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RESUMEN 
 

   

El objetivo de investigación del presente proyecto de titulación, consistió en el 

desarrollo y presentación de un plan de mejora integral de calidad para el área de 

servicio de alimentos y bebidas para la Finca Turística Monte María, en el cantón 

Patate, provincia de Tungurahua. 

El primer capítulo delimita el marco teórico de la presente investigación, 

describiendo los conceptos más relevantes entorno a la calidad, así como también 

el proceso de evolución histórica del servicio de alimentos y bebidas. El segundo 

capítulo se describe a la organización motivo del presente estudio, dando a conocer 

su misión, visión, objetivos empresariales, productos y/o servicios. Adicionalmente, 

se analiza la cadena de valor y competitividad del emprendimiento; para 

posteriormente presentar los resultados del sondeo de opinión, el mismo que 

permitió establecer el perfil del cliente y su percepción sobre el negocio. En el tercer 

capítulo, a través del uso de varias herramientas (Blueprint, Customer Journey Map; 

FODA; “Estándares de Calidad y Buenas Prácticas de Turismo Sostenible para 

Establecimientos de Alimentos y Bebidas”), se estableció un diagnóstico integral del 

sistema de calidad del restaurante de la Finca Turística Monte María. En el cuarto 

capítulo, se muestra la propuesta del plan de mejora integral de la calidad, en el 

cual se detallan las políticas y estrategias para el cumplimiento del mismo, 

definiendo roles y responsabilidades. Además, se detalla el mapa de procesos 

optimizado, para finalmente establecer la matriz de medición de indicadores. 

Por último, en el quinto capítulo se presenta la propuesta de intervención para el 

citado plan de mejora integral de la calidad, con su respetivo presupuesto y 

cronograma de actividades. Finalmente, se realiza la estimación de la recuperación 

de la inversión del plan de mejora de calidad, el mismo que muestra como resultado 

su viabilidad y rentabilidad favorable. 



ABSTRACT 
 

 

The research objective of this degree project consists in the development and 

presentation of a comprehensive quality improvement plan in the area of food and 

beverage service for the Monte María Tourist Estate, in Patate canton, Tungurahua 

province. 

In the first chapter the theoretical framework was executed, the same one that 

describes concepts of quality and service of greater relevance, as well as the 

historical evolution on the food and beverage service and the different theories of 

expert authors in quality and process improvement. 

In the second chapter, it reflects the description and location of the organization, 

mission, vision, business objectives, organizational structure, products and / or 

services offered and map of actors, in addition the analysis of the value chain and 

competitiveness is described. It carries out the application of surveys to know the 

client's profile and its perception. 

In the third chapter, the analysis is carried out using the Blueprint tool and the internal 

audit of the establishment is carried out with the standard “Quality Standards and 

Good Practices of Sustainable Tourism” for food and beverage establishments of 

Ms. Diego Bonilla Urbina; and finally, the SWOT and CAME analysis is performed. 

In the fourth chapter, the improvement proposal is developed, the quality policy, 

objectives, strategies, goals and actions for the establishment are detailed, where 

roles and responsibilities are defined. In addition, the optimized process map is 

elaborated and the indicator measurement matrix is finely carried out. 

Finally, in the fifth chapter the intervention proposal is presented where the 

investment budget is developed and the schedule of activities to comply with the 

actions of the previous chapter and finally the estimate is made for the recovery of 

the investment of the improvement plan quality where the viability and favorable 

profitability of the present project is shown. 
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INTRODUCCIÓN 

 
Tungurahua, sin lugar a duda, es una provincia de gran movimiento comercial y de 

potencial turístico (Avilés, 2019). Así, en el ámbito turístico, de acuerdo a un amplio 

estudio realizado por el Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR), a través de la 

Dirección Provincial de Tungurahua, esta provincia cuenta con 298 atractivos 

distribuidos en sus nueve cantones (Ambato, Baños, Cevallos, Mocha, Patate, 

Pelileo, Píllaro, Quero  y Tisaleo), en los cuales se practica el turismo vivencial y 

comunitario, el mismo que tiene como objetivo satisfacer a los turistas con nuevas 

experiencias y conocimientos ancestrales. En la actualidad, en los distintos 

cantones de la provincia se promueve la campaña de los “Pueblos Mágicos” 

conjuntamente con el apoyo técnico de México, cuya finalidad es promover el 

desarrollo turístico para incrementar el número de visitantes en las localidades, 

diversificación de productos y servicios, fomentando mayor participación social y 

elevando la calidad en los servicios (Caicedo, 2019).  

 
Dentro del cantón, se localiza la Finca Turística Monte María, propiedad del Ing. 

Xavier Moscoso y lugar de influencia directa del proyecto, cuya actividad de servicio 

turístico inicia en el año 2008. La propiedad se caracteriza por presentar buena 

accesibilidad, facilidades turísticas, recursos turísticos y varios atractivos turísticos 

en su espacio de influencia directa e indirecta, tal como se describe detalladamente 

en el apartado “ 2.1. Descripción de la organización”, del presente trabajo de 

titulación. 

 
Según la entrevista realizada al Ing. Xavier Moscoso, existe una gran demanda por 

el servicio de alimentos y bebidas que ofrece la Finca Turística Monte María, la 

misma que posee una amplia variedad gastronómica. Sin embargo, dicha demanda 

se ve afectada, por la deficiente y/o escasa capacitación que recibe su personal, 

como también la falta de personal que brinda servicio en el área de Alimentos y 

Bebidas. X. Moscoso, (comunicación personal, 2019).             
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Objetivos 

Objetivo General 

Elaborar un plan de mejora integral de calidad en el área de servicio de alimentos y 

bebidas de la Finca Turística Monte María, en el cantón Patate, provincia de 

Tungurahua. 

Objetivos Específicos 

• Establecer un diagnóstico del sistema integral de calidad y buenas prácticas de 

turismo sostenible del área de servicio de alimentos y bebidas de la Finca 

Turística Monte María. 

• Diseñar una propuesta de mejora integral de la calidad y buenas prácticas de 

turismo sostenible para el área de servicio de alimentos y bebidas de la Finca 

Turística Monte María. 

• Desarrollar una propuesta de intervención para el plan de mejora integral de la 

calidad y buenas prácticas de turismo sostenible para el área de servicio de 

alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María. 

Justificación 

Considerando, que la prestación de un servicio debe ser de óptima calidad en toda 

actividad productiva, motivando en beneficio del prestador de la misma y sus 

clientes, la Finca Turística Monte María toma en cuenta las múltiples sugerencias 

emitidas constantemente por sus clientes, las cuales coinciden en la necesidad de 

mejorar el servicio del área de alimentos y bebidas del emprendimiento. Se ha 

considerado prioritario ejecutar un plan de mejora mediante la ejecución de un 

sistema de gestión de calidad, sustentándose en estrategias y procesos para 

mejorar eficientemente las actividades internas de la organización. La American 

Society for Quality Control al igual que la ANS (Service Level Agreement), 

mencionan que “la calidad engloba todas las características de un producto o 
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servicio que se relaciona con la capacidad para satisfacer cada necesidad 

determinada” (Vargas & Aldana, 2014, pág. 112).  

Cabe resaltar, que el presente proyecto de mejora integral de la calidad va acorde 

al eje 2 “Economía al servicio de la sociedad” del “Plan Nacional de Desarrollo 2017 

– 2021 Toda una vida” (SENPLADES); centrándose en el objetivo 5: “Impulsar la 

productividad y competitividad para el crecimiento económico sostenible, de manera 

redistribuida y solidaria” (Secretaria Nacional de Planificación y Desarrollo, 2021, 

pág. 80), enfocándose en la política 5.9 la misma que menciona: 

Fortalecer y fomentar la asociatividad, los circuitos alternativos de comercialización, 

las cadenas productivas, negocios inclusivos y el comercio justo, priorizando la 

Economía Popular y Solidaria, para consolidar de manera redistributiva y solidaria 

la estructura productiva del país (Secretaria Nacional de Planificación y Desarrollo, 

2021, pág. 83). 

