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Resumen

El siguiente trabajo de titulacion propone un plan de mejora de los niveles de
satisfaccion de los clientes que asisten a los cangrejales del sector de sauces VI 'y IX
enfocado a la inclusion de la gastronomia como una oferta turistica local y extranjera.
En el sector de Sauces VI y IX tiende a ver mucho movimiento durante las noches,
grandes cantidades de personas asisten a sus establecimientos de alimentos y bebidas
entre ellos se encuentran a los cangrejales que poco a poco fueron llenando la Avenida
Isidro Ayora, que tienen un promedio de venta a la semana de un consumo de un total
de 1.920 crustéceos, en los que, los fines de semana son los dias de mas consumo por
familias enteras que llegan a consumir en los establecimientos de venta de cangrejos.
Esta investigacion contiene la base tedrica de la investigacion, donde se identifica las
teorias que van a fundamentar esta investigacion, para conocer las bases teoricas que
ayudaran a entender como se dan las relaciones de causa y efecto en una situacion, en
este caso sobre la satisfaccion de los clientes y como mejorarla. Se abordaran cuatro
marcos que son el tedrico, conceptual, referencial y legal.

Se plantea una metodologia descriptiva, y enfoque mixto, con los instrumentos de
encuesta y entrevistas, para obtener la informacion necesaria y proceder al anlisis de
los resultados que permitieron identificar los niveles de satisfaccion de los clientes.
Se hace el analisis de datos necesarios para conocer, qué rectificar, que sera la base de
la propuesta.

Finalmente, se expone la propuesta del proyecto, el disefio de un plan de mejora de los

niveles de satisfaccion de los clientes.

Palabras Clave: servicio, calidad, SERVQUAL, capacitacion, clientes, comensales.
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Abstract

This degree work proposes a plan to improve the satisfaction levels of the people who
attend the crabs of the willow sector VI and IX focused on the inclusion of gastronomy
as a local and foreign tourist offer.

In the sector of Sauces VI and IX tends to see a lot of movement during the nights,
large numbers of people attend their establishments of food and drinks among them
we have the crabs that gradually were filling the Isidro Ayora Avenue, an average sale
can be said to be consuming a week a total of 1,920 crustaceans, of which weekends
are the days of most movement by entire families that come to consume in the stores
selling crabs

This research contains the theoretical basis of the investigation, which identifies the
theories that will support this research, to know the theoretical bases that will help to
understand how the cause and effect relationships occur in a situation, in this case
about satisfaction of customers and how to improve it. Four frameworks that are
theoretical, conceptual, referential and legal will be addressed.

A descriptive methodology and a mixed approach are proposed, with the survey and
interview instruments, to obtain the necessary information and proceed to the analysis
of the results that allowed to identify the levels of customer satisfaction.

The necessary data analysis is done to know, what to rectify, which will be the basis
of the proposal.

Finally, the project proposal is exposed, the design of a plan to improve customer

satisfaction levels.

Keywords: Accommodation, Service, Quality, Servqual, Training.
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Introduccion

Esta investigacion propone un plan de mejora de los niveles de satisfaccion de las
personas que asisten a los cangrejales del sector de sauces VI y IX enfocado a la inclusion de
la gastronomia como una oferta turistica local y extranjera.

Alrededor del mundo existen diferentes tipos de conceptos del turismo. Para esta
investigacion se ha tomado como definicién principal segin la (OMT, 2018) por sus siglas,
Organizacién Mundial del Turismo:

“Es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el movimiento de las

personas a lugares que se encuentran lejos de la residencia habitual por motivos

personales o de negocios/ profesionales. Estas personas se denominan visitantes (que
pueden ser turistas o0 excursionistas, residentes o no residentes) el turismo tiene
mucho que ver con las actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico”

(OMT, 2018).

Con este concepto que brinda la OMT, se indica que el turismo se ha convertido en
una fuente de ingreso rentable. Dentro de las necesidades mas fuertes del hombre, la
alimentacion es un motivador necesario, es ahi donde se encuentra una oportunidad para un
negocio y sobresale la gastronomia como un componente técnico para elaborar procesos de
placer y servicio de calidad.

En el sector de Sauces VI y IX tiende a haber mucho movimiento durante las noches,
grandes cantidades de personas asisten a sus establecimientos de alimentos y bebidas entre
ellos se encuentran los cangrejales que poco a poco fueron llenando la Avenida Isidro Ayora,
un promedio de venta, a la semana de consumo de un total de 1.920 crustaceos, en los que,
los fines de semana son los dias de mas consumo por familias enteras que llegan a consumir
en los establecimientos de venta de cangrejos, de acuerdo a los locales.

En la actualidad la gestion de calidad se ha convertido en una necesidad a nivel
mundial, llegar a lograr la “satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable y
satisfactorio para lograr ganarse un lugar en la mente del cliente y sobresalir en el mercado.
Por esta razon, es de vital importancia que las personas que trabajan en empresas u

organizaciones gastronomia y/o turismo, conozcan los beneficios de satisfaccion al cliente.



La satisfaccion al cliente en el mundo de la gastronomia y turismo residen en que un
comensal u turista que esté totalmente satisfecho sera una fuente indispensable de atraccion
para otros futuros clientes.

Por el contrario un cliente insatisfecho comentara a distintas personas ya sean familias
0 amigos su insatisfaccion, en mayor o menor medida ellos tomaran la decisién de no asistir
a dicho lugar.

Segun Philip Kotler (2003), definid el término satisfaccion “se refiere a las
sensaciones de placer o decepcidn que tiene una persona al comparar el resultado percibido
de un producto con sus expectativas (p. 21)

En el momento que se logre la satisfaccion del cliente obtendrd beneficios
indispensables: la lealtad del comensal, publicidad gratuita y una determinada participacion
en el mercado.

Por eso en este trabajo se aborda, la problematica de la investigacion sobre los
diferentes niveles de satisfaccion de los comensales, se determina la justificacién de la
investigacion, asi como también los objetivos generales y especificos para proponer el plan
de mejora.

Capitulo I, este capitulo corresponde a la base tedrica de la investigacion, donde se
plantea un enfoque mas profundo del tema. Se identifica las teorias que van a fundamentar
esta investigacion, para conocer las bases tedricas que ayudaran a entender como se dan las
relaciones de causa y efecto en una situacion, en este caso sobre la satisfaccion de los clientes
y como mejorarla. Se abordaran cuatro marcos que son el teérico, conceptual, referencial y
legal.

Capitulo 11, se plantea la metodologia y los instrumentos necesarios y apropiados
para obtener la informacion necesaria y proceder al analisis de los resultados que permitieron
identificar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Capitulo 111, se hace el analisis de datos necesarios para conocer, qué rectificar y
sera la base de la propuesta.

Capitulo 1V, se expone en la propuesta del proyecto, con el disefio de un plan de

mejora de los niveles de satisfaccion de los clientes de estos locales.



Antecedentes

Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador-MINTUR (2019) la cocina ecuatoriana,
también conocida como comida criolla se ha visto enriquecida por la pluriculturalidad, la
diversidad de climas asi como la variedad de especias y productos que existen en el pais.

De acuerdo al MINTUR la satisfaccion al cliente es una prioridad en cada
establecimiento de alimentos y bebidas, en cada pais existen diferentes lineamientos los
cuales se han establecido para desarrollar estrategias efectivas y justas para los consumidores.
Se denominan consumidores, tanto a residentes como visitantes que reciben servicio dentro
de la zona. Las diferentes entidades con el fin de ofrecer y lograr un desarrollo gastronémico
de calidad justa y orientado a la excelencia se han preocupado de cumplir con las normar de
salud e higiene y actualizar las normativas internas.

En la actualidad se puede decir que no todos los establecimientos se manejan bajo un
mismo estandar, hay diferentes tipos de mercados, que presentan una ejecucion estratégica
con una rentabilidad y satisfaccion alimentaria heterogénea.

Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador-MINTUR (2019), el pais cuenta con
17.233 locales que ofrecen servicios alimenticios legalmente registrados bajo diferentes
categorias, en el presente afio se han actualizado y registrado a cada local en las siguientes
categorizaciones desde cuarta categoria, hasta la primera categoria. Cada establecimiento se
encuentra ubicado en las diferentes categorias, las autoridades evalGan el cumplimiento de
los requisitos bajo el parametro que se presente vigente en el afio 2019 se puede remitir al
marco legal.

A partir de este trabajo, conocemos que el cangrejo se consume solo 0 acompafado
de varios alimentos es un platillo muy apetecible tanto en la regién costa o sierra ecuatoriana,
el crustaceo se lo encuentra en mercados y el méas reconocido en Guayaquil es el mercado
Caraguay en donde se encuentran los mariscos mas frescos y econémicos, el crustaceo es un
competidor fuerte ante los otros mariscos (EI Comercio, 2015/02/27).

Segun EIl Telégrafo (2019/04/12) la captura de estos crustaceos se da especialmente
en los manglares situados en las provincias del Guayas y El Oro en las pequefias islas de
Guayaquil, como Puerto Roma, los recolectores se arman de sombreros, guantes ropa larga,

repelente y botas para introducirse en el espeso lodo y capturarlos manualmente con esa



destreza que los caracteriza. Cuando la temporada de cangrejos es alta, se pueden recolectar
hasta unos 70 cangrejos.

Al ser este alimento, objeto de muchos platillos que han generado la creacion y
aglutinacion de algunos restaurantes, se ha tomado la zona de Sauces VI y IX, donde hay
muchos restaurantes de estos crustaceos en la misma avenida, a los que cada dia llegan
muchas familias a degustar de sus diversos platillos con su ingrediente principal “El
Cangrejo” como sector de nuestro estudio.

Estos cangrejales tienen una gran acogida por la gente ya sea del mismo sector o de
diferentes partes de Guayaquil, muchas personas ya tienen su lugar preferido y lo
recomiendan con familiares y amigos.

Estos cangrejales cuentan con una gran variedad de platos, de los cuales siempre
resaltan el crustaceo, es un plato que es muy apetecido y demandado por las personas, con el
cangrejo se puede realizar diferentes platillos y con eso atraer al turista de varios sectores a
degustar de ellos, por este motivo se deberia de ofrecer un muy buen servicio a los turistas

que llegan a nuestra ciudad a degustarlo.



Planteamiento del problema

La gastronomia del Ecuador es muy diversa y de mucho sabor, tiene la virtud de
poseer cuatro regiones, cada una con una infinidad de diversos platos los cuales llaman a
muchas personas a degustar de ellos. Sin embargo, es un pais en el cual la atencion al cliente
y su satisfaccidén son temas que en la mayoria de restaurantes pasan a un segundo plano.
Muchas personas en la ciudad de Guayaquil han invertido en el negocio de los restaurantes
al considerarlo sencillo y rentable; sin embargo muchos de ellos llegan a fracasar y a perder
el capital que invirtieron. Esto llega a suceder en gran medida porque no han observado y
contemplado la dimensién del servicio, entre las cuales esta, la calidad, confianza, buena
atencion al comensal, limpieza, buena actitud, ser amable, precios acordes al servicio que se
va a brindar. De esta manera los comensales se sentiran satisfechos y fieles a recomendar y
a volver.

La propuesta gastronomia para los cangrejales que existe en Sauces VI y IX, se da
porque acoge a muchas personas que llegan a degustar de sus platos y pasar un rato familiar,
muchas de ellas ya tienen un cangrejal de su eleccion, ya sea por recomendacion de terceros
o recurrencia a alguno de ellos.

Los clientes cada vez mas han ido dando méas importancia a estos restaurantes del
sector por su menu, por ello las empresas deben lograr la satisfaccion en los clientes para
tener su fidelidad. Pero, para diferenciarse de los demas no solo basta tener la satisfaccion
del cliente, hay que lograr y superar sus expectativas.

En tal sentido, debido a que los clientes cada vez toman una importancia mayor, se
debe conocer y saber cuéles son sus expectativas de satisfaccion y cuales son las fortalezas y
debilidades del restaurante.

Uno de los problemas que se identifica en los cangrejales de Sauces V1y IX es la gran
demanda de ellos, en una sola cuadra se encuentran cerca de cinco locales seguidos, cada
local con dos de sus colaboradores en la parte de afuera llamando a la gente a entrar al local,
de esta manera la area de parqueo los fines de semana no abastecen para la gran cantidad de
personas que se acercan a los diferentes cangrejales que se encuentran a lo largo de los Sauces
Vly IX.



De acuerdo a Cano 2015 citando a Arismendy, un protocolo de atencion es la forma
de plasmar, para toda la organizacion, el modo de actuar deseado frente al cliente, buscando
unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto a
qué es una buena atencion. En algunos establecimientos no cuentan con un protocolo de
atencion al cliente, capacitacion a su personal para una mejor calidad y servicio, como llegar
a presentarse y dar una explicacion adecuada de los platillos, por otro lado no llevar una
vestimenta adecuada es el caso de algunos establecimientos por tal motivo no se puede
identificar al personal que pertenece al restaurante.

La calidad y servicio que se le debe de dar a los clientes tiene que ser primordial, esa
es la carta de presentacion de los restaurantes, con ello se define si el cliente regresa, y si
recomienda el lugar.

La seguridad en ciertos locales es un poco escasa, por motivo de que los cangrejales
son abiertos, y cuentan con mesas y sillas en un espacio abierto en la parte de afuera, por lo
que la seguridad para los clientes es un poco escasa. EI mobiliario de mesas y sillas de algunos
cangrejales un poco melosas por la falta de limpieza, y en otros casos no estan en buen estado;

estos son detalles que deben mejorar.

Formulacién del problema.

En base a la problemética presentada a lo largo de la investigacion se tratard de
contestar la pregunta:

¢Cuales aspectos deben ser mejorados para aumentar los niveles de satisfaccion de

los clientes de los cangrejales del sector de Sauces VI 'y 1X?

Objetivo General

Disefiar un plan de mejora de los niveles de satisfaccion de los clientes de los

cangrejales del sector de Sauces V1y IX, parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil.



Objetivos Especificos

Determinar los factores que afectan la calidad y niveles de satisfaccion de los clientes

de los cangrejales del sector de Sauces VI 'y IX en la ciudad de Guayaquil.

Identificar los niveles de calidad del servicio que inciden en la satisfaccion de los

comensales de los cangrejales del sector de Sauces V1'y IX a través de un estudio de mercado.

Disefiar el plan de mejora para mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes de
los cangrejales del sector de Sauces VIy IX en la ciudad de Guayaquil.

Justificacion

El objetivo de este estudio es de proponer un plan de mejorar de los niveles de
satisfaccion de los clientes de los cangrejales de Sauces VI y IX, este crustaceo es tan
apetecido por quienes apetecen platos tipicos.

En la actualidad la Avenida Isidro Ayora cuenta con una gran variedad de
establecimientos de alimentos y bebidas, entre ellos los cangrejales los cuales cuentan con
una gran cantidad de familias que llegan a degustar de sus diversos platos con cangrejo, un
promedio de 14 planchas se puede llegar a vender entre semana y los fines de semana una
cantidad de 14 a 20 planchas de los cuales cada plancha tiene u total de 96 crustaceos que se
venden en diferentes platillos que preparan. (Diario Expreso, 2019/04/07).

