovo Aran Jume
19 | Samuel Ernesto Dutan Tacuri Hotel Oasis
20 | Zoila Josefina Le6n Altamirano Hotel Charlot
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21| Oliva Janeth Vimos Vimos Restaurante la Troncal

22 | Blanca Azucena Sarmiento Garcia Divino Nifio

23 | José Tomas Pulgarin Fernandez Don Cofee

24 | Julio Siguencia Urgirles Copa Cabana

25 | Olga Tacuri Palaguachi Asadero la Loma

26 | Carmelina Cajamarca Lema Martin

27 | Angelita Pulgarin Fernandez El Chaparral

28 | Noemi Pulgarin Fernandez El Salto

29| Carlos Armando Rivera Cueva de Ledn

30| Carmen Jesus Saldafia Minchala Bar Restaurante Mixto

N° NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE DEL LOCAL
a1 Maria Luz Pérez Quintufia Picanteria el Sefior de la Justicia
2 Edisson Santiago Orellana Urgiles Picanteria el Viajero

23 Maria del Rocio Quishpi Picanteria el Golosito

2 Luis Rolando Quishpi Picanteria Jesus del Gran Poder
- Sra. Maria Teresa Saula Acevedo Picanteria Pique al Paso

Maria Leonor Sarmiento Toalongo | Picanteria la Dolorosa
36

Andrea Patricia Altamirano Lozano |La cabafia del Sr. Ben
37

Roberto Carlos Lliguicota Vizhfiay |Picanteria Barcelonita

38

Fuente: Elaboracién Propia
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

41



2.11 Infraestructura

El cantén Biblian se encuentra ubicado al Noroeste de la ciudad Azogues capital
de la provincia del Cafar y a unos 38 km de la ciudad de Cuenca, la misma es atravesada
por el corredor arterial de la red estatal (E-35). La via panamericana (E-35) principal eje
articulador del callejon interandino de Norte a Sur desde Tulcan - en la frontera con
Colombia hasta Macaréa en frontera con el Perd, convirtiéndose en la principal arteria de
comunicacion entre importantes centros poblados y zonas de produccion de la cual forma

parte el Canton Biblian.
Las comunicaciones e infraestructuras son partes fundamentales durante los procesos de

estructuracion del territorio, lo que nos permite evaluar los vinculos y relaciones que

existen entre los diferentes centros poblados y zonas de produccion.
La infraestructura vial es un elemento basico para el desarrollo de los pueblos, el mismo

que a través del desplazamiento vehicular y peatonal amplia su vinculo socio econémico,
turistico, etc. no solo en el ambito local sino también hacia otros asentamientos del
Canton.

(Informacién tomada del Plan de Ordenamiento Territorial del Cant6n Biblian 2015)
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2.12 Accesibilidad- Trasporte

Fotografia 43: Bus inter-cantonal

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Este Canton Biblian cuenta con la Carretera Panamericana que pertenece a la red
vial del pais, esto beneficia de manera significativa ya que permite que Biblian cuente
con Transporte Interprovincial, pudiendo su poblacién hacer uso de las Cooperativas que
realizan las rutas desde la provincia del Azuay hacia la provincia de Guayaquil y

Pichincha.
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Tabla 6: Cooperativas de transporte interprovincial que pasan por la carretera
Panamericana del canton Biblian

COOPERATIVAS DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL QUE PASAN POR LA

CARRETERA DE LA PANAMERICANA DEL CANTON BIBLIAN.

RUTA COOPERATIVA HORARIO DIAS FRECUENCIA PRECIO
Cuenca- ALIANZA 24horas Todos Cada 30minutos $ 8,00
Guayaquil Teléfono: los dias
5937 2869487
Cuenca- PATRIA 24horas Todos  Cada hora $12,00
Quito Teléfono: los dias
5937-2832729

Cuenca- SANTA 03H20 Todos  Cada 6 horas $12,00
Quito 5037 2822442  24H00 los dias
Cuenca- EXPRESS 06HH Todos Cada 2 horas $12,00
Quito SUCRE 23H00 los dias
Cuenca- TURISMO 07H30- Todos Cada hora $12,00
Quito ORIENTAL 12H30 los dias

20H00-

23H15
Cuenca- SUPER 07HO0 Todos Cada 5 horas $12,00
Quito TAXIS CUENCA  13H30 los dias

22H00
Cuenca- JAHUAY 20H00 Todos $12,00
Quito los dias

Fuente: Elaboracién Propia
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Tabla 7: Cooperativas de transporte interprovincial e inter cantonal desde la ciudad de
Cuenca a la provincia del Cafar

COOPERATIVAS DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
DESDE LA CIUDAD DE CUENCA A LA PROVINCIA DEL CANAR

RUTA COOPERTIVA HORARIO DIAS FRECUENCIA PRECIO

CUENCA-
EL TAMBO

CANAR
Telefono:5937
2284433

06H00
20H20

Lunes,
Martes,
Miércoles,
Jueves,
Viernes,
Séabado,

Domingo

Cada
media hora

$2.50

CUENCA-
INGAPIRCA

CANAR

09H00
12H20

Lunes,
Martes,
Miércoles,
Jueves,
Viernes,
Sabados,
Domingos

Cada
30 minutos

$3.50

CUENCA -
AZOGUEZ

CITCA

06HO00
22H30

Lunes,
Martes,
Miércoles,
Jueves,
Viernes,
Séabado,
Domingo

Cada 5 minutos

$3.50

CUENCA-
AZOGUEZ
CUENCA-
BIBLIAN
CUENCA-
CANAR

JAHUAY

06H45
19H10

Lunes ,
Martes,
Miércoles,
Jueves
Viernes,
Séabado,
Domingo

Cada 30 minutos $2.50

Fuente: Elaboracién Propia
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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También cuenta con servicio de Transporte inter cantonal y también inter
parroquial con la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur que realiza recorrido la

parroquia lejanas como la de Nazon.

Tabla 8: Cooperativa de transporte inter cantonal desde la ciudad de Azogues a Nazon

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERCANTONAL
DESDE LA CIUDAD DE AZOGUES A NAZON

RUTA COOPERTIVA HORARIO DIAS FRECUENCIA PRECIO
AZOGUES- Centinela 06H00 LUNES,  Cada $0.35
BIBLIAN- 18H15 Martes, media hora
NAZON Miércoles,

Jueves,

Viernes,

Sabado,

Domingo

Fuente: Elaboracién Propia
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.13 Festividades

El calendario de celebraciones Ecuatoriano es muy amplio tiene un aproximado de 498
celebraciones en el que se incluyen festividades de tipo Mundial, Civicas, religiosas,
Nacionales, Historicas, Andina, Religiosa Tradicional, festividades que se realizan en las

diferentes provincias, estas se celebran a lo largo de los doce meces del afio.

Las mé&s representativas y caracteristicas son las de caréacter Religioso, las Religiosas
Tradicional, las Nacionales; gracias a la riqueza cultural y tradicional que tienen cada
una de ellas; como es el caso de la Fiesta del Carnaval que se celebra en todas las
provincias del Ecuador, el pase del nifio, el Inti Raimi, La virgen del Cisne y demaés

festejos que tienen una gran afluencia de personas.

Fotografia 44: Promocion del Carnaval Fotografia 45: Danzantes de Guaranda
Biblian 2018 celebrando el Carnaval del canton
Biblian

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

47



El Cant6n Biblian también cuenta con una extensa agenda cultural de festividades
a lo largo del afio, la misma que con el transcurso de los afios ha ido ampliando el nimero
de actividades convirtiéndose sus festejos en una mezcla de costumbres tradicionales y
contemporaneas, llenas de entusiasmo, creatividad y colaboracion del GAD Municipal y
las comunidades del Canton. En su amplia agenda cultural se muestran celebraciones de
tipo religioso, culturales, gastrondmicas, deportivas y de reconocimiento al mérito y
esfuerzo de sus pobladores sobresalientes.

La Fiesta de la Virgen del Rocio es una de las celebraciones mas representativas
del Canton que se mantiene desde hace 104 afos, se realiza 8 de septiembre, que se da
lugar el Santuario levantado en su honor, en la colina del Zhalao al este de la ciudad de
Biblian, esta fiesta de la Virgen del Rocio se divide en tres partes: la Novena, la Vispera
y la Fiesta propiamente dicha. La Novena se realiza, 9 dias antes de la Fiesta, en los
diferentes barrios o sectores de la ciudad, con la presencia de un parroco regente a la
orden de la Didcesis de Cafar. La Vispera empieza, el 7 de septiembre, a las 20h00 y
concluye a las 21h00, con la presentacién de una banda de masica, la quema de un castillo
y el lanzamiento de globos y cohetes.

Fotografia 46: Promocion de la Virgen del Rocio

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Fotografia 47: Iglesia Virgen del Rocid

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

2.14 Turismo

Fotografia 48: Promocidn turistica Biblian

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

El canton Biblian es un lugar muy privilegiado gracias a su influencia
Hidrogréafica, paisajistica, religiosa, artesanal, gastronémica y de emprendimientos de
convivencia comunitaria. Que hacen de Biblidn un gran atractivo turistico en el cual se

pueden desempefiar un sinnimero de actividades.
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Fotografia 49: Vista panoramica de Biblian

Fotografia de vista panordmica de la ciudad,
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Entre los sitios mas importantes podemos citar la colina de Zhalao en donde se
encuentra el Santuario de la Virgen del Rocio, que es considerado como uno de los
templos méas hermosos del pais declarado como Patrimonio Cultural del Estado en el afio
2007, ademas es el motivo de celebracion representativa del Canton cada afio, atrayendo
gran cantidad de visitantes y generando un turismo religioso de gran afluencia por sus
pobladores.

Fotografia 50: Colina de Zhalao

Fotografia del Santuario de la Virgen,
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Uno de los lugares més visitados de este canton es la playa de Fatima que se encuentra
en la parroquia rural de Nazon a orillas del rio Burgay.

Fotografia 51: Playas del rio Burgay en la parroquia Nazon

Fotografia del playas del rio Burgay,
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Uno de los oficios que perduran en la sabiduria ancestral, considerado Patrimonio
Inmaterial de la Humanidad que es la elaboracion de sombreros de paja toquilla y

accesorios como bolsos, juguetes, delicados articulos decorativos.

Fotografia 52: Sombreros de paja toquilla en la tienda de artesanias del Biblian

Fotografia de los sombreros de paja toquilla.
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Biblian gracias a su gran biodiversidad y recursos paisajisticos son muy atractivos para visitar y
realizar actividades de turismo de aventura y comunitario son el sector de Cachi Galuay, Tushin
Burgay en la parroquia de Jerusalén en donde esta la hacienda “Maria Luisa” Y el proyecto de
Charén Ventanas en donde se puede realizar senderismo, observacion de flora, fauna y de
convivencia comunitaria.

Fotografia 53: Sefializacion hacia la granja Burgay
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Tushin Burgay

Fotografia de los sombreros de paja toquilla.
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

2.15 Gastronomia

Otro gran motivo para hacer turismo en Biblian es su gastronomia tipica a lo largo
de la via panamericana Norte en donde la base de sus platos es la comida a base de
chancho y en el centro de Biblian podemos encontrar el tinto con tortillas de choclo,
humitas, chiviles y demas provocativos bocaditos hechos a base de su produccion local
como es el maiz y quesos, es asi que el mote, varios tipos de papa, zambo, zapallo, quinua,
cebada, choclos, aji, trigo, horchata, gallina criolla, chancho, quesos, leche, estos
productos a mas de ser parte de la alimentacion a diaria de sus pobladores, también se
convierten en un gran atractivo para el paladar de los visitantes ofertando una gran
variedad de platos tipicos como: cuy asado en lefia con papas, caldo de gallina Criolla,
choclos cocidos con queso, pollo al horno, sopa de arroz de cebada, papas con cuero,
mote Yy huevo cocido, cascaritas de chancho con mote, pan en horno de lefia, chiviles,
humitas; todos estos platos tipicos se ofertan acompafiados de agua de horchata, chicha

de jora, aji de pepa de zambo.
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El canton Biblian se caracteriza por ofertar a lo largo de la panamericana del
kilbmetro 2 sus deliciosos productos hechos a base de chancho, como: la cascarita, el
hornado, la fritada, el sancocho, las cascaritas, acompafiadas de tortillas de papas, aji de
pepa de zambo, aguas aromaticas, mote, mote choclo.

Fotografia 54: Promocion de la gastronomia de Biblian

Fotografia de promocion de gastronomia de Biblian
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Fotografia de la comida tipica de Biblian
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Fotografia 56: Papas sucias

Fotografia de la comida tipica de Biblian
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

2.16 Atractivos Turisticos

El canton Biblian cuenta con atractivos naturales, culturales y artificiales que hacen que
visitarlo sea mas que una experiencia inolvidable, cuenta con un clima privilegiado que
nos permite disfrutar de una gran variedad de paisajes, vegetacion y desarrollar
actividades turisticas y deportivas.

Sus atractivos turisticos son innumerables, pero los mas visitados son:

SANTUARIO DE LA VIRGEN DEL ROCIO

Este santuario esta dentro de uno de los atractivos mas significativos del canton
Biblian, la devocion de sus habitantes aparecié en el afio de 1893 y fue declarado como
Patrimonio Cultural del Ecuador el 31 de julio del afio 2007.

Fotografia 57: Santuario de la Virgen del Rocio

Santuario de la Virgen del Rocio
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Fotografia 58: Obelisco de Verdeloma

EL OBELISCO DE VERDELOMA

Este monumento lo realizaron hacia el

afio de 1820 en honor a los héroes que
fueron protagonistas del derecho a la
libertad del Austro. Se ubica en Verdeloma
que esta a 4 kilometros del centro cantonal,
gracias a su altura de 2855 metros sobre el
nivel del mar permite una vista panoramica
espectacular que permite apreciar sus
alrededores.
A este lugar se puede llegar por los buses
de la Cooperativa Centinela y también por
el servicio de transporte urbano de la
Cooperativa Montero Zea.

Fuente de informacion y foto del GAD Municipal de Biblian.
Disefio de propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Sénchez, 2018

Fotografia 59: Sefializacién de Turismo Comunitario Tushin-Burgay

TURISMO COMUNITARIO TUSHIN-
BURGAY

Este es un proyecto en el que participan
actores de la comunidad de Tushin-
Burgay, pertenece a la parroquia de
Jerusalén que esta a 30 kilémetros del
canton  Biblian, estos paramos se
encuentran a una altura de 4500 metros
sobre el nivel del mar, tiene una gran
belleza de paisaje, grandes extensiones de
pajonales, la hermosa laguna de Tushin, es
un excelente lugar para realizar actividades
de caminata, observacion de flora, fauna
silvestre 'y de interrelacion con la
comunidad conociendo sus costumbres y
tradiciones tipicas.

Para poder llegar a este atractivo existen
camionetas de alquiler en el centro del
Canton.

Fuente de informacién del GAD Municipal de Biblian.
Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Sénchez, 2018.
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Fotografia 60: Hacienda Maria Luisa

Fotografia 61: Bosque Protector Cubilan

HACIENDA MARIA LUISA

Esta hacienda estd ubicada en Cachi
Galuay, esta como a unos 25 minutos del
cantén a unos 3260 metros sobre el nivel
del mar, ofrece un sinnimero de atractivos
para sus visitantes cuenta con un bosque
primario extraordinario, especies de flora y
fauna endémica del lugar. Sus trucheras
también son un recurso muy atractivo,
cuenta con cabafias de descanso, existen
camionetas que se pueden alquilar en el
centro del canton para llegar a la hacienda.

Fuente de informacion y foto del GAD Municipal de Biblian.

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Séanchez, 2018

El BOSQUE PROTECTOR CUBILAN

El Bosque Protector Cubilan esta
ubicado entre los cantones de Biblian y
Azogues, tiene una superficie de 990
hectareas, cuenta con una gran
biodiversidad de flora y fauna silvestre.

Fuente de informacion y foto del GAD Municipal de Biblian.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Séanchez, 2018
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Fotografia 62: Parque Lineal
: EL PARQUE LINEAL

o, . ° - L

Es un lugar ideal para el esparcimiento y
encuentro, acuden en mayor cantidad el fin
de semana, es un lugar en donde se puede
disfrutar de la naturaleza y realizar deporte,
a lo largo del parque lineal se encuentra
L0 il T cabafas, canchas y espacios verdes.

Ml

Fuente de informacion del GAD Municipal de Biblian.
Disefio e imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola
Sénchez, 2018

Durante el recorrido y trayecto a sus diferentes atractivos turisticos podemos
observar sus viviendas de construccion mixta, con paredes de bahareque, ventanas con
perfiles de madera, techos de teja roja; sus grandes pastizales, gran parte de sus
pobladores mantiene su vestimenta tipica con sombreros de paja toquilla para hombres y
mujeres, las mujeres lucen sus pafios multicolor especialmente rojo con negro o blanco

con negro, zapatos blancos con taco y polleras roja con bordados de flores multicolores.

Biblian es rico en costumbres entre tantas muy atractivas son sus fiestas de comunidad,
barrios, religiosas, las fiestas de culminacion de vivienda llamada “Huasipichana” esta se
celebra cuando se pone la cruz en una casa y el compadre lanza del lugar més alto los
capillos (caramelos); sus grupos de danza que se presentan en las diferentes comunidades

con trajes tipicos y atuendos de las comunidades.

Su gastronomia muy rica y variada hecha en base de su produccion local, en el centro de
Biblian se puede disfrutar de las deliciosas tortillas de choclo con queso, el agua de
horchata, humitas, chiviles; a lo largo de la panamericana Norte muy conocida por sus
locales en donde se expende deliciosos platos tipicos de chancho como las cascaritas con
mote, la sabrosa fritada, el hornado, las tortillas de papas, el delicioso aji de pepa de

zambo.
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Podriamos seguir citando un sinndmero de razones y atractivos para visitar Biblian pero
que solo el vivir esta experiencia nos dara la razon.

Mapa 4: Mapa Turistico del Cantén Biblian
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DEL CANTON
BIBLIAN
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Monumento Verdeloma
@ rarqus Linsal

Fuente: Guia turistica Canton Biblian (2015)
Autor: Christian Peldez

Parroquia Biblian

I cC=ntro urbano
w— Limite parroguial

@ szntuzrio virgen del Rocio ~" Rio Burgay
@ ziesiz S2n Jose de Biblizn

’’’’’’’’’

ia del Cafar — Canton Biblian

\‘
T

AN

Fuente: Guia turistica Canton Biblian (2015)
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Autor: Christian Pelaez

Mapa 6: Atractivos Naturales

Atractivos Naturales & Mapa _—
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Fuente: Guia turistica Canton Biblian (2015)
Autor: Christian Pelaez
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2.17 Matriz de Factores de Localizacién

Para realizar esta matriz y analizar la posibilidad del desarrollo de este proyecto vamos a
realizar una matriz de factores de localizacion teniendo en cuenta los siguientes
pardmetros establecidos que son:

Factores Decisivos: Se los designa de esta manera, Yya que si falta uno de ellos, la

productividad del proyecto seria invalidada o quiza no existiria.

Factores Importantes: Como su nombre lo indica su jerarquia radica en que su existencia

facilita el desarrollo del proyecto ahorrando los costos.

Factores Deseables: Al ser considerados deseables pueden o no existir en el caso de contar

con ellos la vialidad del proyecto aumenta y se valoriza de una forma mas rapida.

Factores Decisivos

Tabla 9: Factores Decisivos

FACTORES DECISIVOS PUNTUACION
Existencia de vias de comunicacion
Seguridad de Conduccién
Intensidad del transito

Distancia con otros centros urbanos
Disponibilidad de Agua
Disponibilidad de Energia Eléctrica
Disponibilidad de comunicaciones
Disponibilidad de terrenos
Atractivos Turisticos

Condiciones Sociales

Condiciones de salubridad
Desarrollo de circunvecinos
TOTAL

OO N0 WIN|F-

=
o

-
-

WWNwlol ool &~|O1| 01| | O1

=
N

Fuente de informacién Matriz de Factores de Localizacion.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Factores Importantes

Tabla 10: Factores Decisivos

FACTORES IMPORTANTES PUNTUACION

Proximidad a vias principales 5
Costo del terreno 3
Condiciones del subsuelo 4
Topografia 2
TOTAL 14

Fuente de informacién Matriz de Factores de Localizacion.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Factores Deseables

Tabla 11: Factores Deseables

FACTORES DESEABLES PUNTUACION

Disponibilidad de materiales e insumos 3

Mano de Obra 3
Condiciones Meteorologicas 3
Manejo de aguas servidas 3
TOTAL 12

Fuente de informacién Matriz de Factores de Localizacion.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Resultado e interpretacion

Tabla 12: Resultado e interpretacion

TABLA DE RESULTADOS
Descartable 0-15
Malo 16- 35
Regular 36- 55
Excelente 76-95
Optimo 96- 100
TOTAL 62

Fuente de informacién Matriz de Factores de Localizacion.
Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

La suma del total de factores da como resultado 72 puntos dandonos un panorama bueno
debido a todas las condiciones del lugar, en los factores decisivos podemos decir que en
la existencia de vias de comunicacién tiene carreteras de enlace internacional, en la
seguridad de conduccién la superficie de la via es normal tiene trazados defectuosos y
topografia variada, tiene un alto volumen diario de intensidad del transito y la distancia
con otros centros urbanos es de menos de 30 minutitos, la Agua es entubada y la
disponibilidad de energia eléctrica se encuentra al pie de la linea de bajo voltaje las
comunicaciones de igual manera se encuentran al pie, en la disponibilidad de terrenos
existe la disponibilidad para el desarrollar ampliamente un centro integrado, en los
atractivos turisticos existen lugares de interés turisticos no desarrollados, en las
condiciones sociales es una zona de desarrollo comunitario, las condiciones de salubridad
es una zona de alturas elevadas + de 2500 m.s.n.m, en el desarrollo de circunvecinos el

[lugar necesita de nuevos proyectos ya sean hoteleros o de restauracion.
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En los factores importantes la Proximidad a vias principales se encuentra al pie de la via
principal, el costo de los terrenos es mas alto de lo normal y el subsuelo tiene las
Condiciones para cimientos de edificios bajos su topografia tiene una pendiente entre
20% y 30%

Los Factores Deseables la disponibilidad de materiales e insumos limitados con
sobreprecios normales del transporte, Mano de Obra la mayoria tiene estudios
intermedios son bachilleres, las condiciones Meteorol6gicas posee un clima de montafia

y sus Desaglies son un sistema de alcantarillado simple.
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2.18 Diagnostico Turistico

2.19 Involucrados

A continuacion se dara a conocer los actores involucrados dentro del “Programa
de capacitacion para los prestadores de servicios de alimentos y bebidas de la
panamericana norte km 2 del cantén Biblian” ya que es de suma importancia definir e
identificar los diferentes intereses y necesidades de todos los implicados en el desarrollo

de este proyecto.
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Tabla 13: Actores involucrados

1) Juan
Eduardo
Beltran
Rodriguez;
Nancy
Paola
Sanchez

2)Mgst.
Santiago
Malo

3)Napoledn
Cabrera
Coronel

4)
Prestadores
de servicios
de
alimentos

-Solucionar uno de los
problemas presentados
por el GAD de Biblian.