Sin lugar a duda, un aspecto a tomar muy en cuenta es la necesidad que tiene el 

emprendimiento de la Finca Turística Monte María, de adaptar su oferta en el área 

de alimentos y bebidas a los requerimientos de sus clientes; es así que, el presente 

trabajo hace especial referencia a la siguiente afirmación: 

Que el profundo cambio experimentado por la sociedad actual respecto a la que 

vivió el boom turístico de los años 60 constituye el argumento inapelable de fondo, 

dado que obliga a las empresas turísticas a adaptar su oferta de servicios a los 

nuevos valores y necesidades de los consumidores - turistas. La diversidad de 

comportamientos del turista y su creciente preferencia por servicios personalizados 

de mayor calidad, es otro factor que coadyuva a reivindicar la calidad como base 

competitiva esencial (Camisón, Cruz, & González, 2006, pág. 117). 

Para finalizar, la presente investigación se encuentra directamente relacionada con 

las líneas de investigación propuestas por la Escuela de Hospitalidad y Turismo, 
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que corresponde a la “sociedad, comunitaria y cultura”, asociándose con el 

lineamiento referente a “Gestión y Desarrollo Turístico y de Empresas de 

Hospitalidad” (Universidad de las Américas, 2019). 

Métodos, técnicas e instrumentos 

Con el objetivo de optimizar los resultados del presente trabajo, en torno a la calidad 

en el área de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María en el cantón 

Patate, se aplicó las siguiente herramientas y metodologías: Análisis FODA, Análisis 

Customer Journey Map, Análisis Benchmarking, Metodología ISM - Herramienta 

Blueprint, Modelo SERVQUAL, y Estándares de Calidad y Buenas Prácticas de 

Turismo Sostenible para los establecimientos de Hospedaje, Alimentos & Bebidas 

de la organización, los mismos que se basan en la implementación de indicadores 

que permiten el cumplimiento de los lineamientos tanto de la Normativa ISO 9001, 

como de las Normativas ISO 26000 y OHSAS 18001 (INEN, 2007). 

En relación al uso de la herramienta FODA, esta permite hacer un análisis de los 

factores internos combinando con los factores externos, los cuales pueden precisar 

las condiciones en las que se encuentra la empresa con relación a los objetivos y 

metas que se haya planteado (Zambrano, 2011, pág. 85). 

Mientras tanto, el análisis CAME reconoce: “Definir las estrategias seleccionadas 

en función de los puntos fuertes o débiles” (Martínez, 2005). Teniendo como 

resultado la formulación de estrategias de ataque para contrarrestar las debilidades 

de la organización, así como también la formulación de estrategias para fortalecer 

los aspectos positivos. 

Por otro lado, el análisis Customer Journey Map identifica los puntos a mejorar en 

relación con la experiencia de los clientes, obteniendo así información adicional para 

el aporte de los sistemas de información cuantitativos, como es aquella información 

relacionada a las emociones o sentimientos de los clientes (Álvarez, 2016). 
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Con respecto al análisis Benchmarking, este es un proceso que analiza los 

servicios, productos y técnicas de la competencia, con la finalidad de definir un plan 

de mejora que le permita a la empresa ser más competitiva. Cabe resaltar, que el 

uso del análisis tiene como principal interés el descubrir y estudiar el mercado 

competitivo con relación a la producción y calidad, para luego analizar la forma de 

aplicarlo con la mayor eficacia posible en su propia organización (Delers & Feys, 

2006). 

En cuanto a la metodología ISMI (International Service Marketing Institute), la misma 

se encarga de medir la calidad del servicio a través de la herramienta Blueprint, nos 

permite tener una descripción detallada de cada etapa de la prestación de un 

servicio, tanto las partes visibles como no visibles del servicio de una empresa 

(International Service Marketing Institute, 2002). 

El Modelo SERVQUAL, a través de su cuestionario, permite medir lo que espera 

recibir el cliente de un prestador de servicios. Su aplicación se lleva a cabo tomando 

en consideración cinco dimensiones fundamentales, las mismas que caracterizan al 

servicio y las cuales son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía (Camisón, Cruz, & González, 2006, pág. 918). 

Por último, la norma “Estándares de Calidad y Buenas Prácticas de Turismo 

Sostenible para los Establecimientos de Hospedaje, Alimentos & Bebidas” de la 

organización Turismo Práctico & Gestión Ambiental, permite obtener una radiografía 

del estado actual de un emprendimiento, con el objetivo de generar e implementar 

el sistema de gestión integral de calidad y buenas prácticas de turismo sostenible 

en la empresa, basado en la aplicación de lineamientos tanto de la Normativa ISO 

14001, como también de lSO 9001,ISO 26000 y OHSAS 18001 (INEN, 2007). 
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1.- CAPÍTULO I. MARCO TEÓRICO 

Con la finalidad de brindar un mejor conocimiento sobre los distintos temas que 

surgen en el presente trabajo de titulación, relacionado con el plan de mejora integral 

de calidad en el área servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte 

María en el cantón Patate, provincia de Tungurahua”, a continuación, se detalla el 

marco teórico que da sustento al mismo. 

En relación al inicio del servicio de alimentos y bebidas (restauración) en el ámbito 

global, se tiene evidencias que en el año 1700 a.C, en las tabernas de Egipto, se 

ofertaban productos a través de un menú limitado en pequeños y medianos 

comedores. Pompeya posiblemente fue una de las primeras ciudades donde existía 

la restauración como una actividad, sirviendo comida a los viajeros. Una ciudad 

turística emblemática en esa época romana fue Herculano, la misma que poseía 

una gran cantidad de bares y establecimientos que servían pan, queso, vino e 

incluso comidas calientes. Alrededor del año 1200 d.C. en las ciudades de Paris y 

Londres se instalaban casas de comidas y productos para llevar, al pasar el tiempo 

se iban complementando con cafeterías en el año 1650 d.C. (Flores, 2018, pág. 22). 

En 1765 Monsier Boulanger inauguró el primer restaurante, modificando la 

trayectoria del servicio de alimento y bebidas que hasta esa época se había seguido; 

crea un menú con precios manejables donde la sociedad asistía para deleitar de 

sus exquisitos platos (Flores, 2018, pág. 22). Para ese tiempo, solo los ayudantes 

de cocina profesionales podían trabajar en casa de nobles de forma privada, 

Monsieur extendió la oferta formando nuevos negocios que reforzaron la palabra 

“Restaurante” y creando el oficio de “Cocinero”. En 1794 Jean Baptiste implantó la 

palabra restaurante dando inicio a Julien´s Restorator, en el cual se brindaba trufas, 

sopas y fondees de queso (Flores, 2018, pág. 22). 

Sin lugar a dudas, como se puede deducir de lo antes mencionado, todos aquellos 

emprendimientos implantados en las diferentes épocas buscaron siempre 
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diferenciarse uno del otro, siendo uno de los distintivos la oferta de un mejor servicio 

(Flores, 2018, pág. 22), lo que nos lleva a investigar el origen del término calidad y 

analizar su evolución histórica. 

Remontándonos al antiguo Egipto, se evidencia que en esa época existía la 

representación de un inspector de calidad en el ámbito de la construcción, que 

direccionaba a los obreros para que los bloques de piedra, que eran tallados, 

tuviesen las medidas correctas para la construcción de las grandes obras (Miranda, 

Chamorro, & Rubio, 2007, págs. 1-6). 

Mientras tanto, en la época medieval se ejecutaron varios procesos para captar las 

quejas de los consumidores, con la finalidad de mejorar su proceso y no volver a 

cometer error alguno en su trabajo; con la expansión del comercio aparece las 

garantías de calidad en los contratos de venta, en esta época se puede considerar 

el comienzo de las organizaciones de certificación, por lo que supervisaban la 

admisión de nuevos socios, quienes eran admitidos siempre y cuando diferencien 

sus productos con la marca del gremio. Se dictaban cursos de formación a todos 

los trabajadores, con el objetivo de reducir las distintas variaciones del proceso de 

producción, aplicando acciones de inspección y control de fabricación (Miranda, 

Chamorro, & Rubio, 2007, págs. 1-7). 

