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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo general analizar el impacto de
la gestion integral en el desarrollo de los “huecos” en Guayaquil, basado en las Teorias X
y Y de McGregor. La investigacion se llevo a cabo utilizando un enfoque no experimen-
tal, lo cual permitio gestionar los fundamentos con base en categorias, conceptos, varia-
bles o propuestas preexistentes. Este enfoque metodoldgico fue clave para recolectar in-
formacion valiosa de la muestra seleccionada, facilitando asi el disefio de una reingenieria
de procesos integral enfocada en la mejora continua y la transformacion organizacional
para el crecimiento sostenible y el desarrollo institucional. Para la recoleccion de datos, se
utilizaron técnicas como la observacion directa y la aplicacion de encuestas estructuradas,
dirigidas a los gerentes y empleados de los “huecos” estudiados. Estos métodos permitie-
ron obtener una vision detallada de las practicas actuales de gestion y operacion, asi como
de las percepciones y actitudes del personal respecto a su trabajo y entorno laboral, inclu-
yendo los niveles de motivacion, compromiso y percepciones sobre el liderazgo. Como
resultado de la investigacion, se logré la creacion de un modelo especifico de reingenieria
de procesos para los huecos analizados. Este modelo incluye la implementacion de pro-
cesos estandarizados que buscan optimizar la eficiencia operativa, mejorar la calidad del
servicio e incrementar la satisfaccion del cliente, fomentando ademas la innovacion y las

capacidades de toma de decisiones estratégicas.
Palabras clave: Establecimiento gastronémico, gestion integral, huecas, reingenieria.

ABSTRACT

The present research project has as its general objective to analyze the impact of integral
management on the development of the “holes” in Guayaquil, based on McGregor’s
Theories X and Y. The research was carried out using a non-experimental approach, which
allowed the management of the foundations based on categories, concepts, variables or
pre-existing proposals. This methodological approach was key to collecting valuable
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information from the selected sample, thus facilitating the design of a comprehensive
process reengineering focused on continuous improvement and organizational
transformation for sustainable growth and institutional development. For data collection,
techniques such as direct observation and the application of structured surveys were used,
directed to the managers and employees of the “holes” studied. These methods allowed
obtaining a detailed view of the current management and operation practices, as well as
the perceptions and attitudes of the staff regarding their work and work environment,
including motivation, commitment levels, and leadership perceptions. As a result of the
research, the creation of a specific process reengineering model for the analyzed holes
was achieved. This model includes the implementation of standardized processes that
seek to optimize operational efficiency, improve service quality, and increase customer

satisfaction, while also fostering innovation and strategic decision.

Keywords: Gastronomic establishment,
reengineering.
INTRODUCCION

En la presente investigacion

se propone analizar el impacto de la
gestion integral en el desarrollo de las
huecas guayaquilefias, establecimientos
gastrondmicos que representan no solo
una opcion culinaria tradicional, sino
también un importante eje cultural y
econémico para muchas familias en
Guayaquil, Estas huecas,
a pesar de su popularidad, enfrentan

Ecuador.

retos estructurales y de adaptacion a las
nuevas tendencias del mercado, lo que ha
limitado su crecimiento y consolidacion

como negocios formales (Susana vy
Brunett, 2021).
El contexto gastrondmico

ecuatoriano evidencia que la riqueza
culinaria del pais no siempre se refleja
en el fortalecimiento empresarial de sus
actores. Las huecas ofrecen platos tipicos,
sabores autdctonos y una experiencia
cercana al consumidor, sin embargo,
muchas de ellas continlian operando con
métodos tradicionales y con limitaciones
administrativas significativas (Castro y
Zaldumbide, 2022).

En este sentido, se observa una

oportunidad clave para implementar

comprehensive  management, holes,

estrategias de
permitan a

gestion integral que
estos emprendimientos
transformarse, profesionalizar su
operacion y consolidarse como referentes
del turismo gastronémico. La gestion
integral contempla la planificacion,
control, organizaciéon y direccion de
recursos enfocados a la mejora continua
en términos de servicio, administracion,
atencion al cliente y oferta culinaria
(Gonzalez, 2022).