-Poner en  practica
conocimientos
adquiridos.
-Otorgar ayuda a

prestadores de servicios

de alimentos  que
carencia de
conocimientos
turisticos.

-Direccion y guia parala
correcta elaboracion de
las capacitaciones.
-Propiciar una
vinculacién entre la
Universidad y la
comunidad.

-Ayudara a que los
prestadores de servicios
de alimentos den una
mejorar en la calidad y
desempefio de locales de
comida en la
panamericana norte km
2

- Ampliar
conocimientos  sobre
servicio al cliente
-Delegacion de tareas
-Mejorar la imagen

- Econémicos

-Mejorar la calidad
-Fortalecer la oferta
turistica  -Crecimiento
personal
-Reconocimiento

-Acceso a la
informacién.
-Recursos
Econdmicos
-Poca ayuda por
parte de
comunidad

-Presencia  de
posibles
imprevistos
-Que el proyecto
no finalice con
éxito.

-Disponibilidad
de tiempo
-Canales de
comunicacion
-movilizacién

Desconocimient
0 del proyecto
Desconocimient
0 sobre normas
de servicio al
cliente

-Falta de
comunicacion
-Falta de
compromiso
-Profesionales
en el servicio
Salubridad

-Conocimiento
practico y teorico en
el ambito turistico.
-Trabajo en equipo
-Tiempo para
ejecutarlo
-Liderazgo
-Responsabilidad
-Equipos
tecnologicos
-Material
bibliografico
-Liderazgo
-Experiencia en
proyectos.
-Seguimiento y
control del proyecto
-Asesoria,
conocimientos y
ayuda profesional.
-Comunicacion y
medidor directo con
la comunidad.

- Conocimiento sobre
el canton Biblian.
-Conocimientos
culinarios

-Graduarnos
-Vinculacién
directa con la
comunidad.
- Demostrar  si
mejoro el servicio

después de las
capacitaciones.
-Verificar el

cumplimientos de
objetivos

-Reconocimiento

en el ambito laboral
-Incentivar a la
comunidad para la
realizacion de este
proyecto con éxito

-Consolidarse
como el mejor sitio
que vende comida
tipica en el Cafiar.
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5)
Comunidad
de Biblian

6) GAD
Biblian

7) UDA

-Generar visitacion
turistica e impulsar el
desarrollo  econdmico

atreves del turismo

- Promocion y fomentar el

turismo del cant6n
Biblian

Mejorar la calidad de
servicio

Generar empleo

Generar influencia
turistica

-Generar  lazos  de

confianza con el Cantdn
Biblian

-Brindarnos la
oportunidad a los
estudiantes de realizar la
capacitacion.

Desconocimient
o0 del proyecto
-Falta de
empoderamiento
del GAD del
Cantén Biblian
-Colaboracion

por parte de los
prestadores de
Servicios de
alimentos.
-Canales de
Informacion
-Falta de
compromiso por
parte de los
docentes.

-Conocimiento sobre
la situacion

-Persona
comprometida con el
proyecto
-Conocimiento sobre
el canton Biblian

-Materiales de apoyo
como bibliotecas
Virtuales y GPS

-Que el desarrollo y
la culminacién del
proyecto se
realicen con éxito

-Verificar
resultados de
proyectos
realizados

los

-Conseguir una
vinculacién con la
comunidad.

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.20 Matriz de Involucrados
En la siguiente matriz se analiza el grado de involucramiento de los actores, dando a conocer el grado de dependencia e influencia de cada uno

de ellos.
Tabla 14: Matriz de involucrados

MATRIZ DE INVOLUCRADOS

Eduardo/ | Santiago Napoledn | Prestadores Comunidad | GAD UDA SUMATORIA
Paola Malo Cabrera de servicios | de Biblian Biblian
de alimentos

X 1 1 1 1 1 1 6
Santiago Malo 0 X 1 0 1 1 0 3
Napoledn Cabrera | 0 0 X 1 1 0 3
Coronel
Prestadores de serviciosde | 0 1 0 X 1 1 1 4
alimentos
Comunidad de Biblian 0 1 0 0 X 1 1 3
GAD Biblian 0 0 0 0 1 X 0 1
Universidad del Azuay 0 0 0 0 0 0 X 0
SUMATORIA 0 3 2 2 5 5 3

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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Tabla 15: Resultados de la Matriz de

Involucrados

RESULTADOS

Involucrados

Influencia

Dependencia

Eduardo/Paola

6

Santiago Malo

Napoledn Cabrera Coronel

Prestadores de servicios de alimentos

Comunidad de Biblian

GAD Biblian

Universidad del Azuay

OlFRrIWhww

WOITOININW O

SUMATORIA

llustracion 8: Grafico de Resultados

INFLUENCIA

Matriz de Involucrados

7 _
Eduardoy
Paolo DOMINA DE
6 NTE ENLACE
Prestadores de
5 4 Servicios de
ALimentos
4 ¢ Comunidad de
Napoleon Santiago Malo it
hd BIoirdan
3 Cabrera ¢ ® *
2 AUTONO DOMINAD
MOS 0s
1 - UDA GAD ¢
de
0 : * : Biblian ‘
0 2 3 4 5

DEPENDENCIA

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 20182017
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Andlisis de los resultados

Luego de realizar la matriz de involucrados nos dio como resultado en el cuadrante

de dominantes los autores de este proyecto Eduardo y Paola y también los prestadores de

servicios de alimentos ya que son los principales actores involucrados en la ejecucion de

este proyecto.

2.21 Hoja de ruta

Tabla 16: Hoja de ruta

STAKEHOLDER
Juan Eduardo
Beltran Rodriguez;
Nancy Paola
Sanchez

Director: Mgst.

Santiago Malo

Napoledn Cabrera

EJE DE

ACCION

Planificacion y
Ejecucion

Planificacion

Ejecucion

FUNCIONES Y
RESPONSABILI
DADES

-Levantamiento de

la linea base
-Estudio de los
factores de
localizacion.

-Capacitaciones
-Socializacion con

la comunidad.
-Dirigir el
desarrollo del
proyecto.

-Sugerir sobre el
avance de la tesis y
con las tutorias
previamente
establecidas.
Proveer
informacion
turistica del Canton
Incentivar a los
prestadores de
Servicios de

alimentos que una
participacion
efectiva.

ENTREGABL
E
Proyecto  final

del programa de
capacitacion

para los
prestadores de
servicios de
alimentos y
bebidas de la

panamericana
norte km 2 del
canton Biblian
Informe de toda
la capacitacién
dada.

Proyecto  final
del programa de
capacitacion

para los
prestadores de
servicios de
alimentos y
bebidas de la

panamericana
norte km 2 del
canton Biblian

PERIODO
DE TIEMPO
DEL
ACCIONAR
Septiembre
2017-febrero
2018

Septiembre
2017-febrero
2018

Noviembre-
2018

69



Prestadores
Servicios
alimentos

Comunidad de
Biblian

de
de

GAD del Cantdn
Biblian
Director:  Mgst.

Santiago Malo

Universidad
Azuay

del

Planificacion,
gjecucién y
operacion

Ejecucion y
operacion

Planificacion y
gjecucioén

Planificacion

Planificacion

Proporcionar
informacion
sus locales
Estar dispuesto a
colaborar con los
capacitadores
Poner en marcha
todo lo aprendido
Proveer
informaciéon todos
los atractivos de la
Zona

sobre

Asistir a todas las
tutorias
previamente
establecidas.

Cumplir con la
elaboracion del plan
administrativo vy

con las reuniones
del estado del
proyecto

anteriormente
establecidas.

-Entrega de
proyecto
realizado
-Certificados de
asistencia

Emprendimiento
s en fase de
cierre.

Tesis finalizada.

Informe de toda
la capacitacion
dada.

Proyecto  final
del programa de
capacitacion

para los
prestadores  de
servicios de
alimentos y
bebidas de la

panamericana
norte km 2 del
cantén Biblian

Septiembre
2017-febrero
2018

Abril -17

Septiembre
2017-febrero
208

Septiembre
2017-febrero
208

Disefio de imagen propia realizado por Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2017
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2.22 Prestadores de servicio

Se realizo6 levantamiento de informacion a través de una ficha a cada propietario

de los locales a fin de tener una informacion formal de la situacién y antecedentes de

cada local.

También se realizo unas encuestas a los propietarios y personal de apoyo de los locales

con la finalidad de conocer cuales son sus necesidades con respecto al desempefio laboral.

Restaurante Pique al Paso
Ficha de datos del Propietario
llustracion 9: Ficha de datos del Propietario de Pique al Paso

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

NOMBRE DEL LOCAL: PIQUE AL PASO

FOTO LOCAL
NOMBRE DEL PROPIETARIO: Carmen Lema v ;:‘ o ;‘..
Numero de Cedula o Pasaporte: 4 o :
FECHA DE NACIMIENTO ANO | 58 | MES | T
TELEFONOS Fuo | | movi |
DIRECCION E-MAIL:
INSTURCCION: Primaria | x| Secundaria | | Superior |
Titulo:
NOMBRE DEL ENCARGADO:
NUMERO DE COLABORADORES: |3 | t
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: 25 aiios 3
HORARIOS DE ATENCION: 07h00 a 22h00 i

| IARRENDADO
LOCAL PROPIO x |VALOR | FAMILIARI OTROS I

Antecedentes de la Actividad

AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES X
COCINA BODEGA x PARQUEADERO x
CAPACIDAD PAX:
PLASTICO X sl
# MESAS 6 MADERA MANTELERIA NO X
PLASTICO OBSERVACION:
SALON # SILLAS 25 MADERA
NUMERO: OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO X REGULAR <PIIALO |
GAS x MESON x ESTRACTOR DE OLORES Ix
LENA x LAVADOR x TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |x
PARRILLA  |x REFRIGERADOR [x OBSERVACION:
|INDUSTRIAL |x CONGELADOR  [x
COCINA DOMESTICA LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO 3Sas5s
PLATO: Sancocho COSTO 3!
PLATO: Cascarita COSTO 5!
MENU iPLATo: Morcilla cosTo |1
~[BEBIDA: __|café COSTO _ [0,505
|BEBIDA: Agua Aromatica cosTO  [0,305
BEBIDAS BEBIDA: Cola cosTO  [0,758
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: | 10a 20
OBSERVACIONES:
En los dias de menor movimiento de 10 a 20
En los dias de mayor imi sabado y domi 40 a 60
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA

GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO

NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR l 3
JE ACUERDO X OBSERVACIONES:
\O SABE

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante Pigue al Paso

Fotografia 63: Fachada del restaurante
Pique al Paso

Fotografia 64: Producto del restaurante
Pique al Paso

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 65: Area de elaboracion de
alimentos del restaurante pique al paso

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 66: SSHH del restaurante pique
al paso

e —— —— e
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Restaurante el Sefior de la Justicia
Ficha de datos del Propietario
llustracion 10: Ficha de datos del propietario de la Picanteria Sefior de la Justicia

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

NOMBRE DEL LOCAL: PICANTERIA EL SENOR DE LA JUSTICIA
FOTO LOCAL
JOMBRE DEL PROPIETARIO: Maria Luz Paredes / Jose Sarmiento
Jumero de Cedula o Pasaporte: |300992401
‘ECHA DE NACIMIENTO ANO 1967 | MES Marzo DIA | 1
'ELEFONOS FO 2232708 MOVIL 958700032
JIRECCION E-MAIL:
NSTURCCION: Primaria | x | Secundaria | | Superior |
litulo:
VOMBRE DEL ENCARGADO:
JUMERO DE COLABORADORES: |3a5
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: |30 afios
1ORARIOS DE ATENCION:
ARRENDADO
LOCAL PROPIO VALOR FAMILIAR OTROS
Antecedentes de la Actividad
Este local viene funcionando como 79 afios.
AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES X
COCINA X BODEGA x PARQUEADERO 12 carros
CAPACIDAD PAX:
PLASTICO Sl
# MESAS 16 MADERA MANTELERIA NO X
PLASTICO X OBSERVACION:
SALON # SILLAS 70 MADERA X
NUMERO: 2 bafios OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS |BUENO X REGULAR maLo |
GAS X MESON X ESTRACTOR DE OLORES
LENA X LAVADOR X TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |x
PARRILLA X REFRIGERADOR |x OBSERVACION:
INDUSTRIAL |x CONGELADOR |x
COCINA DOMESTICA |x LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO 4,008
PLATO: Sancocho COSTO 5,008
PLATO: Cascarita COSTO 5,008
PLATO: Tostado COSTO  |3,008
Mixto COSTO 8,00$-9,005-10,005
PLATO: Maduro COSTO 1,00$
MENU PLATO: Llapingacho COSTO 3 x 1,008
BEBIDAS BEBIDA: Cola COSTO  ]0,755
NUMERO DE CLIENTES PORDIA: | 100
OBSERVACIONES:
En los dias de menor movimiento 100 personas
En los dias de mayor movimiento que son los fines de semana atienden hasta 300 personas.
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA
GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO
NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR | 3
DE ACUERDO X OBSERVACIONES:
NO SABE

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante el Sefior de la Justicia

Fotografia 67: Fachada del restaurante el
Sefior de la Justicia

BhY - all .
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 68: Producto del restaurante el
Sefior de la Justicia

f 'f

Autor: Eduardo Beltrén Paola Sanchez, 2018

Fotografia 69: Operacion del restaurante el
Sefior de la Justicia

b

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sf"inchez, 2018

Fotografia 70: SSHH del restaurante el
Sefior de la Justicia

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sénchez,OlB
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Restaurante el Golosito
Ficha de datos del Propietario del Golosito
llustracion 11: Ficha de datos del Propietario del Golosito

’ FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

[NOMBRE DEL LOCAL: PICANTERIA £L GOLOSITO
|
NOMBRE DEL PROPIETARIO: Maria del Rocio Quishpi
INumero de Cedula o Pasaporte: |302223499
[FECHA DE NACIMIENTO “ANO 50 | MEs 12 DIA | 25
TELEFONOS FUO MOVIL 983308678
DIRECCION E-MAIL:
INSTURCCION: Primaria | x| Secundaria | | Superior |
Titulo:
NOMBRE DEL ENCARGADO:
NUMERO DE COLABORADORES: |1
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: un mes
HORARIOS DE ATENCION: 07h30-20n30 todos los dias
ARRENDADO
LOCAL PROPIO ALOR 550,005 | FAMILIAR
Antecedentes de la Actividad
Una cufada tambien tiene un local de estos
AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES X
COCINA x BODEGA x PARQUEADERO 4 carros
CAPACIDAD PAX
PLASTICO S|
# MESAS - METAL x MANTELERIA NO X
PLASTICO
SALON # SILLAS 50 METAL x OBSERVACION:
|NUMERO: 2
| ESTADO
BATERIAS SANITARIAS  |BUENO X REGULAR [mao ] OBSERVACION:
GAS X MESON X |ESTRACTOR DE OLORES
IE“A X LAVADOR X TABLAS DE PICAR AUMENTOS _|X
[PARRILLA X REFRIGERADOR |X
[INDUSTRIAL |X CONGELADOR  |X
COCINA JDOMESTICA |X LICUADORA  |X OBSERVACION:
|PLaTO: Fritada COSTO  ]4,005
PLATO: Sancocho COSTO  |4,005
PLATO: Cascarita COSTO  [5,005
|PLATO: Mixto cosTo  [7,005
[PiaTO: Cakdo de gallina criolla COSTO _ |3.005
MENU [PLATO: Seco de Pollo cosTo  [2,508
|BEBIDA: Café cosT0 o505
|BEBIDA: Horchata COSTO  Jo,508
BEBIDAS BEBIDA: Jugo COSTO _ [1,006 -0,505
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: | 10 2 20
O8SERVACIONES:

MOVIMIENTO De funes a viernes se recibe de entre 10 a 20 Emg fines de semana hasta 40 personasl

CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACTACION INSTITUCION DURACION FECHA

GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO

NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR | 2
DE ACUERDO X
NO SABE OBSERVACIONES:

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante el Golosito

Fotografia 71: Fachada del restaurante el
Golosito

Autor: Eduardo Beltran ii’ola Séchez, 2018

Fotografia 72: Producto del restaurante
el Golosito

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 73: Area de elaboracion de
alimentos del restaurante el Golosito

215 =
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 74: SSHH del restaurante el
Golosito

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Restaurante La Cabana del Sefior Ben
Ficha de datos del Propietario
llustracion 12: Ficha del Propietario de La Cabafia del Sefior Ben

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

NOMBRE DEL LOCAL: LA CABANA DEL SENOR BEN
FOTO LOCAL
NOMBRE DEL PROPIETARIO: Jenny Lozano
\Numero de Cedula o Pasaporte: 301934824
*ECHA DE NACIMIENTO ANO 1983 | MES junio DIA | 30
FTELEFONOS FUO 0231-507 MOVIL 987570449
DIRECCION E-MAIL:
NSTURCCION: Primaria | x | Secundaria | | Superior |
Titulo:
NOMBRE DEL ENCARGADO:
NUMERO DE COLABORADORES: 1
TEMPO DE FUNCIONAMIENTO: 8 meses
HORARIOS DE ATENCION: 09h00-19h00 de miercoles a domingo
ARRENDADO
LOCAL PROPIO VALOR 200,005 | FAMILIAR

Antecedentes de la Actividad

AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES X
COCINA x BODEGA x PARQUEADERO 5
CAPACIDAD PAX:
PLASTICO 4 Si
# MESAS 6 MADERA 2 MANTELERIA NO X
PLASTICO 15 OBSERVACION:
SALON # SILLAS 15 MADERA 10
NUMERO: OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO REGULAR X MALO l
GAS X MESON X ESTRACTOR DE OLORES
LENA X LAVADOR X TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |x
PARRILLA X REFRIGERADOR |x OBSERVACION:
INDUSTRIAL |x CONGELADOR |x
COCINA DOMESTICA |x LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO 4,008
PLATO: Sancocho COSTO 4,005
PLATO: Cascarita COSTO 3,005
PLATO: Chancho a la Barbosa COSTO  |4,00S
PLATO: Caldo de Gallina Criolla COSTO 3,005
MENU PLATO: Caldo de patas de res COSTO 2,508
BEBIDA: Café COSTO 0,505
BEBIDA: Té COSTO 0,505
BEBIDA: Jugo COSTO 1,005
BEBIDAS BEBIDA: Cola COSTO 0,755
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: I 20
OBSERVACIONES:
MOVIMIENTO

CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA

GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO

NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR | ]
DE ACUERDO X OBSERVACIONES:
NO SABE

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante La Cabafia del Sefior Ben

Fotografia 75: Fachada del restaurante La
Cabaiia del Sefior Ben

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sénchéz, 2018

Fotografia 76: Producto del restaurante La
Cabaria del Sefior Ben

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 77: Area de elaboracion de
alimentos del restaurante La Cabafia del
Sefior Ben
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Fotografia 78: SSHH del restaurante La
Cabania del Sefior Ben
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G e |
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Restaurante: Picanteria La Dolorosa
Ficha de datos del Propietario
llustracion 13: Ficha de datos del propietario de la Picanteria La Dolorosa

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

NOMBRE DEL LOCAL: PICANTERIA LA DOLOROSA
| FOTO LOCAL
|
\OMBRE DEL PROPIETARIO: Maria Leonor Sarmiento Tohalongo ) Rl NoEe
\umero de Cedula o Pasaporte: ) : \.{\
*ECHA DE NACIMIENTO ANO | MES DIA | 2| DAL
[ELEFONOS FlJO MOVIL 0984338347
JIRECCION E-MAIL:
NSTURCCION: Primaria | | Secundaria | x| Superior |
litulo:
\NOMBRE DEL ENCARGADO:
NUMERO DE COLABORADORES: |3
FIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: |3 afios
4ORARIOS DE ATENCION:
ARRENDADO
LOCAL PROPIO X VALOR FAMILIAR
Antecedentes de la Actividad
AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES
COCINA X BODEGA xx PARQUEADERO 7/
CAPACIDAD PAX:
METAL X Sl X
# MESAS 10 MADERA MANTELERIA NO
PLASTICO OBSERVACION:
SALON # SILLAS 60 MADERA
NUMERO: 2 OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO X REGULAR MALO |
GAS X MESON X ESTRACTOR DE OLORES
LENA X LAVADOR X TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |X
PARRILLA X REFRIGERADOR |X OBSERVACION:
INDUSTRIAL |X CONGELADOR |X
COCINA DOMESTICA LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO  |4,008
PLATO: Sancocho COSTO 4,005
PLATO: Cascarita COSTO  |5,008
MENU PLATO: Mixto COSTO 7,008
BEBIDA: Cola COSTO  |0,50$
BEBIDAS BEBIDA: Cola COSTO 1,255
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: | 40
OBSERVACIONES:
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA
GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO
NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR l 2
DE ACUERDO X OBSERVACIONES:
NO SABE

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante Picanteria La Dolorosa

Fotografia 79: Fachada del restaurante
Picanteria La Dolorosa

E—— NN
CREDI FACIL 17pa. \

u @: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
1, PICANTERIA LA DOLOROSA

~ & @

sconam
SREDITOS'SERVICIOS _ Telf: 2232017

Fotografia 80: Producto del restaurante

Autor: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 81: Area de elaboracion de
alimentos del restaurante Picanteria La
Dolorosa

Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 82: SSHH del restaurante
Picanteria La Dolorosa

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sénchez Troya, 2017
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Restaurante: Rocio Quizhpe
Ficha de datos del Propietario
llustracion 14: Ficha de datos del propietario del Restaurante Rocio Quizhpe

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

NOMBRE DEL LOCAL:
FOTO LOCAL
NOMBRE DEL PROPIETARIO: Rocio Quizhpe
Numero de Cedula o Pasaporte: 302228499
FECHA DE NACIMIENTO ANO 90 | MES 12 DIAT |25
TELEFONOS FUJO MOVIL 983308678
DIRECCION E-MAIL:
INSTURCCION: Primaria | x | Secundaria | | superior |
Titulo:
NOMBRE DEL ENCARGADO: )
NUMERO DE COLABORADORES: |1 X
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: un mes
HORARIOS DE ATENCION: 07h30-20h30 todos los dias
ARRENDADO
LOCAL PROPIO VALOR 550,005 | FAMILIAR OTROS
Antecedentes de la Actividad
Una cufiada tambien tiene un local de estos
AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES X
COCINA X BODEGA x PARQUEADERO 4 carros
CAPACIDAD PAX:
PLASTICO Si
# MESAS 9 METAL X MANTELERIA NO
PLASTICO OBSERVACION:
SALON # SILLAS 50 METAL X
NUMERO: 2 OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO X REGULAR IMAaLo |
GAS X MESON X |ESTRACTOR DE OLORES
LENA X LAVADOR X TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |X
PARRILLA X REFRIGERADOR |X OBSERVACION:
INDUSTRIAL |X CONGELADOR |X
COCINA DOMESTICA X LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO 4,008
PLATO: Sancocho COSTO 4,005
PLATO: Cascarita COSTO 5,00S
PLATO: Mixto COSTO 7,005
PLATO: Caldo de gallina criolla COSTO 3,008
MENU PLATO: Seco de Pollo COSTO 2,508
BEBIDA: Café COSTO 0,505
BEBIDA: Horchata COSTO 0,505
BEBIDAS BEBIDA: Jugo COSTO 1,005 -0,505
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: I 10a 20
OBSERVACIONES:
De lunes a viernes se recibe de entre 10 a 20 personas
Fines de semana hasta 40 personas
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA
GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO
NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR |
DE ACUERDO X OBSERVACIONES:
NO SABE

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante Rocio Quizhpe

Fotografia 83: Fachada del restaurante
Rocio Quizhpe

Pl
R Ui

Fotografia 84: Producto del restaurante
Rocio Quizhpe

Autor: EduardBeItrén y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 85: Comedor del restaurante
Rocio Quizhpe

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 86: SSHH del restaurante Rocio
Quizhpe

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Restaurante: Picanteria el Viajero

Ficha de datos del Propietario _
llustracion 15: Ficha de datos del propietario de la Picanteria el Viajero

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL

JOMBRE DEL LOCAL:

PICANTERIA EL VIAJERO

IOMBRE DEL PROPIETARIO:

Edisson Orellana

lumero de Cedula o Pasaporte: 302064706
ECHA DE NACIMIENTO ANO 83 | MES 12 DA} 22
ELEFONOS FIJO MOVIL 0983798199
IRECCION E-MAIL:
USTURCCION: Primaria | x| Secundaria | | Superior |
itulo:
IOMBRE DEL ENCARGADO:
I[UMERO DE COLABORADORES: |2
IEMPO DE FUNCIONAMIENTO: |7 afios
ORARIOS DE ATENCION: 08h00-20h00
ARRENDADO
LOCAL PROPIO VALOR FAMILIAR OTROS

FOTO LOCAL

ntecedentes de la Actividad

El propietario dice que ha trabajado en un negocio de estos en Estados Unidos.