En la revolución industrial se mantenía una relación directa entre fabricante y cliente, 

con lo que se lograba que la persona encargada de brindar el servicio fuera el 

responsable de la calidad total, a lo largo del proceso productivo. En los últimos 

años se tiende a una gestión que integra las decisiones relativas en cuanto a la 

calidad, prevención de riesgos laborales, y medio ambiente surgiendo así los 

sistemas integrados de gestión de calidad (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, 

págs. 1-7). 
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Existen varias teorías y aportaciones de autores hacia la calidad, lo que ha permitido 

mejorar los procesos y estandarizar los factores de mejora, relacionando los 

productos y los servicios. En este punto, Joseph Juran se centra en la planificación 

de la calidad como punto fundamental, como también en la adecuación del producto 

a las exigencias del cliente, para ello él observa que ciertas actividades que llevan 

a una gestión total de la calidad necesitan, además de un control estadístico, un 

método de análisis de problemas y otro de gestión, por lo que desarrolla la trilogía 

de calidad basándose en la planificación, control y mejora (González, Domingo, & 

Pérez, 2013, pág. 16). 

Por otro lado, Crosby plantea una serie de acciones conformadas por 14 puntos, 

donde se hace énfasis a la preparación de acciones correctoras para la resolución 

de ciertos problemas detectados, y la elaboración de comités de calidad que 

coordinen y difundan las sugerencias de calidad e informen de ellas; por otra parte, 

Crosby define cinco rasgos que debe tener cada empresa para que su éxito sea 

constante (González, Domingo, & Pérez, 2013, págs. 17-18). 

En este contexto, y con el objetivo de profundizar la conceptualización de la calidad, 

este término se lo define como: 

Un factor de progreso que tiene la finalidad de buscar la perfección, y en esta se 

encuentra al hombre como centro, por lo que la calidad desenvuelve estrategias que 

direccionan al cliente a establecer alianzas y redes de desarrollo productivo ágil, por 

lo que motiva al emprendimiento a realizar nuevos proyectos. (Vargas & Aldana, 

2014) 

Una vez definido el concepto de calidad, es importante resaltar las áreas de 

servicios de una empresa, como principal tributo es proporcionar bienestar a través 

de un bien tangible e intangible, superando las expectativas del consumidor, 

ofreciendo en consecuencia una prestación adecuada, accesible y ágil del producto 

o servicio (Vergara & Fontalvo, 2010, pág. 23). 
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Profundizando lo antes mencionado, la calidad en los servicios es direccionada a 

dos aspectos importantes, el primero el tipo de industria y el segundo el contexto 

cultural. En relación al aspecto del tipo de industria, se menciona que cada industria 

posee sus particularidades debido a que las características pertinentes de un 

servicio y las expectativas de los clientes se modifican de una industria a otra, y eso 

crea valor al cliente como a la empresa (Trujillo León & Vera Martínez, 2009). 

En cuanto al segundo aspecto, el contexto cultural, las expectativas del consumidor 

hacia la calidad de los servicios cambian dependiendo del entorno cultural, esto 

debido a que, aunque se relaciona a un mismo tipo de industria, la percepción de 

sentirse “bien atendido” corresponde a elementos regionales de idiosincrasia, 

tendiendo hasta cierto punto a formar concepciones particulares sobre la calidad en 

el servicio. Donde, los restaurantes se encuentran en la mitad de dos grandes 

modelos “producto” y servicio”. Por un lado, tenemos el “producto puro”, que hace 

referencia a un producto que no involucra alguna forma de atención o servicio 

adicional; y por otro lado al el “servicio.puro”, que se refiere a un servicio que no 

involucra ningún tipo de tangible, por lo tanto, la trasmisión del bien al consumidor 

está consolidada por elementos tangibles, así como de elementos intangibles 

(Trujillo Léón & Vera Martínez, 2009). 

Partiendo de lo antes mencionado, se puede definir al restaurante como: 

Un establecimiento que brinda al público en general comidas y bebidas a un precio 

determinado para ser consumidos en el mismo local, donde sin lugar a dudas se 

requiere trabajar permanentemente en sistemas de mejora continua, tomando en 

cuenta todos los procesos que forman parte del negocio, logrando así, brindar un 

producto y/o servicio de calidad, satisfaciendo las expectativas de los clientes, 

generando crecimiento y rentabilidad para la empresa (Díaz & León, 2005).  

En conclusión, el servicio de calidad en un establecimiento de alimentos y bebidas 

involucra varios elementos como, la mejora continua sobre el recurso humano y 
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material, las técnicas y actividades que deben seguir para cumplir el respectivo 

objetivo del servicio. Además, la atención al cliente y la evolución del servicio por 

parte de los comensales es importante tomar en cuenta para ejecutar una 

planificación correcta con la finalidad de satisfacer las necesidades de quien 

adquiere el servicio. Por lo tanto, es importante realizar una descripción de la 

organización para conocer el estado actual en el que se encuentra el 

establecimiento, la misma que se detalla a continuación. 



11 
 

2.- CAPÍTULO II. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

2.1. Descripción de la organización 

El servicio de restauración de la Finca Turística Monte María nace de la iniciativa 

por parte del Ing. Xavier Moscoso, quien en el año 2008 recibe dicha propiedad 

como parte de la herencia de su padre Sr. Hugo Moscoso. Entonces, el Ing. Xavier 

Moscoso considerando las virtudes del entorno natural, estableció la prestación del 

servicio de alimentos & bebidas en la Finca Turística Monte María. 

Luego de la posesión efectiva de la propiedad y al transcurrir el tiempo, la finca fue 

potencializándose con la construcción de: Restaurante, Área húmeda (piscina, 

sauna y turco), Senderos ecológicos, Área de camping, Área de pesca deportiva y 

Crianza de truchas, todo esto con la finalidad de convertirla en un atractivo turístico. 

En relación a la prestación del servicio del restaurante de la Finca Turística Monte 

María al ser un emprendimiento relativamente pequeño, ofrece al público una 

gastronomía nacional de la región sierra, la misma que tiene el servicio en mesa. 

En la actualidad mantiene cuatro colaboradores (empleados) que están encargados 

de la preparación de alimentos y servicio al cliente, adicionalmente, el restaurante 

cuenta con personal eventual de la comunidad vecina de Poatug, localizada a cinco 

minutos del establecimiento, quienes laboran los fines de semana y feriados. En 

cuanto al espacio físico tiene un aforo para 64 personas, distribuido en cuatro mesas 

de diez plazas y seis mesas de cuatro plazas; el inventario se compone de mesas, 

sillas, mecedoras, cocinas industriales, vajillas, cristalería y cubertería. El horario de 

atención al público es de miércoles a domingo, de 9:00 AM a18:00 PM. 

En relación al diseño del logo de la Finca Turística Monte María (Figura No. 1), 

representa a la imagen de una persona que realiza la actividad de pesca, donde 

resalta la frase “Un reencuentro con la paz” (ver parte inferior del logo), por lo que 

es importante mencionar que citada frase transmite lo que la finca y su entorno 

natural brinda a las personas que lo visitan. 
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Figura 1. Logo Finca Turística Monte María. Adaptado Moscoso X. (comunicación 

personal, 2019). 