Uno de los elementos mas
influyentes en este proceso es la
incorporacion del marketing digital.
En la actualidad, las redes sociales han
pasado de ser una herramienta opcional
para convertirse en un canal fundamental
para visibilizar emprendimientos,
generar ventas y construir relaciones con
el publico objetivo. No obstante, su uso
inadecuado o sin planificacion puede
repercutir negativamente en la imagen

del negocio (Polo et al., 2019).

Segun Duarte-Casar y Rojas-
Le-Fort (2024), muchas huecas atn
gestionan su publicidad de forma
tradicional, perdiendo oportunidades de
posicionamiento en un mercado cada



vez mas digitalizado. Ademads, carecen
de estrategias de contenido que conecten
emocionalmente con los usuarios, lo
cual es esencial en un sector donde
el componente cultural y sensorial es
determinante para la fidelizacion del
cliente.

El desafio radica en romper con
las barreras estructurales que impiden
que las huecas evolucionen como
empresas. Estas barreras incluyen la falta
de capacitacion en gestion, la carencia
de procesos estandarizados y el escaso

acceso a herramientas tecnologicas.

Las huecas, como espacios
que combinan gastronomia, historia y
tradicion, requieren un abordaje integral
que contemple particularidades
culturales. La gestion por procesos, la

implementacion de buenas practicas y

Sus

el enfoque en la calidad del servicio son
pilares para garantizar su sostenibilidad
y competitividad (Buenano ef al., 2019).

Para lograr este proposito, es
necesario un enfoque multidimensional
que considere la administracion eficiente
de los recursos, la innovacion en la oferta
de productos, la atencién personalizada
al cliente y una estrategia clara de
comunicacion digital (Quimi, 2019).

La
investigacion radica en la necesidad de

justificacion de esta
promover el crecimiento de estos negocios
desde wuna perspectiva académica y
técnica, fortaleciendo el tejido econémico
local y posicionando a las huecas como
actores clave del turismo gastrondémico
en Guayaquil (Mejia et al., 2017).

El marketing digital emerge como
una herramienta clave que, bien utilizada,
puede potenciar significativamente el

alcance y la imagen de estos negocios.
Sin embargo, su implementacioén debe ir
acompafiada de una adecuada gestion del
contenido, conocimiento del consumidor
y evaluacion constante de resultados
(Bravo, 2021).

De
estudio propone un enfoque mixto, con

esta forma, el presente
metodologias cuantitativas y cualitativas,
que permitan diagnosticar la situacion
actual de las huecas y disefiar propuestas
aplicables de mejora. La gestion integral
no solo se concibe como un conjunto
de técnicas administrativas, sino como
un modelo de transformacion cultural y

organizacional.

El objetivo es claro: convertir
las huecas en negocios sostenibles, con
identidad propia, capaces de competir en
un entorno dindmico sin perder su esencia
tradicional. Esta transformacidn requiere
una mirada estratégica que articule
conocimientos del ambito gastrondémico,
digital y empresarial.

MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion se enmarca
en un enfoque metodoldégico mixto,
de tipo no experimental, con un
disefio exploratorio y descriptivo. Se
integra una discusién conjunta para
realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada, con el fin de lograr
un mayor entendimiento de la situacion
problematica analizada: el impacto de
la gestion integral en el desarrollo de
las huecas guayaquilenas (Sampieri y
Baptista, 2014).

El enfoque es tanto cuantitativo
como cualitativo. El primero se abordé

a través de encuestas estructuradas

aplicadas a clientes de huecas



seleccionadas, con el objetivo de conocer
su nivel de satisfaccion, percepcion de
calidad del servicio, fidelizacion y otros
aspectos clave para evaluar el desempefio
del negocio.

Esta investigacion se delimita a
un analisis practico dentro de la realidad
de guayaquilefos,
considerando las capacidades operativas
de las huecas. El diseflo no experimental

emprendimientos

responde a la necesidad de observar
los fenomenos tal como ocurren, sin
manipular variables.

La poblacion seleccionada para el
estudio corresponde a los emprendedores
participantes de la feria “Raices 2024”
realizada en la ciudad de Guayaquil.

Diari ‘ 5.9%
1ariamente _ 18
0,
Semanalmente 4L1%

Este evento retne huecas representativas
de La
muestra fue intencional, de tipo no

la tradiciéon culinaria local.
probabilistico, y estuvo conformada por
tres emprendimientos seleccionados por
su trayectoria, nivel de participacion en
procesos de capacitacion, y apertura para
colaborar con el estudio.