AREAS DEL LOCAL SALON X SSHH x AREAS VERDES
COCINA X BODEGA PARQUEADERO 10
CAPACIDAD PAX:
METAL X SI
# MESAS 8 MADERA X MANTELERIA NO
PLASTICO OBSERVACION:

SALON # SILLAS 40 MADERA

NUMERO: 2 OBSERVACION:
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO REGULAR MALO IX
GAS X MESON X ESTRACTOR DE OLORES
LENA LAVADOR X TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |X
PARRILLA X REFRIGERADOR |X OBSERVACION:
INDUSTRIAL |X CONGELADOR |X
COCINA DOMESTICA X LICUADORA X
PLATO: Fritada COSTO 4,005
PLATO: Sancocho COSTO 4,005
PLATO: Cascaritas COSTO 5,005
PLATO: Mixto COSTO 8,005
PLATO: Morcilla COSTO 2,008
MENU PLATO: Mixto de morcilla COSTO 10,005

BEBIDA: Café COsTO 0,505
BEBIDA: Cola COSTO 0,755

BEBIDAS BEBIDA: Cola COSTO 1,255

NUMERO DE CLIENTES POR DIA: I 100
OBSERVACIONES:
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA
GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFRECIDO
D ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR l 2
£ ACUERDO X OBSERVACIONES:

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante Picanteria EL Viajero

Fotografia 87: Facha del restaurante
Picanteria EL Viajero

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 88: Producto del restaurante
Picanteria EL Viajero

‘u.

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 89: Area de atencion al cliente
Picanteria EL Viajero

Autor: Eduardo Beltrany Paolévsénéhez, 2018

Fotografia 90: SSHH Picanteria EL Viajero

R 1 el <
Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Restaurante: Picanteria Barcelonita

Ficha de datos del Propietario

llustracion 16: Ficha de datos del propietario de la Picanteria Barcelonita

FICHA DE DATOS DE PROPIETARIO DE LOCAL
NOMBRE DEL LOCAL: PICANTERIA BARCELONITA
FOTO LOCAL
NOMBRE DEL PROPIETARIO: Roberto Liiguicota 4
Numere de Cedula o Pasaporte:  |301503637 |
FECHA DE NAGOMIENTO 78 | MES fobrero | DIA | 11
TELEFONOS FUO MOVIL 0992984768
DIRECCION E-MAIL:
INSTURCCION: Primaria | [ Secundaria | x| Superior ]
TRulo:
NOMBRE DEL ENCARGADO: i
NUMERO DE COLABORADORES: |3 §
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO: |2 anos
HORARIOS DE ATENCION:
ARRENDADO
LOCAL PROPIO VALOR 1208 | FAMILIAR OTROS
Antecedentes de la Actividad El propietario_indica que trabajo en los Estados Unidos en esta actividad.
SALON X SSHH x AREAS VERDES
AREAS DEL LOCAL COCINA x BODEGA PARQUEADERO 4 autos
CAPACIDAD PAX:
Hierro x St
# MESAS 5 MADERA MANTELERIA NO
PLASTICO
SALON ¥ SILLAS 25 MADERA OBSERVACION
NUMERO: 2
ESTADO
BATERIAS SANITARIAS BUENO REGULAR M Maic | OBSERVACION:
GAS X MESON x |ESTRACTOR DE OLORES
LENA x LAVADOR x TABLAS DE PICAR ALIMENTOS  |x
PARRILLA  |x REFRIGERADOR |x
INDUSTRIAL |x CONGELADOR |x
COCINA DOMES TICA UCUADORA __ |x OBSERVACION:
PLATO: Fritada COSTO  |3,505
|PLaTo: Sancocho ICOSTO 2,505
[pLaro: Cascarita COSTO  |5,008
[PLATO: Costilla ahumada COSTO  ]5,005
[PiaTo: Fstofado de Trucha COSTO _ ]3,005
[PiaTo: Estolado de Marisco [COSTO _ [12,005
MENU [PLATO: Caldo de Gallina Criolla COSTO 2,505
PLATO: Seco de poflo COSTC 13,005
PLATO. _ |Maduro con queso COSTO _ |1.505
[GEBiDA:  [Colas cosToO j0.75
BEBIDAS BEBIDA: ugos COSTO  |1.008
NUMERO DE CLIENTES POR DIA: |30
OBSERVACIONES:
MOVIMIENTO
CAPACITACIONES RECIBIDAS
TIPO DE CAPACITACION INSTITUCION DURACION FECHA
GRADO DE ACEPTACION CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION OFREGIDO
NO ACEPTA NUMERO DE PERSONAS QUE PODRIAN ASISTIR | 3
DE ACUERDO X
NO SABE OBSERVACIONES:

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Areas del restaurante Barcelonita

Fotografia 91: Facha del restaurante

Barcelonita
A —

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 92: Area de elaboracion de
alimentos del restaurante Barcelonita

L

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 93: Producto del restaurante
Barcelonita

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 94: SSHH restaurante Barcelonita

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Prestadores de servicio

Tabla 17: Prestadores de servicio

Nombre de los Nombre del Servicio Afios de
propietarios establecimiento funcionamiento

Maria Luz Pérez Picanteria Sefior de la | Restaurante 1979 (30 afios)

José Washington | justicia.

Sarmiento

Rocié Quishpi Picanteria el Golosito | Restaurante Noviembre 2017

Carmen Lema Pique al Paso Restaurante 1979(30 anos)

Maria Leonor | Picanteria la | Restaurante 1 afio

Sarmiento Toalongo | Dolorosa

Jenny Lozano La cabafa del Sefior | Restaurante Marzo 2017
Ben

Edison Orellana Picanteria el Viajero | Restaurante 2000 (7 afios)

Luis Rolando | Picanteria Jesis del | Restaurante 2017(1 afo)

Quishpi Gran Poder

Roberto Lliguicota Picanteria Restaurante 2016(2 afos)
Barcelonita

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

2.23 Competidores de la Zona

A continuacion citaremos lugares que pueden ser considerados competencia para
los locales de la panamericana norte del Cantén Biblian, por razones de precio, producto,

distancia, promocion.
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Tabla 18: Competidores de la zona Azogues

CUCHILANDIA
Estos locales estan ubicados en la entrada
de Azogues.
Es facil ubicarlos gracias a sus llamativas
publicidades desde el inicio de la cuadra
donde estan estos locales existe
publicidad y todos sus locales tienen
grandes letreros, algunos con sus precios
y promociones.
Todos estos locales estan bien ordenados
y aseados, sus bafios son limpios.
En cuestion de precios si son valores un
poco mas elevados que los productos que
ofrece Biblian.
Sus horarios de atencion varian en los
locales.
Por lo general estos negocios atienden
desde las 10h00 hasta las 20h00.
Sus precios van desde 1.50$ hasta los
29,00%

Fotografia 95: Letrero que estd en la
esquina del inicio de la cuadra de
Cuchilandia.

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Publicidad que realizan los locales,
contratan  animadores  que  estén
promocionando sus locales y llamando la
atencion de los pasajeros.

Fotografia 96: Publicidad Cuchilandia

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Tienen sus platos y precios exhibidos
tanto en la parte exterior como interior del
local.

Fotografia 97: Precios en Cuchilandia.

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Tabla 19: Competidores de la zona Cuenca

COMIDA TIPICA EN LA CALLE DON
BOSCO

Estos locales estan ubicados en 6 cuadras
de la calle Don Bosco, desde la av. 12 de
Octubre hasta la av. Loja,

Todos estos locales estan bien ordenados
y aseados, sus bafios son limpios.

En cuestion de precios si son valores un
poco mas elevados que los productos que
ofrece Biblian.

Sus horarios de atencion varian en los
locales.

Fotografia 98: Local en la calle Don
Bosco con letrero

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 99: Local de comida tipica en
la calle Don Bosco

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fotografia 100: Local de comida tipica en
la calle Don Bosco

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

89



2.24 Estudio de la Demanda (160 encuestas)

Se realiz6 20 encuestas dirigida a los clientes de cada local que se tomaran como

una muestra, un total de 160 clientes de los 8 locales de alimentos de la panamericana del

km2, con la intencion de poder identificar cuél es su percepcion acerca del servicio que

estan recibiendo.

Restaurante Barcelonita

Tabla 20: Porcentaje por genero de
personas que Vvisitan el restaurante
Barcelonita

Genero Frecuencia |Porcentaje

Masculino 9 45%
Femenino 11 55%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 17: Porcentaje por genero de
personas que visitan el restaurante
Barcelonita

Genero

= Masculino Femenino

45%

55% ()

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado se refleja que es més alto el porcentaje de clientes de
sexo Masculino.

Tabla 21 :Frecuencia en que visitan el
restaurante Barcelonita

¢Con que frecuencia visita usted estos locales?

Respuestas Porcentaje
Primera vez 9 45%
1 a 2 veces diarias 1 5%
1a 2 veces al mes 8 40%
1 a 2 veces al afio 2 10%

Mas de 3 veces al mes
Mas de 3 veces al afio 0%

Total 20 100%
Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola S&nchez Troya, 2017

0%

llustracién 18: Frecuencia en que visitan el
restaurante Barcelonita

1la2 1a2 Masde Masde
veces veces al veces al 3 veces 3 veces
diarias mes ano almes alafio

OFRLNWRUIONO

Primera 1a2
vez

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Estos resultados demuestran que es mas alto el indice de clientes que
visitan por primera vez, esto se debe a que al ser esta una carretera de conexion inter
cantonal y son los pasajeros quienes se alimentan en estos locales.
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Tabla 22 :Como conocieron el
restaurante Barcelonita

¢Como conocid estos restaurantes?
Respuestas Porcentaje

Atravez de amigos o familiare 7 35%
Atravez de publicidad 3 15%
Por Turismo 5 25%
Otro 5 25%
Total 20 100%

Fuente de informacidn y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 19: Como conocieron el
restaurante Barcelonita

¢Como conociod estos
restauantes?

Total =

Por TUrisSMO i
—

A travez de amigos O... le—

0 10 20 30

B Porcentaje M Respuestas

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Intrpretacion:
amigos.

La mayoria de personas acuden a este restaurante por referencia de

Tabla 23: Platos tipicos méas vendidos
en el restaurante Barcelonita
Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que

mas le interesan son:
Respuestas Porcentaje

Fritada 9 8%
Sancocho 9 8%
Cascaritas 12 11%
Costilla ahumada 12 11%
Estofado de pollo 10 9%
Estofado de trucha 14 13%
Estofado de mariscos 10 9%
Maduro con queso 8 7%
Seco de pollo 12 11%
Caldo de gallina criolla 16 14%
Total 112 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 20: Platos tipicos mas vendidos
en el restaurante Barcelonita

Caldo de gallina criolla
Seco de pollo

Maduro con queso
Estofado de mariscos
Estofado de trucha
Estofado de pollo
Costilla ahumada
Cascaritas

Sancocho

Fritada

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: La mayoria de los encuestados acuden a este lugar por el Caldo de
gallina criolla, luego por el estofado de trucha que es la especialidad del local,
seguido de la costilla ahumada y cascaritas.

Tabla 24: Servicios brindado en el
restaurante Barcelonita

MALO REGULAR BUENO
La rapidez en la atencion 11 9
La amabilidad en la atencion 8 12
Informacion dada por los meseros 9 11
La variedad de los platos 9 11
El sabor de la comida 6 14
La higiene del local 12 8
La limpieza de los SSHH 1 18 1
La didad de las instalaci 18 1
La relacion precio/calidad del servicio 15 5

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 21: Servicios brindado en el

restaurante Barcelonita

La relacion precio/calidad del servicio I
La comodidad de lasinstalaciones [
La limpieza de los SSHH I
La higiene del local G
I
La variedad de los platos I
Informacion dada porlos meseros I
La amabilidad en la atencion |
La rapidez en la atencion I

El sabor de la comida

0 5 10 15 20 25

EMALO mREGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Los resultados demuestran que la calificacion de servicio en la
atencion desde la precepcidn de los clientes es Regular y el mayor indice de afeccién
pesa sobre la comodidad de las instalaciones y los servicios higiénicos.
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Tabla 25: Como calificaria al servicio | |

brindado en el restaurante Barcelonita
Malo Regular Bueno

0 18

0 17

Calidad del servicio
Calidad de los alimentos

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

brindado en el restaurante Barcelonita

lustracion 22: Como calificaria al servicio

Malo

Bueno

0 5 10 15 20

M Calidad de los alimentos ™ Calidad del servicio

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: De igual manera podemos v
sobre los servicios

er que en este cuadro la percepcion del cliente
brindados es Regular.

Tabla 26: Los clientes recomendarian
el restaurante Barcelonita

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:

Respuestas
Si 18
no 2
tal vez 0
nunca 0

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

el restaurante Barcelonita

llustracion 23: Los clientes recomendarian

20
10
0 |
si no tal nunca
vez

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

restaurante.

Interpretacion: Los clientes en un alto indice si recomendarian a otras personas visitar este

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Picanteria “La Cabaiia del Sefior BEN”

Tabla 27: Porcentaje por genero de personas
que visitan el restaurante “La Cabaiia del
Serior Ben”

Frecuenci |Porcentaj
Genero a e
Masculino 10 50%
Femenino 10 50%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 24: Porcentaje por genero
de personas que visitan el restaurante
“La Cabaria del Serior Ben”

Genero

= Masculino = Femenino

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado tenemos en igual porcentaje la asistencia de clientes
tanto femenino como masculino al local.

Tabla 28: Frecuencia en que visitan el
restaurante “La Cabarnia del Seiior Ben”

¢Con que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas Porcentaje

Primera vez 12 60%
1 a 2 veces diarias 0 0%
1 a 2 veces al mes 3 15%
1 a 2 veces al afio 4 20%
Mas de 3 veces al mes 1 5%
Mas de 3 veces al afo 0%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y
Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 25: Frecuencia en que
visitan el restaurante “La Cabaria
del Serior Ben”

.
z I I
, ]

Primeravez la2veces la2vecesal la2vecesal Masde3
diarias

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Mas de 3
mes afo veces al mes veces al afio

Interpretacion: La asistencia por primera vez a este local es la mas alta, esto se debe a
que la mayoria de personas gque acuden a este local son turistas, pasajeros ya que esta
ubicado en una carretera de conexion Interprovincial y cantonal.

Tabla 29: Como conoci6 el restaurante
“La Cabaria del Serior Ben”

éCOmo conociod estos restaurantes? 9
Respuestas Porcentaje 3

Atravez de amigos o familiare 5 25% 6
Atravez de publicidad 4 20% i
Por Turismo 8 40% 3
Otro 3 15% | ;
Total 20 100% 0

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 26: Como conocid el
restaurante “La Cabafa del Sefior Ben”

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo

Atravez de Atravez de Por Turismo Otro
amigos o publicidad
familiares

Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Intrpretacion: La mayoria de personas acuden a este restaurante por referencia
de amigos.
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Tabla 30: Platos tipicos méas vendidos en [lustracion 27: Platos tipicos mas
la Cabafia del Sefior Ben vendidos en la Cabaria del Sefior Ben
PLATOS TiPICOS Respuestas
Fritada e PLATOS TIPICOS
Sancocho 3
Cascaritas 4
Patatas de res 1 -~
Chancho a la Barbosa 6
Fritada Sancocho
Total 20
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Cascaritas Patatas de res
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
m Chancho a la Barbosa = Total
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En igual y mayor nimero los platos tipicos favoritos de los clientes
que visitan este restaurante son la fritada y el chancho a la Barbosa.

Tabla 31: Servicios brindado en la Cabana | llustracién 28: Servicios brindado en la

del Sefior Ben Cabaia del Sefior Ben
BUEN
MALO REGULAR O

La rapidez en |a La relacion precio/calidad del servicio 19 1
atencién 6 14 La comodidad de las instalaciones 17 B
La amabilidad en la La limpieza de los SSHH 18 2
atencién 2 18 La higiene del local 7 iz}
i0 El sabor de | d

Informacion dada por los sabor de la comida [ 16
meseros 11 9 La variedad de los platos 15 5
La variedad de los Informacion dada por los meseros 11 9
platos 15 5 La amabilidad en la atencion 2 18

La rapidez en la atencion 6 14
El sabor de la comida 4 16

0 5 10 15 20

La higiene del Iocal 7 13 MALO REGULAR BUENO

La limpieza de los Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo

SSHH 18 2 Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
La comodidad de las

instalaciones 17 3

La relacién precio/calidad del

servicio 19 1

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En mayor numero la percepcion del cliente pesa sobre la calificacion
regular, los indices mas altos se dan en la limpieza de los bafios y comodidad de las
atenciones.
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Tabla 32: Como calificaria al servicio
brindado en la Cabafia del Sefior Ben

Como califica usted el servicio brindado

Malo Regular
Calidad del servicio 0 20
Calidad de los alimentos 0 18

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Bueno

llustracién 29: Como calificaria al
servicio brindado en la Cabafia del
Sefior Ben

O Calidad del servicio @ Calidad de los alimentos

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Tanto en la calidad de servicio como la calidad de los alimentos los
resultados obtenidos apuntan hacia la calificacion regular.

Tabla 33: Los clientes recomendaran el
restaurante la Cabafa del Sefior Ben

llustracién 30: Los clientes
recomendaran el restaurante la
Cabafia del Sefior Ben

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:
Respuestas
Si 20
No 0
Tal vez 0
Nunca 0
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo 3 = - e
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2017
Interpretacion: En este resultado podemos observar en un 100% que los clientes si

recomendarian este local para que sea visitado por otras personas.

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Picanteria “El Sefior de la Justicia”

Tabla 34: Porcentaje por genero de personas que
visitan el restaurante “El Serior de la Justicia”

llustracion 31 : Porcentaje por
genero de personas que visitan el

restaurante  “El Serior de la
Justicia”
Genero Frecuencia |Porcentaje
H (o)
Masculino 15 75% Genero
Femenino 5 25%
25%
Total 20 100% &
75%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y
Paola Sanchez Troya, 2017

O Masculino Femenino

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En su mayoria la asistencia a este local es de género masculino con un
indice del 75%.

Tabla 35: Frecuencia en que visitan el
restaurante “El Serior de la Justicia”

¢Con que frecuencia visita usted estos loca

les?

Respuestas Porcentaje

Primera vez 4
1 a 2 veces diarias 1
1 a 2 veces al mes 14
1 a 2 veces al afio 1

Mas de 3 veces al mes
Mas de 3 veces al afio

Total 20

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y
Paola Sanchez Troya, 2017

20%
5%
70%
5%
0%
0%
100%

llustracion 32: Frecuencia en
que visitan el restaurante “El
Serior de la Justicia”

8

6

.

Z I

. - -

1a2veces la2vecesal 1a2vecesal Mas de 3 Mas de 3
diarias mes fi veces al mes  veces al afio

Fuente de informacion y disefio realizado por
Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya,
2017

Interpretacion: El mayor indice de la frecuencia de visita de clientes a este local
apunta con un 70% de una a dos veces al mes.

Tabla 36: Como conocio6 el restaurante “El

Serior de la Justicia”

¢COmo conocid estos restaurantes?
Respuestas Porcentaje

Atravez de amigos o familiare 15 75%
Atravez de publicidad 0 0%
Por Turismo 5 25%
Otro 0 0%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo

Beltran

y Paola Sanchez Troya, 2017

lustracion 33: Como conocio el
restaurante “El Serior de la Justicia”

Otro

Por Turismo
A travez de publicidad
M iores . —
familiares
0 5 10 15 20

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion:

La mayoria de las personas que visitan este restaurante en un
porcentaje del 75% vienen porque familiares y amigos les han recomendado este

local.
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Tabla 37: Platos tipicos més vendidos “El
Serior de la Justicia”

Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que
mas le interesan son:
Respuestas Porcentaje

Fritada 12 21%
Sancocho 13 22%
Mixtos 13 22%
Cascaritas 6 10%
Morcilla 8 14%
Llapingachos, tostados 6 10%
Total 58 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 34: Platos tipicos mas
vendidos “El Serior de la Justicia”

B Fritada

m Sancocho
Mixtos

B Cascaritas

B Morcilla

Llapingachos, tostados

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado indica que existen tres platos tipicos de mayor

interés para los restaurantes que son: la

fritada, el sancocho, la cascarita.

Tabla 38: Servicios brindado en el
restaurante “El Senior de la Justicia”

MAL REGULA BUEN

(0) R (0)

La rapidez en la atencién 4 16
La amabilidad en la

atencién 6 14
Informacion dada por los meseros 12 8
La variedad de los platos 6 14
El sabor de la comida 15
La higiene del local 12 8
La limpieza de los SSHH 2 18
La comodidad de las instalaciones 16 4
La relacién precio/calidad del

servicio 18 2

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sénchez Troya, 2017

llustracion 35: Servicios brindado en
el restaurante “El Serior de la
Justicia”

La relacion... 18 2
La comodidad de las... 18 2
La limpieza de los SSHH 18 2
La higiene del local 14 6
El sabor de la comida 6 14
La variedad de los platos 179 10
Informacion dada por... 11 9
La amabilidad en la... [ 7 13
La rapidez en la atencion 13 7
0 5 10 15 20 2
MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En mayor indice la calificacion de parte del cliente pesa sobre la
calificacion regular, uno de los puntos de mayor incidencia es la variable relacion
precio/calidad.
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Tabla 39: Como calificaria al servicio
brindado en “El Serior de la Justicia”

Como califica usted el servicio brindado

Malo Regular Bueno
Calidad del servicio 0 15

Calidad de los alimentos 0 17

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

lustracion 36: Como calificaria al
servicio brindado en “El Serior de la
Justicia”

M Calidad del servicio M Calidad de los alimentos

MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado tenemos que la calificacion global en calidad de
servicio tiene mayor incidencia sobre la calificacion regular, de igual manera en la
variable Calidad de alimentos.