2.1.1. Localización de la organización 

La Finca Turística Monte María se localiza en el cantón Patate, provincia de 

Tungurahua, vía Píllaro, a 1 Km del caserío de Poatug. Su entorno natural se 

caracteriza por poseer un clima habitualmente cálido templado, con temperaturas 

promedio de 16 °C y precipitaciones promedio de 888 mm (Climate-Data.ORG, 

2019). Cabe resaltar, que está rodeada de zonas agrícolas y montañas, donde se 

destaca la cascada Mundug y cuyo entorno forestal nativo guarda un sistema 

biodiverso, propicio para la observación de aves y ejercitación de la actividad de 

senderismo, donde se puede admirar panoramas maravillosos (Goraymi, 2019). 

2.2. Misión, visión y objetivos de la organización 

2.2.1 Misión 

Somos un restaurante situado en medio de la naturaleza, con una infraestructura 

ecológica y un estilo innovador, nos gusta conocer a las personas para ofrecer 

experiencias únicas de la más alta calidad logrando la valoración de los clientes y 

la sostenibilidad de nuestra actividad. Con clara vocación de servicio, las personas 

son siempre lo primero para un verdadero reencuentro con la naturaleza. X. 

Moscoso, (comunicación personal, 04 de octubre, 2019). 
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2.2.2 Visión 

Para el año 2022 el restaurante la Finca Turística Monte María se convertirá en líder 

en el sector de alimentos y bebidas en el cantón Patate, con excelencia en el servicio 

y relaciones duraderas de calidad con nuestros clientes y colaboradores 

contribuyendo de esta manera al desarrollo económico de la comunidad local. X. 

Moscoso, (comunicación personal, 04 de octubre, 2019). 

2.2.3 Objetivos 

• Satisfacer las necesidades de los clientes. 

• Establecer precios acordes a la calidad de los productos que se maneje de 

acuerdo al perfil económico del cliente. 

• Conservar y proteger la naturaleza. 

•   Capacitar habitualmente a todo el personal en atención y servicio al cliente. X.      

 Moscoso, (comunicación personal, 04 de octubre, 2019). 

2.3 Estructura Organizacional 

2.3.1 Organigrama organizacional 

El restaurante de la Finca Turística Monte María, al ser un establecimiento pequeño 

ha sido organizado por su administración de la siguiente manera: 

 

 
 

 

 

Figura 2. Estructura organizacional del restaurante de la Finca Turística Monte 

María. Adaptado de Moscoso X. (comunicación personal, 2019). 
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2.3.2 Descripción de funciones 

La estructura presente de la organización es vertical (Tabla No.1), la cual está 

dividida en dos áreas funcionales que son administración y servicio. 

Tabla 1 . Descripción de funciones del restaurante de la Finca Turística Monte 

María.  

 

Adaptado de X. Moscoso, comunicación personal, 2019. 
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2.4. Producto / servicio ofertado y precios 

Para el presente análisis del producto, servicio ofertado y precios, se ejecutó un 

levantamiento de información cualitativa y cuantitativa. De acuerdo a los resultados 

obtenidos, a través del levantamiento de información, a continuación, se dan a 

conocer las actividades y servicios que ofrece el restaurante de la Finca Turística 

Monte María. 

Actividades 

La Finca Turística Monte María cuenta con una amplia propuesta turística para 

realizar un Full Day, en el incluye: Senderismo, avistamiento de aves, pesca 

deportiva (pesca de truchas) y actividades deportivas (fútbol y voleibol). 

Adicionalmente, la Finca Turística promociona la caminata hacia la cascada de 

Mundug, atractivo natural que posee dos caídas de agua de aproximadamente 120 

m de altura, y cuyo entorno forestal nativo guarda un sistema biodiverso, propicio 

para la observación de aves y plantas nativas de la zona. 

Servicios 

La Finca Turística Monte María ofrece a sus clientes el servicio de alimentos y 

bebidas, y dentro de su menú tiene como producto estrella la trucha, la misma que 

puede ser servida en distintas preparaciones (Ver Anexo No. 1).  

En este contexto con la finalidad de tener una referencia general, a continuación, se 

da a conocer el costo promedio del comensal (Tabla No. 2). 
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Tabla 2 . Precio promedio del menú de la Finca Turística Monte María 

 

Adaptado de X. Moscoso, comunicación personal, 2019. 

2.5. Mapa de actores y breve descripción del rol de la Finca Turística Monte 

María 

Con el objetivo de identificar a los actores primarios y secundarios que influyen - 

directa e indirectamente - sobre el desarrollo de la Finca Turística Monte María, se 

procedió a la utilización de la herramienta “Matriz de sistematización de actores”. 

En este contexto, en primer lugar, se identificaron a los grupos de actores que 

influyen sobre la Finca Turística, considerando el concepto de stakeholders o partes 

interesadas. Referidos grupos de actores se pueden clasificar en primarios y 

secundarios; los actores primarios son aquellos que se vinculan directamente con 

la empresa u organización, bien sea en calidad de administración u operación, 

mientras que los actores secundarios son aquellos que no participan directamente 

con la empresa en ninguna área específica (Hernández, 2001). 

Mediante la matriz de sistematización se logró identificar los actores primarios y 

secundarios del restaurante de la Finca Turística Monte María (Figura No. 3), los 

cuales se detallan a continuación. 

Actores Primarios: 

• El propietario (Xavier Moscoso). 

• Colaboradores de la empresa. 
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• Los clientes directos. 

Actores Secundarios: 

• El Gobierno Central, Gobierno Local (GAD del Municipio de Patate) y las 

entidades reguladoras como: Ministerio de Turismo, Ministerio del Ambiente, 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Servicio de Rentas Internas 

(SRI), y la Agencia Nacional de Regulación, Control y Vigilancia Sanitaria 

(ARCSA). 

• Proveedores. 

• Establecimientos competentes, los cuales brindan servicios y productos similares 

al restaurante de la Finca Turística Monte María. 

 

Figura 3. Mapa de actores del restaurante de la Finca Turística Monte María. 

Adaptado de X. Moscoso, 2019.  

En cuanto al grado de influencia de cada actor a través de la empresa, como se 

puede demostrar en la Tabla No. 3, se detecta un alto grado de influencia sobre la 
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empresa por parte de los clientes y el propietario de la misma; mientras que la 

influencia en bajo grado está circunscrita a las empresas competidoras, 

proveedores y entidades regulatorias. 

Tabla 3. Influencia a través de la empresa.  

 
 

Adaptado de Moscoso, K. (2019).  
 

2.6 Análisis de la cadena de valor 

Para el presente estudio, con el objetivo de establecer la actual cadena de valor del 

restaurante de la Finca Turística Monte María, se empleó el método Customer 

Journey Map, la misma que permite determinar la situación actual del 

establecimiento antes, durante y después del servicio: 
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Antes del Servicio 

Tabla 4. Análisis de la cadena de valor antes del servicio. 

 

Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
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Durante el Servicio 

 
Tabla 3 . Análisis de la cadena de valor durante la estadía del servicio. 
 

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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Después del servicio 
 
Tabla 4 . Análisis de la cadena de valor después del servicio 
 

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 

2.7 Análisis de competitividad (Benchamarking) 

 

Con la finalidad de establecer las ventajas competitivas que posee el restaurante de 

la Finca Turística Monte María, con relación a todos sus competidores se utilizó la 

herramienta Bechmarking. Para tal efecto, se consideraron a seis establecimientos 

que cumplen con un servicio similar en el cantón Patate. 

 

Los resultados del análisis de la competencia directa a través del uso de la 

herramienta Benchamarking, la cual estableció que: dentro de las principales 

debilidades que presenta el establecimiento frente a su competencia directa es no 

contar con canales sociales como son: página web, redes sociales o ser parte de 

una aplicación que promocione a la finca; además, no posee un sistema de pago 

electrónico y el aforo del restaurante es reducido. 
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Tabla 5 . Análisis general de la competencia directa del establecimiento Finca Turística Monte María. 
 