RESULTADOS Y DISCUSION

El analisis de los resultados
obtenidos en este estudio sobre las
“Huecas Guayaquilenas” revela patrones
significativos en cuanto a la experiencia
de los clientes, la percepcion de la
calidad de los servicios y los elementos
que impulsan la fidelizacion de los

consumidores.
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Figura 1. Frecuencia de las visitas a las “Huecas”

En relacion con la frecuencia de
visitas, se observo que el 41,1 % de los
encuestados frecuentan las “Huecas”
semanalmente,loqueresaltalaimportancia
de la consistencia en la experiencia
ofrecida por estos establecimientos.
Este dato también refleja la lealtad de un
segmento importante de la clientela, que
valora la oferta gastrondmica local y se

siente atraido por los precios accesibles.

La frecuencia de visitas semanalmente,
seguida por las visitas ocasionales
(27,3 %) y mensuales (24,7 %), indica
que las “Huecas” tienen un alto indice
de recurrencia entre sus clientes, pero
también sefiala la oportunidad de mejorar
en la fidelizacion de los consumidores
mas esporadicos, incentivando una
mayor frecuencia a través de estrategias

de marketing digital o promociones.



Tabla 1.

¢ Como calificaria su experiencia general en las “Huecas” Guayaquilerias?

Items Cantidad %
1 4 1,3
2 26 8,6
3 171 56,3
4 45 14,8
5 58 19,1

Total 304 100

La evaluacion de la experiencia
general deloscomensalessobrelas“Huecas”
Guayaquilenas mostrd una tendencia en la
que la mayoria de los encuestados (56,3
%) calificaron su experiencia con un 3,
indicando una satisfacciéon moderada. Este
dato refleja que, si bien las “Huecas” estan
satisfaciendo a sus clientes, hay una clara
oportunidad para mejorar la experiencia
general, ya sea a través de la optimizacion

Tabla 2.

de procesos, la mejora continua de la
calidad del servicio, o la innovacion en
los platos ofrecidos. La clasificacion de la
experiencia general con un puntaje bajo a
medio, en comparacion con una calificacion
de 4 o 5, destaca que existe espacio para la
mejora de las practicas de gestion integral,
particularmente en los aspectos de higiene,
capacitacion del personal y presentacion de
los platos.

¢ Qué tan importante es para usted que una “Hueca” implemente prdcticas de gestion
integral (higiene, servicio al cliente, calidad de los alimentos)?

Items Cantidad %
1 2 0,7
2 27 8,9
3 153 50,3
4 32 10,5
5 90 29,6

Total 304 100

Por otro lado, cuando se les pregunto
a los comensales sobre la importancia de
que una “Hueca” implemente practicas de
gestion integral, los resultados mostraron
que el 50,3% de los encuestados consideran
muy importante que las “Huecas”
implementen practicas de higiene, servicio
al cliente y calidad de los alimentos. Este
hallazgo subraya la relevancia de los

aspectos operativos y de gestion, los cuales
son esenciales para la fidelizacion de los
clientes y el posicionamiento exitoso de
estas empresas dentro del competitivo
sector gastronomico. Sin embargo, la falta
de estandarizacion en la implementacion de
estos procesos podria estar contribuyendo
a que muchos comensales no perciban un
nivel satisfactorio de calidad constante.



Calidad de alimentos o2

Buen servicio al cliente 63.5%

Precios accesibles g

0,
Ubicacion conveniente g2t

Otra 0.3%

0 50

. 10

I s

170

90

100 150 200 250

Figura 2. ;Qué tan importante es para usted que una “Hueca” implemente praticas de
gestion integral (higiene, servicio al cliente, calidad de los alimentos)?

En cuanto a los factores que
motivan a los consumidores a regresar
a las “Huecas”, los resultados de la
encuesta destacan que el buen servicio
al cliente (63,5%) es el principal motor
de fidelizacion. Este hallazgo subraya la
importanciadelaatencion personalizada
y la amabilidad del personal, elementos
clave en la creacion de una experiencia
memorable para los clientes. La
calidad de los alimentos (59,2%) y los
precios accesibles (55,9%) también se

Tabla 3.

consideran factores determinantes, lo
queresaltaquelos consumidores valoran
tanto la excelencia culinaria como la
relacion calidad-precio en su decision
de volver. Estos resultados sugieren
que, aunque las “Huecas” tienen una
propuesta atractiva, es crucial seguir
fortaleciendo la calidad del servicio y
la propuesta gastrondémica, asi como
mantener precios accesibles para
asegurar que los consumidores regresen
de manera frecuente.