Tabla 40: Los clientes recomendaran el
restaurante “El Serior de la Justicia”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:

Respuestas

Si 18

No 2

Tal vez 0

Nunca 0

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 37: Los clientes
recomendaran el restaurante “El
Serior de la Justicia”

S| NO TALVEZ  NUNCA

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: La mayoria de los encuestados indican que recomendarian a mas personas a
gue visiten este local.

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

98




Picanteria “El Golosito”

Tabla 41: Porcentaje por genero de
personas que visitan el restaurante
Picanteria “El Golosito”

Genero Frecuencia |Porcentaje

Masculino 7 35%
Femenino 13 65%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracidn 38: Porcentaje por genero
de personas que visitan el restaurante
Picanteria “El Golosito”

Genero

%

OMasculino @ Femenino

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: La mayor parte de visitante

femenino con un porcentaje del 65%.

s de este local corresponde al género

Tabla 42: Frecuencia en que visitan el
restaurante Picanteria “El Golosito™”

¢Con que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas Porcentaje

Primera vez 8 40%
1 a 2 veces diarias 0 0%
1 a 2 veces al mes 12 60%
1 a 2 veces al afio 0 0%
Mas de 3 veces al mes 0%
Mas de 3 veces al afio 0%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2017

llustracién 39: Frecuencia en que
visitan el restaurante Picanteria “El
Golosito”

14
12
10

oN B O

la2
veces
diarias

la2 Masde3 Masde3
veces al vecesal vecesal vecesal
mes afio mes afio

Primera
vez

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan

Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Con un 60% estos resultados
2 veces al

reflejan que visitan estos locales de 1 a
mes.

Tabla 43: Como conoci6 el restaurante
Picanteria “El Golosito”

¢COomo conocid estos restaurantes?
Respuestas Porcentaje

Atravez de amigos o familiare 12 60%
Atravez de publicidad 0 0%
Por Turismo 8 40%
Otro 0 0%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 40: Como conocio el
restaurante Picanteria “El Golosito”

OTRO
POR TURISMO

A TRAVEZ DE PUBLICIDAD

A TRAVEZ DE AMIGOS O

FAMILIARES
I

0 5 10 15

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En un indice del 60% se refleja que la mayoria de los visitantes
conoce este local por referencias de amigos y familiares.
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Tabla 44: Platos tipicos mas vendidos en la
Picanteria “El Golosito”
Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que
mas le interesan son:
Respuestas Porcentaje

Fritada 9 13%
Sancocho 9 13%
Mixto 10 14%
Cascaritas 8 11%
Maduro con queso 8 11%
Seco de pollo 14 20%
Caldo de gallina criolla 13 18%
Total 71 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 41: Platos tipicos mas
vendidos en la Picanteria “El
Golosito”

CALDO DE GALLINA CRIOLLA
SECO DE POLLO

MADURO CON QUESO
CASCARITAS

MIXTO

SANCOCHO

FRITADA

0 2 4 6 10 12 16|
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan

Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

8

14

Interpretacion: Los resultados indican que en mayor nimero los visitantes prefieren el

seco de pollo y el caldo de gallina crio

Ila que se prepara en este local.

Tabla 45: Servicios brindado en la Picanteria
“El Golosito”

Como califica el servicio brindado en atencion a los
siguientes puntos:
MA REGUL BUE

LO AR NO

La rapidez en la atencion 9 11
La amabilidad en la atencién 13 7
Informacion dada por los meseros 12 8
La variedad de los platos 11 9
El sabor de la comida 4 16
La higiene del local 2 16 2
La limpieza de los SSHH 1 18 1
La comodidad de las

instalaciones 2 16 2
La relacion precio/calidad del

servicio 15 5

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 42: Servicios brindado en
la Picanteria “El Golosito”

EMALO BREGULAR mBUENO

LA RELACION PRECIO/CALIDAD DEL..

eL saor DE LA cominA [
LA VARIEDAD DE LOS PLATOS
incormacion pADA por Los... SV
LA AMABILIDAD EN LA ATENCION
ta rapiDez eN LA ATENCION [ IEHN

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: La calificacion mas alta en estos resultados refleja la calificacion
regular con mayor incidencia en la variable de la limpieza de los servicios Higiénicos
y la comodidad de las instalaciones.
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Tabla 46: CoOmo calificaria al servicio
brindado en la Picanteria “El Golosito”

Como califica usted el servicio brindado

Malo

Regular Bueno

Calidad del servicio

0

17 3

Calidad de los alimentos

0

15 5

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran

y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 43: Como calificaria al
servicio brindado en la Picanteria
“El Golosito”

M Calidad del servicio M Calidad de los alimentos

MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Los resultados refleja que los clientes califican como regular la calidad

tanto de servicio como de los alimentos.

Tabla 47: Los clientes recomendaran a la

Picanteria “El Golosito”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:
Respuestas
Si 20
No 0
Tal vez 0
Nunca C

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 44: Los clientes
recomendaran a la Picanteria “El
Golosito”

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado tenemos que en su totalidad los visitantes indican que
si recomendarian visitar estos locales.

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Picanteria “Pique al Paso”

Tabla 48: Porcentaje por genero de
personas que visitan el restaurante
Picanteria “Pique al Paso”

Genero Frecuencia [Porcentaje

Masculino 12 60%
Femenino 8 40%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

[lustracion 45: Porcentaje por genero
de personas que visitan el restaurante
Picanteria “Pique al Paso”

Genero

M Masculino

W Femenino

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Los resultados reflejan que en mayor nimero el género masculino asiste

a este local.

Tabla 49: Frecuencia en que visitan el
restaurante Picanteria “Pique al Paso”

¢Con que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas |Porcentaje
Primera vez 5 25%
1 a 2 veces diarias 0 0%
1a 2 veces al mes 10 50%
1 a 2 veces al afio 4 20%
Mas de 3 veces al mes 0%
Mas de 3 veces al afio 1 5%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2017

llustracidn 46: Frecuencia en que
visitan el restaurante Picanteria
“Pique al Paso”

0

I
i -~

1
la2
veces
diarias

la2 Masde3 Masde3
veces al vecesal vecesal vecesal
mes afio mes afio

Primera
vez

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: EI mayor resultado apunta a que la frecuencia de vista es de 1 a 2 veces

al mes.

Tabla 50: Como conoci6 el restaurante

Picanteria “Pique al Paso”
¢Como conocid estos restaurantes?
Respuestas Porcentaje

Atravez de amigos o familiare 8 40%
Atravez de publicidad 0 0%
Por Turismo 9 45%
Otro 3 15%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

[lustracion 47: Como conoci6 el
restaurante Picanteria “Pique al
Paso”

owo NN
por Turismo

A travez de publicidad 0

ko dnne g

familiares
0 2 4 6 8 10

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion:

por motivos de turismo.

En una mayor y cercana incidencia la mayoria de los encuestados
indican que conoce este restaurante por referencias de amigos y familiares y también
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Tabla 51: Platos tipicos més vendidos de la
Picanteria “Pique al Paso”

Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que
mas le interesan son:

Respuestas |Porcentaje
Fritada 12 24%
Sancocho 14 28%
Mixtos 15 30%
Cascaritas 6 12%
Morcilla 3 6%
Total 50 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

Ilustracion 48: Platos tipicos mas
vendidos de la Picanteria “Pique al
Paso ™

W Fritada W Sancocho M Mixtos M Cascaritas M Morcilla

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Los visitantes indican que tienen preferencia por el plato mixto.

Tabla 52: Servicios brindado de la Picanteria
“Pique al Paso”

REGU | BUEN

MALO |LAR @)
La rapidez en la atencién 13 7
La amabilidad en la atencién 7 13
Informacion dada por los
meseros 11 9
La variedad de los platos 1 9 10
El sabor de la comida 6 14
La higiene del local 14
La limpieza de los SSHH 18
La comodidad de las
instalaciones 18 2
La relacién precio/calidad del
servicio 18 2

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 49: Servicios brindado de la
Picanteria “Pique al Paso”

HMALO ®REGULAR BUENO

La relacion precio/calidad del servicio

2
La comodidad de las instalaciones |
La limpieza de los SSHH | 2

La higiene del local GGG 6

El sabor de la comida NS 14
La variedad de los platos I EEEEGSE 10
Informacion dada por los meseros NN 9
La amabilidad en la atencion | IEEEEEGE_—— 13

La rapidez en la atencion SN 7

0 5 10 15 20 25

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado la mayoria de las calificaciones a punta a lo regular,
presentandose con mayor incidencia en la limpieza de los bafios, la comodidad de las

instalaciones, la relacion precio/ calidad.

Tabla 53: Como calificaria al servicio
brindado de la Picanteria “Pique al Paso”

Como califica usted el servicio brindado
Malo Regular

Calidad del servicio 0 4
Calidad de los alimentos 0 8

Bueno

16
12

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 50: Como calificaria al
servicio brindado de la Picanteria
“Pique al Paso”

u Calidad del servicio

MALO BUENO

m Calidad de los alimentos

REGULAR

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan

Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Estos resultados tienen mayor incidencia en la calificacion de Bueno
tanto en la calidad del servicio como en la calidad de los alimentos.
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Tabla 54: Los clientes recomendarian este
restaurante de la Picanteria “Pique al
Paso”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:
Respuestas
Si 20
No 0
Tal vez 0

Nunca C

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 51: Los clientes
recomendarian este restaurante de la
Picanteria “Pique al Paso”

0 0 0

si No Tal vez Nunca

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Picanteria “Jesus del Gran Poder”

Tabla 55: Porcentaje por genero de
personas que visitan el restaurante
Picanteria “Jesus del Gran Poder”

Frecuenci | Porcentaj
Genero a e
Masculino 10 50%
Femenino 10 50%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2017

Ilustracion 52: Porcentaje por genero
de personas que visitan el restaurante
Picanteria “Jesus del Gran Poder”

GENERO

Masculino
50%

Femenino
50%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltrdn y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Tenemos como resultado que la vista de género masculino y femenino
se da en igual porcentaje.

Tabla 56: Frecuencia en que visitan el
restaurante

Picanteria “Jesus del Gran Poder”
¢Con que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas [Porcentaje

Primera vez 4 20%
1 a 2 veces diarias 0 0%
1 a 2 veces al mes 6 30%
1 a 2 veces al afio 10 50%
Mas de 3 veces al mes 0%
Mas de 3 veces al afio 0 0%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 53: Frecuencia en que
visitan el restaurante Picanteria
“Jesus del Gran Poder”

12

10

8 6
6 4
4
0

Primera la2 la2 la2 Masde3 Masde3

vez veces vecesal vecesal vecesal vecesal
diarias mes afio mes afio

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Interpretacion: La visita en estos locales se refleja con una incidencia de mayor nimero en
el punto de 1 a 2 veces al afio.

Tabla 57: Como conoci0 el restaurante llustracion 54: Como conocid el
Picanteria “Jesus del Gran Poder” restaurante Picanteria “Jesus del
¢COmo conocid estos restaurantes? Gran Poder”
Respuestas |Porcenta
Atravez de amigos o familiare] 10 £ 2
Atravez de publicidad 2 1 POR TURISMO
Por Turismo 5 Z
A TRAVEZ DE PUBLICIDAD
Otro 3 1
A TRAVEZ DE AMIGOS O
TOtaI 20 ]c FAMILIARES
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran ‘
y Paola Sanchez Troya, 2017 0 5 10 15

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Con mayor frecuencia se refleja que la mayoria de visitantes conocid
este restaurante por referencias de amigos y familiares.

Tabla 58: Platos tipicos més vendidos en la [lustracion 55: Platos tipicos méas

Picanteria “Jesus del Gran Poder” vendidos en la Picanteria “Jesus del
Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que Gran Poder”
mas le interesan son:
Respues
Porcentaje CALDO DE GALLINA CRIOLLA
tas o HUMITAS, TAMALES, MOROCHOS
Frltada 8 llA) MADURO CON QUESO
Cascarita 9 13% CASCARITAS
Seco de pollo 10 14% MIXTO
Morcilla 8 11% SANCOCHO
Mixto de Morecilla 6 9% Tl
i o . 0 -Z 4 - 6 8 10- 12 14 16 18
Mixto 16 23% Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Seco de carne 13 19% Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
Total 70 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Con una mayor incidencia refleja que el plato que prefieren los visitantes en
este restaurante es el plato mixto.
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Tabla 59: Servicios brindado en la Picanteria
“Jesus del Gran Poder”

Como califica usted el servicio brindado

Malo Regular |Bueno
Calidad del servicio 0 18| 2
Calidad de los alimentos 0 7| 13

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 56: Servicios brindado en
la Picanteria “Jesus del Gran Poder”

W Calidad del servicio M Calidad de los alimentos

MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado la mayoria de las calificaciones a punta a lo regular,
presentdndose con mayor incidencia en la limpieza de los bafios, la comodidad de las

instalaciones, la relacion precio/ calidad.

Tabla 60: Cémo calificaria al servicio
brindado en la Picanteria “Jesus del Gran
Poder”

Como califica el servicio brindado en atencién
a los siguientes puntos:

MAL

(o] REGULAR BUENO
La rapidez en la atencion 18 2
La amabilidad en la atencién 9 11
Informacion dada por los
meseros 7 13
La variedad de los platos 14 6
El sabor de la comida 3 17
La higiene del local 12 8
La limpieza de los SSHH 18 2
La comodidad de las
instalaciones 1 16 3
La relacién precio/calidad del
servicio 16 4

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 57: Cémo calificaria al
servicio brindado en la Picanteria
“Jesus del Gran Poder”

BUENO

EMALO BWREGULAR

ta retacion precio/catinan oeL.. [ EGNGEGEGEG
LA COMODIDAD DE LAS...[] 16
LA LIMPIEZA DE LOS SSHH
LA HIGIENE DEL LOCAL
EL SABOR DE LA COMIDA
LA VARIEDAD DE LOS PLATOS
inFormAcioN papa por Los... | EENN
1A amagiLIDAD EN LA ATENCION | NETN
LA RAPIDEZ EN LA ATENCION

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado indica que los clientes consideran que el servicio
brindado esta dentro de una calificacion regular, presentandose con mayor incidencia

su descontento por los servicios higiénicos.

106



Tabla 61: Los clientes recomendaran la
Picanteria “Jesus del Gran Poder”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:
Respuestas
Si 20
No 0
Tal vez 0

Nunca C

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 58: Los clientes
recomendaran la Picanteria “Jesus
del Gran Poder”

0 0 0

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Tal vez Nunca

Interpretacion: En su totalidad los visitantes indican que si recomendarian este local a

otras personas.

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Picanteria “La Dolorosa”

Tabla 62: Porcentaje por genero de
personas que visitan el restaurante
Picanteria “La Dolorosa”

Genero Frecuencia [Porcentaje

Masculino 13 65%
Femenino 7 35%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2017

llustracidn 59: Porcentaje por genero
de personas que visitan el restaurante
Picanteria “La Dolorosa”

GENERO

Masculino
65%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado tenemos que en su mayoria los visitantes son de

género masculino.

Tabla 63: Frecuencia en que visitan el
restaurante Picanteria “La Dolorosa”

¢Con que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas [Porcentaje
Primera vez 2 10%
1 a 2 veces diarias 0 0%
1a 2 veces al mes 8 40%
1 a 2 veces al afio 7 35%
Mas de 3 veces al mes 0%
Mas de 3 veces al afio 3 15%
Total 20 100%

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

[lustracion 60: Frecuencia en que
visitan el restaurante Picanteria “La
Dolorosa”

8
7
3
2
0
la2 la2 Masde3 Masde3

veces al vecesal vecesal vecesal
mes afio mes afio

10

o N B~ O ®

Primera la2

vez veces

diarias

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Los visitantes indican que la mayor frecuencia de visita a este local es

de 1 a 2 veces al mes.
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Tabla 64: Como conoci6 el restaurante
Picanteria “La Dolorosa”

llustraciéon 61: Como conocio el
restaurante Picanteria “La

Dolorosa”

Otro

Por Turismo

A travez de publicidad

¢Como conociod estos restaurantes?
Respuestas [Porcelr
Atravez de amigos o familiares 12
Atravez de publicidad 0
Por Turismo 3
Otro 5
Total 20

A travez de amigos o

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

familiares

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion:

En estos resultados podemos ver que la mayoria de visitantes conoce
este lugar por referencias de amigos y familiares.

Tabla 65: Platos tipicos més vendidos de la
Picanteria “La Dolorosa”

Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que
mas le interesan son:
Respuestas |Porcentaje
Fritada 15 41%
Sancocho 12 32%
Mixto 10 27%
Total 37 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran

y Paola Sanchez Troya, 2017

[lustracion 62: Platos tipicos méas
vendidos de la Picanteria “La
Dolorosa”

Mixto

Sancocho

Fritada |

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado tenemos que el plato tipico favorito de los visitantes
en este local es la fritada.

Tabla 66: Servicios brindado de la
Picanteria “La Dolorosa”

B
U
E
REGULA N
MALO R (0]
2
La rapidez en la atencién 00
La amabilidad en la
atencién 14 6
Informacién dada por los
meseros 15 5
La variedad de los platos 16 4
1
El sabor de la comida 4 6
La higiene del local 1 15 4
La limpieza de los SSHH 2 18 0
La comodidad de las
instalaciones 1 16 3
La relacion precio/calidad del
servicio 15 5

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 63: Servicios brindado de
la Picanteria “La Dolorosa”

La relacion precio/calidad del servicio
La comodidad de las instalaciones

La limpieza de los SSHH

La higiene del local

El sabor de la comida

La variedad de los platos

Informacion dada por los meseros

il

La amabilidad en la atencion

b
>

La rapidez en la atencion (J

o

5 10 15

~
S

25

EMALO EREGULAR ®BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Este resultado indica que la mayor incidencia de la calificacion esen
la variable “La rapidez en la atencion “con una calificacion de Bueno, pero en
segundo lugar esta con un alto indice la limpieza de los Servicios Higiénicos como

Regular.
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Tabla 67: Como calificaria al servicio

brindado de la Picanteria “La Dolorosa”

llustracién 64: Como calificaria al
servicio brindado de la Picanteria
“La Dolorosa”

Como califica usted el servicio brindado

M Calidad del servicio M Calidad de los alimentos

Malo Regular

Bueno

Calidad del servicio

Calidad de los alimentos

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

o
: ||

MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Con respecto a la calidad de servicio y calidad de los alimentos la
calificacion fue en mayor indice de Bueno.

Tabla 68: Los clientes recomendaran la
Picanteria “La Dolorosa”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:
Respuestas
Si 20
No 0
Tal vez 0
Nunca C

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya,

2017

llustracion 65: Los clientes
recomendaran la Picanteria “La
Dolorosa’™

0 0 0
s N Tal vez N

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En un 100% los visitantes dicen que si recomendarian este local a otras

personas

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

109



Picanteria “El Viajero”

Tabla 69: Porcentaje por genero de personas
que visitan el restaurante Picanteria “El

llustracion 66: Porcentaje por
genero de personas que visitan el
restaurante Picanteria “El Viajero”

Femenino

Genero

Viajero™
Genero Frecuencia | Porcentaje
Masculino 15 75%
Femenino 5 25%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y
Paola Sanchez Troya, 2017

25% \‘\

Masculino
75%

Fa—

* Masculino  ® Femenino

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: En este resultado tenemos que en su mayoria los visitantes son de

género masculino.

Tabla 70: Frecuencia en que visitan el
restaurante Picanteria “El Viajero”

éCon que frecuencia visita usted estos locales?
Respuestas |Porcentaje
Primera vez 5 25%
1a 2 veces diarias 1 5%
1a 2 veces al mes 7 35%
1a 2 veces al aho 3 15%
Mas de 3 veces al mes 0%
Mas de 3 veces al afo 4 20%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 67: Frecuencia en que
visitan el restaurante Picanteria “El
Viajero™

Primer

la2 la2 la2 Masde3 Masde3
| | |

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: El indice mas alto de votacion se da en la variable de vista de 1 a 2 veces

al mes.

Tabla 71: Como conoci6 el restaurante
Picanteria “El Viajero”

¢Como conocid estos restaurantes?
Respuestas |Porcentaje
Atravez de amigos o familiares 8 40%
Atravez de publicidad 0 0%
Por Turismo 10 50%
Otro 2 10%
Total 20 100%

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 68: Como conocid el
restaurante “Picanteria “El Viajero”

0

0

Otro
Por Turismo

A travez de publicidad

A travez de amigos o
familiares

5 10 15

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion:

En estos resultados podemos ver que la mayoria de visitantes conoce
este lugar por turismo y referencias de amigos y familiares.
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Tabla 72: Platos tipicos mas vendidos de la
Picanteria “El Viajero”

llustracion 69: Platos tipicos mas
vendidos de la Picanteria “El

Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, log Viajero”
mas le interesan son:
Respuestas |Porcer e r—

Fritada 15 Morcil —
Sancocho 12 e T
Mixto Morcilla 5 S F: T
Morcilla 8 e e e
?"':tf’ ;g e Euardo Belny baola Sénches Troya, 2017

ota

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Como resultado tenemos que el plato tipico favorito de los visitantes

en este local es |

a fritada.

Tabla 73: Servicios brindado de la Picanteria
“El Viajero”

Como califica el servicio brindado en atencidén
a los siguientes puntos:

MAL

(o] REGULAR BUENO
La rapidez en la atencién 0 20
La amabilidad en la atencion 5 15
Informacion dada por los
meseros 17 3
La variedad de los platos 15 5
El sabor de la comida 3 17
La higiene del local 15 5
La limpieza de los SSHH 18 2
La comodidad de las
instalaciones 16 4
La relacién precio/calidad del
servicio 18 2

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracién 70: Servicios brindado de
la Picanteria “El Viajero”

La relacion precio/calidad del servicio .20
La comodidad de las instalaciones NS
La limpieza de los SSHH I 20
La higiene del local NS s
El sabor de la comida SN 17

La variedad de los platos NS s
Informacion dada por los meseros G
La amabilidad en la atencion  INEEEEEEENIS—

La rapidez en la atencion Qi 20

0 5 10 15 20

B MALO BREGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Tenemos como resultado que los visitantes opinan que la calificacion
de servicio de mayor incidencia se da con mas puntaje en la calificacion regular.
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Tabla 74: Como calificaria al servicio
brindado de la Picanteria “El Viajero”

llustracién 71: Como calificaria al
servicio brindado de la Picanteria
“El Viajero™

Como califica usted el servicio brindado

M Calidad del servicio M Calidad de los alimentos

Malo Regular Bueno

Calidad del servicio 0 4

Calidad de los alimentos 0 8

=
I

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran
y Paola Sanchez Troya, 2017

©
o
w
° ° I I

MALO REGULAR BUENO

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: La calificacion de los visitantes apunta a que la calidad de servicio y

calidad de alimentos es buena.