 

Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
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2.8. Análisis desde la perspectiva del cliente 

 

Con el objetivo de identificar el perfil del cliente, como también el de establecer cuál 

es la opinión del mismo ante los servicios ofrecidos por parte del restaurante de la 

Finca Turística Monte María, se estableció un sondeo de opinión a través del modelo 

Servqual, utilizando una encuesta previamente elaborada con preguntas cerradas y 

de opción múltiple (Anexo No.2). Referida encuesta tuvo como objetivos: 

•  Desvelar los inconvenientes que se presentan en el servicio de alimentos y     

bebidas desde el punto de vista del cliente. 

•  Registrar el perfil del consumidor que visita el restaurante. 

•  Socializar los resultados obtenidos aplicando herramientas de medición, con la 

finalidad de mejorar los procesos de gestión de calidad de la empresa. 

2.9. Muestra 

 

Con la finalidad de establecer la muestra para la aplicación de las encuestas 

dirigidas a los clientes del restaurante de la Finca Turística Monte María, se procedió 

al levantamiento de información secundaria, a través de una entrevista con el Ing. 

Xavier Moscoso, gerente de la Finca Turística Monte María; donde, se pudo 

establecer que:  “La afluencia de turistas que recibió la Finca Monte María durante 

el año 2018 fue de 7.932, en lo que destaca que el 20% realizó pesca deportiva, el 

40% hizo uso únicamente del área húmeda (piscina), y el otro 40% demandó del 

servicio de alimentos y bebidas”. 

2.9.1. Cálculo de la muestra 

 

Para el cálculo de la muestra de la presente investigación, se tomó como dato 

numérico el número total de 3173 clientes atendidos en área de alimentos y bebidas 

de la Finca Turística Monte María, donde al aplicar la siguiente fórmula: 
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Se obtuvo una muestra de: 

 

𝐧 = 𝟑𝟒𝟑 C𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 𝐞𝐧 𝐞𝐥 Á𝐫𝐞𝐚 𝐝𝐞 𝐀𝐥𝐢𝐦𝐞𝐧𝐭𝐨𝐬 𝐲 𝐁𝐞𝐛𝐢𝐝𝐚𝐬 

2.9.2. Resultados 

 

A continuación, se detallan los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a la 

muestra de 343 clientes que hicieron uso de los servicios de alimentos y bebidas de 

la Finca Turística Monte María, específicamente en los aspectos sobre el perfil del 

cliente del establecimiento y las expectativas. 

 

2.9.2.1 Análisis sobre el “Perfil del cliente del establecimiento” 

 

Con la aplicación de las encuestas, se detectó que el cliente que visita el restaurante 

de la Finca Turística Monte María es de nacionalidad ecuatoriana en su totalidad 

específicamente de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. En cuanto al 

rango de edad, resalta el grupo de personas de 40 años en adelante las mismas 

que lo visitan en compañía de sus hijos en un 97%. El 53% del grupo de 

encuestados pertenece al género femenino y el 47% al género masculino. 

Finalmente, se pudo determinar que un 20% de los comensales encuestados visitan 

varias veces al mes el restaurante de la Finca Turística Monte María.  

 

2.9.2.2 Análisis sobre de las expectativas del cliente 

 

Con la finalidad de conocer las perspectivas de los clientes que visitan la finca 

Turística Monte María, se aplicó el modelo SERVQUAL, la cual se delinea bajo cinco 

dimensiones o ejes, los cuales son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía.  



25 
 

En este contexto, a continuación, se detallan los resultados obtenidos en cada una 

de las dimensiones o ejes antes citados. 

Dimensión “Elementos tangibles” 

 

Apariencia de las personas que trabajan en el restaurante (se ven arregladas 

y limpias) 

 

Los resultados obtenidos en las encuestas señalan que: el 20% de los clientes está 

muy satisfecho con la apariencia de las personas que trabajan en el restaurante, el 

28% está satisfecho con la apariencia, el 27% ni satisfecho, ni insatisfecho, el 21 % 

insatisfecho y el 4% muy insatisfecho. 

 

 

 

Figura 4. Apariencia de las personas que laboran en la Finca Turística Monte María. 

Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

 
Sabor de la comida ofrecida por restaurante 

 
Con relación al sabor de la comida ofrecida por el restaurante, el 42% de los clientes 

señalan que están muy satisfechos, el 28% satisfechos, el 17% responde que ni 

satisfechos ni insatisfechos, el 7% citan que están insatisfechos y el 5% señala estar 

muy insatisfecho. 
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Figura 5. Sabor de la comida. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

 

Dimensión “Confiabilidad” 

 

¿Con qué frecuencia visita el restaurante? 

 

Con relación a la frecuencia de visita al restaurante, el 9% lo visita diariamente, el 

26% va a Monte María varias veces a la semana, el 18% una vez a la semana, el 

24% varias veces al mes, el 15% al menos visita una vez al mes, el 4% alguna vez 

a lo largo del año y el 4% va a la finca por primera vez que visitó este lugar. 

 

 

Figura 6. Frecuencia de visita. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
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¿La amabilidad de la persona que toma el pedido? 

 

El 28% está muy satisfecho con la amabilidad de la persona que le tomó el pedido. 

El 36% satisfecho, el 21% en cambio ni satisfecho ni insatisfecho, el 10% señala 

que está insatisfecho y el 5% se encuentra muy insatisfecho. 

 

 

 

Figura 7. Amabilidad de la persona. Adaptado de Moscoso, K (2019). 

 

Frescura de la comida 

 

Con relación a la frescura de la comida que es servida en el restaurante de la Finca 

Turística Monte María, el 38% del cliente está muy satisfecho, el 28% satisfecho, el 

21% ni satisfecho ni insatisfecho, 8% señala que está insatisfecho y el 5% se 

encuentra muy insatisfecho. 

 

 

Figura 8. Frescura de la comida. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
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¿Qué probabilidad hay que recomiende este restaurante a un amigo o a un 

familiar? 

 

El 39% muy posiblemente recomienda este restaurante a un amigo o a un familiar. 

El 28% tal vez lo recomendaría, el 17% señala que no existe ninguna posibilidad, el 

11% posiblemente recomendaría el restaurante y el 5% tal vez recomendaría este 

lugar para su alimentación. 

 

 

 

 

Figura 9. Recomiende el restaurante. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

 

Dimensión “Capacidad de respuesta” 

 

¿La carta de productos es accesible y fácil de leer? 

 

El 29% de las personas encuestadas responde que están muy satisfechos con la 

carta de productos que es accesible y fácil de leer, mientras que el 23% señala que, 

si están satisfechos con la carta de productos, el 22% ni satisfechos, ni insatisfechos 

con la carta de productos, el 19% dicen que están insatisfechos con la carta de 

productos accesible y el 7% muy insatisfechos con dicha carta. 
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Figura 10. Carta de productos. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

 
La persona que toma el pedido habla correctamente y da la respuesta a sus 

inquietudes con claridad 

 

Con relación a “La persona que le toma el pedido habla correctamente y da 

respuesta a sus inquietudes con claridad”, el 26% está muy satisfecho con la 

persona que le toma el pedido, el 35% satisfecho, el 20% señala que ni satisfecho 

ni insatisfecho, el 16% está insatisfecho y el 3% se encuentra muy insatisfecho. 

 

 

 

Figura 11. Pedido correctamente. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
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El tiempo de espera para recibir el pedido 

 

Con relación al tiempo de espera para recibir el pedido el 24% de los clientes 

señalan que están muy satisfechos. El 17% está satisfecho, el 30% se encuentran 

ni satisfecho ni insatisfecho, el 24% de las personas se encuentran insatisfechas y 

el 5% muy insatisfechos. 

 
 
Figura 12. Tiempo de espera. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
 

Dimensión “Seguridad” 

 

¿Qué probabilidad hay que regrese a lo largo del próximo mes? 

  

El 40% de los clientes señalan que es muy posiblemente que regrese a lo largo del 

próximo mes. El 26% es posible que regrese a lo largo del próximo mes, el 18% 

talvez que regresen, el 11% talvez no vuelvan a lo largo del próximo mes y el 5% 

señala que no existe ninguna posibilidad de retornar. 