La falta de capacitacion profesional en el &rea de restauracion y atencion del personal
de estos cangrejales, hace que muchos de los locales no cuentan con la capacitacion adecuada
del uso de las nuevas tecnologias y estrategias para que puedan brindar una mejor y adecuada
atencidn al cliente, por lo tanto no Ilegan a cumplir sus expectativas en algunos aspectos, ante
la gran demanda de los comensales, que desean salir satisfechos en todos los sentidos, ya que
cada vez son mas exigentes y quienes ofrecen un producto y servicio, deben lograr satisfacer

al cliente, por ello deben saber que piensan y que quieren sus clientes.



Los establecimientos de la zona carecen de capacitacion a de los protocolos de
atencion al cliente para brindar un buen servicio al cliente, de la misma manera no cuentan
con capacitacion sobre como atender y recibir a los clientes. A su personal solo le dan una
breve explicacion de los platos a brindar, por ser establecimientos donde sobresale el
cangrejo como ingrediente principal en su mend indican que no le dan mucha informacién.

La finalidad de este trabajo de titulacion es establecer un plan para mejorar los
niveles de satisfaccion de los comensales de dichos locales, el resultado de este estudio es
importante, ya que otorga una asistencia a los restaurantes, para que puedan tener mayor
conocimiento de los elementos que se deben cumplir en el local y servicio, y corregir aquellas
falencias como es en la atencion al cliente, en algunos casos en la infraestructura del
establecimiento, la vestimenta en ciertos locales del personal para la atencion al cliente y en
el area de parqueo por motivo que los clientes deben esperar mucho tiempo para conseguir
un lugar, muchas veces deben ocupar el espacio de otros restaurantes que no cuentan con
muchos clientes para poder estacionarse y dirigirse al establecimiento que deseen. Sin contar
el incremento turistico que van a tener en todo el sector debido a las mejoras percibidas por

los clientes.

Preguntas de investigacion

¢Los integrantes de los cangrejales conocen la mejor manera de ofrecer un producto
y servicio? ¢Los integrantes de los cangrejales conocen la importancia de tener un cliente
satisfecho?

¢ Los integrantes de los cangrejales saben como dar satisfaccion a sus clientes?

¢Qué se mejore la satisfaccion de sus clientes ayudara a que los cangrejales tengan

un incremento de comensales, que los beneficie integlamente?



Capitulo 1: Fundamentacion Teorica

Segun Daros (2002) la fundamentacion tedrica, son las ideas (teorias e hipétesis) con
las cuales supuestamente el problema adquiere un sentido. ElI marco teérico consiste en
asumir una teoria que sirva de marco de referencia a todo el proceso de investigacion,

enlazando el problema con la metodologia propuesta para buscar solucion (p. 75)

Marco teorico
El siguiente trabajo de titulacion se realizara en base a las teorias y sustentara la
mejora del planteamiento del problema que se ha encontrado en esta investigacion y de esta

manera lograr posibles soluciones.

Modelo de SERVQUAL.

SERVQUAL es un modelo de la escuela americana segin Parasuraman, Zeithaml y
Berry (2015) es sin duda alguna el instrumento mas utilizado por los diferentes estudiantes
academicos.

Se publicé por primera vez en el afio 1988 y ha tenido diferentes mejoras y revisiones
desde entonces, este modelo es una técnica de investigacion comercial, que permite obtener
la medicion de la calidad del servicio, conocer las experiencias de los clientes y como ellos
llegan a apreciar el servicio que reciben. Mediante este modelo se pueden medir cinco
dimensiones de calidad, teniendo que utilizar un cuestionario para evaluar el servicio de las
cuales tenemos: (a) fiabilidad, (b) capacidad de respuesta, (¢) Responsabilidad o seguridad,
(d) Confianza o empatia, (e) elementos tangibles (Aiteco consultores, 2018).

El modelo SERVQUAL fue creado por Stevens, Knutson y Parasuraman (1995) que
Ilegaron a adaptar un instrumento con las mismas bases de las cinco dimensiones y lograron
crear DINESERV.

Este modelo fue creado y disefiado para medir las necesidades de los clientes
basandose en las cinco dimensiones de calidad de servicios segun Aiteco Consultores (2018),
con esto se espera un servicio optico y garantizado, comparado con la apreciacion de lo que

el comensal generalmente recibe.
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Dimensiones del modelo SERVQUAL segln Duque (2005):

e Fiabilidad: ejecuta el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

e Confianza o Empatia: atencion personalizada, muestra de interés y nivel de atencion
que ofrecen las empresas a sus clientes.

e Responsabilidad o seguridad: conocimiento y atencién de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

e Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar y prestarles un servicio rapido y
confiable a los clientes.

e Elemento tangible: estado de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion. (p.71-72)

El modelo SERVQUAL, por sus siglas en inglés Service Quality, desarrollado por
Zeithaml, Parasumany Berry (2015, p.376) tiene como objetivo principal medir la calidad en
los servicios para llegar a satisfacer a los clientes. Para medir la satisfaccion se tiene que
utilizar un cuestionario estandarizado el cual puede ser adaptado bajo las dimensiones que
conforman el modelo. Esta basado en la evaluacion al cliente, se considera que todo cliente
en el momento que compra o adquiere un producto estd generando una expectativa del
mismo, en el momento que el recibe ese producto o servicio existen unas series de factores
que le permiten a la persona tener una percepcién del servicio que esta recibiendo.

Se constituye una escala de respuestas maltiples disefiadas para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar pero también se lo utiliza
para mejorar.

Para la medicion y anélisis cuantitativo del nivel de satisfaccion de los clientes, el
modelo SERVQUAL se basa en determinar:

a) La perspectiva que los clientes poseen con relacion al servicio o producto que
concede la organizacion.

b) El impacto que obtienen los clientes conforme al servicio o producto que se
esta dando.

11
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Figura 1 grafico del modelo SERVQUAL de calidad por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p.26).

El modelo SERVQUAL se ha considerado como una base para esta investigacion
debido a que su objetivo es evaluar las diferentes variables o dimensiones relacionadas a los
niveles de calidad que existen en el servicio. Por esta razon es de suma importancia identificar
de qué manera estas variables se estan desarrollando en los cangrejales del sector de Sauces
VI 'y IX de la ciudad de Guayaquil, con el objetivo de mejorar los niveles de satisfaccion de

los comensales.

El ciclo de Deming

La investigacion realizada por American Society for Quality Control de Romero y
Scherer )2009), indica que la calidad engloba las caracteristicas y los detalles de un producto
0 servicio, que deben realizarse de forma correcta desde el inicio para asi poder brindar una
total satisfaccion a las exigencias de los comensales, con el objetivo de brindar total seguridad
y garantia a los comensales que se les esta ofreciendo el servicio y asi mismo al personal que
brinda su servicio y esta activo en la empresa.

Realizar las diferentes actividades correctamente desde el primer momento, segun
Deming (1989) pueden permitir llegar a disminuir las fallas que se podrian presentar en el
transcurso de las diferentes labores y por ende el desperdicio de materiales y de los recursos

humanos, para que de esta manera se reduzca los gastos para la empresa.
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Edward Deming, presenta el disefio del proceso PDCA por que por sus siglas en inglés
(Plan, Do, Check, Act) donde se muestra que es un proceso de cuatro etapas que tienen como
finalidad generar un proceso de mejora constante sobre los productos y servicios que oferta

la organizacion (p.10).

ACTUAR ﬁ PLANIFICAR

COMPROBAR DESARROLLAR

e

Figura 2 Disefio del proceso de Deming por Almeida, Redin, Martin, 2006

En la figura anterior se aprecia el ciclo de Deming, donde cada etapa muestra una
funcion especifica. El primer paso seria Planificar, en esta etapa se refiere al proceso de
analizar, identificar y establecer cuéles son los objetivos con relacion a las necesidades de
los comensales que estan dentro del mercado objetivo. Con los objetivos ya establecidos se
deriva a desarrollar, esta es la segunda etapa, donde se pondran en marcha los procesos que
son necesarios para cumplir en el mayor rendimiento posible e identificar si fueron los
procesos adecuados; la siguiente etapa es de verificacion, donde se debe ejercer la
observacién, analisis y reporte para asi establecer si se cumplieron o no con todos los

objetivos propuestos y poder valorar los resultados obtenidos y asi poder pasar a la ultima
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etapa que es actuar, que la ultimo proceso, el punto de decision final donde los datos reales

del proceso implementado y verificar si se lograron las metas propuestas.
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Marco Conceptual
En esta seccidn se indicara conceptos basicos que estan acoplados con el tema planteado y
gue son necesarios aclarar para una mayor interpretacion de los puntos importantes tales
como las palabas claves de este proyecto.

Calidad.

La calidad es un aspecto no tangible que va ligada a la demanda del consumidor con
respecto a la satisfaccion de sus necesidades (ISO 9000, 2015).

Es el grado de excelencia que se pretende y el control de la variabilidad en el logro
de esa excelencia para satisfacer los requisitos del usuario (Dolly, 2006)

Cliente.
Se entiende como cliente a personas naturales o juridicas que va a recibir un bien o
servicio, ya sea esperado, deseado o destinado para esta persona. El cliente puede ser tanto

interno como externo de la empresa (ISO 9000,2015).

Servicios de alimentos y bebidas.

Poder entender por servicios de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion
de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econdémica esta
relacionada con la produccion, servicios y venta de alimentos y bebidas por consumo

(ministerio de Turismo, 2018).

Calidad del servicio.
Segln German (2011) la calidad del servicio esta sujeta a las emociones de quien lo
recibe convirtiéndose en un desafio permanente de las empresas ya que su mediciéon debe

enfocarse en la percepcion que los clientes tienen sobre el servicio que se le esta brindando
(p.24).
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Gastronomia.

Segun Mejia, Mejia y Bravo (2014) indica que la gastronomia es una ciencia que dia
a dia se va renovando y va descubriendo nuevas formas de transformacion de los alimentos
gracias a la experimentacion e ingenio de los cocineros, es un arte que cumple la funcion mas

noble, la de alimentar a la humanidad.

Satisfaccion del cliente.

Segn German (2011) indica que la satisfaccion del cliente constituye uno de los
principales indicadores de la calidad del servicio, ya que los comportamientos de los clientes
tanto internos o externos, dependen de que si el cliente estd o no satisfecho y eso determina
el éxito de una empresa, de esta manera la motivacion del talento humano, la infraestructura
de la organizacion y la fidelizacion de los clientes son variables importantes y determinantes

para tener un servicio de calidad.

Calidad del producto
La calidad del producto se basa en particularidades o distintivos esenciales, que posee
un producto, satisfacer los requerimientos de los clientes y evidenciarse en el efecto de

bienestar e interés que se origina en el individuo (Heredia, 2014).

Comensales
Maurath. A. (2018) Persona que come con otras en el mismo lugar, especialmente

en la misma mesa.

De acuerdo a la RAE "la comida debe servirse por la izquierda del comensal y los platos se
le retiran por la derecha; no se sirve un nuevo plato hasta que todos los comensales hayan

terminado el primero™
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Marco Referencial

Es la construccion tedrica y guia metodoldgica de una investigacion, datos de otras
investigaciones que se analizan de una misma linea de investigacion, estos datos
corresponden a otros estudios, para conocer que han obtenido sobre el tema o problemas del
objeto de estudio, para lo cual se realiza consultas desde diversas perspectivas tedricas (Pino,
2014).

Se toma estos tres casos como referencias, en los cuales la medicion de la calidad del

servicio en el area de restaurantes es realizada con el modelo SERVQUAL.

La satisfaccion del comensal como elemento clave del binomio gastronémico-
turismo en Tijuana.

Este estudio lo realizaron tres jovenes de distintas universidades, los cuales realizaron
encuestas a distintos comensales de dos zonas gastronémicas mas importantes de la ciudad
de Tijuana Mexico, una de ellas era del distrito gastronomico.

El objetivo de esta investigacion es caracterizar brevemente ambos lugares y medir el
grado de satisfaccion de los clientes que asistian a las zonas gastrondémicas, asi como también
identificar los factores especificos que la determinan.

Para realizar el analisis descriptivo estuvieron observando el movimiento de los
lugares pero no participaron, mientras que para el analisis cuantitativo se utiliz una encuesta
con un modelo de ecuacidn estructural (PLS) cinco constructos y 13 variables y una matriz
de importante relativa (IPMA).

La gastronomia ha venido ganando un papel importante, en algunos casos juega un
rol central en la imagen de algunas ciudades. Tijuana es un caso mas donde aparece la
gastronomia como un elemento diferenciador de la ciudad poco a poco se ha ido
posicionando de este destino tanto nivel nacional como nivel internacional.

Desde el punto de vista econdmico, se establece que, ante un recurso escaso, por
ejemplo el dinero, el comensal debe elegir varias alternativas y deben de darles mayor
satisfaccién. Varios estudios han demostrado que son muchos factores los que determinan la
satisfaccion del cliente calidad, precio, presentacion, entre otros. Los modelos de analisis que
mayor exito tuvieron es el de Fornell y Bookstein (1982) ya que fue la base para la

construccion del barémetro sueco de satisfaccion al cliente.
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Como resultado de esta investigacion se pudo determinar que la calidad del servicio,
la diversidad del mena y el acondicionamiento del espacio los comensales estan satisfechos.
En segundo grado aparecen la higiene y la atencion y en tercer grado con menor satisfaccion
fue el acceso al servicio de wi-fi, por lo que mejorando estos grados puede que la satisfaccion

de los comensales aumente.

La evaluacion de la calidad en el servicio: caso de estudio “Restaurante Familiar
los Fresnos” en México. Modelo SERVQUAL

El objetivo de este estudio es evaluar la percepcion en la calidad de los servicios a los
clientes que asisten al restaurante familiar Los Fresnos, la metodologia que se empled es
cuantitativa multidimensional, conocido como Dineserv.

Conocer el acceso a la informacion, nuevas recetas, asi mismo se han observado las
expectativas del cliente, ya que el dia de hoy esta influyendo en el desarrollo de la industria
gastrondmica. Por esta razon los negocios de restauracion cada vez se tienen que ir adaptando
mas a las peticiones de cada época, para garantizar la lealtad y fidelizacion de los comensales
con distintas estrategias que sean del agrado de estos.

Las expectativas y las percepciones son los indicadores principales para poder medir
la calidad de los servicios que se ofrecen en cualquier sitio y la satisfaccion de los clientes
(Keisir, 1998), por lo tanto cuando se adapta la metodologia SERVQUAL al sistema de
restauracion es brindar conocimientos sobre el servicio real ofertado.

En este caso se tomé como muestra de estudio los comensales del restaurante Los
Frenos, ya que aquellos usan diariamente el servicio y pueden con més prediccion dar a
conocer el valor que tiene el servicio y la satisfaccion que les ocasiona.

Los resultados obtenidos en esta investigacion muestran que no cumplen con las
expectativas de los comensales y por lo tanto muchos de ellos no se encuentran satisfechos
con los servicios que brindan. El restaurante Los Frenos debe mejorar sus instalaciones,
equipos y personal para mantener esa calidad de confianza de sus clientes.