Tabla 75: Los clientes recomendaran a la

Picanteria “El Viajero”

Recomendaria usted a mas personas a
visitar estos restaurantes:

Respuestas
Si 16
No 1
Tal vez
Nunca C

Fuente de informacion y disefio realizado por Juan Eduardo
Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

llustracion 72: Los clientes
recomendaran a la Picanteria “El

Viajero”

[ ] . 0

Si No Tal vez Nunca
Fuente de informacién y disefio realizado por Juan
Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017

Interpretacion: Mas del 70% de los visitantes indican que si recomendarian este local

a otras personas.

Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Conclusién de Capitulo 2

Finalmente pudimos identificar los temas que formaran parte de la capacitacion
que brindaremos, gracias a un metodologico proceso en primer lugar basado en la
socializacion de nuestro programa a los involucrados directos con el propdsito de que
conozcan nuestros objetivos; y en un segundo lugar basado en una investigacion
exploratoria, descriptiva y explicativa con la finalidad de levantar la informacion
necesaria para poder determinar el estado situacional de estos locales.

También podemos decir que las herramientas que utilizamos para el
levantamiento de la informacion fueron muy acertadas y de gran utilidad, estas son:
Fichas de informacion de cada local en el cual obtuvimos informacion de tipo social, la
capacidad y productos que ofertan.

Fotografias que nos ha permitido respaldar y tener una informacion descriptiva de los
locales, encuestas dirigidas tanto a los prestadores de servicios, como a los clientes.
Tabulacion de los datos obtenidos de las encuestas.

Como paso final tuvimos la interpretacion de los datos de las tabulaciones obteniendo
como resultado en las encuestas dirigidas a los prestadores de servicios una gran
aceptacion y deseo de participar en nuestro programa de capacitacion; y en las encuestas
dirigidas a los clientes pudimos identificar de manera muy clara entre otros, cuales son
sus preferencias, percepcion del servicio recibido y la frecuencia de visita a estos locales.
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Capitulo 3

Introduccion

En este capitulo, se redacta el proceso de los mddulos de capacitacion, elaboramos 5
modulos que abordaran diferentes tematicas de tipo administrativo, organizacional,
operativo y de servicio, consideramos que esta capacitacion es una clave para el
mejoramiento de la calidad en el servicio de alimentos y bebidas que ofrecen los locales
de la panamericana norte km 2 del canton Biblian, con la finalidad de satisfacer todas las

necesidades de sus clientes y asi conseguir una mayor competitividad en el mercado.

Los temas que incluyen en este manual se han realizado en atencién a los resultados
obtenidos de las tabulaciones de las entrevistas que se han realizado a los propietarios y
trabajadores de cada local, durante este levantamiento de la informacién también
pudimos identificar el interés y la disposicion que mostraron los propietarios de los

locales para asistir a las capacitaciones.

Cada uno de las personas que asistieron a esta capacitacion recibieron un manual que
sirvio como material de apoyo, se presentaron videos, se realizaron dinamicas de grupo,
y también al finalizar la capacitacion se realizé una salida de observacion con la finalidad

de reforzar los conocimientos impartidos.
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3.1 Proceso de capacitacion:

Estos modulos estan enfocados de acuerdo a las necesidades de los prestadores
de servicios de alimentos, el disefio e implementacion de las capacitaciones tedricas-
practicas se realizo en funcién del mejoramiento de calidad de servicio al cliente, en
cuanto al disefio y redaccion tratamos de presentarlos de forma gréafica y clara para que
sea facil el aprendizaje, proyectamos a través de un infocus cada tema del manual,
aplicamos técnicas de trabajo grupal, técnicas de recreacion, técnicas de autoevaluacion

y también nos apoyamos en material audio visual.
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3.2 Temas de Capacitacion

En la siguiente tabla se presenta los temas en el orden y tiempo de capacitacion.

Tabla 76: Temas de la Capacitacion

TEMAS DE CAPACITACION
1. Introduccion al turismo

TIEMPO DE CAPACITACION
4 HORAS

Administracion en Restaurantes 4 HORAS

2.
3. Presentacion del Producto
4,

Buenas Précticas

Manipulacion de alimentos
5. Servicio al Cliente

4 HORAS
oo 4 HORAS

4 HORAS

A continuacion presentamos la caratula del Manual de Capacitacion:

Fotografia 101: Caratula del Manual de Capacitacion:

MANUAL DE CAPACITACION
“BUENAS PRACTICAS TURISTICAS”

Aplicadn @ los prestadorss de servicios de alimentes y babldas da los restavrantes de
comida tiplea da la Panamericana Nerts del Cantén Biblidn.

a im Biblian

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.3 Diagramacion de los temas de capacitacion
Tabla 77: Diagramacion de los temas de capacitacion

Médulo 1

1.1. Introduccioén al Turismo
1.1.1. ; Qué es turismo?
1.1.2. ;Quién es un visitante?
1.1.3 ¢Por qué es importante
el turismo?

1.1.4 Potencial del Turismo
Gastronémico en el Ecuador

Madulo 2
2.1. Planificacion
¢ Qué es la planificacion?
¢Como planificar?
Saber que funciones
deben
Realizar los empleados.
Informar cada una de las
Tareas de un empleado.
2.2 Organizacion
2.2.1 Puntos estratégicos de
la organizacion.
2211  Funciones  del
Personal

Juan Eduardo

Beltran

Paola Sanchez
Troya

Juan Eduardo
Beltran

Paola Sanchez
Troya

Revision

Elimina los temores a la
incompetencia 0 la
ignorancia individual
Valorar la importancia del
turismo y verla como una
actividad economica
significativa

Conduce a una rentabilidad
més alta y actitudes mas
positivas

Mejora el conocimiento del
puesto a todos empleados

Crea mejor imagen ante los
clientes

Mejora la relacion jefes-
subordinados

-Utilizacién de material
audiovisual

-Manual de
Capacitacion

-Infocus

-Trabajo Grupal

Prestadores de servicios de

Alimentos.

Locales:

-Picanteria EIl Sefior de la Justicia
-Picanteria El Viajero

.Picanteria El Golosito
-Picanteria Jesus del Gran Poder
_Picanteria Pique al Paso
-Picanteria la Dolorosa

-La Cabafia del Sefior Ben

-Picanteria Barcelonita
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- Funciones del
Administrador

- Funciones del Se agiliza la toma de
Chef o jefe de decisiones y la solucion de
produccién problemas

- Funciones del
Cajero

- Funciones del Ayuda al individuo para la
Ayudante de toma de decisiones y solucion
cocina de problemas

- Funciones de
Compras

- Funciones de
bodega Forja lideres y mejora las

2.3 Direccion aptitudes comunicativas
2.3.1Claves para realizar una

buena direccion de

restaurantes.

2.4.Control

2.4.1 Aspectos a tener en
cuenta para el control de tu
restaurante.
Modulo 3

3.1 Tipos de restaurantes Juan Eduardo Ayuda a controlar los costos  -Manual de
3.2 Antecedentes Historicos  Beltran y a la publicidad del local. Capacitacion
3.3 {Qué es un restaurante?
3.4Clasificacion de los Paola Séanchez -Infocus
restaurantes Troya
3.5 (Cuantos tipos de
restaurantes hay? -Demostracién
3.6 Seleccion del Menu
3.7 ¢ Qué es el mena?

Interrogantes para
elaborar un menu
3.8 Objetivos del Menu
3.9 Recomendaciones para
elaborar la carta del
restaurante
3.10 Oferta del menu
3.11 Consejos de marketing
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3.12 Presentacion del Plato
3.13 Lo que debe saber un
mesero

3.14 Pasos para preparar una
mesa de restaurante

3.15 Atencion al cliente y
toma de drdenes

3.16 El emplatado

3.17 Disposicion general de
los platos.

Médulo 4

4.1 Buenas Practicas de
manipulacion de alimentos.

¢(Qué son las buenas
précticas de manipulacion de
alimentos?

¢Para qué sirven?
4.2 La higiene

¢Qué pasa si no aplico
habitos de higiene en la
manipulacion de alimentos?

4.3  Enfermedades  por
alimentos

¢Cuales son las mas
comunes?

¢Cémo ocurre el
contagio?

¢Cudles son los sintomas
mas comunes?

¢(COmo prevenir estas
enfermedades?

Lavado correcto de manos
4.4 Condiciones del personal
que manipula los alimentos.
4.5 Condiciones del
establecimiento.

4.6 La contaminacion

Juan
Beltran

Paola
Troya

Evita la proliferacién de
enfermedades trasmitidas por
Eduardo alimentos.

Sanchez

-Manual
Capacitacion

-Infocus

-Demostracion

de
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;Qué es la
contaminacion?

Las materias de
contaminacion.
3421 Tipos de

contaminacion

3.4.3 La coccion

3.4.4 Temperaturas seguras
3.4.5 Alimentos seguros

Médulo 5
5.1 ¢(Qué es el Servicio al
Cliente?

5.2 Procedimientos
Generales de Servicio

- Hospitalidad

- Orden apropiada

- Mantenimiento
- Servicios rapidos
5.3 ¢(Qué es Calidad en la
Atencion?
- Atencion al
Cliente
- Atencién de
calidad
-  Etapas de la
atencioén
- Elementos de la
atencion
5.4. Identificacion de tipos de
Cliente
5.5. La satisfaccion y lealtad
de un cliente
5.6 Procedimiento para
reaccionar frente a los
reclamos
5.7 Inteligencia Emocional

Juan
Beltran

Paola
Troya

Eduardo

Sanchez

Se promueve la
comunicacion a nivel de toda
la empresa

Reduce la tension y permite
el manejo de é&reas de
conflictos

Alimenta la confianza, la
posicién asertiva para el
desarrollo de la empresa

-Manual
Capacitacion

-Infocus

-Trabajo Grupal

de

Fuente de informacion e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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3.4 Cronograma de Capacitaciones
Tabla 78: Cronograma de Capacitaciones

Cronograma de Capacitaciones

DIRIGIDA A LOS PRESTADORES DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LOS LOCALES DE ALIMENTOS Y BEBIDAS UBICADOS EN LA
PANAMERICANA DEL KLM 2 DEL CANTON BIBLIAN

ACTIVIDAD FECHA HORA LUGAR

DIA1

Bienvenida a los asistentes
Presentacion del Modulo
Entrega de mddulos a los
asistentes.

Presentacion de los Temas
Capacitacion del Modulo 1.
Tema: Introduccién al
Turismo.

Coffe Break
Capacitacion del Médulo 2
Tema: Administracion de

Restaurantes.

DIA 2
Dinamica de trabajo en Grupo
. Capacitacion del Mdédulo 3 06 de Marzo, 2018 De 15h00 — 19h00 Local La Cabana del Sr. Ben
Tema: Presentacion del Direccion: Panamericana Norte del Km2
Producto.
Coffe Break
Dinamica de trabajo en Grupo.
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5. Entrega de Check List para
desarrollo de tareas, en base a
lo aprendido en los médulos 2

. Entrega de Evaluaciones de
Observacion sobre Check list. Local La Cabara del Sr. Ben

. Capacitacion del Médulo 4 12 de Marzo, 2018 De 15h00 a 19h00 Direccion: Panamericana Norte del Km2
Tema: Buenas Précticas de
Manipulacion de Alimentos y
bebidas.

. Coffe Break

. Dinamica de Trabajo en Grupo

DIA 4
Retro Alimentacion de los
Modulos 1, 2, 3, 4. 13 de Marzo, 2018 De 15h00 a 19h00 Local La Cabafia del Sr. Ben

. Capacitacion del Modulo 5 Direccion: Panamericana Norte del Km2
Tema: Servicio al Cliente

. Coffe Break

. Dinamica de Trabajo en
Grupo.
Entrega de Check List para
desarrollo de tareas, en base a
los mddulos 4 y 5.

DIAS Local de Comida Tipica “El Chi Cha Rron”
1. Salida de Observacion 19 de Marzo, 2018 De 15h30 a 17h00 Direccion:  Autopista  Cuenca-Azogues
2. Entrega de Certificados Km12.

CLAUSURA DE CAPACITACION.

Fuente de informacion e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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3.5 Desarrollo
Modulo 1

Introduccién al Turismo
Introduccién

El objetivo de este mdédulo es brindar conceptos basicos de turismo ya que por
su ubicacion prestan a diario sus servicios a todos los viajeros y turistas que se detienen

en la via a degustar la comida tipica de la zona.

A maés del manual se utiliz6 material audio visual, un video que sefiala la importancia
que tiene el turismo a nivel mundial y en nuestro pais como ha ido creciendo en esta area
obteniendo reconocimientos turisticos a nivel mundial y se aplicé una dinamica de trabajo

en Grupo.

Propuesta

En este manual se exponen conceptos generales de cultura general enfocados a la
actividad turistica, que les ayudara atener una perspectiva sobre temas de turismo, y
a su vez esta informacion les permitird convertirse en prestadores de servicios

competentes.

En el siguiente gréafico presentamos la caratula del manual de Capacitacion #1 con el tema
Introduccion al Turismo:

Fotografia 102: Portada del Manual Introduccién al Turismo

MANUAL DE CAPACITACION #1

TEMA: )
INTRODUCCION AL TURISMO

FROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE
SERVICIOS DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS DE LA PANAMERICANA
NORTE KM 2 DEL CANTON BIBLIAN

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Introduccién al Turismo

El turismo es uno de los referentes mas importantes en nuestro pais, Ecuador esta
decidido a impulsar el desarrollo de actividades turisticas teniendo en cuenta que al tener
una conquista en este sector, habrd muchos viajeros que visite nuestro pais, por motivos

de turismo y de esta manera se generaran ingresos econémicos significativos para el pais.

¢ Qué es turismo?

La Organizacion Mundial del Turismo nos dice que turismo son todas las actividades que
realizan las personas durante sus viajes con estancias en lugares distintos a su entorno
habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio,
negocios u otros. En el caso de no pernoctacion, se consideran excursionistas. Los turistas

y excursionistas forman el total de visitantes.

¢Quién es un visitante?

Es cualquier persona que se encuentre realizando un viaje (por cualquier motivo) entre
dos lugares geograficamente diferentes y fuera de lugar de su ambiente usual, es correcto
Ilamarlo viajero. Personas que se establecen en otro lugar por trabajo, refugiados,

diplomaticos o migrantes no son viajeros.

¢Por qué es importante el turismo?

El turismo es importante porque en los ultimos afios se ha convertido en un fendmeno
econdmico y social y ha ido experimentado un continuo crecimiento en todo el mundo
por guardar una estrecha relacion con el desarrollo, esta dindmica ha convertido al turismo

en un motor clave del progreso de todos los paises.
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Fotografia 103: Importancia del Turismo

DE LAS EXPORTACIONES
MUNDIALES

Y | A\ IMPORTANCIA DEL TURISMO P

Fuente, Organizacion Mundial del Turismo, Julio 2017.

Potencial del Turismo Gastrondémico en el Ecuador

Ecuador es un destino Unico, lleno de hermosos lugares, y parte de su valor agregado esta
en la comida. Posee tantos platos propios y en cada familia incluso tienen sus propias
recetas, ademas de esto tenemos las conocidas huecas que estan llenas de sabores y
aderezos propios, existe muchisimas rutas gastrondmicas y en el 2018 el plato estrella es
el chocolate y el ceviche con estos productos el Ecuador se promocionara en las ferias de

turismo internacional.
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Modulo 2
Administracion de restaurantes
Introduccién

El mddulo se presentan herramientas de planificacion, de distribucion de
funciones, de direccion y control que son indispensables para el desarrollo de las
actividades diarias dentro del restaurante, que les permitird tener una mejor organizacion

y aprovechamiento de recursos tanto humanos como econémicos.

Propuesta

Es dar a conocer conceptos, claves, técnicas que le permitan a los prestadores de
servicios de alimentos de manera muy sencilla, saber qué tipo de acciones se debe

considerar para Administrar de manera eficiente sus locales.
En el siguiente gréafico presentamos la caratula del manual de Capacitacion #2 con el tema

Administracion de Restaurantes:

Fotografia 104: Caratula del Modulo Administracion de Restaurantes

MANUAL DE CAPACITACION #2

TEMA: )
ADMINISTRACION DE RESTAURANTES

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE
SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA
NORTE KM 2 DEL CANTON BIBLIAN

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Planificacion

Es una herramienta clave para conseguir el éxito de cualquier restaurant, que nos ayuda
a saber a dénde queremos llegar, es fundamental plantearnos objetivos y metas estos

nos guiaran como una brujula.

A continuacion presentamos los aspectos y procesos importantes que se debe considerar
al momento de planificar:

llustracion 73: Claves de la Planificacion

Establecer la Establecer tiempo

Cuales son los

identidad del o para cumplir los
objetivos o
restaurante objetivos
e Tener claro quienes e Por los que se e Corto
somos trabajara a diario e Medio
e Donde queremos e Establecer todas las e Largo Plazo
llegar funciones que se
realizaran

Personal Espacio Recursos
e Quienes son capaces e Capacidad e Que platos se oferta
de ayudarnos a e Ambientes e Cuantas personas van
cumplir ha trabajar.

Fuente; La Planificacion como clave del Exito de tu restaurante; Escuela de Marketing Gastronomico, junio 2016.
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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También es importante saber todas las tareas y funciones que deben realizar cada uno de
los empleados, por lo que a continuacion en el siguiente grafico se presenta en forma

ordenada las mismas:

llustracion 74: Consejos para Planificar con éxito

*Limpia el
restaurante al
final del turno de
trabajo

*Deshacerse de la
basura

*Cerrar el
restaurante

*Abrir el
restaurante,
preparar mesas,
una ulitma
limpieza antes de
abrir el
restaurante.

*Comprar los
suminsitros
necesarios y otros
ingredientes.

*Comprar las
bebidas de tus
proveedores.

*Manten los
suministros y el
inventario para la

*Preparar las
cocina

comidas
*Realiza un
informe de ventas
diario

*Lavar la vajilla

*Servir y presentar
*Limpiar las mesas alimentos y
*Limpiar la cocina bebidas.

*Limpiar el bafio *Servir a los
clientes

Fuente; La Planificacion como clave del Exito de tu restaurante; Escuela de Marketing Gastronomico, junio 2016.
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.

Antes de terminar con este tema es importante aclarar que cuando se tenga identificadas

cuales son las tareas y responsabilidades que se deben cumplir en el restaurante se debe
informar de manera formal a los empleados.
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Organizacién del Restaurante
Puntos Estratégicos de la organizacion

En el siguiente cuadro de manera muy puntual presentamos los tres puntos
estratégicos que debemos conocer de la organizacion

llustracion 75: Puntos Estratégicos de la organizacion

= Conocimiento del tipo de Mercado

e Importante que cada restaurante realice un analisis del
tipo de mercado sobre los productos que ofrece

Orientacion a Clientes

e Indispnesable saber el tipo de producto y servicio que los
clientes prefieren, asi sabremos a donde debemos
encaminar la empresa.

Local

® Debe contar con todos los requerimientos de salud vy
seguridad y la capacidad del restaurante.

e Establecer las areas de los clientes y las areas privadas del
restaurante.

Fuente; Organizacion de un restaurante — Slideshare,13 nov. 2015.
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Perfil y Funciones del Personal

A continuacion se detallan cuéles son las funciones que le corresponde a cada uno de los

empleados del restaurante.

llustracion 76: Perfil y Funciones del Personal

~

ADMINISTRADOR O DUENO

eElabora y supervisa el
presupuestos

¢ Coordina la publicidad del
local

e Realiza y supervisa los
horarios del personal

¢ Coordina y supervisa los
pagos

*REvisa reporte de
novedades de todas las
areas.

¢ REvisa las hojas de funcion
del chef

¢ Corrige los errores en el
area operativa

¢ Delega y asigna tareas

¢ Revisa los reportes diarios
de inventarios y compras.

¢ Revisa el uniforme del
personal

¢ Debe conocer como se
opera todo los equipos del
local

EL COCINERO PRINCIPAL

e Elabora menus

eElabora el listado de
compras

Vigila el consumo de los
productos.

¢ Controla que los platos
salgan en buenas
condiciones.

e Establece y vigila los
horarios de trabajo con el
personal de apoyo de

cocina.

¢ Distribuye las tareas entre
la brigada

*Se encarga de cuidar las
instalaciones y los equipos
de cocina.

e Controla la limpieza de la
cocina.

eElabora el menu del
almuerzo y merienda para
el personal.

eLleva el inventario de
coicna.

e Desecha los productos en
mal estado.

EL CAJERO

e Conoce la carta

e Revisa y cuenta el dinero

¢ Aconseja al cliente sobre
los productos.

*Cobra los pedidos del
cliente.

*Pasa la orden a cocina

e Lleva a diario un registro
de ventas y cuadra las
cuentas.

¢ Controla la limpieza de los
bafios de los clientes.

¢ Controla el tiempo de la
elaboracion de los
productos.

e Factura

¢ Debe mantener limpia su

area.

Fuente; Organizacion de un restaurante — Slideshare,13 nov. 2015.
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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llustracion 77: Perfil y Funciones del Personal

AYUDANTE DE COCINA &

*Trabaja bajo las ordenes
del cocinero principal

¢ Recibe la materia primay
la guarda correctamente

*Preapra la comida para el
personal

*Se encarga de la limpieza
de la cocina.

*Prepara las salsas

*Se encarga del despahco
de las ordenes.

%]
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e Revisar el menu mensual
del Cocinero principal,
para realizar las compras.

e Revisar las ordenes de
compras y comparar con el
manejo de inventarios.

® Realiza las compras
semanales.

®Realiza los pedidos a los
proveedores.

* Maneja el stock minimo de
productos.

e Realiza los reportes de
comprasy los entrega a
contabilidad o al duefio.

¢ Es el encargado de tener
en stock todos los
productos necesarios para
la produccion y manejo del
loccal.
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e Llevar el control de la
entrada y salida de los
productos.

¢ Ayudar al encargdo de
compras.

¢ Conseguir una calidad
constante en la materia
prima.

Fuente; Organizacion de un restaurante — Slideshare,13 nov. 2015.
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Direccion
La imagen de gerente de restaurante es importante para llevar un restaurante al maximo

nivel, la direccion de restaurantes requiere de una gran responsabilidad y ante todo

organizacion.

Claves para realizar una buena direccion de restaurantes.

En los siguientes cuadros presentamos cuales son las claves para conseguir una buena
direccion del restaurante:

llustracion 78: Claves de una correcta direccion de restaurantes

SACAR LO MEJOR DE TUS CLIENTES
INTERNOS. CENTRAR LA ATENCION EN EL CLIENTE
. Aprovechar el potencial de los empleados. . Brindar buena atencidn

. Fomentar su participacion. Brindar buen ambiente

. Valorar sus opiniones y esfuerzos. . Brindar calidad en los productos y servicios.

HABILIDADES DE GESTION Y
ADAPTARSE A LOS CAMBIOS ADMINISTRACION

. Conocer y formarse en nuevas estrategias y

. v . . Organizacion
herramientas de gestion de marketing.