 

 

 

Figura 13. Probabilidad que regrese a lo largo del próximo mes. Adaptado de 

Moscoso, K. (2019) 
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La limpieza exterior del restaurante 

 

En cuanto a la limpieza exterior del restaurante, el 36% señal que está muy 

satisfecho, el 31% está satisfecho con la limpieza, el 18% ni satisfecho ni 

insatisfecho, el 10% está insatisfecho con la limpieza exterior y el 5% señala que 

está muy insatisfecho. 

 
Figura 14. Limpieza exterior del restaurante. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 
 
 
 
La limpieza interior del restaurante 
 
En cuanto a la limpieza interior del restaurante, el 33% está muy satisfecho, el 30% 

satisfecho, el 20% ni satisfecho ni insatisfecho, el 11% está insatisfecho con la 

limpieza interior del restaurante y el 6% señala que está muy insatisfecho. 

 

 
 
Figura 15. Limpieza interior del restaurante. Adaptado de Moscoso, K (2019). 
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Dimensión “Empatía” 

 

¿Usted está complacido con el servicio de alimentos y bebidas de la Finca 

Turística Monte María? 

 

El 40% de los clientes que visitaron la Finca Turística Monte María se siente 

totalmente complacido con el servicio de alimentos y bebidas, el 33% parcialmente 

complacido y el 27% nada complacido. 

 
 
Figura 16. Servicio con alimentos y bebidas. Adaptado de Moscoso, K. (2019).  

 

¿Considera usted que nuestro servicio tiene calidez? 

 
En relación a la calidez del servicio que brinda la Finca Turística Monte María, refleja 

que un 54% de los clientes se encuentran totalmente conforme con la calidez en el 

servicio percibido, el 39% considera que se efectuó parcialmente la calidez en el 

servicio de alimentos y bebidas y el 7% no obtuvo calidez en el servicio. 

 

 
 
Figura 17. Servicio tiene calidez. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 



33 
 

¿Usted está de acuerdo que, en el servicio del restaurante, hay una buena 

atención al cliente? 

 

En relación a la atención del servicio en el restaurante, el 46% de los clientes 

responde que está totalmente de acuerdo que el servicio es bueno, el 33% está 

parcialmente de acuerdo y el 21% indica que no está nada de acuerdo con el 

servicio, es decir que no hay buena atención. 

 

Figura 18. Buena atención. Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

 

2.9.2.3 Conclusiones de los análisis realizados 

 

En relación a los resultados obtenidos del restaurante de la Finca Turística Monte 

María se concluye que la apariencia del personal que labora en el establecimiento 

no cumple con el agrado del cliente cuando recibe el servicio, mientras que la 

satisfacción percibida por los clientes en cuanto al sabor de la comida y preparación 

es muy buena y cumple con las expectativas, con lo que respecta a la variable 

confiabilidad, el cliente se siente satisfecho con la amabilidad que obtuvo al 

momento de tomar su orden, por lo que el 67% de las personas recomendaría a un 

familiar o amigo consumir en el restaurante.  
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Uno de los factores principales por realizar dicha recomendación es la frescura de 

la comida servida para su consumo, sin embargo, las visitas al restaurante no son 

frecuentes ya que asisten varias veces al mes o al menos una vez por año. Ahora 

bien, con la capacidad de respuesta obtenida por los clientes, se muestra una 

satisfacción por la persona que toma el pedido y da respuesta a sus inquietudes con 

claridad y seguridad, sin embargo, existe una tardanza en cuanto al tiempo de 

espera que tiene el cliente para recibir su pedido y obtener sus platos solicitados. 

Con el factor seguridad, se logró evidenciar que los clientes se sienten satisfechos 

con la limpieza del área exterior e interior del restaurante, por consiguiente, existe 

una alta probabilidad que regresen a lo largo del próximo mes. Por último, la empatía 

que recibió el cliente en relación a la satisfacción con el servicio de alimentos y 

bebidas de la Finca Turística Monte María, la calidez en el servicio y la atención fue 

de su total agrado. 

Se puede concluir que los comensales del restaurante de la Finca Turística Monte 

María se encuentran satisfechos en lo que respecta a la empatía, calidez, sabor y 

preparación de los alimentos. Sin embargo, se ha podido comprobar la presencia 

de falencias en lo que respecta a la apariencia del personal y sobre todo el tiempo 

que tarda el mesero en tomar el pedido y servir los platos solicitados. Por tal motivo 

se considera necesario desarrollar el plan de mejora de calidad enfocado al servicio 

del restaurante. 
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3.- CAPÍTULO III. ANÁLISIS DE PROCESOS 

3.1 Descripción del área de análisis 

El área de prestación del servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte 

María, está constituida por 04 espacios arquitectónicos bien definidos, los cuales 

son: comedor, cocina, caja y servicios higiénicos. 

Área de comedor 

Tabla 6 . Acciones que se dan a lugar en el proceso de atención al cliente en el 

área de comedor 

 
 
Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
 
Área de cocina 

 
Tabla 7 . Acciones que se dan a lugar en el proceso de preparación de alimentos 

en el área de cocina. 

 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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Área de caja 

Tabla 8 . Acciones que se dan lugar en el proceso del área de caja   

 

 

Adaptado de Moscoso, K. (2019). 

Área de servicios higiénicos 

Tabla 9 . Acciones que dan a lugar en el proceso de limpieza y control del área de 

servicios higiénicos. 

 

 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 

3.2 Mapa de procesos (Blueprint actual) 

 

Con la finalidad de tener una descripción detallada y determinar cada etapa de la 

prestación del servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María 

para poder ser mejorada, se procedió a aplicar la herramienta de Blueprint del ISMI 

(2002). 
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Figura 19. Descripción de procesos del área de alimentos y bebidas en la Finca Turística Monte María. Adaptado de 

ISM, 2002
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Tabla 10 . Lista de incidentes críticos y posibles soluciones 
 

 
 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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3.2.1. Descripción de los procesos del área de alimentos y bebidas 

 
Tabla 11 . Descripción de los procesos del área de alimentos y bebidas 

 

 

 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 

 

3.3 Auditoría de cumplimiento de estándares de calidad y buenas prácticas de 

turismo sostenible 

Con el objetivo de establecer el cumplimiento de los diversos procesos que se dan 

a lugar en el en el servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María, 

se procedió a establecer una auditoría de cumplimiento de la norma “Estándares de 

Calidad y Buenas Prácticas de Turismo Sostenible para Establecimientos de 

Hospedaje, Alimentos y Bebidas” de la organización Turismo Práctico y Gestión 

Ambiental (Bonilla, 2019). 
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Mencionada norma, contiene 125 indicadores agrupados en 8 parámetros los 

cuales son: mandatorios, organizacional y soporte, edificación, responsabilidad 

ambiental, responsabilidad social, seguridad y salud ocupacional, buenas prácticas 

de manufactura y atención al cliente (Bonilla, 2019).  

3.3.1. Resultados relevantes del informe de auditoría de cumplimiento 

Una vez ejecutada la auditoría de cumplimiento de la norma “Estándares de calidad 

y buenas prácticas de turismo sostenible para establecimientos de Hospedaje y 

Alimentos y Bebidas”, se pudo evidenciar que el restaurante de la Finca Turística 

Monte María, obtuvo un porcentaje promedio total de 50,65%, tal como se puede 

apreciar - de manera disgregada por ámbitos - en la Tabla No. 14 

Tabla 12 . Porcentaje de cumplimiento de la norma de calidad y buenas prácticas 

de turismo sostenible (BPTS). 

 
 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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En el ámbito “Mandatorio” el establecimiento obtiene un cumplimiento del 77,78% 

(Tabla No. 14). Es decir, el restaurante no cumple con toda la documentación legal 

para su funcionamiento (Anexo No. 3). 