Promocidn turistica del sector Feria de las ostras en General Villamil Playas.

Segun la investigacion realizada por Bajafia (2014), el estudio se realizd en el sector

denominado Ferias de las Ostras, esta es una de las actividades sobresalientes a las que se
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dedican la mayoria de las familias del cantdn, el cual se ha convertido en uno de los mayores
fuentes de ingreso.

Dichas actividades se realizaban de una forma desorganizada, a esto se le suma la
falta de comunicacion entre ellos y la falta de regeneracion urbana, apoyo econémico por
parte de las entidades bancarias y asi también el apoyo delos respectivos gobiernos para
impulsar el progreso de cada uno de los restaurantes. Asi como también afecta la falta de
conocimiento en el momento de brindar un servicio, ademas la alternativa de servicios
gastronémico que se ofrece es muy limitada.

La aplicacion de modelo que utilizaron para esta investigacion fue SERVQUAL se
logré desarrollar correctamente las funciones que avalaron la conformacién de una nueva
directiva del lugar, para asi obtener una buena organizacion, y se encargan de controlar y
apoyar las estrategias que traiga un nuevo cambio y mejorar la presentacion de los
establecimientos de comida.
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Marco Legal

Para la elaboracién del Marco legal se consultaron diferentes documentos legales a
nivel nacional e internacional que indica la calidad y servicio de que se debe dar a los clientes,
materiales de funcionamiento y las normas de salud que se debe cumplir.

A continuacion se procede a detallar los diferentes articulos investigados y que se
respaldan y se relacionan con este trabajo por los consumidores de alimentos y bebidas, y
manejo de los mismos, servicio, funcionamiento de locales, y turismo:

Constitucion del Ecuador

En la constitucion del Ecuador (Asamblea Constituyente, 2019) Capitulo segundo de
los Derechos del buen vivir sefala:

Agua y Alimentacion

Art. 13.- las personas y 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. El Estado Ecuatoriano

promovera la soberania alimentaria (p.12).

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (2010)
Titulo |
Obijetivo y ambito de aplicacion

Art. 1.- esta ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a:

Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la
seguridad, la proteccién de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la preservacion del
medio ambiente, la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y
sanacion de estas practicas; y, promover e incentivar la cultura de la calidad y el
mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Art. 2.- se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los
siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- igualdad de condiciones para la transacciéon de bienes y

servicios producidos en el pais y transportados;
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2. Equivalencia.- la posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de otros
paises, de conformidad con practicas y procedimientos internacionales, siempre y
cuando sean convenientes para el pais;

3. Participacion.- garantizar la participacion de todos los sectores en el desarrollo y
promocién de la calidad;

4. Excelencia.- es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar estandares
de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social;

5. Informacion.- responsabilidad de las autoridades que conforman el sistema

ecuatoriano de la calidad en la funcién permanente de sus actividades.

Ley de Turismo

En la Ley de Turismo publicada por el Ministerio de Turismo se puede encontrar los
siguientes articulos:

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de
radicarse permanentemente en ellos (p.1).

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales
0 juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a una o0 mas de las
siguientes actividades:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;

d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacién, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
coNngresos y convenciones; y,

f) Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones
estables (p. 1-2).
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Reglamento turistico de alimentos y bebidas.

Segun el acuerdo Ministerial No. 2018, indica el cumplimiento de los siguientes

articulos:

Art. 5.- Derechos del usuario o consumidor.- Los usuarios del establecimiento

turistico de alimentos y bebidas tendréan los siguientes derechos:

a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la clasificacion y categoria
otorgada.

b) Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de alimentos y bebidas y
los precios de acuerdo a lo determinado en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor;

¢) Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento;

d) Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos y bebidas:

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, con una
correcta higiene, sin signos de deterioro, accesibles para todas las personas y en
correcto funcionamiento; y,

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas, a través del libro
de reclamos.

Art. 6.- Obligaciones del usuario o consumidor.- Los usuarios del
establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran las siguientes obligaciones:
a) Cancelar el valor del servicio recibido;

b) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o
los Gobiernos Autonomos Descentralizados; municipales o metropolitanos las
irregularidades identificadas en los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas; y,

c) Cumplir con las normas y politicas del establecimiento:

d) Respetar, cuidar y dar buen uso a las instalaciones del establecimiento.

Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de
alimentos y bebidas.- Los prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas
gozaran de los siguientes derechos y obligaciones:

a) Percibir el pago por los servicios ofertados;

b) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;
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f)

9)

h)

)
k)

Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus
servicios;

Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de Funcionamiento;
Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la Ley Orgénica de
Defensa del Consumidor;

Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia Unica Anual de
Funcionamiento;

Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico otorgado por la
Autoridad Nacional de Turismo donde constara la tipologia y clasificacion del
establecimiento, la cual va expuesta en un lugar visible al publico en general;
Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para alimentacion y otras
normas, determinadas por la Autoridad Sanitaria Nacional o quien ejerza sus
funciones;

Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su capacitacion,
Formacidn profesional o que posea certificacion de competencias laborales para
ofertar el servicio de alimentos y bebidas;

Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;

Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del mena pudiendo
estar o no desglosado en el precio final,

Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina en estados

dptimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o rayaduras;

m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y deméas normativa aplicable

P)
q)

al sector; n) Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales
establecidos para el efecto, a los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas que no cuenten con los permisos pertinentes;

Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento
del establecimiento en condiciones de limpieza y funcionamiento;

Utilizar mecanismos de desinfeccion para las instalaciones e implementos de
cocing;

Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:

Garantizar la no acumulacién de olores dentro del establecimiento;

23



Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;

Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;

Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las normas bésica de
convivencia y la normativa correspondiente; sin perjuicio que el cliente mantenga
la obligacion de pago por su consumo;

Cumplir con los tributos o impuestos segin lo dispuesto en la normativa
pertinente; v,

Comunicara la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados, la transferencia de dominio y/o modificacion de la informacién
con la que fue registrado el establecimiento dentro de los treinta dias de producida.

Art. 18.- Categorizacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y

bebidas se categorizaran mediante un sistema de puntuacién, obtenida de acuerdo al

cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la siguiente

manera:

a)

b)

d)

Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2) dos tazas
la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria;

Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos y (1)
un tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor la
menor categoria;

Los bares y discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos y (1) una copa siendo
(3) tres copas la mayor categoria y (1) una copa la menor categoria; v,

Los establecimientos mdviles, plazas de comida y servicio de catering se
categorizaran como categoria Unica (p. 10).

Art. 20.- Del sistema de puntuacion.- Cada establecimiento turistico de

alimentos y bebidas es categorizado con requisitos que son ponderados: para

determinar su categorizacion de acuerdo al presente reglamento.

Art. 21.- Del puntaje para categorizacion.- Los requisitos establecidos para

cada clasificacion, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo al tipo de

requisito, considerando los siguientes parametros:

-Requisitos de buenas précticas 6 puntos
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- Requisitos de servicios 4 puntos
- Requisitos de infraestructura 2 puntos.
Art. 22.- Formula de célculo.- Para obtener el nivel de cumplimiento
requerido por cada categoria se aplicara la siguiente formula de calculo:
Nota: Para leer Tabla, ver Registro Oficial Suplemento 575 de 5 de Octubre de 2018,
pagina 23.

Puntaje obtenido x 100 Puntaje de cumplimiento

- = .
Puntaje total Categoria

Donde:

Puntaje Obtenido.- Sumatoria del total de puntos obtenidos, respecto a los requisitos
establecidos en los Anexos del presente reglamento.

Puntaje Total.- Total de puntos posibles que un establecimiento puede obtener
respecto a los requisitos establecidos en los anexos del presente reglamento.

En caso que el puntaje obtenido de la categoria contenga numeros decimales

superiores a cinco décimas, se considerara el porcentaje inmediato superior (p. 23)

a) Para cafeterias.

Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria 2 tazas Mayor o total a 71 puntos
Categoria 1 taza Entre 40 y 70 puntos
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b) Para restaurantes

Establecimientos Nivel de cumplimiento requerido
Categoria 5 tenedores Mayor o igual a 91 puntos
Categoria 4 tenedores Entre 81 y 90 puntos

Categoria 3 tenedores Entre 80 y 71 puntos

Categoria 2 tenedores Entre 70 y 61 puntos

Categoria 1 tenedor Entre 60 y 40 puntos

c) Parabares o discotecas

Establecimientos Nivel de cumplimiento requerido
Categoria 3 copas Mayor o igual a 81 puntos
Categoria 2 copas Entre 71 y 80 puntos

Categoria 1 copa Entre 70 y 40 puntos

Reglamento para permisos de funcionamiento a los establecimientos sujetos a
vigilancia y control sanitario
Capitulo Il

Permisos de funcionamiento

Art 3.- el permiso de funcionamiento es el documento otorgado por la Autoridad
Sanitaria Nacional a los establecimientos sujetos a control y vigilancia sanitaria que cumplen

con todos los requisitos para su funcidn, establecidos en la normativa vigente.

Art. 4.- La Autoridad Sanitaria Nacional, a través de las Direcciones Provinciales de
Salud, o quien ejerza sus competencias, otorgard el Permiso de Funcionamiento a los
establecimientos categorizados en este Reglamento como servicios de salud.

La Autoridad Sanitaria Nacional, a través de la Agencia Nacional de Regulacion,

Control y Vigilancia Sanitaria - ARCSA, otorgara de forma automatizada el Permiso de

26



Funcionamiento a los establecimientos sujetos a vigilancia y control sanitario, a excepcion
de los establecimientos descritos en el inciso anterior.

Los Permisos de Funcionamiento se emitiran de acuerdo a la categorizacion sefialada
en el presente Reglamento, conforme a su riesgo sanitario (p. 3).

Art. 5.- Los establecimientos que dispongan de la certificacion de Buenas Préacticas
de Manufactura obtendran el Permiso de Funcionamiento ingresando Unicamente la solicitud
a la Agencia Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria - ARCSA, o quien ejerza
sus competencias, y no tendran que cancelar los valores establecidos en el presente
Reglamento.

El Permiso de Funcionamiento a los establecimientos sujetos a control sanitario, a
excepcion de los establecimientos de servicios de salud, sera otorgado sin inspeccion previa
y Unicamente con el cumplimiento de los requisitos documentales descritos en el presente
Reglamento.

Nota: Articulo sustituido por Acuerdo Ministerial No. 4907, publicado en Registro Oficial
294 de 22 de Julio del 2014 (p. 3).

Art. 6.- El Certificado de Permiso de Funcionamiento otorgado a los establecimientos
sujetos a vigilancia y control sanitario por la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria - ARCSA vy por las Direcciones Provinciales de Salud, o quien ejerza
sus competencias, tendra vigencia de un afio calendario, contado a partir de su fecha de
emision (p. 3).

Art. 7.- certificados de Permisos de Funcionamiento contendréa la informacion que se
detalla a continuacion (p. 3):

Categoria del establecimiento

Caodigo del establecimiento

Numero de permiso de funcionamiento

Nombre o razon social del establecimiento

Nombre del propietario o representante legal

Nombre del responsable técnico, cuando corresponda
Actividad del establecimiento

Tipo del riesgo

Direccién exacta del establecimiento
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Fecha de expedicion
Fecha de vencimiento
Firma de la autoridad competente

La categoria o calificacion de empresas, medianas y pequefias empresas, micro
empresas (MIPYMES), se realizard de conformidad con lo sefialado en el articulo 53 del
Caodigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones.

Disposiciones Generales

Primera.- los propietarios o representantes legales de los establecimientos sujetos a
vigilancia y control sanitario seran los responsables de garantizar el cumplimiento de las
disposiciones establecidas en el presente reglamento y demas instrumentos legales que se
dicten para el efecto.

Segunda.- para el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el presente
reglamento, la Autoridad Sanitaria Nacional, a través de la Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria — ARCSA vy las Direcciones Provinciales de Salud, o quienes
ejerzan sus competencias, tendra libre acceso a los lugares en los cuales deba cumplir sus
funciones de vigilancia y control, pudiendo requerir la intervencion de la fuerza, en caso de
ser necesario (p. 9).

Art. 16.- La renovacion del Permiso de Funcionamiento para los establecimientos
sujetos a vigilancia y control sanitario se realizara anualmente de manera automaética,
debiendo el usuario registrar la solicitud a través del sistema informatico, siempre y cuando
no se hubieren producido cambios o modificaciones en las condiciones iniciales con las que
fue otorgado dicho Permiso, adjuntado la siguiente documentacion:

a) Registro Unico de Contribuyentes, RUC, de la persona natural o juridica
responsable del establecimiento.

b) Nota: Literal derogado por Fe de Erratas, publicada en Registro Oficial
Suplemento 299 de 29 de Julio del 2014.

C) Nota: Literal derogado por Acuerdo Ministerial No. 5004, publicado en
Registro Oficial Suplemento 317 de 22 de agosto del 2014.

d) Comprobante de pago por derecho de renovacion de Permiso de

Funcionamiento.
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En el caso de establecimientos que hayan sido sancionados dentro de un proceso
especial sanitario por infracciones a la Ley Organica de Salud, para la renovacion del Permiso
de Funcionamiento deberan ingresar la solicitud a través del sistema informatico
correspondiente, adjuntando los

Requisitos descritos en el presente articulo y los documentos que justifiquen el
cumplimiento efectivo de la sancion impuesta.

Para el caso de establecimientos que no han sido sancionados o se encuentren en un
proceso especial sanitario; y, que soliciten la renovacion del permiso de funcionamiento, la
Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria permitird que dichos
establecimientos realicen el proceso de renovacion, sin perjuicio de que la entidad inicie un
proceso administrativo por incumplir con las disposiciones de la Ley Organica de Salud, sea
por denuncia o de oficio.

Nota: Articulo reformado por Acuerdo Ministerial No. 4907, publicado en Registro
Oficial 294 de 22 de Julio del 2014.

Nota: Inciso Gltimo agregado por Resolucion No. 28, publicada en Registro Oficial
483 de 20 de abril del 2015 (p.6).
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Capitulo 2: Marco Metodolégico

Este trabajo tiene el objetivo de proponer un plan de mejora de los niveles de
satisfaccion de los clientes de los cangrejales que asisten a Sauces V1y IX, para asi fortalecer
la calidad y servicio que brindan y lograr la satisfaccion de los comensales, se explic la

metodologia usada.

Metodologia de la Investigacion
Segln Rodriguez (2012), la metodologia de la investigacion define y se evalla a
través de técnicas y de procedimientos para la busqueda y recoleccion de datos para la

obtencion de informacion y experiencias.

Disefio de la investigacion

Metodologia.

La investigacion del presente trabajo de titulacion, dado a la naturalidad del tema que
se selecciond, se establecio un lineamiento investigativo de tipo exploratorio y descriptivo.

Segun Rodriguez (2004), permite estudiar los problemas poco estudiados,
caracteristicas generalmente afectan los campos de conocimiento que no han sido abordados,
también sirven para indicar el camino al investigador acerca de lo que va a realizar y dar una
vision general del lugar.