¢Recomendaria una “hueca’ que implemente buenas practicas de gestion integral a sus

amigos o familiares?

Items Cantidad %
Definativamente si 166 54,6
Probablemente si 132 43,4
No estoy seguro/a 6 2,0
Probablemente no 0 0,0
Definativamente no 0 0,0

Total 304 100,0
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Segun los datos recopilados de la
encuesta los comensales definitivamente
si recomendarias con un 54,6 % una de
sus “Huecas” favoritas o de que aquella
que tuvieron una grata experiencia, asi
como probablemente si recomendarian
con 43.4%. Un aspecto que se destaco en
las entrevistas y en los comentarios de los
encuestados fue la insatisfaccion derivada
de la falta de higiene, particularmente
cuando los comensales observaron que
en algunas huecas se utiliza la misma
mano para cobrar y servir los alimentos.
Este tipo de practicas pone en evidencia
la necesidad urgente de profesionalizar
la operacion de estos establecimientos,
implementando mejores practicas de
Buenas Practicas de Manufactura (BPM).
La capacitacion del personal en éreas
clave como la manipulacion de alimentos,
la higiene personal y el servicio al cliente
debe ser una prioridad para garantizar la
seguridad y satisfaccion de los clientes.

Eneste sentido, el trabajo de Boada
et al. (2023) sobre las percepciones de
los consumidores y como impactan sus
preferencias de compra y la satisfaccion
es particularmente relevante para
entender los factores que influyen en la
fidelizacion de los clientes de las “Huecas
Guayaquilefias”. De acuerdo con estos
autores, las percepciones de calidad de los
servicios y la autenticidad del producto
son factores que afectan directamente la
satisfaccion y lealtad del consumidor, un
concepto que se refleja también en este
estudio. Asimismo, Alcivar et al. (2024)
aportan una perspectiva util sobre como
la gastronomia local puede atraer tanto a
consumidores como a turistas, destacando
la importancia de la experiencia
gastronomica para la satisfaccion del
cliente. Esto es especialmente aplicable

a las “Huecas,” donde la propuesta
gastronémica autdctona juega un papel
clave en la experiencia del consumidor.

Por ultimo, el estudio de Solano-
Solano et al. (2023), centrado en la
satisfaccion del cliente en el sector de
alimentos y bebidas en Ecuador, refuerza
la importancia de la calidad del servicio
y la gestion eficiente en la fidelizacion
de los consumidores. Estos
destacan la relevancia de la calidad del

autores

servicio como un determinante crucial
para la lealtad de los consumidores, un
hallazgo que también se observa en los
resultados obtenidos sobre las “Huecas
Guayaquilefias”

CONCLUSIONES

El estudio efectuado sobre las
“huecas” de Guayaquil pone de manifiesto
la imperiosa necesidad de instaurar un
modelo de gestion integral que optimice
sus procesos operativos y de servicio
al cliente. Mediante la investigacion,
se detectan elementos fundamentales
como la ausencia de formalizacién en
los procedimientos administrativos y la
relevancia de la formacion constante del
personal para optimizar la calidad del
servicio y asegurar la satisfaccion del
cliente. Los hallazgos de las encuestas
indican que los consumidores aprecian
de manera positiva el servicio al cliente y
la calidad de los productos. Esto subraya
la importancia de implementar practicas
Practicas de Manufactura
(BPM) en las “huecas”, como una medida
indispensable para garantizar la lealtad y

de Buenas

la seguridad del cliente.

El proposito de la reingenieria
de procesos sugerida en la presente
investigacion es incrementar la eficiencia
mejorar la

operativa, experiencia
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del cliente y robustecer el desarrollo
sostenible de las ‘“huecas”. De esta
manera, se establece un fundamento
solido para que estos emprendimientos
prosigan su expansion, asegurando su
posicion como referentes del turismo

gastrondmico local.

Es imperativo que los empresarios
mantengan una adaptacion continua
a las nuevas demandas del mercado,
especialmente en lo que respecta a la
implementacion de tecnologias digitales,
las cuales desempefian un papel crucial
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