En el ámbito “Organizacional y de Soporte” tiene un cumplimiento del 16,67% (Tabla 

No. 17). La operación carece de los postulados que afirman los valores y políticas 

empresariales. El emprendimiento carece de registros de control en casi todas sus 

áreas operativas, como también de un orgánico, entre otros aspectos (Anexo No. 

3). 

En cuanto al ámbito “Edificación” cumple con un 66,67% (Tabla No.17), dejando en 

evidencia la falta de mantenimiento de la infraestructura en general. Adicionalmente, 

se destaca – entre otros aspectos – que el establecimiento no cuenta con servicio 

higiénico asignado para el personal, y tampoco se ha implementado un programa 

de mantenimiento preventivo y monitoreo. Adicionalmente, el establecimiento no 

cuenta con accesibilidad para personas discapacitadas (Anexo No. 3) 

En el ámbito “Responsabilidad Ambiental” el establecimiento cumple tan sólo con 

un 33,33% (Tabla No. 17), lo que transparenta la falta de compromiso con la 

conservación del entorno natural. Así, por ejemplo, el emprendimiento no hace uso 

de insumos biodegradables, y minimiza la compra de insumos altamente 

contaminantes. Finalmente, la operación no considera una política de manejo 

sostenible del recurso hídrico y energético. (Anexo No. 3). 

Continuando con el ámbito “Responsabilidad Social”, la empresa posee un 

cumplimiento del 30% (Tabla No. 17). En dicho ámbito se muestra la falta de: 

capacitación continua para sus colaboradores; insuficiente información a los clientes 

de las actividades culturales del cantón. Por último, el establecimiento no cuenta 

con registros de inversiones y donaciones que se destinan a la población local, entre 

otros aspectos (Anexo No. 3). 

 

 



42 
 

Con relación al parámetro de “Seguridad y Salud Ocupacional”, el cumplimiento por 

parte del restaurante es de 61,54% (Tabla No. 17). Demostrando así, la falta de 

dotación de vestimenta y equipamiento de seguridad y protección para el personal. 

No cuenta con un sistema de iluminación de emergencia en las áreas de servicio. 

Finalmente carece de un reglamento de higiene y seguridad para la prevención de 

riesgos laborales, entre otros aspectos (Anexo No. 3). 

En el ámbito de “Buenas Prácticas de Manufactura”, el cumplimiento es del 69,23% 

(Tabla No. 17). En dicho ámbito se refleja la falta de trampas de grasa en el área de 

pozos en la cocina, los mismos que adicionalmente no son de acero inoxidable. Los 

alimentos no son etiquetados, de acuerdo a la norma FIFO, para su adecuado 

almacenamiento; y habitualmente los alimentos son descongelados a temperatura 

ambiente, entre otros aspectos (Anexo No. 3). 

Para concluir, con lo que respecta al ámbito “Atención al Cliente”, el establecimiento 

cumple con el 50% (Tabla No. 17), mostrando como déficit principal la ausencia de 

un programa de capacitación. El emprendimiento no aplica encuestas de 

satisfacción a los clientes ni genera reportes estadísticos (Anexo No. 3); y finalmente 

el personal no identifica los procedimientos para brindar soluciones al cliente en el 

momento de necesitarlo. 

 

3.4 Análisis FODA 

En relación al análisis FODA se identificaron las Fortalezas, Oportunidades, 

Debilidades y Amenazas del restaurante de la Finca Turística Monte María 

presentes a continuación: 
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Tabla 13 . Análisis FODA del restaurante de la Finca Turística Monte María 

 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 

 

3.5 Análisis matriz CAME 

Con el objetivo de definir las acciones a tomar a partir de los resultados obtenidos 

en el análisis FODA, se procedió a trabajar con el análisis CAME, lo que permitió: 

corregir las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las Fortalezas y explotar 

las oportunidades. 

En este contexto, de acuerdo al diagnóstico realizado, se obtuvieron los siguientes 

resultados: 
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Tabla 14 . Análisis matriz CAME del restaurante de la Finca Turística Monte María. 

 

  Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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Como se puede apreciar en la Tabla No. 16, la matriz CAME determinó que la 

mayoría de las acciones están expuestas en el cuadrante DO (Estrategias de 

Reorientación), por lo que el establecimiento tiene que beneficiarse de las 

oportunidades, y tratar de reducir las debilidades internas. En este contexto, 

considerando los resultados obtenidos, el direccionamiento que el establecimiento 

debe seguir es realizar una reorientación llevando a cabo la ejecución de las 

estrategias definidas con la finalidad de mejorar en los procesos de calidad en el 

área de alimentos y bebidas.   
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4.- CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORA 

Con el objetivo de aportar al fortalecimiento del “Plan de mejora integral de la calidad 

en el área de servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María, en 

el presente capítulo se establecerán las políticas empresariales, objetivos de 

calidad, estrategias, acciones y metas, definiendo los roles y responsabilidades del 

personal en torno a la calidad y además se presentará el organigrama de funciones 

optimizado y la matriz de medición de indicadores.  

4.1 Política de Calidad 

El restaurante de la Finca Turística Monte María ofrece a sus clientes el mejor 

servicio de alimentos y bebidas, el mismo que está establecido bajo un sistema de 

Gestión de Calidad. El acuerdo adoptado, por parte del servicio de alimentos y 

bebidas, entorno a la política de calidad es el poner en práctica el programa de 

mejora continua, perfeccionando el servicio y prestando una especial atención a los 

requerimientos de todos los clientes dentro de una buena práctica ambiental, 

alimentaria y de responsabilidad social, con la finalidad que permita su fidelización.  

Visión: 

Para el año 2022 el restaurante la Finca Turística Monte María se convertirá en líder 

en el sector de alimentos y bebidas en el cantón Patate, con excelencia en el servicio 

y relaciones duraderas y de calidad con nuestros clientes y colaboradores 

contribuyendo de esta manera al desarrollo económico de la comunidad local. 

4.2 Planteamiento de objetivos, estrategias y metas del restaurante de la Finca 

Turística Monte María 

A través de la ejecución de varias reuniones de trabajo con el propietario y 

colaboradores del restaurante de la Finca Turística Monte María, motivadas por el 

presente trabajo de titulación, se establecieron los principales objetivos 

empresariales del citado emprendimiento, los mismos que se citan a continuación 

(Tabla No.18). 



47 
 

Tabla 15 . Objetivos empresariales del restaurante de la Finca Turística Monte 

María. 

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 

Tabla 16 . Matriz de objetivos, metas, estrategias y acciones empresariales 

planteadas 

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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4.3 Definición de roles y responsabilidades 

4.3.1 Optimización del organigrama de funciones 

En relación al organigrama de funciones del servicio de alimentos & bebidas de la 

Finca Turística Monte María, y tomando en cuenta su organigrama original, a 

continuación (Figura No. 20) se detalla el organigrama optimizado, en el cual se 

refleja la inserción de dos puestos de trabajo (Community Manager y Mesero). 

 

Figura 20. Organigrama optimizado del restaurante de la Finca Turística Monte 

María. Adaptado por Moscoso, K. (2019). 

 

4.3.2 Definición de roles y responsabilidades en torno a la calidad 

Con la finalidad de optimizar las funciones a ser ejecutadas por el personal que 

labora en el restaurante de la Finca Turística Monte María, y considerando su perfil, 

a continuación (Tabla No. 20) se definen los respectivos roles y funciones de cada 

uno de los cargos previamente identificados. 
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Tabla 17 . Roles y funciones del personal del restaurante de la Finca Turística Monte 

María. 