Por la parte exploratoria, ayuda por su funcion a identificar el desarrollo de la
actividad de servicios de alimentos y bebidas en la zona seleccionada y obtener informacion
valida y real de la situacion de los establecimientos.

Segun Salkind (1999), la investigacion descriptiva resefia las caracteristicas de un
fendmeno existente, describe la situacion actual.

Investigacion es descriptiva para conocer y comprender cuales son los gustos y
preferencias que tienen los clientes que visitan los cangrejales en estudio y asi poder
establecer una percepcion del turista y brindar una base a futuros desarrollos de estrategias

para permitir una mayor rentabilidad.
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Enfoque Metodoldgico
La presente investigacion tiene un enfogque de tipo mixto: cuantitativa y cualitativa.
Es cuantitativo y cualitativo, porque se ha usado la recoleccion de datos por medio de

encuestas y entrevistas.

Enfoque cuantitativo: Para Malhotra et al. (2008) el enfoque cuantitativo es usado
para cuantificar datos que luego se usaran para realizar un analisis estadistico.

Segun Gonzales y Ruiz (2010), el proceso de investigacion cuantitativa se basa en la
medicion de informacién por medio de nimeros, se observa el proceso de forma que se
recolecta los datos y se analizan para poder desarrollar una respuesta a la pregunta antes
planteada.

En este trabajo se utilizo el enfoque cuantitativo para recopilar los datos nimeros de
cangrejales que se encuentren en la zona de Sauces VI y IX. Luego al paso mencionado, se
realizé la recopilacion de datos directamente a los comensales para poder identificar

cuantitativamente las expectativas reales de los servicios que entregan cada establecimiento.

Enfoque cualitativo: se basa en la recopilacion de datos pero no con una medicion
numeérica los resultados obtenidos no seran estadisticos.

Segun Gonzales y Ruiz (2010) La investigacion cualitativa no se encarga de la
medicion nimeros, si no que recolecta datos de la realidad en un contexto natural.

En esta investigacion se utilizo el enfoque cualitativo para recopilar datos de la
realidad de los cangrejales directamente de los comensales y entrevistados y saber sobre los
servicios gque entregan cada establecimiento del sector de Sauces VIy IX.

Tipos de método

Método Inductivo

Este metodo es lo contrario del anterior mencionado, su analisis parte desde lo
particular a lo general, a través de la observacion y el registro de informacién se elaboran
premisas generales. Se evidencia por medio de las encuestas y entrevistas que se aplicaran

en el trabajo lo que ayudara para el desarrollo del plan de mejora a desarrollar.
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Instrumentos de recoleccion de datos
Camacaro (2010), tiene como significado el escoger que van a apoyar a el

investigador para poder obtener las informaciones necesarias para la obtencion de resultados,
una recoleccién de datos va de acuerdo a lo disefiado en la investigacion.

Para el trabajo de titulacion que se esta desarrollando se va a considerar los siguientes
instrumentos para la recoleccion de datos: (a) Revision Documental, (b) entrevistas, (c)

encuestas.

Fuentes

Las fuentes que se emplearon fueron de diversos tipos de documentos que contienen
informacion necesaria e importante para el investigador. Se dispone de dos tipos de fuentes
primarias y secundarias.

La fuente primaria son los datos que estan a primera mano, es informacion que obtiene
el investigador mediante técnicas que emplea.

Fuente secundaria son datos que han sido publicados por terceros y de mayor utilidad
para la investigacion y ayuda a realizar estudios con mayor profundidad.

Fuentes terciarias es informacion que provienen de las secundarias, ayudan a obtener
las referencias necesarias y bibliografias importantes para el trabajo de investigacion a
realizar.

En este trabajo las fuentes a utilizar son obtenidas en la recoleccion de informacion
de fuentes primarias mediante las encuestas y entrevistas y secundarias, se utiliza
bibliografia. De manera que la investigacion es de enfoque mixto se realizaran entrevistas,

observaciones, grabaciones de audio, revision de tesis (Willamatte University, 2018).

Investigacion de campo

A través de este proceso el investigador puede conocer las verdaderas condiciones
de la investigacion que se necesita para el trabajo, la informacion se la puede revisar y
modificar, si es el caso. Esta informacion se la utilizara en las entrevistas y encuestas (Mengo,
2019). La investigacion de campo da a conocer los niveles de satisfaccion de los clientes de

los cangrejales del sector de Sauces VI1y IX.
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Revisién Documental
Segun Rojas (2011) redacta lo siguiente:
En general las fuentes de informacion utilizadas en la Investigacion se denominan
genéricamente Unidades Conservatorias de informacion, se trata de personas,
instituciones, documentos, cosas, bibliografia, publicaciones, estados del arte, estados
del conocimiento, tesis, bases de datos, fuentes electronicas situadas en la red web,

etc. La funcidn es la de almacenar o contener informacion (p. 6).

En base a ello se conoce como un sistema el cual permitird recolectar de diversas
fuentes de caracter bibliografico. En el actual proyecto la revision documental fue el proceso
de revision de distintos autores, investigaciones que ayudaran al momento de realizar el
analisis del resultado y obtener los elementos necesarios para realizar la propuesta para el
plan de mejora objeto de estos estudios que se esta realizando.

En las revisiones que se observaron durante el trabajo de investigacion fueron a través
de textos, revistas, periddicos y videos que han aportado a profundizar sobre los cangrejales

de Sauces VI y IX, que ayudaran en el tema de satisfaccion de los clientes de los mismos.

Entrevista

Segn Meneses y Rodriguez. (2011), es el conjunto de pasos organizados para su
disefio y administracion y para la recogida de los datos obtenidos.

Esta técnica se utilizard para la obtencion de informacién de parte de personas
calificadas o expertos en el tema a investigar. La entrevista se realizara en base a una
conversacion entre dos 0 mas personas, sobre un tema especifico en base a preguntas para

conocer la importancia de la satisfaccion del cliente para los duefios de los establecimientos.

Encuesta

Segun Abascal. Y Grande. (2005) técnica primaria de obtencion de informacion sobre
la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la
informacion proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante métodos
cuantitativos y cualitativos y los resultados sean extrapolables con determinados errores y

confianza a una poblacion (p. 14).
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La encuesta es una técnica para recopilar informacion A través de preguntas de
manera verbal o escrita que se la va a realizar a un grupo determinado de personas (Sauces
VI 'y IX) las cuales tendran similitud o caracteristicas especificas y ayudara a recolectar los
datos necesarios para el proyecto de titulacion.

La encuesta a realizarse esta compuesta de 20 preguntas las cuales ayudara a saber el
grado de satisfaccion y expectativas de los comensales, y la calidad de los servicios en los
cangrejales de Sauces V1y IX, se va a tomar la encuesta a 385 ciudadanos que asisten a estos

cangrejales de acuerdo a los resultados de la formula empleada. Ver apéndice N° 1

Variables

La hipdtesis esta conformada por variables que se clasifican en independiente y dependiente:
La calidad de servicio que influyen en la satisfaccion de los clientes de los cangrejales de
Sauces V1y IX.

Independiente: Las 5 dimensiones SERVQUAL

Dependiente: La satisfaccion de los clientes
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Tabla 1 Dimensiones SERVQUAL de las preguntas

Dimensiones Preguntas
Fiabilidad 1112,16,18
(Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y 20 (expectativas C"entes)
fiable)

Capacidad de Respuesta 15

(Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido)

Responsabilidad o Seguridad 17,19
(Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

sus habilidades para concitar credibilidad y confianza,

agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad,

cortesia, credibilidad y seguridad)

Confianza o Empatia 13,14

(Atencion personalizada que dispensa la organizacion a

sus clientes, agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario)

Elementos Tangibles 45,6,7,8,9,10
(Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion)

Poblacion

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo dentro de una
investigacion especifica. Es la totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas
caracteristicas similares y sobre los que se desea hacer una inferencia (Castro, 2009).

La poblacion seleccionada como objeto de estudio son residentes a la parroquia
Tarqui, sector Sauces VIy IX.

Por lo tanto se consulto con la Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC) para
obtener los resultados de la poblacion de la parroquia Tarqui, de los cuales se obtuvo los
siguientes resultados:

Se encontrd que en el ultimo censo de poblacion y vivienda realizado en el 2010, la

poblacion de la parroquia es de 3°645.483.
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Muestra
Ludewig (s.f) define a la muestra como:
Una parte representativa de la poblacion que se obtiene para averiguar las propiedades
0 caracteristicas de esta Ultima. Mientras que el muestreo consiste en el proceso que
se realiza para obtener la muestra. Puede probabilistico cuando los elementos de la
muestra son escogidos al azar por diversos métodos como el de la loteria, la tabla de
nlimeros aleatorios o con paquetes automatizados que forman ndmeros a azar. Es no
probabilistico cuando se escoge a las personas por conveniencia basandose en las
opiniones del investigador (p. 2-6)
Para calcular la muestra, se llegd a identificar la poblacion que de acuerdo a los datos
oficiales del censo realizado en el afio 2010 por el INEC, existen 3°645.483 de personas en

la ciudad de Guayaquil convirtiéndose en posibles comensales del sector.

Para conocer la muestra se utilizo la siguiente formula:

NxZ?xpxq
n:dx(N—1)+ Z?2xpxq
Donde:
n = tamafio de la muestra N= tamafio de la poblacion
Z=nivel de la confianza del 95% d = porcentaje de error
p = probabilidad de éxito 50% g = probabilidad de fracaso

_ 3'645.483 x 0.95%2 x 0.5 x 0.5
~0.052x (3'645.483 — 1) + 0.952 x 0.5x 0.5

n

La muestra obtenida para realizar las encuestas seria de 385 personas a encuestar.

Luego, se haran los analisis de los resultados que se obtuvieron en los instrumentos
de recoleccion de datos, y se cruzaran los datos de esos instrumentos para tener datos mas
precisos de las fortalezas y debilidades para con esos datos hacer la propuesta de mejora a
los locales.
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Capitulo 3: Analisis del Mercado

Resultados de la encuesta

Con el objetivo de analizar los niveles de satisfaccion de los comensales que asisten
a los cangrejales de Sauces IV y 1X, se realizaron encuestas a los turistas tanto locales como
extranjero que en su momento visitaban los cangrejales, de los cuales fueron mas turistas
locales que se logro encuestar y dos turistas extranjeros que estaban por las festividades del
mes de diciembre.

El formato que se utilizé para las encuestas constaba de 20 preguntas donde se busca
llegar a conocer la calidad de servicio que se ofrece y los niveles de satisfaccion de los
comensales.

Las encuestas se llevaron a cabo en 16 cangrejales en los cuales se pude apreciar
mayor acogida, la recopilacion de datos en el transcurso del 19 al 29 de diciembre del 2019,
sin tomar en cuenta los dias festivos y ciertos dias entre semana, ciertos cangrejales
funcionaban de jueves a domingo a partir de las 6 de la tarde hasta altas horas de la noche.

Para conocer todos los resultados que se obtuvieron en las encuestas se realiz6 una
tabulacion en Excel con todos los datos adquiridos para luego obtener el grafico adecuado

para cada pregunta.

37



Tabla 2. Lista de los establecimientos donde fueron realizadas las encuestas.

Nombre comercial Sector

La casa de Fernando Sauces 6
Super cangrejo alegre Sauces 6
Cangrejos de Nilo Sauces 6
Cangrejal dofa tenaza Sauces 6
Cangrejal chelero 1 Sauces 6
Cangrejal chelero 2 Sauces 6
Cangrejal tuko de pata Sauces 6
Marthita # 1 Sauces 6
Marthita #5 Sauces 6
La pata en la olla Sauces 6
Manglar del cangrejo Sauces 6
Cangrejo gordo Sauces 6
El covinon Sauces 6
Cangrejal mar y tierra Sauces 9
Cangrejal de Mercy Sauces 9
Mundo Cangrejo Sauces 9
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A continuacion los resultados de las encuestas:

1.- Género

Genero

B Masculino

B Femenino

Figura 3 Corresponde al Género

Como podemos apreciar en la figura 3, el 51% de las personas que asisten a los
cangrejales de Sauces VI 'y IX son Hombres y el 49% son Mujeres, en los dias que se realizo
la salida de campo se aprovecho los dias proximo a las festividades de diciembre y se pudo
observar grupos de amigos, familia o comparieros de trabajo que degustaban en los distintos

cangrejales de Sauces V1 y IX.
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2.- Decoracion

Decoracion

= MUY BUENO

B BUENO

B REGULAR
MALO

H MUY MALO

Figura 4 Corresponde a la decoracion

Como podemos apreciar en la figura 4, con un 52% tenemos que la decoracion es
buena, con un 43% muy bueno, pudiendo mejorar la dimension tangible de las instalaciones
fisicas y con un 5% regular, cada cangrejal muestra su identidad en la decoracién
promocionando un mismo crustaceo pero con diferente sazon, cada uno muestra su historia

y variedad de platillos que disponen.
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3.- lluminacion

ILUMINACION

= MUY BUENO

mBUENO

W REGULAR
MALO

Figura 5. Corresponde a la iluminacion

Como podemos apreciar en la figura 5 con un 49% tenemos que la iluminacion es
buena, con un 46% es muy bueno pudiendo mejorar esta dimension tangible de las
instalaciones fisicas y un 3% es regular. Cada cangrejal gozaba de una iluminacién muy
favorable que a simple vista llama la atencién de los futuros clientes ya sea nacionales o
extranjeros, los turistas que pasan por la avenida principal isidro ayora pueden apreciar
lugares vivos y llenos de vida tales para disfrutar y pasar una linda noche.
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4.- Mesas vy sillas

MESAS Y SILLAS

x

B MUY BUENO

B BUENO

m REGULAR
MALO

MUY MALO

Figura 6. Corresponde a las mesas y sillas del cangrejal

En esta figura podemos apreciar que el 57% de los comensales les parecen buenas las
mesas Y sillas de los establecimientos, el 24% les parece muy bueno, pudiendo mejorar esta
dimension tangible de las instalaciones fisicas el 18% regular y el 1% malo, en los
cangrejales que se encontraban en Sauces VI se pudo apreciar que las mesas y sillas eran de
plastico y no daban un aspecto favorable a los establecimientos, muchas de ellas melosas por
una limpieza no tan favorable. En cambio los cangrejales que se encontraban en Sauces IX

gozaban de un lugar muy rustico y que atrae a los comensales.
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5.- Bafios

B MUY BUENO

B BUENO

m REGULAR
MALO

H MUY MALO

Figura 7. Corresponde a los bafios

En esta figura podemos observar que el 54% de las personas que asisten a los
cangrejales consideran en buen estado los bafios, pero el 30% consideran que en algunos
cangrejales estan en estado regular ya sea por la falta de insumos necesarios para el uso del
mismo o por encontrarse sucios y en mal estado, el 2% malo y el 14% muy bueno, pudiendo

mejorar esta dimension tangible de las instalaciones fisicas.
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6.- Wifi

WIFI

B MUY BUENO

m BUENO

m REGULAR
MALO

MUY MALO

Figura 8. Corresponde a la pregunta sobre wifi

Con un 45% podemos apreciar que las personas no se encuentran conformes con el
servicio de wifi, en cambio en ciertos locales no contaban con dicho servicio, los comensales
contaban que dicho servicio en la actualidad es muy importante y satisfactorio para ellos,
solo contaban con la red publica de servicio de wifi pero dicha red solo la pueden utilizar por
30 minutos y muchas veces no se podian conectar a ellas, con el 28% bueno, el 19% malo,
el 5% muy bueno, pudiendo mejorar esta dimension tangible de las instalaciones fisicas y el

3% muy malo.
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7.- Limpieza

LIMPIEZA

B MUY BUENO

m BUENO

m REGULAR
MALO

MUY MALO

Figura 9: corresponde a la limpieza de los cangrejales

Como podemos apreciar en la figura tenemos que un 72% bueno en limpieza, se podia
apreciar en la mayor parte de los cangrejales una limpieza ordenada y correcta, en el momento
que el cliente se retiraba los meseros recogian los platos sucios y dejaban todo listo para el
siguiente cliente un 15% muy bueno, pudiendo mejorar esta dimension tangible de las
instalaciones fisicas un 12% regular, a pesar de tener una buena calificacion en la limpieza
en algunos locales la limpieza no sobresalia, se demoraban mucho en el momento de limpiar
para recibir al siguiente cliente y en otros locales en cambio las mesas se encontraban un

poco melosas y pegajosas y el 1% malo.