. Cordinacién

. Financiera

DAR PROTAGONISMO A LA IMAGEN DEL
RESTAURANTE

. Estrategia de marca

. Imagen Corporativa

Fuente; La direccion de Restaurantes; AdminESAH,2 de Agosto, 2016
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Control

En el siguiente cuadro presentamos los aspectos que se debe tener en cuenta para el buen
control de un restaurante:

llustracion 79: Principios de un Correcto control de restaurantes

Costeo Inventarios Formatos

Registros de compras,
control de flujo y
consumo promedio de
clientes.

Platillos De alimentos y bebidas

Check list de asignacion
de tareas y horarios de
empleados.

Bebidas De Equipos, utencilios. Encuestas de
satisfaccion de clientes

Fuente; La direccion de Restaurantes; AdminESAH,2 de Agosto, 2016
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Modulo 3
Presentacion del Producto
Introduccién

En este manual se pretende dar a los servidores de estos locales de comida tipica
consejos y herramientas para la promocién de sus productos y lo que se busca con esto,
es que sus platos sean atractivos para el consumidor. Es importante considerar que
todos estos locales se dedican a la venta de comida tipica y lo que por lo general hace que
un cliente se decida a entrar en uno de ellos seré la imagen que se proyecta de parte de un

local.

Propuesta

En este manual se proponen temas y tips que le permita al prestador de servicios
de alimentos y bebidas saber a qué grupo pertenece, como seleccionar y elaborar el

menu, como ofertar su mend y como presentar su plato ante el cliente.

En el siguiente grafico presentamos la caratula del manual de Capacitacion #3 con el tema

Presentacion del Producto:

Fotografia 105: Caratula del manual Presentacion del Producto

MANUAL DE CAPACITACION #3

- [©]

PRESENTACION DEL PRODUCTO

FROGEAMA DE CAPACTIACION PARA LOS PRESTADORES DI
SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBUIS DE LA PANAMERICANA
NORTE KM 2 DEL CANTON BIBLIAN

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.

134



Tipos de Restaurantes

Consideramos importante que el prestador de servicios sepa a qué grupo pertenece
su actividad y el origen de la misma, por lo que a continuacidn se presentaran conceptos

y una breve historia de los restaurantes.

Antecedentes Histéricos de los Restaurantes

Segun testimonios Arqueolégicos e Historicos que datan desde hace 1700 a.C. confirman
que en las tabernas existian comedores publicos en Egipto; en la época romana solian
comer a menudo fuera de sus casas dando lugar esto a bares; y como no citar en la Edad
Media y el Renacimiento épocas en las que la ostentacién de la mesa alcanzo el punto
mas alto desde su creacion a partir del afio 1600.

En la actualidad existen distintas categorias de restaurantes, desde la humilde casa que
ofrece un menu fijo a un precio econdmico hasta los lujosos restaurantes de fama

Internacional.

Concepto de Restaurante.- “Restaurante es definido como un establecimiento publico
donde a cambio de un precio, se sirven comidas y bebidas para ser consumidas en el

mismo local”

Fuente; Turismo, Hoteleria y Restaurantes, Lexus, 2006

135



Clasificacion de los restaurantes

En el siguiente cuadro presentamos la clasificacion de los restaurantes y sus conceptos.
Tabla 79: Los tipos de restaurantes

Los tipos de restaurantes:

a) Restaurante de Autoservicio.- Por lo general existe en las gasolineras, se
presenta en forma de un supermercado y que también tiene mostradores con

opciones de comida répida que el cliente puede servirse al gusto.

b) Restaurantes Tematicos.- Lugares en donde una especialidad de comida se
asocia con un tema determinado como puede ser la musica, el cine, la moda, la

literatura o los deportes.

c) Restaurantes de Carretera.- pueden ofrecer una variada gama de productos,

generalmente se dan en los lugares de intenso trafico.
d) Restaurante de comida rapida.- ofrecen comida chatarra.
e) Restaurante gourmet.- tiene como especialidad platos poco comunes.

f) Restaurante de especialidad.- puede ser de comida vegetariana, de mariscos,

de carnes rojas, de aves.
g) Restaurante Familiar.- Generalmente son Franquicias.
h) Restaurante Buffet.- cliente puede elegir del buffet la cantidad y variedad.

Fuente; Turismo, Hoteleria y Restaurantes, Lexus, 2006
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Seleccion del Menu

En esta parte lo que se propone son pautas que le puedan servir de ayuda al
prestador de servicios al momento de elaborar un menu y de que este consiente de que

este menu debe tener como principal Objetivo el satisfacer las necesidades del cliente.

El mend es una lista de las preparaciones que van a componer una comida, para elaborarlo

se debe considerar los aspectos de presentacion, econdmicos y normas gastronémicas.

Es importante que el menl de un restaurante se elabore en equipo ya que se necesita el
aporte de los conocimientos de todas las areas del restaurante; y su contenido debe ser
revisado y renovado periddicamente.

Tabla 80: Interrogantes para elaborar un mend

PLANTILLA CON INTERROGANTES PARA ELABORAR UN MENU

a) ¢Qué preparaciones se pueden vender mejor?

b) ¢Que esta ofreciendo la competencia?

c) ¢Cual de los alimentos que ofrecemos tiene un atractivo particular?

d) ¢Queé tipo de clientes atendemos?

e) ¢Con que rango de precios o costos debo trabajar para ajustarme al presupuesto?
f) ¢Cual es mi especialidad?

g) ¢Cudles son las horas picos de servicio y los dias de mayor movimiento?

Fuente; Marketing Gastronémico, 2013

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Objetivos del Menu

Una vez que se tiene la propuesta del menu pasamos a la etapa en la cual analizamos si el
menu responde a los siguientes objetivos:

Tabla 81: Analisis de objetivos del menu

PLANTILLA DE ANALISIS DE OBJETIVOS DEL MENU:

a) Es agradable para el cliente

b) Se mantiene dentro de los limites del presupuesto

c) Contribuye este menu a crear una imagen de servicio

Fuente; Marketing Gastronémico, 2013

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

3.3.2.2 Recomendaciones para elaborar la carta del Restaurante

En la siguiente plantilla se presenta de manera clara y resumida que es importante

considerar para elaborar la carta del restaurante.

Tabla 82: Consejos para elaborar un mend

Recomendaciones para elaborar una carta del restaurante:

e Elaborar la carta por grupos, por ejemplo: Caldos, Plato de fritada, Plato de

Sancocho, jugos, etc.

e En el grupo de platos estables, es recomendable incluir platos de temporada

renovables.

e Colocar una nota al pie de la carta en la que se indique si los precios incluyen o
no el IVA.

e El nombre de los platos en la carta debera tener un orden: Principal materia

prima que lo Compone, Forma de prepararlo, Salsas, Guarnicion, precio.
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Se deben evitar las abreviaturas, en el caso de los platos tipicos en la que refleje

el nombre con la forma de preparacion se debera colocar esta entre comillas.

Fuente; Marketing Gastronémico, 2013

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

3.3.3 Oferta del Menu

3.3.1 Consejos de Marketing

Se proponen consejos de marketing que giran en torno a la presentacion de la carta

de la oferta de menus y promociones de acuerdo al movimiento de los locales.

Tabla 83: Consejos de Marketing

CONSEJOS DE MARKETING

Determinar los platos mas populares y rentables, y aplica la técnica del
Tridngulo de Oro en restauracion. (puedes colocar las imégenes en la parte
inferior izquierda, en el centro o en la parte superior del lado derecho de la

carta).

Las imégenes que se muestren en la carta deberan ser lo mas reales posibles y

lo més atractivas.

Considerar que una carta con mas de 4 paginas no es recomendable porque

genera dificulta para la eleccion del plato.
Considerar la opcién de eliminar platos que se venden poco.

Considerar colocar palabras en la descripcion del meni que estimulen a los
clientes, por ejemplo como: jugoso, exquisito, riquisimo, etc. De seguro estas
palabras ayudaran a que los clientes se decidan por estos platos.

Considerar en los dias de menor movimiento lanzar promociones ya sea de
descuentos, combos, bebida gratis. Pero es importante exhibir esta promocion

para que el cliente sepa.

Considerar Promocionar el local, alimentos, promociones, horarios de atencion

en las redes sociales.

Fuente; Marketing Gastronémico, 2013

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Presentacion del Plato

Es importante mencionar que la presentacion del plato estd compuesta de todos

los materiales que utilicemos desde los alimentos, la vajilla, el entorno, la mesa, la

imagen de la persona que sirve y la atencion en aspectos como agilidad, amabilidad,

conocimiento de lo que se oferta y demaés factores.

Recomendaciones para un mesero

Es importante que el mesero o la persona que realizara el servicio a la mesa este muy

preparado y al tanto del nombre de los platos que se oferta, como se elaboran, los sabores

que tiene y como lucen los platos. A continuacion se ha elaborado una plantilla de

recomendaciones.

Tabla 84: Recomendaciones para el mesero

Plantilla de Recomendaciones para el mesero:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

)

K)

Saber cudles son los platos que tiene el mend.

Saber cual es la especialidad de la casa.

Saber cdmo se preparan los alimentos.

Saber los ingredientes de los platos.

Saber la dimensidn de las porciones.

Saber con qué guarniciones van los platos.

Saber si se permiten cambios en los acompafiados del mend.
Informar claramente al cliente los tiempos de servicio.

Dar las explicaciones al cliente acerca de los platillos de manera que se

atractiva.

En el caso de tener que dar una respuesta negativa al cliente, decirlo de la

manera mas delicada.

El mesero debe tener presencia, pues es la imagen del restaurante, y debe usar
uniforme, tener un aspecto aseado, su apariencia debe ser agradable para el

cliente.
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Fuente; Marketing Gastronémico, 2013

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Pasos para preparar una mesa de restaurante

El mesero también es la persona que se encarga del arreglo de las mesas del restaurante
y este es el lugar que causa un gran efecto en la expectativa del cliente, asi como el

deleite de la comida, es importante saber como colocar una mesa.

Atencion al Cliente y Toma de 6rdenes

El siguiente paso es la atencidn en la mesa y la toma de 6rdenes de pedidos, es
aqui en donde el mesero entra en contacto directo con el cliente, a continuacion se detalla
algunas recomendaciones importantes:

Tabla 85: Recomendaciones en atencion al cliente y toma de 6rdenes

Recomendaciones al mesero para atencion al cliente y toma de 6rdenes.

e El mesero debera estar preparado para atender diferentes tipos de clientes entre
ellos los mas comunes son: los clientes exigentes, apurados, pacientes,

prepotentes, indiferentes.
e Esimportante que se brinde una atencion inmediata.

e Considerar que aparte de las cualidades que tenga un restaurante como
ambiente, decoracion, distancia, precio; el cliente va a ese lugar por el sabor de

la comida y el buen servicio.
e Recibir al cliente de una manera célida cuando ingresa al local.
e Presentar el mend, asesorar al cliente si es necesario, hacer sugerencias.
e Mientras se espera el menu del cliente, llevar las bebidas a la mesa
e Antes de llevar el pedido a la mesa, hay que revisarlo.
e Estar atentos por si cliente necesita algo.
e Preguntar si el cliente necesita algo mas.
e Cuando el cliente pide la cuenta, la atencion debe ser répida.

e Agradecer la visita y despedir al cliente.

Fuente; Restaurantes de Exito por José Carlos del Alamo, 2012

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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El Emplatado

Y para terminar con este modulo hablaremos sobre la presentacion del plato o
técnicamente el llamado emplatado, esta es una fase muy importante, ya que a mas de
ofrecer estética permite que sea comoda la degustacion de los ingredientes.

Tabla 86: Elementos que componen un plato

Elementos basicos que componen un plato:

e Proteinas de carne o de tipo vegetal, por lo general a estas se atribuye el nombre

del plato.

e Guarniciones de almidon, que puede ser papas, mote, arroz y las Guarniciones
vegetales que pueden ser la ensalada, cereales, etc.

e Guarnicion de Verduras, por lo general estas suelen dar armonia color y
frescura al plato.

e La Salsa, por lo general en los lugares de comida tipica suelen ser las salsas
picantes como el aji, este uno de los atractivos representantes de un restaurante.

e Decoraciones, se pueden usar elementos variados que den un toque final al
plato, estos pueden ser de varios tipos como hierbas, masas, frituras, ensaladas

y mas.
Fuente; Técnicas del emplatado, 2015

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

En el manual se incluirdn imégenes sobre el emplatado.
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Madulo 4
Buenas Préacticas de Manipulacion de Alimentos
Introduccion

Hemos realizado un manual de Buenas Précticas de Manipulacion de alimentos
en base a las necesidades percibidas en el levantamiento de la informacion de estos
locales, se ha incluido temas que ayuden a evitar la contaminacion en los diferentes
procesos de la manipulacion de alimentos y a su vez la prevencion de enfermedades que

tienen origen por una equivocada o mala manipulacion.

Propuesta

En esta capacitacibn tenemos cuatro temas que serviran de apoyo a los
prestadores y les permitira a futuro mejorar sus Practicas de manipulacion de alimentos,
cada uno de estos temas se ha elaborado de manera sencilla para que sea facil poner en

practica lo aprendido.

Los Temas que incluyen en este manual son higiene, contaminacion, coccion completa,

temperaturas seguras, alimentos seguros

En el siguiente gréafico presentamos la caratula del manual de Capacitacion #4 con el tema
Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos:

Fotografia 106: Cardtula del manual “Buenas Prdcticas de Manipulacion de Alimentos”

MANUAL DE CAPACITACION #4

TEMA: Ej I
BUENAS PRACTICAS DE MANIPULACION
DE ALIMENTOS

FPROGRAMA DE CAFACITACION FARA LOS FRESTADORES DE
SERVICIOS DE ALIMENTOS ¥ BEBIDAS DE LA PANAMERICANA
NORTE KM 2 DEL CANTON BIBLIAN

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Higiene

La higiene es uno de los factores importantes que estamos en la obligacion de
aplicar todas las personas en nuestras vidas, ya que todos manipulamos alimentos ya sea

para elaborarlos o consumirlos.

A causa de las malas practicas de manipulacién de alimentos se generan enfermedades

trasmisoras que afectan a la salud.

Enfermedades trasmitidas por alimentos

Estas enfermedades se presentan por falta de higiene al preparar los alimentos, las
ufias, las manos esconden gérmenes que se multiplican y al consumirlos nos provocan
dafos. Los nifios, mujeres embarazadas, los ancianos y personas enfermas son el grupo
mas vulnerable. Segun datos registrados en el Ministerio de Salud Publica se reporta que
las dos terceras partes de las epidemias son causadas por la ingesta de alimentos en
cafeterias, restaurantes, comedores de las escuelas y en los hogares.

En el siguiente cuadro presentamos las enfermedades mas comunes:

Tabla 87: Enfermedades mas comunes en alimentos

ENFERMEDADES MAS SINTOMAS FUENTE DE CONTAGIO PREVENCION
(6{6]\Y/[V]\\| =]

Salmonelosis Heces de animales en Lavar los alimentos antes
huevos, pollos, carne de res, ~ de cocinarlos, lavarse las

Aparecen de 6 a 72 horas. -
frutas, vegetales, manos y manos y los utensilios

Fiebre, vomito, diarrea, colico  ytensilios de cocina. antes de usar.

Desinfectar vegetales y

frutas.

Intoxicacién (estafilococo = Aparecen de 2 a6 horas. Carnes, huevos, lacteos y = Lavado  frecuente de

dorado) o . derivados. manos, evitar tocarse las
Nauseas, vémitos, cansancio,

- , partes del cuerpo mientras
colicos. Ensaladas de atun, pollo,

se manipulan alimentos,
papa. Postres rellenos vy

. temperaturas adecuadas,
cubiertos de crema.

Nariz, garganta, piel con

heridas supuradas o el pelo.
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Gastroenteritis

Clostridiunm perfringens.

Botulismo

Triquinelosis

Intoxicacién por mariscos

Intoxicacion por quimicos

por

Aparecen de 8 a 12 horas.

Diarrea, coélico intenso,

nauseas a veces.

Aparece de 18 a 36 horas.

vémitos, diarreas,
doble,

dificultad para hablar y tragar,

Nauseas,
colicos, vision

lengua y laringe seca,
debilidad progresiva, paralisis

de musculos respiratorios.

Aparece 10 dias después.

Aparece en minutos

Problemas neurolégicos,

hormigueo, ardor,
endurecimiento de la boca,
endurecimiento de la punta de
los dedos, dificultades para

hablar, pardlisis respiratoria

Aparece hasta una hora
después.
Voémito, saliva, dolor de
cabeza.

Ubres del ganado, manos,
utensilios,  equipos  de

cocina.

Intestino de animales, el
suelo, intestino del hombre.

Carnes cocidas, porotos.

Vive en el suelo, sedimentos
de rios y mares, intestino de

las aves.

Conservas caceras.

Falta de apetito, nausea,
vomito, colico, diarrea,
fiebre dolor de cabeza,

escalofrios.

Carnes de cerdo sacrificados

en casas sin control sanitario,

carnes mal cocidas y
embutidos  contaminados
con larvas.

Mariscos recolectados con

aguas toxicas.

Por  contaminacion  con
plaguicidas, confusiones con

quimicos en polvo.

Alimentos bien cocidos,
higiene personal, lavado de

utensilios, si se recalienta

los alimentos consumir
enseguida.
Mantener  limpios los

espacios, lavar las materias

primas, manos limpias.

Evitar carne de cerdo,

salami de dudosa
procedencia, y animales de
caza, cocinar a
temperaturas de 60 grados
centigrados. Y congelar a
temperaturas de menos

15grados por 10 dias.

Conocer el origen del

producto.

No utilizar plaguicidas
sobre alimentos, etiquetar
los productos quimicos y
almacenar en un lugar

seguro.

Fuente; Organizacién Panamericana de la Salud / Organizacién Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Condiciones del personal que manipula los alimentos

En el siguiente cuadro presentamos cuales son las condiciones dptimas y habitos que debe

tener la persona que manipula los alimentos en un restaurante.

[lustracion 80: Principios para manipulacion de alimentos

:

-~
*BUEN

ESTADO DE

SALUD

No manipular alimentos si
presenta enfermedades
respiratorias,
gastrointestinales, heridas
en las manos, infecciones
en la piel .

—

Usar ropa de trabajo
limpia, cubrir el cabello,
usar barbijo, mandil,
zapatos solo para el
trabajo, ropa de color
blanco.

* VESTIMENTA

)

.

Tomar una ducha antes de
realizar las tareas, lavarse
[ES manos
constantemente, anates de
tocar alimenots y luego de
cada cambio de actividad.

No estornudar frente a los
alimentos, no tocarse las
partes del cuerpo.

Lavar bien los utencilios,
superfices de trabajo.

Tener limpias las areas de
trabajo y alrededores.

L

* HIGIENE
PERSONAL

* HABITOS

HIGIENICOS

J

Fuente; Organizacion Panamericana de la Salud / Organizacion Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017
Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Condiciones del Establecimiento

Se ha elaborado un cuadro en el que se detallan las condiciones que deben tener

los lugares donde se preparan los alimentos y los entornos; también las recomendaciones

para prevenir la contaminacion.

Tabla 88: Condiciones del establecimiento

Disefio e Higiene de

instalaciones

Materiales de construccion

Areas de Almacenamiento

Area de lavado y desinfeccion

Areas de procesos de coccion

Areas de servido y consumo

Areas de servicios del personal

las

CONDICIONES PREVENCION

Lugar de preparacion y entorno

Estar alejado de los basureros y fuentes de

contaminacion.

Zonas establecidas, cocina caliente, fria
perfectamente organizada, distribuir tiempos

de preparacién de alimentos.

Deben ser de superficie lisa para que se facilite

la limpieza de la misma.
Tener separados y ordenados los productos.

Tener agua caliente y fria, revisar que las
esponjas, cepillos estén en buen estado.

Espacio segin produccidn, espacios para la
eliminacién de desechos, lavadores para

platos, manos.

Todas las areas en contacto con los alimentos
deben estar bien limpios, utensilios de servicio
correctamente ubicados, vajilla, cubiertos

limpios.

Debe tener tapas para cubrir los diferentes
alimentos.

Tener bafio solo para el personal dotado de
jabén, papel higiénico, bien limpio, toallas de
papel.

Fuente; Organizacién Panamericana de la Salud / Organizacién Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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La contaminacién

La contaminacidn se considera a toda materia que se introduce en el alimento y
que causa enfermedad a quien consume. Las fuentes de contaminacion pueden ser todas
las personas que participan en el ciclo alimenticio dese el productor agricola hasta el

consumidor.

Las materias de contaminacion

Se consideran a todos aquellos materiales que al mezclarse o caer en los alimentos

que se preparan produce contaminacion.

llustracion 81: Materias contaminantes

€

BIOLOGICA QUIMICA

Fuente:
https://www.google.com.ec/search?q=Materias+contaminantes&rlz=1C1PRFE_enEC687EC687&source=Inms&tbm=isch&sa=X&
ved=0ahUKEwjQ_fHZ4qgjaAhVouVkKHXpYAaMQ_AUICigB&biw=1366&bih=662
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Tipos de Contaminacién

Existen tres tipos de contaminacion:
llustracion 82: Tipos de Contaminacion

PRIMARIA |

CRUZADA | "1

Fuente:
https://www.google.com.ec/search?rlz=1C1PRFE_enEC687EC687&biw=1366&bih=662&thm=isch&sa=1&ei=9QrJWqiPCe3y5gL
QtbiQAwW&q=Tipos+de+Contaminaci%C3%B3n&oq=Tipos+de+Contaminaci%C3%B3n&gs_I=psy-
ab.3..0110.130071.130071.0.131061.1.1.0.0.0.0.218.218.2-1.1.0....0...1c.1.64.psy-ab..0.1.216....0.6QNahCl426w
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La coccién

Se debe cocinar completamente los alimentos manteniéndose en los estandares de

Temperaturas adecuadas.
Tabla 89: Temperaturas de coccién
ALIMENTOS

TEMPERATURAS DE COCCION.

Aves enteras, muslos, alas, piernas 82°C
Pechugas y carnes rojas 77°C
Cazuelas, rellenos, sobrantes 74 °C
Carne molida, medallones, picada 71 °C
Carne término medio rojas

Platos que incluyen huevo

Carne semicruda roja 63 °C
Sopas, guisos, caldos 70 °C

Fuente; Organizacion Panamericana de la Salud / Organizacién Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Temperaturas Seguras

El control de las temperaturas en los alimentos es una de las acciones mas
importantes, para poder conservarlos adecuadamente con temperaturas de frio, saber
aplicar las temperaturas de coccion, eminentemente esto reduce el riesgo de la
proliferacion de bacterias, el adecuado uso de la temperatura actia como una barrera
evitando la proliferacion microbiana y de toxinas.

llustracion 83: Temperaturas Seguras

+de 65° C

Se destruyen las bacterias

J

Ent5-10° Cy 65° C

Se evita que se multipliquen
las bacterias

J
~

De8°Cal8° C
No se destruyen las bacterias.

Fuente; Organizacién Panamericana de la Salud / Organizaciéon Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Tabla de conservacion de alimentos para refrigerar.