 

Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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4.4 Definición de estrategias, tácticas y acciones de comunicación y 

documentación que permitan el cumplimiento de la política de calidad 

Con el objetivo de dar cumplimiento a la política de calidad del restaurante de la 

Finca Turística Monte María, a través del presente trabajo de titulación, se han 

establecido acciones que permitan dar conocimiento al personal sobre la situación 

actual del establecimiento y de la mejora continua que se implantará. Por lo que a 

continuación se detallas las siguientes: 

• Entregar el manual de calidad a todo el personal del restaurante 

• Brindar un taller con todos los colaboradores para ejecutar funciones y 

parámetros con respecto al manual de calidad 

• Ejecutar un cronograma de capacitación para el personal de servicio 

• Realizar encuestas para medir la satisfacción de los clientes y ciertas falencias 

del restaurante  

• Publicar en redes sociales y página web del restaurante las mejoras y 

capacitaciones del personal con la finalidad de crear seguridad al público 

• Publicar la política de calidad en el establecimiento  

• Reconocer al mejor empleado del mes mediante bonos o incentivos materiales. 

4.5 Mapa de proceso optimizado 

A continuación, en la figura No. 21, se presenta el mapa de procesos optimizado 

con las respectivas mejoras, en el cual se puede visualizar las etapas identificadas 

de la siguiente manera: acciones del cliente (identificadas de color rojo), front office 

(identificadas de color rojo), back office (identificadas de color azul), elementos 

tangibles (identificados de color verde), y finalmente las fases mejoradas 

(identificadas de color negro). 
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Figura 21. Descripción de procesos optimizado del área de alimentos y bebidas de la Finca Turística Monte María. 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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4.6 Matriz de medición de indicadores 

Tabla 18 . Matriz de medición de indicadores 

 

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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5.- CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCIÓN 

5.1 Programación de intervención 

5.2 Presupuesto de inversión  

En el presente capítulo se muestra la ejecución del programa de intervención de 

la propuesta de mejora integral de la calidad del restaurante de la Finca Turística 

Monte María, donde se define: presupuesto de intervención Global, cronograma 

de intervención y la estimación para la recuperación de la inversión prevista del 

presente trabajo de titulación.  
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Tabla 19 . Presupuesto intervención global  

 

Adaptado por: Moscoso, K. (2019). 
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5.3 Cronograma de intervención 

A continuación, se detalla el cronograma de actividades a ejecutarse en el presente plan de mejora de calidad del restaurante 

de la Finca Turística Monte María. 

Tabla 20 . Cronograma de intervención. Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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5.4 Estimación para la recuperación de la inversión prevista para la mejora 

integral de calidad 

Con la finalidad de conocer la estimación para la recuperación de la inversión 

prevista para la mejora de calidad del restaurante de la Finca Turística Monte María 

es fundamental tomar en consideración el presupuesto total que es de: $5.880,00 

para el año 2020. 

 

Para determinar la estimación del tiempo que tomaría en la recuperación de la 

inversión, se considera los ingresos anuales del restaurante y la proyección de 

nuevos ingresos como consecuencia positiva de la implementación del plan de 

mejora. 

Tabla 21 . Recuperación de la inversión. Adaptado por Moscoso, K. (2019). 
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De acuerdo a la entrevista realizada al Ing. Xavier Moscoso, se determinó que el 

número de clientes aproximado que visitó el restaurante en el año 2019 es de 

9.120 personas y el ingreso anual del restaurante en ese año fue de $93. 480, 

esto quiere decir que el valor promedio por cliente es de $ 10,25.  

En la proyección de ingresos anuales para los 3 años, se ejecutó el 2,54% de 

inflación anual promedio del Ecuador (INEN, 2019). 

A esta proyección de ingresos anuales, se estableció un incremento de las ventas, 

para el año 2020 del 5%, para el año 2021 del 8% y para el año 2022 del 10%. 

Estos parámetros se realizaron de acuerdo a las mejoras que se plantea al 

ejecutar el presente proyecto en el área de servicio de alimentos y bebidas con la 

finalidad de abarcar nuevos clientes y que el consumo promedio aumente. 

Para el final del año 2022 se esperaría una utilidad de $ 5.574, 41, dicha cantidad 

se calcula restando el valor de ingresos por cada año de la proyección con la 

implementación de mejoras frente a la proyección anual normal. Como se muestra 

en el año 2020, existe una pérdida acumulada, sin embargo, para los años 2021 

y 2022 ya no existe perdida y por el contrario existirá ya la utilidad mostrada.  

Cabe mencionar que en el primero año se muestra una mayor cantidad de 

inversión al implementar el plan de mejora de calidad, con un valor de  

$ 5.880,00 la misma que será una inversión positiva para el gerente del 

establecimiento.  
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CONCLUSIONES 

 

A través de la utilización de varios métodos y herramientas de investigación, se 

estableció el Plan de mejora integral de calidad en el área de alimentos y bebidas 

de la Finca Turística Monte María, el mismo que permitió fortalecer cada uno de 

los procesos administrativos y de servicio. En cuanto a las ventajas competitivas 

que posee el restablecimiento a través de la presente investigación, se pudo 

concluir, que tiene una buena ubicación con un entorno natural único rodeada de 

diversos atractivos turísticos al igual que la comida nacional de la región sierra 

que ofrece al público, sin embargo la estructura organizacional es incompleta por 

lo que existe prolongados tiempos de espera que toma el cliente, es así que se 

procedió a contratar un mesero capacitado para ofrecer un servicio de calidad. 

Mediante la herramienta Blueprint se logró identificar ciertos procesos relevantes 

que no se están cumpliendo como el recibir y despedir al comensal del área de 

servicio. Con relación a la auditoria de cumplimiento de los indicadores de la 

norma “Estándares de calidad y buenas prácticas de turismo sostenible”, el 

restaurante cumplió tan sólo con el 50,65 % de los parámetros de un mínimo 

necesario del 80% por lo que es necesario ser mejorados. Con relación al análisis 

FODA y la elaboración de la matriz CAME en la cual se estableció las estrategias 

necesarias para el mejoramiento de la calidad en el restaurante de la Finca 

Turística Monte María, se demostró un enfoque necesario en las estrategias de 

reorientación, es decir, en las debilidades y oportunidades que tiene el 

establecimiento. Finalmente, se elaboró un cronograma y análisis del 

presupuesto, tomando en cuenta el manual de calidad que se requiere 

implementar, la contratación de personal de servicio, además de otras acciones 

importantes, la misma que se demostró la viabilidad del proyecto con la inversión 

y recuperación en 3 años aproximadamente. 
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RECOMENDACIONES 

 

Culminando el estudio del restaurante de la Finca Turística Monte María, se 

sugiere el cumplimiento de la planificación de las estrategias de intervención 

direccionado por el cronograma y el presupuesto para que se efectivice la 

recuperación de la inversión en un periodo determinado, es por eso que, se debe 

tomar en cuenta las mejoras propuesta en la estructura organizacional, donde se 

sugiere contratar a un mesero capacitado y brindar un servicio de calidad 

poniendo en práctica sus conocimientos y habilidades adquiridas. 

Además, se recomienda ejecutar los procesos añadidos al Blueprint optimizado 

para mejorar detalles que pueden perfeccionar el servicio completamente con la 

finalidad de satisfacer las necesidades del cliente que visita el establecimiento. 

 Se recomienda implementar un sistema para generar una base de datos en donde 

refleje a los clientes que frecuentan el establecimiento con la finalidad de poder 

fidelizarlos mediante reconocimientos. 

Por otro lado, es importante contratar a un Community Manager que genere 

contenido en redes sociales y en la página web del restaurante, para captar la 

atención de las personas mediante promociones o descuentos que se verán 

reflejados en los medios digitales. 

Además, es necesario que se realicen mejoras importantes de acuerdo a la 

normativa “Estándares de calidad y buenas prácticas de turismo sostenible” en 

especial con el parámetro de servicio al cliente, con la finalidad de que se logre 

incrementar el porcentaje y poder ser un elemento diferenciador frente a la 

competencia del cantón Patate.  
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Anexo 1. Ejemplo de menú de restaurante de la Finca Turística Monte María 

 



 

 

  
 

 
 



 

Anexo 2. Modelo de encuesta SERVQUAL 
 
 



 

Anexo 3. Auditoría Interna 
 
 
 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 
 

 



 

 



 

 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 4. Cotización PMS (Property Management System)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 