45



8.- Parqueo

PARQUEO

B MUY BUENO
B BUENO
REGULAR
MALO

E MUY MALO

Figura 10: corresponde al area de Parqueo

Como podemos observar el 38% de las personas consideran que el parqueo para los
distintos cangrejales es malo, también tenemos que el 36% considera que es regular, un 13%
lo considera bueno, un 8% lo considera muy bueno, pudiendo mejorar esta dimension
tangible de las instalaciones fisicas y un 5% es muy malo, como dan las cifras podemos
apreciar que el estacionamiento es una de sus debilidades, ya sea por la espera de los clientes
por un lugar a estacionarse y algunas veces deben dejar sus vehiculos un poco lejos del local

para luego caminar hacia el cangrejal.
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9.- Como fue la atencion que le brindaron

COMO FUE LA ATENCION QUE LE
BRINDARON

1% 0%

= MUY BUENO

mBUENO

m REGULAR
MALO

= MUY MALO

Figura 11. Corresponde a la atencién brindada

La figura muestra que el 56% de las personas que asisten a los cangrejales consideran
que la atencién es muy buena, el 36% es buena, pudiendo mejorar esta dimension Fiabilidad
de las instalaciones fisicas y el 7% es regular y tenemos un 1% que opinan que es mala.
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10.- El personal est& en capacidades para la atencion y satisfaccion

EL PERSONAL ESTA EN CAPACIDADES

= MUY BUENO

= BUENO

= REGULAR
MALO

= MUY MALO

Figura 12. Corresponde a las capacidades para la atencion y satisfaccion

Como podemos observar en la figura 12 con un 36% muy bueno. Los clientes
consideran que el personal esta capacitado para la atencion y satisfaccion, el 39% bueno,
pudiendo mejorar esta dimension Fiabilidad de las instalaciones fisicas y pero a pesar que en
la mayoria de cangrejales la atencion es muy buena, encontramos que existe un 25% de
clientes que asisten a los cangrejales, no estan totalmente de acuerdo que el personal esté

capacitado para la atencion al cliente.
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11.- Calidad y servicio del producto

CALIDAD Y SERVICIO DEL PRODUCTO

B @
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Figura 13. Corresponde a la calidad y servicio del producto

Como nos muestra en la figura con un 48% tenemos que la calidad y servicio de los
productos es buena, el 38% es muy buena, pudiendo mejorar esta dimension de Confianza o
Empatia en algunos cangrejales consideran que la calidad y servicio del producto no estan

totalmente conformes y satisfechos por eso indican que un 13% es regular y el 1% es mala.

49



12.- Valor del producto con la comparacion con el costo

VALOR DEL PRODUCTO / COMP DEL
COSTO

@
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= MUY MALO

Figura 14. Corresponde al valor del producto con el precio

En la figura 14 nos indica que el 53 % de los clientes consideran bueno el valor del
producto con el precio del mismo, el 36% considera muy bueno, pudiendo mejorar esta

dimension de Confianza o Empatia es 10% regular y el 1% malo.
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13.- Entrega a tiempo del servicio

TIEMPO DEL SERVICIO

m @
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mBUENO
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MALO

= MUY MALO

Figura 15. Corresponde al tiempo del servicio

Como nos indica la figura 15, los clientes consideran que el tiempo del servicio que
les brindan y la forma en la cual llegan los alimentos a la mesa es un 59% bueno, un 32%
muy bueno, pudiendo mejorar esta dimension Capacidad de Respuesta, el 8% regular algunas
veces en ciertos locales tienen que volver a precalentar los crustaceos por esa manera la carne

del crustaceo sabe ser un poco aspera y no le agrada a los comensales y el 1% malo.
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14.- Probabilidad de recomendacién

RECOMENDACION DEL CANGREJAL

@ @
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Figura 16. Probabilidad de recomendacion

Como podemos apreciar en la figura 16, indica que el 66% de los clientes si
recomendarian los diferentes cangrejales, de igual manera tenemos que el 21% considera que
es muy buena la probabilidad, pudiendo mejorar esta dimension Fiabilidad, pues el 13% es
regular, los comensales que por primera vez comian en ciertos cangrejales no salian del todo
contentos por diferentes motivos, no tanto por el sabor, ni por la atencién, en este caso

indicaban que era por el aspecto del lugar.
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15.- Seguridad

SEGURIDAD

= MUY BUENO
m BUENO

B REGULAR

I MALO

H MUY MALO

Figura 17. Corresponde a la Seguridad

Podemos apreciar en la figura 17 que el 61% de los clientes que asisten a los
cangrejales se sienten regular mente seguros en el sitio, el 27% considera que la seguridad
esta bien, pudiendo mejorar esta dimension Responsabilidad o Seguridad de las instalaciones
fisicas el 8% muy bien y el 4% mala.
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16.- Aspectos a considerar para elegir el local

ASPECTOS A CONSIDERAR PARA
ELEGIR LOCAL

H CALIDAD

B SABOR
B RECONOCIMIENTO O
SUGERENCIA

SERVICIO

B ATENCION

Figura 18. Corresponde a los aspectos para elegir un local

Los aspectos que el cliente considera al momento de elegir el cangrejal es en su 61%
corresponde al sabor, el 26% por reconocimiento o sugerencia de otra persona o familiar,
este componente de dimension Fiabilidad esta bien, pues el 10% a la calidad que les brindan
y el 3% al servicio.
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17.- Desde hace cuénto tiempo asiste al local

FIDELIDAD

H CASI SIEMPRE

m DE VEZ EN CUANDO

m CADA MES
PRIMERA VEZ

Figura 19. Corresponde a la fidelidad de los clientes

Como podemos apreciar en la figura 19, tenemos que en 30% casi siempre regresa al
cangrejal, el 29% de vez en cuando, pudiendo mejorar esta dimension Responsabilidad o

Seguridad, el 26% llego al cangrejal por primera vez y el 15% regresa cada mes.
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18.- El cangrejal supera sus expectativas de acuerdo a la calidad y servicio brindado.

EXPECTATIVA DEL SERVICIO
BRINDADO

m S|
mNO

Figura 20. Corresponde a la Expectativa del Servicio Brindado

Como podemos apreciar en la figura 20, indica que el 80% de los clientes que asisten
a los cangrejales de Sauces VI y IX si superan sus expectativas de acuerdo al servicio
brindado, pero en cambio hay un 20% que indica que no supera por completo sus

expectativas, pudiendo mejorar esta dimension Fiabilidad para optimizarla.
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Analisis de las encuestas

Las entrevistas se realizaron a cuatro personas, tres de ellas se las realizaron a los
propietarios de los cangrejales de Sauces V1'y IX a los que se les hicieron 20 preguntas como
conocedores; Yy la cuarta entrevista se realizo al chef José C. Zambrano Rivadeneira, al que
se le hizo 11 preguntas como conocedor profesional de como se debe servir y atender a los
comensales.

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron a través de las encuestas que se
realizaron a 385 comensales en los 18 cangrejales del sector de Sauces VI y IX, para conocer
las expectativas de los mismos en el momento que reciben el servicio que le dan en estos

locales, y conocer la percepcion del servicio que esta recibiendo.

Hemos podido saber qué expectativas los clientes de los cangrejales tienen respecto
al servicio para evaluarlo y mejorar. Asi se conocié que asisten casi en igual proporcién de
hombres que mujeres a degustar este crustaceo; que en la dimension Tangible (decoracion,
iluminacion) deben mejorar ya que en porcentaje se encuentra un poco debajo del 50%,
(mobiliario, bafios) deben mejorar ya que en porcentaje se encuentra en un promedio del 54
al 57% como bueno; (wi-fi) deben mejorar ya que en porcentaje se encuentra un bastante
por debajo con el 45% como regular; (limpieza) deben mejorar ya que en porcentaje se
encuentra en un promedio de 72% como bueno; deben mejorar ya que en porcentaje se
encuentra en un promedio del 24 y 14% muy bueno; (parqueo) deben mejorar ya que en
porcentaje se encuentra en un promedio del 38% como malo. Por lo que esta dimension debe
mejorar.

En la dimensién Fiabilidad, en (atencion brindada) se encuentran bien, ya que en
porcentaje se encuentra en un promedio de 56% como muy bueno; (personal capacitado para
la atencidn y satisfaccion de su orden) deben mejorar ya que en porcentaje se encuentra en
un promedio de 36% como bueno; (calidad y servicio del producto) deben mejorar ya que en
porcentaje se encuentra en un promedio de 38% como muy bueno; (personal capacitado para
la atencidn y satisfaccion de su orden) deben mejorar ya que en porcentaje se encuentra en
un promedio de 36% como bueno. Deben mejorar este porcentaje de satisfaccion en el
servicio. Pero en (recomendar los diferentes cangrejales) tenemos que el 87% considera que

lo harian, el % que no lo haria es por diferentes motivos, no por el sabor, en este caso nos
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indicaban que era por el aspecto del lugar y en parte por la atencion. Sobre (aspectos
considerados para escoger el establecimiento) el 61% es por el sabor y un 26% es por
reconocimiento o sugerencia de otra persona o familiar, los porcentajes bajos son en calidad
el 10% y 3% de servicio. Con respecto a (el cangrejal supera sus expectativas de acuerdo a
la calidad y servicio brindado) la percepcion es que el 80% de los clientes que asisten a los
cangrejales de Sauces VI y IX si superan sus expectativas de acuerdo al servicio brindado.

En la dimension de Confianza o Empatia, (calidad y servicio del producto) deben
mejorar ya que en porcentaje se encuentra en un promedio de 48% bueno a 38% como muy
bueno, por lo que un 86 % considera que se sirve un buen producto; sobre (el valor del
producto con respecto al precio del mismo) el 89% lo consideran adecuado;

En la dimension Capacidad de Respuesta, (en la entrega a tiempo del servicio
requerido) el 32% considera que es muy bueno;

En la dimensidon Responsabilidad o Seguridad, (considera que la zona en la que se
encuentra el cangrejal le brinda seguridad para comer con tranquilidad) el 61% siente que la
seguridad es regular, por lo se debe trabajar en esta dimension. También se considero (desde
cuando asiste al restaurante) en lo que hay una buena respuesta, pues 30% casi siempre
regresa al cangrejal, el 29% de vez en cuando, el 15% regresa cada mes, y el 26% llego al
cangrejal por primera vez; pudiendo mejorar esta dimensién, con un plan.

Al analizar la investigacion realizada se ha podido comprobar que los clientes que
asisten a los cangrejales de Sauces VI y X si superan sus expectativas de acuerdo al servicio
brindado por el sabor de los platos que degustan, producto y precios, pero hay deficiencia en
el servicio, instalaciones y parqueo seguro.

Por lo que se considera que, los duefios y administradores de los cangrejales necesitan
saber y tener conocimiento de los niveles de satisfaccion de sus comensales para llegar a
complacerlos, y ademéas mejorar sus locales para bienestar de sus clientes, con lo que se
beneficiarian con la fidelizacion de sus clientes y atraerian nuevos comensales de distintos
lugares.

Entre las dificultades que tienen los clientes, se inicia al momento de estacionarse
para poder ingresar a los cangrejales, la poca seguridad que brindan en algunos lugares del
sector, a pesar de que cuentan con personas que ayudan al momento de parquearse y cuidar

los vehiculos no les aseguran por completo dicho servicio.
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De igual manera algunos locales no cuentan con red de internet u otros servicios como

aire acondicionado, y tampoco estan todos cerrados para mayor seguridad.

Resultados obtenidos de las Entrevistas
Las entrevistas se realizaron a cuatro personas, tres de ellas se las realizaron a los

propietarios de los cangrejales de Sauces VI y 1X a los que se les hicieron 20 preguntas
abiertas y estructuradas como conocedores de la realidad de los clientes, locales y personal
con los que trabaja; y la cuarta entrevista se realizo al chef José C. Zambrano Rivadeneira, al
que se le hizo 11 preguntas abiertas y estructuradas como profesional conocedor de como se
debe servir y atender a los comensales. Entrevistas que aportard con informacion
complementaria sobre la experticia de estos entrevistados, y que permitiran tener mejor
percepciodn de la realidad del grupo estudiado a esta investigacion. Ver apéndice N° 2y 3.

A continuacion un resumen de las entrevistas:

1. Entrevista realizada al Chef José C. Zambrano Rivadeneira.

El chef José Zambrano es profesional en la cocina y conoce cémo se debe servir y
atender a los comensales, y por ello se lo considera informante calificado para esta
investigacion, en la entrevista realizada comenta que tiene mas de 35 afios de experiencia en
la gastronomia y en el sector hotelero ha trabajado en algunos hoteles muy reconocidos
dentro de ciudad y a su vez fuera del pais.

Comenta que para un chef la satisfaccion de un cliente es muy importante ya que ellos
miden la satisfaccion, ya sea del comensal, a los meseros hasta de él como profesional, y no
estd de mas escuchar al comensal por el servicio brindado.

Al comensal se lo satisface ya sea por el sabor y el tiempo de que le toca esperar para
ser atendido o para que le lleven sus alimentos. Explicé que el dicho de él es, que la comida
entra por los 0jos.

Los principales aspectos que atrae a un comensal es que al llegar a un lugar de
servicios de comida y lo reciban bien con una sonrisa, ellos lo valoran de igual manera la
higiene del lugar, que es primordial para dar un buen servicio, se debe tomar en cuenta

cualquier sugerencia que el cliente de, asi como el ambiente.
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2. Entrevista realizada a Yéssica Cadena, duefia del cangrejal Mar y Tierra

Segun la entrevista realizada, a la duefia del cangrejal ubicado en Sauces IV comentan
que la satisfaccion del cliente es de vital importancia ya que sin clientes no hay ventas, para
toda empresa es de importancia llegar a satisfacer al cliente y mucho mas en Sauces VI
porque es un sector muy competitivo.
Para satisfacer al cliente se le debe dar un buen servicio y un producto de calidad, los clientes
son el tesoro de cada comercio por lo cual tenemos que cuidarlos y brindarles un ambiente
agradable a ellos.
Por el momento no damos capacitaciones a nuestro personal, solo le recordamos los platillos
que ofrecemos para que ellos puedan dar conocer a los diferentes clientes, lo que todos
debemos mejorar es en dar un buen servicio y saber como tratar a la gente y brindar un
producto fresco, de vez en cuando hay que innovar en los platillos e impulsar nuevas recetas

para degusten nuestros comensales.