Tabla 90: Tabla de conservacion de alimentos para refrigerar

TABLA PARA CONSERVAR FRESCOS

ALIMENTOS TEMPERATURA TIEMPO
Pescado 4°Cy7°C Hasta dos dias
Carne cruda 4°Cy7°C Hasta 3 dias
Carney pescado cocido 4°Cy7°C Hasta 3 dias
Leches abiertas , postres 4°Cy7°C Hasta 4 dias
caseros y  verduras

cocidas

Verduras crudas y 4°Cy7°C Hasta 5 dias

conservas abiertas

Huevos 4°Cy7°C Hasta 5 dias

Para conservar los alimentos congelados se recomienda -18°C, en cuanto a los alimentos
gue no necesitan refrigeracién como los productos de despensa, estos se mantienen en

Optimas condiciones a temperatura ambiente en lugares secos y alejados de la luz.

Fuente; Organizacién Panamericana de la Salud / Organizaciéon Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Tabla 91: Consejos para mantener en Optimas condiciones los productos en el

refrigerador

CONSEJOS PARA MANTENER EN OPTIMAS CONDICIONES LOS
PRODUCTOS EN EL REFRIGERADOR.

1. Controlar latemperatura del refrigerador, dejar que se enfrien los alimentos para
guardar y controlar los tiempos de duracion de los alimentos. En el caso de
restaurantes es aconsejable etiquetar los alimentos con la fecha que se guarda y
la fecha en la que caducan.

2. Ubicar los alimentos en las zonas que corresponda:

Parte Baja.- zona mas fria se deben colocar los alimentos que necesitan mas
frio como pescados, carnes.

Cajones.- colocar las frutas y las verduras sin bolsas, hay que lavarlas y
secarlas, la temperatura no debe ser menos de 0 grados.

Medio.- Van los lacteos.

Alta.- se colocan alimentos envasados y huevos.

Puerta.- bebidas, salsas, productos envasados.

3. Controlar los tiempos de conservacion de los alimentos, y controlar los tiempos
de duracién de los alimentos. En el caso de restaurantes es aconsejable etiquetar
los alimentos con la fecha que se guarda y la fecha en la que caducan.

4. Mantener ordenada y limpia la nevera, no sobrecargues de productos, revisarla

una vez por semana Yy desecha lo que no vale.

Fuente; Organizacion Panamericana de la Salud / Organizacion Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Alimentos Seguros

Los alimentos seguros son los alimentos que estan libres de contaminacion. Para
poder lograr este estado en los alimentos es importante poner en practica normas de aseo
y cuidado.

Tabla 92: Recomendaciones para tener alimentos seguros

RECOMENDACIONES PARA TENER ALIMENTOS SEGUROS

1. Utilizar agua segura (tratada, clorada, hervida, potable) y alimentos

seguros (bien lavados y desinfectados)

N

Asegurarse que tanto las personas como el espacio donde se trataran los
alimentos estén limpios. Asi como los utensilios, accesorios de limpieza. El

lavado debe ser continuo con cada cambio de actividad.

3. Evite las contaminaciones cruzadas, separa las carnes y pesado crudos de

alimentos cocidos y bebidas.

4. Cocinar los alimentos completamente.

5. Mantener los alimentos a temperaturas adecuadas.

Fuente; Organizacién Panamericana de la Salud / Organizacién Mundial de la Salud Washington, D.C., 2017

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Modulo 5
Servicio al Cliente
Introduccién

A causa de que los clientes a mas de exigir calidad y buenos costos, también
buscan un buen servicio al cliente. Por esta razon la competividad y los servicios ofertados

en el mercado son cada vez mas variados.

Propuesta

Para mejorar la satisfaccion del consumidor se elaboré el modulo en atencion y servicio
al cliente, el objetivo de este mdédulo es mejorar la calidad técnica y funcional de los
establecimientos. Dentro de la metodologia de este mddulo se llevaron a cabo actividades

como: demostracion de técnicas de comunicacién, dramatizacion

En el siguiente gréafico presentamos la caratula del manual de Capacitacion #5 con el tema
Servicio al cliente:

Fotografia 107: Caratula del manual Servicio al Cliente

MANUAL DE CAPACITACION #5

TEMA:

SERVICIO AL CLIENTE

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE
SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA
NORTE KM 2 DEL CANTON BIBLIAN

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018.
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Desarrollo
Servicio al Cliente

El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o0 negocio brinda a
sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un

producto o entregarle el mismo.

Procedimientos Generales de Servicio

Dentro de los procedimientos generales de servicios indica que se debe realizar una serie
de operaciones previas a la apertura del restaurante a fin que todo esté en dptimas

condiciones para ofrecer al cliente un servicio rapido y adecuado.

Al momento de abrir el restaurante todo el personal de servicio debe estar listo y
dispuesto para la atencion, en el cuadro que se presenta a continuacion se detallan las

funciones que se deben realizar:

llustracion 84: Procedimientos Generales de Servicio

Hospitalidad Orden apropiada

® Baios * Recibir al cliente e Dar lo que quiere
e Areas del local con un saludoy el cliente
e Uniformes sonrisa * Debemos ser
* Aseo personal e Reconocer al filtros de calidad
cliente frecuente e Brindar servicios
¢ Venta sugerida, rapidos
ofrecer e Aplicar buenos
productos mas modales.
caros o

promociones.

Fuente; Crece Negocios, 2015

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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La Calidad en la Atencién

Es la suma de todas las actividades que son parte de un servicio para conseguir la

satisfaccion del cliente.

En el siguiente grafico presentamos las palabras claves para brindar una buena Atencion

al Cliente.
llustracion 85: Claves para una buena atencion al cliente

RAPIDEZ

ACTITUD
POSITIVA

PALABRAS
CLAVES PARA

UNA BUENA
ATENCION AL
CLIENTE

COLABORACION

Fuente; Crece Negocios, 2015

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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En esta imagen presentamos las caracteristicas para prestar una Atencion de calidad
llustracion 86: Claves para una adecuada atencion

CONFIABILIDAD

CARACTERISTICAS CRERTURNAE

DE LA CALDIAD

Fuente; Crece Negocios, 2015

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Las Etapas de la atencion son las siguientes:
llustracion 87: Etapas de la atencion

BRINDAR UNA BUENA IMAGEN

|

BIENVENIDA AL CLIENTE

J/

|

GENERAR EMPATIA

J

-

DIRIGIR AL CLIENTE A LA MESA

-

ENTREGAR EL MENU EN LAS MANOS

J

-

TOMAR EL PEDIDO

J/

-

SERVIR AL CLIENTE

J

-

VISIITAS DE CORTESIA

J/

-

ENTREGAR LA CUENTA

J

-

FINALIZAR LA ATENCION

J/

SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION

Fuente; Estrategias para mejorar el servicio al cliente, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Existen 5 elementos que forman parte de la atencién y son los que se presentan en el
siguiente gréfico:
Ilustracion 88: Elementos de la atencion

2. LOS :

1. SERVICIOS INFRAESTRUCTURA
Y EQUIPOS

PROCEDIMIENTOS

4. LA 5. RECURSO
INFORMACION HUMANO

Fuente; Estrategias para mejorar el servicio al cliente, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Identificacion de tipos de Cliente Tipos de Clientes.

Cliente es la persona o empresa que obtiene un beneficio, producto, servicio o idea a

cambio de un valor econémico.

En el siguiente cuadro se describen cuéles son los tipos de clientes:

llustracion 89: Tipos de clientes

Clientes Clientes
Clientes leales  especializados  basados en las
endescuentos necesidades.

Clientes
impulsivos

. Se dejan
llevar por el
momento

. Buscal algo
especifico

. Satisfechos . Buscan
precios bajos

.Ayudan a - .Seles
. Publicidad mejorar la Dificiles de recomienda
positiva rotacion del complacer menus
inventario.

Clientes
errantes

. Representan
un porcentaje
bajo en las
ventas.

. No se les
debe ignorar y
no invertir
mucho tiempo.

Fuente; Estrategias para mejorar el servicio al cliente, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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La satisfaccion y lealtad de un cliente

En el siguiente grafico presentamos los factores de los cuales dependera el conseguir la

satisfaccion y lealtad de un cliente.
llustracion 90: Factores de satisfaccion de un cliente

PRECIO

EL VALOR LA CALIDAD

PERCIBIDO

Fuente; Estrategias para mejorar el servicio al cliente, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Procedimiento para reaccionar frente a los reclamos

En los restaurantes suele presentarse casos especiales con clientes que no se sienten
conformes con el servicio, en estos casos se debe actuar como mucho tino y sentido

comun.

Todas estas reglas las podemos resumir en un sistema para solucionar quejas Ilamado

EDSA, el cual son las siglas de:

llustracion 91: Sistema para solucion de quejas (EDSA)

ESCUCHAR DISCULPARSE SASTIFACER AGRADECER

* No iterrumpa J Si.empre ¢ Digale que o Delg las gracias
) disculpese hara para al cliente por
* No discuta e No eche la solucionar el expresarle su
culpa a otro inconveniente queja.
miembro del y cuanto
equipo tardara
e Digale que * Digale que
entiende como usted se
se siente encargara

personalmente
de la solucion.
¢ Jamas deje que
se vaya
descontento.

Fuente; Estrategias para mejorar el servicio al cliente, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Inteligencia Emocional

Es saber como manejar nuestras emociones y sentimientos y como reconocerlas en otras

personas.
llustracion 92: Inteligencia emocional

Comprender
ER
emociones

Percibir las
emociones

Utilizar las
emociones

\EREEIRES
emociones

Fuente; Educacion, emociones, psicologia, por Karina Lagarrigue, 2016

Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.6 Proceso de la implementacion de las capacitaciones

Este Proceso de implementacion de las Capacitaciones tedricas y practicas del
Programa de Capacitacion “BUENAS PRACTIVAS TURISTICAS” brindada a los
prestadores de servicios de alimentos y bebidas de la panamericana norte km 2 del Canton
Biblian, tuvo una duracion de 16 horas y el manual de capacitacion que se realizo esta

conformado por 5 modulos, a continuacion daremos a conocer CoOmo Su Proceso.
3.7 Estrategias de la Capacitacion

Se ejecutd las capacitaciones gracias al apoyo de cooperacion interinstitucional

de la Universidad del Azuay conjuntamente con el Municipio de Biblian.
3.8 Ejecucion e implementacién de la Capacitacion

El proceso comenzo el 6 de noviembre de 2017 con la aprobacion del disefio de
trabajo de grado titulado “Programa de Capacitacion para los prestadores de servicios de

alimentos y bebidas del panamericano norte km2 del Canton Biblian”

Luego de un estudio de la zona y haber determinado los temas de las capacitaciones en
la primera semana de febrero del 2018 se les informd de la realizacion de nuestro
programa en la primera semana de Marzo, el jueves 1 de marzo se invitd formalmente a
todos los prestadores de servicios de alimentos a que asistan a las capacitaciones la
primera semana de Marzo el dia lunes 5y martes 6 y en la segunda semana el dia lunes
12 y martes 13 de marzo del 2018 en un mismo local de la zona Llamado ”Cabafia del
Sefior Ben” después de haber impartido los 5 mddulos se realizard una Salida de
Observacion el dia 19 de Marzo en el Local de Comida tipica llamado “Chi Cha Rron”
ubicado en la autopista Azogues-Cuenca, ademas de la salida se llevara a cabo un
programa de clausuray entrega de certificados a todos los prestadores que recibieron la

Capacitacion.
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3.9 Cronograma de Capacitaciones

Tabla 93: Cronograma de Capacitaciones

Fecha Hora Lugar
Maddulo 1: 05 de Marzo, | De 15h00 - Local La Cabafia del Sr.
Introduccién al turismo | 2018 16h30 Ben
Direccion: Panamericana
Norte del Km2
Madulo 2: 05 de Marzo, | De 16h30 — | Local La Cabafia del Sr.
Administracion en 2018 19h00 Ben
Restaurantes Direccion: Panamericana
Norte del Km2
Maddulo 3: 06 de Marzo, | De 15h00 a | Local La Cabafia del Sr.
Presentacion del 2018 19h00 Ben
Producto Direccion: Panamericana
Norte del Km2
Madulo 4: De 15h00 a | Local La Cabafia del Sr.
Buenas Practicas de 12 de Marzo, | 16h30 Ben
Manipulacion de 2018 Direccion: Panamericana
alimentos Norte del Km2
Madulo 5: 13 de Marzo, | De 16h30a | Local La Cabafia del Sr.
Servicio al Cliente 2018 19h00 Ben
Direccion: Panamericana
Norte del Km2
19 de Marzo, | 15h00 a Local de Comida Tipica
Salida de Observacion | 2018 16h00 “El Chi Cha Rron”
Direccién: Autopista
Cuenca-Azogues Km12.
Entrega de Certificados | 19 de Marzo, | 16h00 a Local de Comida Tipica
2018 17h00 “El Chi Cha Rron”

Direccién: Autopista
Cuenca-Azogues Km12.

Tabla: Cronograma de Capacitaciones

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.10 Modelo de Implementacion
llustracion 93: Modelo de la Implementacidn de las Capacitaciones

v DD IR

Elegir los temas

que se Implemetacion 1. Introduccion al 4. Buenas
Diagnostico de cada impartiran y de la turismo 3. Presentacion Practicas de 5. Servicio al Salida de de Clausura del
Comprometer a cada local elaborar todo el Capacitacion 2. Administracién del Producto Manipulacién de Cliente Observacion proyecto.
Propietario. Material de las Tedrico-Practico en Restaurantes alimentos

Capacitaciones

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.11 Sesiones de trabajo
En el siguiente cuadro sefialaremos cada una de las sesiones de trabajo estimadas para
cada modulo.

Tabla 94: Secciones de trabajo

Semanas: Semana 1 Semana 2
Actividades:
Modulo 1 Moédulo 3 Médulo 4 Modulo 5
Modulo 2

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.12 Invitacidn a las Capacitaciones

Fotografia 108: Invitacion a capacitaciones

CAPACITACION

“BUENAS PRACTICAS
TURISTICAS”

Por medio de la presente le damos a conocer
el proceso de capacitacién dirigido a los
prestadores de servicios de alimentos y
bebidas de los restaurantes de comida tipica
de la Panamericana Norte del Cantén Biblidn.
El mismo que se realizara los dias 5,6,12y 13
de marzo del 2018, de 15h00 a 19h00 en el
local “LA CABANA DEL SR. BEN”, ubicado en la
Panamericana Norte del km2.

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
Lista de Personas que recibieron las invitaciones y se comprometieron asistir a todas las
capacitaciones.
Fotografia 109: Lista de Personas que recibieron las invitaciones

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON
BIBLIAN

LISTADO DE RECEPCION DE INVITACIONES A LA CAPACITACION “BUENAS PRACTIVAS TURISTICAS”

NOMBRE DEL LOCAL NOMBRE DEL ASISTENTEALA | NUMERO DE CEDULA NUMERO DE TELEFONO FIRMA DE RECEPCION DE
CAPACITACON INVITACION
EL SENOR DE LA JUSTICIA : 0350124 =+ 1\O
Mavia L Qxcz ki
PICANTERIA EL VIAIERO SR. EDISSON SANTIAGO
ORELLANA URGILES 030206 YToY
| LA VIRGEN SRA. JACQUELINE URGILES
PICANTERIAELGOLOSITO | SRA. MARIA DEL ROCIO 3
QUISHPI ; 030922807 g bSR30V 6 £Y
PICANTERIA JESUS DELGRAN | SR. LUIS ROLANDO QUISHPI
o i D2 e glnG 2 097933 0970 /
PICANTERIA PIQUE AL PASO SRA. MARIA TERESA SAULA P
ACEVEDO b 030083477 -F | OT5FE 36§’7§' AL 2 Of~
PICANTERIA LEONORCITA SRA. MARIA LEONOR SRy
Debons> SARMIENTO TOALONGO 03009¢073-3 | | 0T 2% 22583 %F
LA CABARA DEL SR. BEN SRA. JENNY PATRICIA LOZANO R 2931507
| Peeatio SR. ROBERTO CARLOS it .
B/en Nr/a.g oc(2prUGUICOTAVIZHRAY o2 0/s50243 7 0 506154
Lo Cobooa dds B, PRARES SN0 | ouoysagpsy 0995 FOOuH |
N Sn- q.?sr.. {,\r‘w 2
liamb¥r Qa‘.& AbgtOricnVoedo. | 0209133148

&

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Tabla 95: Lista de personas q acudiran a la capacitacion

Listado de personas que se comprometieron en acudirdn a la capacitaciones
NOMBRE DEL NOMBRE DEL ASISTENTE A ACTIVIDAD

LOCAL LA CAPACITACION

PICANTERIAEL SRA. MARIA LUZ PEREZ PROPIETARIA
SENOR DE LA QUINTUNA

JUSTICIA

PICANTERIAEL  SR. EDISSON SANTIAGO PROPIETARIO
VIAJERO ORELLANA URGILES

PICANTERIAEL SRA. MARIA DEL ROCIO PROPIETARIA
GOLOSITO QUISHPI

PICANTERIA SR. LUIS ROLANDO QUISHPI PROPIETARIO
JESUS DEL GRAN

PODER

PICANTERIA SRA. MARIA TERESA SAULA PROPIETARIA
PIQUE AL PASO  ACEVEDO

PICANTERIA SRA. ROSA ELVIRA LLIVICOTA TRABAJADORA
PIQUE AL PASO  PAREDES

PICANTERIALA SRA. MARIA LEONOR PROPIETARIA
DOLOROSA SARMIENTO TOALONGO

LA CABANA DEL  SRA.JENNY PATRICIA LOZANO PROPIETARIA
SR. BEN

LA CABANA DEL SRA. ANDREA PATRICIA PROPIETARIA
SR. BEN ALTAMIRANO LOZANO
PICANTERIA SR. ROBERTO CARLOS PROPIETARIO

BARCELONITA LLIGUICOTA VIZHNAY

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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3.13 Capacitaciones

La primera capacitacion se efectud el dia 5 de Marzo del 2018 en el local “Cabana
del Sefior Ben™ a las 15:00 horas, les entregamos un manual de capacitacion que incluia
en él los 5 modulos a cada asistente, el primer Mddulo que se trabajo fue el Modulo de
Introduccion al Turismo que presenta temas y datos importantes sobre el Turismo tanto
a nivel Nacional y una vision de cdmo somos reconocidos el Ecuador a nivel

Internacional, también trata sobre conceptos turisticos.
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3.14 Competencias a Desarrollar

Modulo #1
TEMA: INTRODUCCION AL TURISMO

El objetivo de este modulo es brindar conceptos béasicos de turismo ya que por
su ubicacion prestan a diario sus servicios a todos los viajeros y turistas que se detienen

en la via a degustar la comida tipica de la zona.

A maés del manual se utilizO material audio visual, un video que sefiala la importancia
que tiene el turismo a nivel mundial y en nuestro pais como ha ido creciendo en esta area
obteniendo reconocimientos turisticos a nivel mundial y se aplic6 una dindmica de trabajo

en Grupo.

Fotografia 110: Bienvenida a los asistentes entrega del manual Buenas Practicas

Turisticas

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Tabla 96: Programa de Actividades para el Modulo 1

ecuatoriano en
ferias
gastronémicas
internacionales.

Competencias Metodologia Materiales Tiempo
e Tallede e Manual de De 15h00 -
¢Qué es aprendizaje de Introduccion | 16h30 (1:30)
turismo? términos al Turismo.
¢Quién esun turisticos e In focus
visitante? establecidos e Pantalla
¢Por qué es por la e Parlante
importante el Organizacion o 10 Hojas A4
turismo? Mundial de o 10 Lépices
Potencial del Turismo.
Turismo e Video “El
Gastronémico impacto de la
en el Ecuador industria
turistica en la
economia
mundial”
e Estudio del
Caso
promocion del
camaron y
chocolate

Coffe Break : Se ofrecio

empanas de carne con café a todos los asistentes

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Fotografia 111: Taller de ensefianza del manual 1 Introduccion al Turismo

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Fotografia 112: Listado de Personas que asistieron a la Capacitacion del Mddulo 1

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON

BIBLIAN
LISTADO DE ASISTENCIA AL MODULO # 1
TEMA: INTRODUCCION AL TURISMO
HORAS: 4 HORAS
LA CAPACITACION “BUENAS PRACTICAS TURISTICAS” " ol
NOMBRE DEL LOCAL NOMBRE DEL ASISTENTEA LA | NUMERO DE CEDULA NUMERO DE TELEFONO FIRMA DE ASISTENCIA ]
CAPACITACON N
EL SENOR DE LA JUSTICIA SRA. MARIA LUZ PEREZ
QumTuRs 030143 \© :
PICANTERIA EL VIAJERO SR. EDISSON SANTIAGO
ORELLANA URGILES 230 tobY o4
[ LAVIRGEN X SRA. JACQUELINE URGILES g s
PICANTERIA EL GOLOSITO SRA. MARIA DEL ROCIO QUISHPI ; )
- =30 W%t e (R 73
PICANTERIA JESUS DEL GRAN SR. LUIS ROLANDO QUISHPI
PODER 02 4R | TS B3R | Mo g - -
PICANTERIA PIQUE AL PASO SRA. MARIA TERESA SAULA o
) ACEVEDO ] 0B 32WMS | 6977132 =83 oo |
PICANTERIA LA DOLOROSA SRA. MARIA LEONOR 1 s = o
e SARMIENTO TOALONGO 93062L0%%-% | 095 U 2T BT EA 2 -
LA CABANA DEL SR. BEN SRA. JENNY PATRICIA LOZANO g %
o301 33482 423|507 A
Sra. ANDREA PATRICIA . < /
ALTAMIRANO LOZANO O30i1506f5U O30 \So 6 S ; "
PICANTERIA BARCELONITA SR. ROBERTO CARLOS 4
LLIGUICOTA VIZHRIAY 02p/S0362}] DRAS FoouwE R #H4, Lt 74/0
|3 @oss 2\ ’
;oo Q‘u‘\k A bss1ivoicod ko 03o0132YGS| Gl Vi

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Modulo # 2

TEMA: ADMINISTRACION DE RESTAURANTES

El segundo Mddulo se efectu6 el dia 5 de Marzo del 2018 en el local “Cabania del
Sefior Ben” de 16h30 — 19h00

El objetivo de este mddulo es brinda a los prestadores de servicios de alimentos

y bebidas herramientas de planificacion, de distribucion de funciones, de direccion y

control que son indispensables para el desarrollo de las actividades diarias dentro del

restaurante y mediante esta capacitacion les permitird tener una mejor organizacion y

aprovechamiento de los recursos tanto humanos como econémicos.

Este tema presenta consejos enfocados a mejorar la rentabilidad y actitudes de servicio

de los empleados, tiene informacién de cada area de trabajo y recomendaciones para

presentar una mejor imagen ante los clientes, lo que se espera es que al hacer uso de

estas herramientas se pueda tener una mejoraen la interrelacion del personal de trabajo,

agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas .

Tabla 97: Programa de Actividades para el Modulo 2

Competencias Metodologia Materiales Tiempo
Modulo 2 e Tallerde e Manual de De 16h30 a
Planificacion aprendizaje Administracion 19h00

e (Quéesla e Video “10 de

planificacion? claves del Restaurantes

e COmMo éxito de e 10 Hojas A4

planificar? todo e 10 Lépices
e Saber que restaurante” e In focus
funciones e Estudio de e Pantalla
deben realizar un Caso e Parlantes
los practico
empleados. ¢Como

e Informar cada Ahorrar
una de las dinero en tu
tareas de un restaurante”
empleado. e Saber el

Organizacion costo de

e Puntos cada plato y
estratégicos evaluar la
de la rentabilidad.
organizacion. e Retro

e Funciones del alimentacion
Personal del Modulo

2
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- Funciones del
Administrador

- Funciones del
Chef o jefe de
produccion

- Funciones del
Cajero

- Funciones del
Ayudante de
cocina

- Funciones de
Compras

- Funciones de
bodega

Direccién

e Claves para
realizar una
buena
direccion de
restaurantes.

Control

e Aspectos a
tener en
cuenta para el
control de tu
restaurante.

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Fotografia 113: Estudio de un caso de administracion de restaurantes

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Fotografia 114: Listado de Personas que asistieron a la Capacitacion del Modulo 2

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON

BIBLIAN
LISTADO DE ASISTENCIA AL MODULO # 2
TEMA: ADMINISTRACION DE RESTAURANTES
HORAS: 4 HORAS
LA CAPACITACION “BUENAS PRACTICAS TURISTICAS” o
NOMBRE DEL LOCAL NOMBRE DEL ASISTENTEA LA | NUMERO DE CEDULA NUMERO DE TELEFONO FIRMA DE ASISTENCIA
CAPACITACON 0
€L SENOR DE LA JUSTICIA SRA. MARIA LUZ PEREZ
[ conmuma 03\ L4 MO
PICANTERIA EL VIAJERO SR. EDISSON SANTIAGO
ORELLANA URGILES Q%()?_Oé Yoy
LA VIRGEN SRA. JACQUELINE URGILES o
—_— Bl
“PICANTERIA EL GOLOSITO SRA. MARIA DEL ROCIO QUISHPI ™
| ORTLEMNRR | 0B IIHEES |
PICANTERIA JESUS DELGRAN | SR. LUIS ROLANDO QUISHPI |
PODER -l 020151241 4| oD 6T
PICANTERIA PIQUE AL PASO SRA. MARIA TERESA SAULA :
| aceveno 0_599% Ut A H36s ?rS\
PICANTERIA LA DOLOROSA SRA. MARIA LEONOR
SARMIENTO TOALONGO 020010433 93U Y 2\(}]— @Yi
LA CABARNA DEL SR. BEN SRA. JENNY PATRICIA LOZANO
wos® | 993\ 507
g Sra. ANDREA PATRICIA PR ) ! . s, f
ALTAMIRANO LOZANO o3z01506FS4 | o995 FeoH4 |
PICANTERIA BARCELONITA SR. ROBERTO CARLOS i B
| wiuicora vizHRay 03 0/5p3t37 O3IS0bISY [ z&/%;;%
[ines s 672
hiomea g‘qx)\%b Wisedu Dooks| b3 2\ 3344

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Modulo # 3
TEMA: PRESENTACION DEL PRODUCTO

FEl tercer modulo se efectud el dia 6 de Marzo del 2018 en el local “Cabaiia del

Sefior Ben” de 15h00 — 19h00

El fin de este manual es dar a los prestadores de servicios de alimentos
herramientas y consejos para la promocion de sus productos y lo que se busca con esto,
es que sus platos sean atractivos para el consumidor. En este manual se explico a qué
grupo de restaurantes pertenecen, como seleccionar y elaborar el menud, como ofertar
su menud y como presentar su plato ante el cliente.

Tabla 98: Programa de Actividades para el Modulo 3

Competencias Metodologia Materiales Tiempo
e Tiposde o Tallerde e Manual de De 15h00 a
restaurantes aprendizaje Presentacion 19h00
e Antecedentes e Video “Los del Producto
Histdricos seis e Infocus
e (Quéesun principios e Pantalla
restaurante? para el e Hojade
e Clasificacion de montaje de Papel Bond
los restaurantes un plato” Ad
e ;Cuantos tipos de  Ejercicio e Laépices
restaurantes hay? practico
e Seleccién del e Elaborar un
Menu Menu
e ;Quéesel menu? e Estudio de
Coffe é?eak un Caso De 16h15a
e Recomendaciones como 16h30
para elaborar la tomar la
carta del orden aun
restaurante cliente De 16130 3
e Interrogantes para * Resun]en 17h00
elaborar un ment del Modulo
e Objetivos del 3
Menu
e Oferta del menu
e Consejos de
marketing
e Presentacion del
Plato
e Lo que debe
saber un mesero
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Pasos para
preparar una
mesa de
restaurante
Atencion al

cliente y toma de

ordenes
Disposicion
general de los
platos.

Fotografia 115: Video “Los pasos para el montaje de un plato’

Fotografia 116: Listado de Personas que asistieron a la Capacitacion del Modulo 3

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

>

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON

BIBLIAN
LISTADO DE ASISTENCIA AL MODULO #3
TEMA: PRESENTACION DEL PRODUCTO
HORAS: 4 HORAS
LA CAPACITACION “BUENAS PRACTICAS TURISTICAS”
NOMBRE DEL LOCAL NOMBRE DEL ASISTENTEA LA | NUMERO DE CEDULA NUMERO DE TELEFONO FIRMA DE ASISTENCIA
= CAPACITACON I s =g PR
EL SENOR DE LA JUSTICIA SRA. MARIA LUZ PEREZ
-~ " T
| QuINTURA bggl?_‘{‘_:} e
PICANTERIA EL VIAJERO SR. EDISSON SANTIAGO
ORELLANA URGILES 0309 C(/,l( 2\
LA VIRGEN " | SRA. JACQUELINE URGILES - 5 [
PICANTERIA EL GOLOSITO | SRA. MARIA DEL ROCIO QUISHPI S

PODER

PICANTERIA JESUS DEL GRAN

| SR. LUIS ROLANDO QUISHPI

16209254

D 0¢s A2

RE3205438 | o
03133305 70

PICANTERIA PIQUE AL PASO

LA CABANA DEL SR. BEN

PICANTERIA LA DOLOROSA
| saRmIENTO TOALONGO

PICANTERIA BARCELONITA

SRA. MARIA TERESA SAULA

| ACEVEDO

ke LR W

SRA. MARIA LEONOR

OIoo53473-4
A2 0%33

SRA.-JENNY PATRICIA LOZANO

Sra. ANDREA PATRICIA
| ALTAMIRANO LOZANO
SR. ROBERTO CARLOS
LLIGUICOTA VIZHRIAY

©BASHBLY

|ozol506 F 54

lp20/S0363%

| D% 2\23 14 S

316345 S 2.
STBUB38 YT [ %
9431527
ikl

03\SAASY ;(A

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Modulo # 4:

TEMA: BUENAS PRACTICAS DE MANIPULACION DE ALIMENTOS

“Cabafia del Sefior Ben” de 15h00 — 19h00

El modulo ndmero cuatro se efectud el dia lunes 12 de Marzo del 2018 en el local

El fin de este mddulo es evitar la contaminacién en los diferentes procesos de la

manipulacion de alimentos y a su vez la prevencion de enfermedades que tienen origen
por una equivocada o mala manipulacion.

Tabla 99: Programa de Actividades para el Modulo 4

de alimentos?

Coffe Break

Enfermedades
por alimentos

¢ Cuales son las
Mas comunes?
¢Cbémo ocurre
el contagio?
¢Cuales son los
sintomas mas
comunes?

¢ COmo prevenir
estas
enfermedades?

Competencias Metodologia Materiales Tiempo
e Buenas o Tallerde e Manual de De 15h00 a
Précticas de aprendizaje Buenas 19h00
manipulacion e Estudio de Précticas de
de alimentos. un Caso Manipulacion
e ;Quéson las e Resumen de alimentos
buenas del Modulo
practicas de 4 e In focus
manipulacion e Pantalla
de alimentos? e Hojade
e Paraqué Papel Bond
sirven la Ad
higiene e Lépices
e ;Qué pasasino
aplico
hébitos de
higiene en la
manipulacion De 16h30 a
17h00
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e Lavado correcto
de manos

e Condiciones del
personal que
manipula los
alimentos.

e Condiciones del
establecimiento.

e (Quéesla
contaminacion?

e Las materias de
contaminacion.

e Tiposde
contaminacion

e Lacoccion

e Temperaturas
seguras

e Alimentos
seguros

Fotografia 117: Listado de Personas que asistieron a la Capacitacion del Modulo 4

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON

BIBLIAN
LISTADO DE ASISTENCIA AL MODULO #4
TEMA: BUENAS PRACTICAS DE MANIPULACION DE ALIMENTOS
HORAS: 4 HORAS
LA CAPACITACION “BUENAS PRACTICAS TURISTICAS” ol s,
NOMBRE DEL LOCAL NOMBRE DEL ASISTENTEA LA | NUMERO DE CEDULA NUMERO DE TELEFONO FIRMA DE ASISTENCIA
CAPACITACON
EL SENOR DE LA JUSTICIA SRA. MARIA LUZ PEREZ A s124 711 0 :
QUINTURA 6 3olta 7| e —
PICANTERIA EL VIAJERO SR. EDISSON SANTIAGO = —

ORELLANA URGILES

036206647304

LA VIRGEN

SRA. JACQUELINE URGILES

PICANTERIA EL GOLOSITO

SRA. MARIA DEL ROCIO QUISHPI

O ¢22G( 49

0433308679

PICANTERIA JESUS DEL GRAN

SR. LUIS ROLANDO QUISHPI

PODER ; Oy To4r SRIARS o
PICANTERIA PIQUE AL PASO ZI;:VAEII‘;\SIA TERESA SAULA I 3 ° C 3347 2~ ;( & %3 ¥(7 1657 S (ﬁ(ﬁg >
PETTADDRR A e | eieeri 15937 | SRS WL %ﬁg@ﬂg A
LA CABANA DEL SR. BEN SRA. JENNY PATRICIA LOZANO 3018 3491 Y 2231 507 }&Tg N

B i Ly s301506¥SH | 0995 feouul et
PICANTERIA BARCELONITA | ia;jgg‘;;ovnczﬁﬁf\? 020)503( 3 F o3 O\SOb?ng( 7é
_K@ﬁ\:c,ﬁLQQiALL@iPQD 030 L1TIMS i

s

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Modulo #5

TEMA: SERVICIO AL CLIENTE

El quinto modulo se efectud el dia martes 13 de marzo del 2018 en el local
“Cabania del Sefior Ben” de 15h00 — 19h00

El fin de este modulo es mejorar la calidad en servicios y también se buscan que

los prestadores brinden una buena atencién al cliente ya que cada vez el consumidor es

mas exigente.

Tabla 100: Programa de Actividades para el Modulo 5

o ;Quées
Calidad en la
Atencién?

- Atencion al
Cliente

- Atencion de
calidad

- Etapas de la
atencion

- Elementos de
la atencién

- ldentificacion
de tipos de
Cliente

- Lasatisfaccion
y lealtad de un
cliente

Competencias Metodologia Materiales Tiempo
e ;Quéesel e Tallerde e Manual de De 15h00 a
Servicio al aprendizaje Buenas 19h00
Cliente? e Estudio de Précticas de
e Procedimientos un Caso Manipulacion
Generales de e Resumen de alimentos
Servicio del
- Hospitalidad Mddulo 5 e In focus
- Orden e Pantalla
apropiada e Hojade
- Mantenimiento Papel Bond
- Servicios Ad
rapidos o Lapices
De 16h30 a
Coffe Break 19h00

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Fotografia 118: Listado de Personas que asistieron a la Capacitacion del Médulo 5

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LA PANAMERICANA NORTE KM2 DEL CANTON

LISTADO DE ASISTENCIA AL MODULO #5

TEMA: SERVICIO AL CLIENTE

HORAS: 4 HORAS

LA CAPACITACION “BUENAS PRACTICAS TURISTICAS”

NOMBRE DEL LOCAL

EL SENOR DE LA JUSTICIA
PICANTERIA EL VIAJERO

LA VIRGEN

PICANTERIA EL GOLOSITO

PICANTERIA JESUS DEL GRAN
PODER

| PICANTERIA PIQUE AL PASO

[ PICANTERIA LA DOLOROSA

| LA cABARA DEL SR. BEN

|
PICANTERIA BARCELONITA

[eom¥ar (i e\
{05=

Fotografia 119: Roberto Lliguicota asistente de la capacitacion del mddulo 5

| sra. ANDREA PATRICIA

| NOMBRE DEL ASISTENTEA LA |
CAPACITACON
SRA. MARIA LUZ PEREZ
QUINTURA |
[ SR. EDISSON SANTIAGO [
ORELLANA URGILES

SRA. JACQUELINE URGILES

BIBLIAN
NUMERO DE CEDULA
O30l ) (C

030206470y

| SRA. MARIA DEL ROCIO QUISHPI

|
+
|
|

SR. LUIS ROLANDO QUISHPI

SRA. MARIA TERESA SAULA
| ACEVEDO
SRA. MARIA LEONOR
| _SARMIENTO TOALONGO
SRA. JENNY PATRICIA LOZANO

| ALTAMIRANO LOZANO
SR. ROBERTO CARLOS

| LIGUICOTA VizHfiAY
Rosd T\Wiva
LLyvieotey Yovedes

Q01506 FSY

C3069203F3

|o30103Y 824

NUMERO DE TELEFONO

R

6949330567

Q
| 04734339 7 ¢ oIS
i g
7 |09%31¢365 7 oo Z‘v [
| &

231V 50 7

03015036 3F

Q30 ¢\ 23\4S |

oataonin |

| gRsise 152
_— - /

oRR62Y oY | a7

NS

Lo,

FIRMA DE ASISTENCIA

[ L e )
3 |0894339347F (s . P
2 1§ 133347 | I - e

| ’ T ’ T o lete

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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3.15 Salida de observacion

Gracias al apoyo del GAD del Cantén Biblian que nos colaboré con el transporte
para los propietarios de los restaurantes de comida tipica de la panamericana norte km 2
Biblian pudimos realizar la salida de observacion el 19 de marzo en el local de Comida
tipica llamado “Chi Cha Rron” ubicado en Challuabamba este local ofrece comida tipica
con la modalidad de comida al peso en su menu podemos encontrar bolones vy tigrillos,

humitas, fritada, sancocho, morcillas, cascaritas, caldo de gallina criolla y mas platos.

Fotografia 120: Demostracion de servicio de parte del Restaurante EI Chicha Rron

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Explicacién de todos los platos que ofertan

Mediante esta salida de observacion se pretende que los prestadores de servicios
de alimentos de Biblian, conozcan restaurantes con una misma oferta que ellos, pudimos
mostrarles como opera un restaurante, se realizd una comparacion de precios, se pudo
palpar el buen servicio al cliente de sus trabajares, y sobre todo la limpieza de sus
instalaciones también degustamos un plato de comida al peso y pudimos ver la

presentacion del plato.
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3.16 Clausura del Proyecto

La Clausura se efectud el 19 de marzo en el local de Comida tipica llamado “Chi
Cha Rron” ubicado en Challuabamba, para este programa asistieron todos los
participantes de las capacitaciones y ademas de eso asistio el alcalde del canton Biblian
el Economista Guillermo Espinoza Sanchez quien participo en el programa dando sus
palabras de bienvenida y agradecimiento por la ejecucién del programa y ademas de eso

en la entregando los certificados a todos los prestadores de servicios de alimentos.

Fotografia 121: Invitacion a la Clausura

cOCOH

INVITACION

Tenemos el agrado de hacerle llegar la cordial
invitacion a la clausura y entrega de certificados de
la capacitacion de “BUENAS PRACTICAS
TURISTICAS” dirigida a los prestadores de
servicios de alimentos y bebidas de los restaurantes
de comida tipica ubicados en la Panamericana

Norte del kilometro 2 del Cantéon Biblian. "

=

2018 a las 15h15, en el local el Chi Cha Rron,
ubicado en la autopista Cuenca —Azogues, sector (
“ Challuabamba a 500 metros del Puente Sixto Duran J
Ballén.

=

)
g i ; ,
Este evento se llevara a cabo el dia 19 de marzo el Q

(=)

Se ruega puntualidad en la asistencia.

Bibliaann

o

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Fotografia 122: Diplomas que fueron entregados a los participantes.

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 123: Foto de evento de Clausura

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Fotografia 124: Entrega de diploma a los participantes

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
Fotografia 125: Roberto Lliguicota propietario del restaurante “Barcelonita”

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018
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Fotografia 126: Maria Luz Pérez Propietaria del Restaurante Picanteria Sefior de la
Justicia

Autor: Eduardo Beltran y Paola Sanchez, 2018

Fotografia 127: Andrea Patricia Altamirano propietario del restaurante “Cabaria del
Serior Ben”

/&yva’“ *\h‘;&gﬂ,

Fuente; e Imagenes realizadas por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Conclusiones generales

Los modulos presentados son la herramienta de Capacitacion desarrollados para
fortalecer falencias, dudas e interrogantes en el servicio, manejo y operacion de

restaurantes.

Se realizaron con la finalidad que sirva de ayuda a los prestadores de servicios de

alimentos y bebidas para mejorar el desarrollo de sus actividades y servicio al cliente.

Durante la capacitacion fue muy notorio el interés de los prestadores de servicios de
alimentos que lo demostraron con la puntualidad en la asistencia, su participacion en los
trabajos grupales, la exposicion de sus interrogantes y el aporte al exponer y compartir en

la capacitacion sus experiencias.

Podemos decir que esta capacitacion tuvo una gran aceptacion de parte de los prestadores
de servicios de alimentos y bebidas, estamos muy contentos de haber podido aportar con

nuestros conocimientos.
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Recomendaciones

Luego de culminar las capacitaciones con el apoyo y asistencia de todos los
prestadores de servicios de alimentos de la panamericana norte km2 del cantén Biblian
se recomienda a las autoridades del canton seguir apoyando e impartiendo iniciativas de
desarrollo social, es vital la relacion de autoridades con pobladores para el desarrollo de
este canton, también se recomienda regular la actividad gastrondémica para evitar

emprendimientos de restaurantes temporales.

Se recomienda hacer un seguimiento de todos los prestadores que asistieron a las

capacitaciones para ver el alcance del proyecto.
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Anexos
Anexo 1: Encuesta dirigida a propietarios

PROVINCIA DEL CANAR CANTON BILIBAN
RESTAURANTES PANAMERICANA NORTE KM2

ENCUESTA:  Dirigida a propietarios y/o personal del restaurante.

INFORMACION PERSONAL:
GENERO: MASCULINO FEMENINO
EDAD (afios): menos de 185 18a35 D 36260 D mas de GOD

ESTADO CIVIL : sottero [ ] casapo[ ] vwoosa [_Jumon oerecto
Grado de instruccion: Primaria D Secundaria DTécnica DSuperior D
Ingreso promedio de clientes | |

1) ¢Cuantas personas apoyan en el servicio?

menos de 3 personas
mas de 3 personas

2) ¢éEn que cree que necesitaria capacitacion?
Servicio al cliente

Delegacion de Tareas

Oferta de productos

Imagen

Buenas relaciones

Manipulacion de Alimentos

Otro ¢Cudl?

3) éPara mejorar las actividades que usted desempefia en el restaurante, consideraria la opcion de capacitarse?

Sl [:] NO TALVEZ D

4) ¢Le gustaria participar en las capacitaciones?

sl [] wo [] ravez []

5) éCree usted que la capacitacién le podria traer beneficios?

sl [] wo [] tawe D

6) ¢Estaria dispuesto/a a participar de una salida de observacién grupal?

Si ] o ] raver []

GRACIAS POR SU COLABORACION
Fin de la Encuesta.

[]
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Anexo 2: Encuesta dirigida al Cliente

PROVINCIA DEL CANAR CANTON BILIBAN
RESTAURANTE "LA CABANA DEL SENOR BEN"
Ubicado en la Panamericana Norte Km2

Encuesta dirigida al cliente.

1)Seleccione su genero

FEMENINO [:| MASCULINO [:l

2) CONSUMO
¢Con que frecuencia visita usted estos locales?

Primera vez

1 a 2 veces diarias

1 a2 vecesal mes

1 a2 veces al afio
Mas de 3 veces al mes
Mas de 3 veces al afo

3) ¢Cémo conocid estos restaurantes?

A travez de amigos o familiares

Atravez de publicidad

Por Turismo
Otro

4) Dentro de los platos tipicos que se ofrecen, los que mas le interesan son:
(puede marcar mas de una opcion)

Sancocho DFritada Cascaritas Caldo de gallina criolla
Patas de Res Chancho a la Barbosa

4) Como califica el servicio brindado en atencion a los siguientes puntos:
MALO REGULAR BUENO

La rapidez en la atencion

La amabilidad en la atencion

Informacion dada por los meseros

La variedad de los platos

El sabor de la comida

La higiene del local

La limpieza de los SSHH

La comodidad de las instalaciones

La relacion precio/calidad del servicio

5 En una escala del 1 al 3, donde 1 es malo y 3 es bueno, como califica usted el servicio brindado

MALO REGULAR BUENO

Calidad del servicio
Calidad de los alimentos
6. Recomendaria usted a mas personas a visitar estos restaurantes:

s[] no[ ]| TALEz [:] NUNCAD

GRACIAS POR SU COLABORACION Fin de la encuesta. )
Fuente de informacién y disefio realizado por Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2017
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Anexo 3: Solicitud para autorizacion del uso del Logo de la escuela de turismo

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

(o, 31 b Feva okl Yotz

Hagister

Mo 'yd]’a Rinesn. el (Jalle
Gor(jl'rgd(an) Je /3
Z’\Sa/e/d d‘ Tw;‘omo.

2 ) conSideracidn.
Mediante /a meurzﬁ{‘ sslats. & monera oy,
V4 =
Comedidp. s auPrice wl uso gl bﬁo e Taxismo.. JRAX....
- guedd. Ser... colo.codo. en (t'/"/fg‘(d‘/?s e (a/»cﬂa‘

cion. en frndl /ro'c//cd: Torisdieds » Kstorand.t 41
Colnton.. BiShan.. de la. forarercana. Nocte A Km 2.
Gita._comeidacidn.. tndro. s diracion 04‘: /6 haas

Fovrma /nhﬂ(: ......... Ll Ders. A Tus /c/\/rfﬁfamoaéﬁmr/{ma’n
9/05 v Dcbres ... Poricias r}f“m%//kJa & $,/as

Siendh. 595, autes. . Torn. Zdavdo Bl Frov K—)(/ri‘,ju-z

/"/Vg/(;f?c/rnJB 26 (o_atncidn

% 12

¥t ey
(149 > Sf’z‘?cﬁcz._._fﬁga R 2 U R

0831120 |

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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Anexo 4: Solicitud para la autorizacion del uso del logo de la Universidad del Azuay

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

é?(’ﬂ(cz oF.dk..maza dé/ 20l %
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Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sdnchez Troya, 2018
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Anexo 5: Certificado de la Capacitacion

Fuente; e Imagen realizada por: Juan Eduardo Beltran y Paola Sanchez Troya, 2018
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