3. Entrevista a la Sefiora Marthita duefia del cangrejal Marthita #1

Ella fue entrevistada por ser una de las primeras en colocar su restaurante de cangrejos
en Sauces VI, actualmente, cuenta con algunos cangrejales en Sauces V, 2 méas en Sauces VI,
y en La Garzota en conjunto con sus familiares. Locales que lo administran sus hijos, sobrinos
y otros miembros de su familia que la ayudan, por ello cuenta con algunos cangrejales.

En la entrevista dio a conocer que para su cangrejal es muy importante la satisfaccion
del cliente, la calidad y servicio que se le brinda y el producto que reciben, pero facilit6 la
informacion que no cuentas con capacitacion a su personal, que solo le dan una breves tips
para atender a las mesas Yy recibir al cliente.

Basicamente ellos ayudan a encontrar un lugar para que se estacionen y puedan entrar

al local y después le entregan el menu para poder asi atenderlos.

Analisis de las Entrevistas

En las entrevistas realizadas, podemos conocer de acuerdo a lo que dijo el chef José
Zambrano, que la satisfaccion de un cliente es muy importante ya que ellos miden la

satisfaccion, al escuchar al comensal por el servicio brindado y de quienes lo dan. Que los
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principales aspectos que atrae a un comensal es que al llegar a un lugar de servicios de comida
y lo reciban bien con una sonrisa, ellos lo valoran de igual manera la higiene del lugar, que
es primordial para dar un buen servicio, se debe tomar en cuenta cualquier sugerencia que el
cliente de, asi como el ambiente, ya que la comida entra por los 0jos. Lo cual es muy
importante para la atencién de un profesional, pero esto se contrasta con lo que dicen los
duefios de los cangrejales en estudio.

Sobre los duefios de los cangrejales, todos comentan que la satisfaccion del cliente es
de vital importancia ya que sin clientes no hay ventas, para toda empresa es de importancia
llegar a satisfacer al cliente y mas si hay competencia cerca; dicen que para satisfacer al
cliente se le debe dar un buen servicio y un producto de calidad, y que tienen que cuidarlos
y brindarles un ambiente agradable a ellos. Pero al respecto, en la préactica, en el servicio que
ofrecen le dan muy buen producto al comensal lo que estd bien, pero deben mejorar el
servicio e instalaciones de los locales y alrededores.

Sobre las capacitaciones a su personal, solo lo instruyen sobre los platillos que ofrecen
en el mend y dan breves tips para atender a las mesas y recibir al clientes, reconocen que
deben mejorar el servicio y saber como tratar a los clientes; por lo que es importante que esto
lo mejoren y se capaciten para trabajar con mayor calidad y profesionalismo, lo que incluye
la imagen del personal.

Respecto al producto que ofrecen, es fresco y cada cierto tiempo innovan los platillos
e impulsan nuevas recetas para atraer a los comensales, lo que se debe mantener para seguir

vigentes en el mercado como hasta ahora brindando confianza y calidad a sus clientes.
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Analisis de la situacion Actual

Una vez recopilada la informacién a través de las encuestas a los clientes, chef y
duefios de los cangrejales, es necesario que se establezca la situacion actual de los mismos,
de este modo se presentara como se encuentran y asi poder establecer el analisis, con toda la
informacion que se pudo recopilar.

Sauces fue por la Junta Nacional de la Vivienda (JNV) y financiada por el Banco
Ecuatoriano de la vivienda (BEV), este sector fue una solucion habitacional para la clase
media en 1979 (El Universo, 2011/04/28).

Los Sauces nacié como una solucion para la clase media pero poco a poco se fue
convirtiendo en una de las ciudadelas mas importante de la urbe por sus innumerables
establecimientos de comida y bebidas, tal esta el caso de los cangrejales que cada dia son
mas visitados por turistas y clientes del mismo sector que conocen su local preferido.

Al ser este alimento, objeto de muchos platillos que han generado la creacion y
aglutinacion de algunos restaurantes, se ha tomado la zona de Sauces VI 'y IX donde hay un
total de 20 restaurantes de crustaceos, en la misma avenida a los cuales cada dia llegan
familias a degustar de sus diversos platillos con su ingrediente principal “El Cangrejo” como
sector de nuestro estudio.

Estos cangrejales tienen una gran acogida por la gente ya sea del mismo sector o de
diferentes partes de Guayaquil, muchas personas ya tienen su lugar preferido y lo

recomiendan con familiares y amigos.
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Figura 21. Figura 21: Imagen de los Cangrejales, extraida de Google map

En la imagen podemos observar los cangrejales de Sauces VI y IX, la cantidad de
cangrejales que se pudo constatar en la salida de campo dio un total de 20 locales.
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La Casa de Fernando
Cangrejal de Nilo
Cangrejal de Mercy
Cangrejal Tuko de Pata
Mundo Cangrejo
Cangrejal Mar y Tierra
Cangrejal el Covinon
Cangrejal H.L.H.B.L
Cangrejal Marthita #1
Cangrejal Marthita #2
Cangrejal Pata en la Olla
El Cangrejo Alegre
Cangrejal Dofia Tenaza
Cangrejal El Chelero #1
Cangrejal El Chelero #2
Manglar del Cangrejo

Personal Uniformado

X X X

X X X X X X

Tabla 3. Listado de los cangrejales que se encuestaron

Servicio

X X X X X X X X X X X X X X X
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lluminacién

X X X X X X X X X X X X X X X X

X X X X X X X X X X Decoracién

X X X X

Parqueo

seguridad

X

Fiabilidad

X X X X X X X X X X X X X X X X

X X X X X Capacidad de Respuesta

X X X X X

X X X X

Empatia

X X X X X X X X X X X X X X X X

Tangibles

X X X X X X X X X X X X X X X X



Los 20 cangrejales estan localizados en la avenida principal de Sauces V1y IX.

Ubicacién: Avenida Isidro Ayora

Horario: De miércoles a domingo, de 17h00 hasta altas horas de la noche

Figura 22. Cangrejal casa de Fernando

Figura 23. Cangrejo el Chelero
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Figura 24. Cangrejal de Nilo

Figura 25 .Cangrejal EI Corvinon
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Figura 26. Cangrejal Tuko de Pata

Figura 27. Cangrejal H.L.H.A.L
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Figura 28. Cangrejal Mundo Cangrejo

Figura 29. Cangrejal H.L.H.B.L
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Analisis PEST

La matriz PEST identifica algunos analisis que se tiene sobre los &mbitos politico,
econdmico, social, tecnologico y ambiental sobre los restaurantes en general, pero dejando
como prioridad los cangrejales.

Con esta matriz se logra conocer aspectos que llegan a influir directa o indirectamente

en los cangrejales.

Andlisis Politico.

Entre los aspectos politicos se puede considerar el interés econdémico, dicho aspecto
puede pasar a cualquier tipo de empresa. En la actualizad podemos decir que el turismo
representa un ingreso favorable de divisas al pais, pero no plantean programas de incentivos
para las personas encargadas de negocios turisticos.

La feria gastrondmica raices es un evento que se realiza anualmente en la ciudad de
Guayaquil desde el afio 2014, el objetivo principal de este evento es impulsar los sabores,
tradiciones y la variedad de los platos que nos representan de la cocina Ecuatoriana. Se realiza
en el mes de julio entre el 25 al 30 de julio y en total participan 38 establecimientos de
alimentos y bebidas, en este evento se elige a la estrella culinaria, los tres primeros puestos
son declarados como destinos turisticos gastronémicos de Guayaquil. (Raices, 2019)

Este evento es una motivacion para los demas establecimientos que desean formar y
ganar la estrella culinaria, de esta manera los ayuda a mejorar y atraer a mas turistas a

degustar de sus platillos.

Econdmico

El Ecuador esta atravesando una crisis economica, con niveles de endeudamiento
publico, los cuales amenazan con despidos masivos tanto en el sector publico como en el
sector privado.

Los cangrejales pueden verse afectados por una baja visita de clientes a los
establecimientos, por este motivo es la propuesta es que los locales incrementen sus ventas y

atraer a turistas.
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Analisis Social

En el ultimo Censo de Poblacion y vivienda del Ecuador cuyos resultados fue un
incremento de la poblacidn en la provincia del Guayas con un total de 3°645.483 habitantes
(INEC, 2010).

Con estos datos se puede definir que con el aumento de la poblacién en los Gltimos
afios, los cangrejales tendran un incremento de los comensales que se acercaran a los locales.

Andlisis Tecnoldgico

La mayoria de los locales cuentas con cajas registradoras y equipos, algunos estan
vinculados al uso de redes sociales como fuente de publicidad, los locales que no cuentan

con mucha ayuda de la tecnologia cuentan con clientes fieles que consumen en sus locales.

Analisis FODA
Al analizar la recoleccion de los datos de la salida de campo, se aprovechd para
realizar el analisis FODA se tomo0 en cuenta las caracteristicas de cada local, asi como los

encuestas y entrevistas que se hicieron en la salida de campo.

Segun Ballesteros, Verde J, Costabel M, Sangiovanni R, Dutra D, Rundie D, Cavaleri
F, Basan L. (2010). El analisis FODA es una metodologia de estudio de la situacion de una
organizacion u empresa, a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas (P3).

El FODA segun Szarfman, (2018) indica que es: “una de las herramientas esenciales
que provee de los insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando
la informacion necesaria para la implantacion de acciones y medidas correctivas y la

generacion de nuevos proyectos o para una mejora de ellos” (Szarfman, 2018).

El objetivos de aplicar la matriz FODA en los cangrejales de Sauces VI y IX, es

ofrecer un diagndstico para la toma de decisiones oportunas y mejorar en el futuro.

A continuacién, se presenta el analisis DAFO que se realizo de lo que se observé en

los cangrejales de Sauces VI1y IX.
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Debilidades y Amenazas

Tabla 4. Analisis de las Debilidades y Amenazas de los cangrejales de Sauces XI y IX

Debilidades

Falta de servicios tales como wifi, Aire
acondicionado y buzoén de sugerencias

Poca seguridad en los cangrejales esta
expuestos a robos por que los locales no
son cerrados.

Falta de capacitacién al personal

No tienen equipos tecnologicos
actualizados como wifi,cajas
registradores, tv y programas contables
deficiente de limpieza en los bafios,
mesas

Falta de publicidad fuera del entorno.
Mesas y sillas desgastadas

Personal sin uniforme distintivos el local

Amenazas
Falta de estacionamiento en el momento
de recibir a los clientes (mucha espera por

uno)

Poca sugerencias por parte de los
comensales

Muchos comensales no se encuentran
totalmente seguros en los cangrejales
(delincuencia)

Restaurantes cercanos con personal

capacitado

Locales con buenas instalaciones
sanitarias

Publicidad escasa para el sector.
Locales con buen mobiliario

Personal de otros locales con uniforme

Se procede a describir en detalle las debilidades — amenazas y fortalezas — oportunidades

que poseen los cangrejales de Sauces VI1y IX

Debilidades

Las debilidades de los cangrejales es la fragil seguridad que se brinda en muchos de
ellos, no cuentan con vigilantes solo su personal avisa si ven algo inusual, muchos de los

cangrejales estan totalmente abiertos es decir no cuentan con una puerta de seguridad,
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muchos de ellos tienen sus mesas y sillas afuera del local para poder abastecer a mas
comensales pero los clientes no se sientes seguros de estar hay.

A pesar de que las encuestas indicaron en la figura 12 que solo 11% de las personas
encontraron que el personal no estaba totalmente capacitado para atender a los comensales,
pudimos apreciar y por las entrevistas realizadas a los duefios u administradores de 3
cangrejales, encontramos con la novedad que el personal que atiende en los distintos
cangrejales no cuentan con capacitacion muchos de ellos solo le facilitan los platos a servir
y que tienen que atraer a la gente, pero no cuentan con capacitacion para saber como brindar
un servicio a los comensales, solo han aprendido a través de los afios a hacerlo.

Otra de las debilidades que poseen los cangrejales es la carencia de sistema de internet
para sus clientes, los comensales indicaron que para el dia de hoy, es un elemento primordial
para la comunicacion o incluso para ayudar con la publicidad de los locales gracias a las
publicaciones que harian.

La falta de Aire acondicionado y las mesas melosas son otras de las debilidades que
algunos cangrejales llegan a tener.

La falta de vigilancia y cdmaras de seguridad llevan a que muchos turistas desistan

de ir a los cangrejales

Amenazas

Los cangrejales no poseen un estacionamiento adecuado para poder recibir a los
turistas en los distintos locales, actualmente cuentan con personas que cuidan dia a dia los
carros que llegan a los cangrejales pero aun asi los comensales no se encuentran conformes,
por motivo que por tratar de que entre un auto mas, las personas que cuidan apegan mucho
los carros para que asi pueda entrar.

A través de las encuestas y entrevistas, los comensales tienen que esperar mucho
tiempo para encontrar un lugar donde estacionarse.

De la misma forma no hay mucha seguridad en el trayecto de dejar el auto un poco
lejos del cangrejal.

La seguridad es una prioridad al momento de escoger un local, una de las amenazas
que muestran los cangrejales de Sauces V1y IX es la falta de seguridad, los cangrejales estan

totalmente expuestos a cualquier malhechor.
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Los cangrejales muestran una competencia muy fuerte, en toda la avenida de Isidro
Ayora podemos apreciar cangrejales, los cuales ofrecen menus casi parecidos.

Otra amenaza que podemos encontrar es la falta de publicidad y marketing de los
cangrejales, algunos cuentan con paginas web, Instagram, Facebook para que asi sus clientes
puedan dejar sus sugerencias, en cambio muchos locales no cuentan con dicha publicidad e
incluso no se encuentran localizados en el Google map.

Posibles locales cercanos con personal capacitado y debidamente uniformado con la
insignia de sus restaurantes, pueden atraer a mas clientes.

Mejorar estas debilidades es importante ya que este apetecido platillo es demandado
como se lo vio en el inicio del trabajo, por comensales residentes propios Y turistas, tanto
nacionales como internacionales, y esto es fundamental para ligar la gastronomia de un plato
nacional con el turismo de quienes lo degustan, y al visitar los locales donde se sirven pueden
deambular por el sector sin dificultades.

La seguridad depende de las autoridades locales, por lo que se recomendara un
convenio de estos con los UPC vy la policia para que mantengan rondas constantes e
implementen botones de panico y chats de seguridad con los duefios de los locales, para asi
proteger a los clientes, y asi el turismo no se vea afectado.
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Tabla 5 Andlisis de fortalezas y oportunidades

Fortalezas
Ubicacidn en la via principal Isidro Ayora
se encuentra esta en una avenida principal

Infraestructura rdstica adecuada para la

Oportunidades
Por su ubicacién pueden atraer a
visitantes de la ciudad cercanos

Capacitaciones sobre la calidad de

promocion de su producto servicio se encuentra on-line por
MINTUR

Propietarios dispuestos a ofrecer un buen  La cdmara de turismo y el MINTUR
Servicio puede dar capacitacion
Instalaciones con servicios basicos: agua,
luz eléctrica, alcantarillado

La tecnologia se encuentra con un precio  Pueden adquirir mejores servicios a mas
mucho mas accesible de los basicos como wifi y seguridad ya
que la tecnologia se encuentra con un

precio mas accesible.

Fortalezas

Los cangrejales tienen una excelente ubicacion, al estar en una avenida principal,
personas que pasan en sus vehiculos pueden observar y plantearse un dia ir a degustar en los
cangrejales.

Su infraestructura rustica y adecuada al entorno y promocionando el producto que
estan ofreciendo en este caso el cangrejo.

Sus propietarios siempre estan atentos ante cualquier circunstancia con actitud de
servicio y calidez.

Las instalaciones son comodas en sentido de poseer todos sus servicios basicos: agua,
conectado al sistema de alcantarillado, energia eléctrica.

Todos los cangrejales mantienen sus precios y se muestran ante los clientes por su

sabor, servicio, calidad y fidelidad ante algin cangrejal.
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Muchos cangrejales son negocios familiares, por lo tanto la mayor parte de sus
colaboradores son familiares, pero no solo familiares también llegan a contratar personas

capases de brindar y servir de forma amigable y correcta a los clientes.

Oportunidades

Los cangrejales se encuentran ubicados en una zona que poco a poco se esta dando a
conocer por su gran sabor en la cocina y por contar con bares en sus alrededores,

El Ministerio de Turismo (MINTUR) ofrece capacitaciones sobre la calidad y servicio
en una forma virtual (o line).

El conocer de primera mano, las falencias que poseen los cangrejales ayudara en las
mejoras o0 cambios en sus procesos o infraestructura.

En la actualidad, mucha de la tecnologia sobre sistemas y camaras de seguridad son
mas econdmicas en ciudades como Guayaquil.

Camara de Turismo y el MINTUR son quienes se encargan de la publicidad y

promocion de destinos.

Matriz CAME

Una vez que se terminado de ejecutar la matriz DAFO se procede a desarrollar la
matriz CAME, con el objetivo de desarrollar estrategias para la mejora de los cangrejales de
Sauces V1y IX, el analisis CAME siempre se tiene que trabajar con la informacién resultante
del andlisis DAFO, estos analisis realizados, ayudara a establecer y tomar las decisiones
correctas y ayude a corregir sus debilidades, afrontar las amenazas, mantener sus fortalezas
y saber aprovechar las oportunidades y asi plantear un disefio estratégico y perfecto
(Emprendepyme.net, 2016).
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Tabla 6.Matriz CAME

Matriz CAME
Explotar: Fortalezas - Oportunidades Afrontar: Debilidades — Amenazas

Publicidad tanto interna como externa para  Desarrollar un plan de capacitacion para

dar a conocer servicios y platos a ofrecer la atencidn al cliente

Propietarios y colaboradores deben tener Crear plan de seguridad, incorporar
actitud para dar un servicio y la calidez camaras de seguridad

Explotar aun mas la rustica de los Mejorar el area de parqueo para el
establecimientos mejora de mesas y sillas bienestar de los clientes, reducir espera

Insertar un mecanismo para las
sugerencias de los clientes

Publicidad escasa

Tabla 7.
Corregir: Debilidades — Oportunidades Mantener : Fortalezas — Amenazas
Corregir disefios de publicidad y Mantener el recibimiento que se le da a
adaptarlos a la actualidad, promocionar los turistas nacionales o extranjeros y la
sus platos mejorando la presentacién de calidez que se les brinda
ellos

Crear un nivel de comunicacion interna de Instalaciones e servicios basicos en buen

(los colaboradores — propietarios) estado

Mejorar servicios de internet, Aire Acond, Las tarifas de los platos y servicios a

para la satisfaccion del cliente brindar

Mejorar lugares de parqueos para la seguridad y

satisfaccion del cliente
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Capitulo 4: Propuesta

Introduccion

Los cangrejales de Sauces VI 'y 1X a través de esta investigacion para conocer cudl es
el nivel de satisfaccion de los clientes se ha podido conocer que dan un buen producto y mend
a sus clientes, sin embargo, por medido de los resultados obtenidos de la salida de campo y
entrevistas, se ha determinado que existen ciertas areas que deben mejorar para poder cubrir
las necesidades y satisfaccion de los clientes de acuerdo a las dimensiones de SERVQUAL
y por ende mejorar la calidad y servicio que se ofrece en los cangrejales.

Esta investigacion se enfocara en elaborar un plan de mejora de la calidad y servicio
de los cangrejales del sector de Sauces VIy IX, para incrementar los niveles de satisfaccion
de los clientes, tratando de lograr una buena calidad en la atencién y en todos los demas
servicios que brindan, de la misma manera los productos que se ofrecen en los cangrejales,
dicha manera facilitara alcanzar un mayor beneficio en el funcionamiento de los locales.

Por otro lado, a lo largo de este trabajo, en las entrevistas y encuestas que se realizo,
se ha podido conocer que los establecimientos ofrecen un producto que gusta a los clientes
pero el servicio que dan es deficiente porque no cuentan con capacitacion a su personal para
que puedan brindar un buen servicio a los comensales

Ademas se pudo observar, a mas del trabajo con las encuestas y entrevistas que se
realizaron, que los cangrejales no poseen politicas de publicidad, programas de capacitacion
a colaboradores para generar en ellos confianza, amabilidad y rapidez al momento de prestar
un servicio al cliente. De igual forma algunos locales no cuentan con la seguridad necesaria,
parqueadero donde no se tenga que esperar mucho tiempo al encontrar un lugar.

A pesar de estas en la calidad y servicio de los cangrejales de Sauces V1y IX, basado
en el modelo SERVQUAL vy sus dimensiones (Fiabilidad, Confianza o Empatia,
Responsabilidad o seguridad, Capacidad de respuesta, Elementos tangibles) que pueden
mejorarlas y por lo tanto las propuestas que se relataran a continuacion tienen como objetivo

mejorar estos aspectos para asi elevar la calidad de servicio de los cangrejales.
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Presentacion de la Propuesta

Justificacion

El sector de Sauces VIy IX cuenta con veinte locales a lo largo de la avenida Isidro
Ayora, los que tienen como plato estrella los cangrejos, cuentan con una buena acogida por
parte clientes de sectores aledafios, de la ciudad o foraneos que llegan a degustar de este
crustaceo y de los diversos platillos que superan las expectativas de del sabor de los platos
que degustan, producto y precios.

En base a los aspectos positivos, se sugiere entonces, que mejoren la calidad del
servicio que dan en los cangrejales, ya que se han identificado las deficiencias en el servicio,
y en base a ello puedan tener mayor conocimiento de los elementos que se deben cumplir en
el local y servicio, y corregir aquellas falencias como es en la atencién al cliente, en algunos
casos en la infraestructura del establecimiento.

Se espera que al mejorar estos aspectos de la calidad del servicio que se le debe de
dar a los clientes tiene que ser primordial, tener un protocolo de atencion al cliente, es la carta
de presentacion de los restaurantes, y de esta manera incrementar la satisfaccion de sus
visitantes y asi mejorar la afluencia de clientes y turistas, pues la actividad gastronémica es
una fuente importante para algunas familias que han invertido en los cangrejales, dando este
servicio al cliente.

Se presenta la propuesta de un plan de mejora de los niveles de satisfaccion de los
clientes de los cangrejales del sector de Sauces VI y IX, parroquia Tarqui en la ciudad de
Guayaquil

Estrategias

Una vez que se realiz6 el analisis del nivel de satisfaccion de los clientes de los
cangrejales a través de la herramienta SERVQUAL y las matrices FODA y CAME se conoce
cuéales son los puntos de interés que se deben mejorar para obtener la satisfaccion de sus
clientes, por este motivo es necesario que se planteen estrategias a aplicar: estrategia para
mejorar el servicio y asi superar las debilidades y una estrategia que permita potenciar las

fortalezas, en ambas estrategias se aprovecharan las oportunidades.
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Puede que algunos de los cangrejales que estan ubicados en Sauces VI y IX no
cuenten con los recursos suficientes o falta de tiempo para poder implementar ambas
estrategias, por lo que se planteara un plan de mejora de los niveles de satisfaccion que sea

sencillo y facil de comprender para que lo puedan implementar.

Objetivo General
Disefar una propuesta de plan de mejora de la calidad de los cangrejales del sector

de Sauces VI y IX, para mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Objetivos Especificos

Formar a los colaboradores y duefios de los cangrejales del sector de Sauces VI vy IX,
parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil a través de capacitaciones que permitan mejorar
de la calidad del servicio que brindan.

Definir un plan de mejoras de la infraestructura de los locales de los cangrejales del
sector de Sauces VI y IX para que puedan optimizar su servicio y mejorar los niveles de
satisfaccion de los comensales.

Proponer la creacion de politicas de calidad de acuerdo al plan de mejora de la calidad

del servicio de los cangrejales para potenciar los niveles de satisfaccion de sus clientes

Con este trabajo, se ha logrado determinar los factores que afectan la calidad para
definir la herramienta de la satisfaccion de los clientes con la investigacion de mercado en
los cangrejales, y con la informacién del FODA. Se puede definir las fortalezas y
oportunidades a tomar en cuenta para mantenerlas; y las debilidades y amenazas para

convertirlas en futuras fortalezas y oportunidades.

Al recopilar informacion de los comensales se pudo identificar los niveles de
satisfaccion de los comensales a través de la aplicacion de la herramienta de la satisfaccion,
en la que se pudo conocer que el 80% de los clientes que asisten a los cangrejales de Sauces
VI 'y IX si superan sus expectativas de acuerdo al servicio brindado pero en cambio hay un

20% que indica que no supera por completo sus expectativas. Este resultado en la
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investigacion da pie a fortalecer el servicio que dan en los cangrejales objeto de estudio, con

esta propuesta.

Disefio del plan de mejora de los niveles de satisfaccion de los clientes

Para disefiar el plan de mejora de los niveles de satisfaccion de los clientes se
proponen algunas actividades a implementar en el servicio, con el personal, en el
establecimiento y respecto a las herramientas publicitarias de acuerdo a lo que se investigo

que se debe mejorar.

Tabla 8.
Actividades del plan de mejora

Estrategias Actividades del Plan de Mejora
-Creacion de Politica de Calidad
-Capacitacion a los duefios y personal de
los cangrejales

Servicios -Realizar controles de calidad en mesas,

sillas y bafios de los distintos
establecimientos
-Desarrollo de herramientas publicitarias

tanto internas como externas

A continuacion se procedera a desarrollar cada punto del plan de mejora:

Creacion Politica de calidad

Los cangrejales de Sauces VI y IX garantiza su calidad de servicio al momento de
atender y servir al comensal, tratando de satisfacer las necesidades de todos sus comensales,
colocandolo en un ambiente calido, con seguridad y con infraestructura en buenas

condiciones.

80



Capacitacion a los duefios y personal de los cangrejales

Se propone la formacion de los duefios y colaboradores a través de un plan de
capacitacion para lograr una mejora en las debilidades que se detectaron en los cangrejales
tanto con los duefios como con los colaboradores, todos deben ser capacitados para que estén
motivados y asi realizar una conexion con los locales, en ciertos cangrejales deben
implementar el uso de camisetas con el logo y nombre de su establecimiento, de esta forma
los clientes podran reconocer quien pertenece al cangrejal y entregar un buen servicio en
todas sus actividades. Uno de los propdsitos es definir de una manera clara y sencilla las
tareas que cada colaborador deben realizar y los factores que son necesarios para llevarlas a
cabo. Este tema es muy importante, de tal forma que deberian de considerar que sea un
método fundamental y basico para cualquier organizacion, sin embargo ain es considerado

en muchos lugares un procedimiento “no importante”.

Otro aspecto a considerar es como ser un buen anfitrion y recibir a los clientes,
especialmente en fechas donde la acogida de los cangrejales se intensifica tales son como
fines de semana y feriados, es importante que los clientes se sientan comodos, satisfechos
y pasen un rato agradable, guardando un buen recuerdo de este modo garantizando que el
cliente volvera y recomendara a muchos conocidos. Se valora el trabajo cuando sus clientes

llegan a disfrutar, conviven y pasan una tarde o noche inolvidable.

Sera de gran importancia tocar el tema de manipulacion de alimentos, este factor es
esencial, ya que al no hacerlo adecuadamente puede originar enfermedades y malestar en los
cliente, por supuesto no deseamos que esto ocurra, deseamos dejar una buena impresion del
producto para lograr incrementar las ventas y atraer mas clientes. Los colaboradores deben
saber como manipular y que medidas usas para no tener una contaminacion cruzada directa

o indirectamente, tienen la responsabilidad de respetar y proteger la salud de sus clientes.
El Gltimo punto a considerar sera los conceptos sobre la calidad y servicio al cliente,

parametros de importancia para el crecimiento de su establecimiento. El participante

aprendera a diferenciar dichos conceptos claves para la gestion de calidad: control,
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aseguramiento de la calidad y la calidad total, se facilitara el material didactico y se tomara

evaluaciones al finalizar la capacitacion.
Se prevé la capacitacion en el mes de marzo, ya que se sale de la veda y el personal

de los locales debe estar nuevamente trabajando de maneja mas funcional para que puedan

recibir a los comensales de los crustaceos con mejor disposicién y servicio.
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Tabla 9.

Descripcion de los talleres a seguir

Nombres de los temas a capacitar

Puestos de trabajo en un restaurante, y

anfitrion la cara del restaurante

Talleres y seminarios sobre la correcta

manipulacion de los alimentos

Capacitacion de los conceptos basicos de

calidad y servicio al cliente

Seguridad en los establecimientos

Taller de mercado turistico y marketing

Obijetivos

Mejor organizacion y
tener un recibimiento

eficaz a los clientes

Manipulacion correcta y
para evitar la

contaminacion cruzada

Conocimiento de los

conceptos

Medidas a tomar para

una mejor seguridad

Conocimientos del
mercado turistico/

marketing

Recursos

Manual de los diferentes conceptos

Pizarra, marcadores, PowerPoint,

computadora, infocus.

Material bibliografico sobre

servicios al cliente

Material bibliografico sobre

seguridad en los restaurantes

Material bibliografico sobre

mercado turistico y marketing

Duracioén

3 dias

3 dias

3 dias

1 dia

3 dias

Costo estimado

[ talleres

$ 50,00

$ 60,00

$ 50,00

Clase dictada por
los policias del

sector

$50,00
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Mantenimiento y mejoramiento de infraestructura

Los requerimientos solicitados por los cliente de los cangrejales, provienen de las
encuestas realizadas en la salida de campo en el sector de Sauces VI y IX, tales indicaron
que las mesas que conformaban los cangrejales unas estaban en mal estado otras estaban
un poco sucias o melosas y que en casi todos los locales eran mesas y sillas de plastico
muy débiles, también indicaron que los bafios muchas veces estaban sucios y en mal
estado, estos debilidades deberan mejorar en los proximos meses para la comodidad y

satisfaccion de los clientes.

Tabla 10.

Plan de mejora de la infraestructura

Adecuaciones 2da quincena de Marzo Abril
Reposicion Mesas y sillas X
Limpieza Bafios X
wifi X
Adecuar/Pintar area del bafio X
implementar/Adecuar papel de X

mano y papel higiénico

Implementar botdn de panico X
Reponer sanitarios y lava X
manos
Reponer/aumentar luminarias X

Se prevé el trabajo en estos meses, ya que se sale de la veda y deben estar los locales
nuevamente acondicionados para que puedan recibir a los comensales de los crustaceos

con mejor infraestructura.

Desarrollo y difusion de herramientas publicitarias tanto interna como externas
Luego del taller que se dictara de mercado turistico y marketing, se establecera la
publicidad que implementara en los cangrejales de Sauces V1y IX, con una linea moderna

y plasmando lo aprendido sobre el perfil del turista y las nuevas tendencias de mercado.

84



Tabla 11 Plan de Monitoreo para mejoras

Dimensiones
A conseguir
Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos

Tangibles

Estrategias
A usar

Calidad del servicio

Capacidad para
realizar servicio
adecuadamente

general

Amabilidad

Aspecto limpio y
aseado de las mesas y
sillas de los

cangrejales

Actividades a
realizar
Capacitaciones para los
empleados y duefios de
los cangrejales
Reuniones semanales
Servicio rapido y

amable con el cliente

Seguros dentro de los
cangrejales
Prestacidn de servicios
por parte de las
autoridades

Atencion segura

-Ofrecer cortesia para el
cliente
-Cuidar aspecto y
limpieza de mesas y
sillas de los
establecimientos
-Creacion de sitios
webs para dar
publicidad
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Responsable

Duefio de los

cangrejales

Empleados

Duefios de los
establecimientos
Policia Nacional

Duefios de los
cangrejales y
Empleados
Duefios de los
cangrejales
Empleados y
Disefiador

Tiempo

Cada 5

meses

Siempre

Siempre

Siempre

Siempre



Tabla 12.

Plan de mejora de publicidad tanto interna como externa de los cangrejales de Sauces

Viy IX
Mejoras Responsable Recursos Fecha
Publicidad en redes  Administrador 300,00 Marzo
sociales
Creacion de un sitio  Disefiador sitios web 500,00 Abril
web
Implementar Policia Abril
medidas de
seguridad
Mejorar logotipo Disefiador 300,00 Junio

del cangrejal
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Conclusiones

Luego de las investigaciones realizadas en este trabajo, se concluye que:

El servicio es el componente primordial en todo negocio gastronémico y turistico
y forma parte de la oferta que se presenta al turista o visitante del establecimiento de
acuerdo a los marcos revisados y entrevista al experto.

Se ha logrado determinar los factores y niveles que afectan la calidad y niveles de
satisfaccion de los clientes de los cangrejales del sector de Sauces VI1y I1X en la ciudad de
Guayaquil a través de un estudio de mercado. Estos son:

En la dimension Fiabilidad, en (atencién brindada) se encuentran en general bien;
respecto al (personal capacitado para la atencién y satisfaccion de su orden) deben mejorar
ya que se lo considera sélo como bueno; en (calidad y servicio del producto) deben
mejorar ya se encuentra en un promedio de 38% como muy bueno; (personal capacitado
para la atencion y satisfaccion de su orden) deben mejorar ya que en porcentaje se
encuentra como bueno. En (recomendar los diferentes cangrejales) el 87% considera que
si lo harian lo cual es muy positivo. Sobre (aspectos considerados para escoger el
establecimiento) el 61% es por el sabor y un 26% es por reconocimiento o sugerencia de
otra persona o familiar, los porcentajes bajos son en calidad el 10% y 3% de servicio. Con
respecto a si (el cangrejal supera sus expectativas de acuerdo a la calidad y servicio
brindado) la percepcion es que el 80% de los clientes que asisten a los cangrejales de
Sauces VI y IX si superan sus expectativas de acuerdo al servicio brindado, es por ello
que se justifica mejorar los aspectos con baja percepcion.

En la dimension de Confianza o Empatia, (calidad y servicio del producto) pueden
optimizar, ya que en porcentaje hay un 86% considera que se sirve un buen producto; y
sobre (el valor del producto con respecto al precio del mismo) el 89% lo consideran
adecuado.

En la dimensién Capacidad de Respuesta, (en la entrega a tiempo del servicio
requerido) debe mejorar ya que solo el 32% considera que es muy bueno.

En la dimensién Responsabilidad o Seguridad, (considera que la zona en la que se
encuentra el cangrejal le brinda seguridad para comer con tranquilidad) el 61% siente que

la seguridad es regular, por lo se debe trabajar en esta dimension con un plan.
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Al analizar la investigacion realizada se ha podido comprobar que los clientes que
asisten a los cangrejales de Sauces VI y IX si superan sus expectativas de acuerdo al
servicio brindado por el sabor de los platos que degustan, producto y precios, pero hay
deficiencia en el servicio, instalaciones y parqueo seguro.

En las entrevistas a los duefios y administradores de los cangrejales reconocen que
necesitan saber y tener conocimiento sobre servicio y atencién al cliente. Al tener este
estudio de los niveles de satisfaccion de sus comensales pueden llegar a complacerlos, y
ademas mejorar sus locales para bienestar de sus clientes, con lo que se beneficiarian con
la fidelizacidn de sus clientes y atraerian nuevos comensales de distintos lugares.

Como un factor externo entre las dificultades que tienen los clientes, es la poca
seguridad que brindan en los parqueaderos y locales abiertos.

Conocer el enfoque de la calidad y servicio siempre ha recalcado la gestion, la
excelenciay el valor que se da a conocer la respuesta de los clientes. Ademas, del producto
que recibe el cliente, se garantiza la calidad y eficaz servicio que le estan brindando y asi
lograr la tan anhelada satisfaccion.

Que es necesario disefiar el plan de mejora de los niveles de satisfaccion de los

clientes de los cangrejales de Sauces VI vy IX.
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Recomendaciones

Sobre el trabajo realizado, luego de las investigaciones efectuadas se puede recomendar
que:

Se han determinado los factores que afectan la calidad del servicio de los
cangrejales del sector de Sauces VI y IX a través de esta investigacion y se sugiere
corregirlas.

Al identificar los niveles de satisfaccion de los comensales a través de la aplicacion
de la herramienta de la calidad del servicio, y conocer el nivel de satisfaccién, los locales
estudiados deberian mejorar su servicio.

Los propietarios de los cangrejales deben conocer y aceptar las falencias que
existen en sus negocios para que puedan implementar el plan de mejora de servicios al
cliente y lograr dar un giro operacional positivo en sus establecimientos, de esta forma
atraerdn mas visitantes y turistas de otros sectores y extranjeros.

Se puede realizar convenios con Ministerio de turismo o Municipio para logar las
capacitaciones a su personal y duefios de los mismos, ya que existen muy buenos libros y
cursos sobre los temas indicados.

Los duefios de los establecimientos deben tener una buena comunicacién y
escuchar las sugerencias que los clientes le indiguen, ya que ellos realizan sus funciones
de forma directa con los clientes.

Al hacer la propuesta del disefio del plan de mejora de los niveles de satisfaccion
de los clientes, lo deben acoger e implementarlo para optimizar sus debilidades y

amenaczas.
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Apéndice

Apéndice 1

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta-EC

Esta encuesta se la realiza para la investigacion para el obtener la titulacion universitaria, con el
Plan de mejora de los cangrejales del sector de Sauces VI y IX, de la parroquia Tarqui en la
ciudad de Guayaquil. Agradezco mucho su opinién sobre el nivel de satisfaccion como cliente,
con la mayor sinceridad.

Instrucciones: Marque con una “X” el casillero de la respuesta que mejor responda a la
interrogante planteada.

Informacion general del establecimiento y margen del cliente

Nombre del

establecimiento
2 Fechay hora
3  Género Masculino Femenino

Entorno y ambiente del establecimiento

.. Mu
4 Decoracion Y Buena Regular Mala Muy mala
buena
) ., Muy Regular Mala
5 lluminacion Buena Muy mala
buena
] Mu Regular Mala
6 Mesasysillas Y Buena | Muy mala
buena
- Muy Regular Mala
7 Banos Buena Muy mala
buena
T Muy Regular Mala
g Wiifi Buena Muy mala
buena
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Muy

Limpieza
buena
Muy
Parqueo
buena

Cdémo fue la atencion que le

brindaron

El personal esta en
capacidades para la atencion

y satisfaccidn de su orden

Califique la calidad vy

servicio del producto

Califiqgue el valor de los
productos y servicios en

comparacion con el costo

Que calificacion otorgaria
en relacion a la entrega a

tiempo del servicio

Cual es la probabilidad que

recomiende al cangrejal

Considera que la zona en la
que se encuentra el cangrejal
le brinda seguridad para

comer con tranquilidad

Que aspectos se considero
para escoger este

establecimiento

Desde hace cuanto usted

asiste al restaurante

Buena

Buena

buena

Calidad

Casi

siempre

Regular

Regular
Servicios
Buena Regular
Buena Regular
Buena Regular
Buena Regular
Buena Regular
Buena Regular
Buena Regular

Reconocimiento o
Sabor

sugerencia

De vez en cuando
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Mala

Mala

Mala

Mala

Mala

Mala

Mala

Mala

Mala

Servicio

Cada

mes

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Muy mala

Atencion

Primera

Vez



20

Considera que el cangrejal
supera sus expectativas  en
cuanto a calidad y servicio
brindado

Gracias por su tiempo!
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Apéndice 2

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

ENTREVISTA

Esta entrevista se la realiza para obtener la titulacion universitaria con la investigacion

para hacer un Plan de mejora de los cangrejales del sector de Sauces VI1y IX, de la parroquia

Tarqui en la ciudad de Guayaquil. Agradezco mucho la valiosa informacion que nos

proporcionara sobre la situacion actual para la satisfaccién de los comensales y que tan importante

es para un restaurante.

Para mayor confiabilidad de datos solicitamos que nos permita grabar la entrevista.

Datos del Entrevistado

Nombres:

Profesion:  Chef

Fecha/Ciudad:

Ao de trabajo en estas actividades

Con su experiencia coméntenos:

no

¢Para usted qué tan importante es la satisfaccion de los clientes?

¢ Cuéles considera usted gue son los elementos que satisfacen a los clientes?
¢Como experto, qué aspectos cree que atraen a los clientes para consumir un
plato?

A mas del plato que se ofrezca, ¢qué otros aspectos deben ser considerados para
la satisfaccién de los clientes?

¢Cuéles son las propiedades y valor nutricional del cangrejo que pueden atraer a
quienes no lo han consumido?

Qué tan importante cconsidera usted que el consumo de cangrejo en la ciudad de
Guayaquil

De acuerdo a su experiencia, cree usted que el cangrejo es apreciado por el
turista
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8.

10.

11.

¢Considera que los cangrejales tienen o deben tener parametros de organizacion
para la venta de sus platillos iguales a los otros locales de comida?

Como profesional y como comensal de este crustaceo a su criterio, ¢cuéles
pueden ser las recomendaciones que ayuden a incrementar la satisfaccion de los
clientes de los cangrejales del sector en estudio?

¢Cree que mejorando o innovando los platos impulsaria la satisfaccion de los
clientes?

¢Cree mejorando este plato tan caracteristico de la costa, y los servicios que se
brinda en los locales de Sauces se impulsaria el desarrollo turistico del sector?

iGracias por su tiempo e informacién!
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Apéndice 3

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

ENTREVISTA

Esta entrevista se la realiza para obtener la titulacion universitaria con la investigacién
para hacer un Plan de mejora de los cangrejales del sector de Sauces VI1y IX, de la parroquia
Tarqui en la ciudad de Guayaquil. Agradezco mucho la valiosa informacion que nos
proporcionard sobre la situacion actual para la satisfaccion de los comensales y que tan importante

€s para un restaurante.

Para mayor confiabilidad de datos solicitamos que nos permita grabar la entrevista.
Datos del Entrevistado

Nombres:

Profesion:

Fecha/Ciudad:

Ao de trabajo en estas actividades

Con su experiencia coméntenos:

1. Para usted que tan importante es la satisfaccion de los clientes

¢Cuéles considera usted que son los elementos que satisface a los clientes?

3. ¢Considera usted que es necesario que los restaurantes deben de saber si sus
clientes estan satisfechos con la calidad y servicio que estan brindando?

4. ¢Considera que los cangrejales tienen o deben tener parametros de organizacion
para la venta de sus platillos iguales a los otros locales de comida?

5. ¢Estos locales gastrondmicos tienen regulaciones diferentes a los otros tipos de
restaurantes?

6. ¢Se da capacitacion a sus colaboradores sobre los servicios que ofrece?

7. ¢En que aspectos cree usted que debe mejorar los servicios gastronomicos y de
atencion?

no
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10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.
17.

18.

19.

20.

Como duefio y experto en ofrecer este crustaceo a su criterio, ;cuales pueden ser
las condiciones que ayuden a incrementar la satisfaccion de los clientes de los
cangrejales de este sector de Sauces? O

¢Cree que mejorando o innovando los platos impulsaria la satisfaccion de los
clientes?

¢Piensa que los platos que ofrece son suficientes o debe diversificarlos?
¢Considera los valores que tiene son competitivos?

¢De donde provienen sus clientes?

¢Qué aspectos cree que atraen a los clientes para consumir un plato?

¢Conoce cuéles son las propiedades y valor nutricional del cangrejo que pueden
atraer a quienes no lo han consumido?

¢Considera usted que el consumo de cangrejo en la ciudad de Guayaquil es un
plato caracteristico e infaltable para propios y visitantes?

¢Sabe qué tan importante es la gastronomia de una ciudad para el turista?

¢Cree mejorando este plato tan caracteristico de la costa, y los servicios que se
brinda en los locales de Sauces se impulsaria el desarrollo turistico del sector?
¢Cree que el apoyo de las autoridades de la ciudad con seguridad y mejorando el
sector impulsaria al desarrollo de la calidad de los servicios que brinda?

Para usted como se podria incentivar al turista a visitar y degustar en los distintos
cangrejales de Guayaquil especificamente en Sauces VI1y IX

Estaria usted de acuerdo en un plan de mejora de los Cangrejales de Sauces VIy
IX para incrementar la satisfaccion de sus visitantes.

iGracias por su tiempo e informacion!
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Apéndice 4

Parqueo

Figura 30 obtenida de Montafio Y.
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Figura 32 obtenida de Montafio Y.

Entrevista al local de Marthita
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Figura 33 obtenida de Montafio Y.




Encuestas Realizadas
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Entrevista con el Chef

Figura 36 obtenida de Montafio Y.
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