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PLAN ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
GASTRONOMICO Y DE ATENCION AL CLIENTE EN LA ISLA JAMBELI

RESUMEN

El presente trabajo analiza la situacion actual de la Isla Jambeli, en la Provincia de El
Oro, centrando su desarrollo en la atencion al cliente y el mejoramiento de los
servicios gastrondmicos, donde se muestra que estos elementos no presentan
avances, algo que perjudica la economia de la Isla y vuelve compleja la actividad
turistica. De este modo, se plantea como objetivo general disefiar un plan estratégico
para el mejoramiento del servicio gastronémico y de atencién al cliente en la Isla
Jambeli, aplicando conceptos especializados de turismo y turismo gastronomico.
Como métodos, se utilizan la técnica documental, los métodos descriptivo, deductivo,
analitico y sintético, y al ocuparse las encuestas, se aprecia también un enfoque
cuantitativo de dichos resultados. Se llega a la conclusion de que la importancia del
servicio y la atencién al cliente son elementos de complejo analisis y que tienen una
relacion directa con el éxito de los negocios, recomendandose a los locales
gastrondmicos de la Isla estudiada, que realicen la implementacion sistematica de
estos planes, tales como el disefiado en el presente trabajo, de cara a generar mejoras

en el marco del servicio gastronédmico y de la atencion al cliente.

Palabras claves: lIsla Jambeli, atenciéon al cliente, servicio gastronémico, Plan

estratégico para el mejoramiento, turismo.
ABSTRACT

This work analyzes the current situation of Jambeli Island, in the Province of El Oro,
focusing its development on customer service and the improvement of gastronomic
services, where it is shown that these elements do not present progress, something
that harms the economy. of the Island and makes tourist activity complex. In this way,
the general objective is to design a strategic plan to improve the gastronomic service
and customer service on Jambeli Island, applying specialized concepts of tourism and
gastronomic tourism. As methods, the documentary technique, descriptive, deductive,
analytical and synthetic methods are used, and when surveys are used, a quantitative
approach to these results is also appreciated. It is concluded that the importance of
service and customer attention are elements of complex analysis and that they have a
direct relationship with the success of business, recommending that the gastronomic
establishments of the Island studied carry out the systematic implementation of these
plans, such as the one designed in this work, in order to generate improvements in the

framework of gastronomic service and customer service.



Keywords:Jambeli Island, customer service, gastronomic service, Strategic plan for

improvement, tourism.

INTRODUCCION
1.1.- INTRODUCCION

La capacidad de las empresas de brindar un servicio atrayente a sus clientes, es uno
de los pilares a la hora de posicionar a una empresa (sea pequefia, mediana o grande)
en el mercado, y esto se consigue elevando el nivel comercial de un sector o de una
ciudad. Esta atraccion de clientes es un fendmeno complejo, que no puede ser
reducido a una serie de reglas o pensamientos, pero que dentro de las técnicas o
herramientas que se pueden manejar para lograr dar un servicio de calidad, se

encuentran el mejoramiento del servicio gastrondmico y de la atencién al cliente.

El primero de los elementos antes mencionados, el mejoramiento del servicio
gastronémico, parte de la base de reconocer que el servicio gastronémico es una parte
central del turismo, dando lugar a nuevas formas turisticas, tales como el turismo
gastronémico (Fusté Forné et al, 2020). Se comprende asi, que para poder potenciar a
una zona como sector turistico gastronémico, el servicio debe ser entregado con la
mejor calidad posible, y buscarse un desarrollo continuo, de cara a brindar siempre un

mejor servicio.

Por su parte, la atencion al cliente es una actividad que se ocupa por las empresas
para satisfacer las necesidades de sus clientes, atencion que de ser realizada de
forma correcta, permite incrementar la productividad y la competitividad de dicha
empresa (Najul Godoy, 2011). En el marco comercial y de servicios actuales, asi como
por las afectaciones derivadas, por ejemplo, de la pandemia de Covid-19, es primordial
para toda empresa lograr ser productiva y competitiva, debiendo prestar importancia

en la atencion al cliente.

De igual modo, la atencion al cliente es un pilar esencial en el ambito de la
comercializacion de servicios, algo que permite diferenciar la calidad de los distintos
negocios (Salazar Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016), y que similar sentido, realizar
monitoreos y mediciones del comportamiento y satisfaccién de los clientes (Toral-
Tinitana et al, 2019), situacion que es fundamental a la hora de valorar los impactos,

tanto positivos como negativos de una empresa en un sector determinado.

Estos elementos antes descritos, pueden formar parte de un plan estratégico para el

mejoramiento del servicio gastronémico y de atencion al cliente, algo que potenciaria



las virtudes gastronémicas de un espacio geografico determinado, asi como también,
elevaria la calidad de la atencion a los clientes, situacion que se traduciria en una

mejora de la reputacion de los locales comerciales que apliquen este plan estratégico.

Es preciso destacar que la ubicacion espacial de la presente investigacion se da en la
Isla Jambeli, un espacio natural conformado por una isla que pertenece
territorialmente al Cantén Santa Rosa, en la Provincia de El Oro, Ecuador. En este
espacio natural, confluyen manglares, bosque seco, salitrales y playas (GAD
Parroquial de Jambeli, 2023), escenario que permite realizar turismo ecolégico pero
también, por su amplio espacio maritimo y costero, da paso también a la pesca y el

marisqueo, algo que potencia el espectro gastronémico de dicha isla.

Con los elementos antes desarrollados, el objetivo general de este trabajo se centra en
la realizaciéon del disefio de un plan estratégico para el mejoramiento del servicio

gastrondmico y de atencién al cliente en la Isla Jambeli.

1.2.- JUSTIFICACION

La necesidad o justificacion de la presente investigacién se enmarca en la posibilidad
de mejorar la atencion al cliente y de los servicios gastronémicos en la Isla Jambeli, un
sector donde no se han realizado hasta el momento avances ni desarrollos en materia
de gastronomia, hoteleria ni turismo, dado que si bien existen personas naturales y
juridicas que realizan actividades gastrondmicas, no se evidencia un crecimiento

economico de la zona.

Los problemas econdmicos derivados de la pandemia, que seran determinados en la
presente investigacion, promueven vy justifican también que la academia busque los
métodos para que el sector gastrondmico pueda incrementar sus beneficios, y asi se
puedan brindar plazas de trabajo y servicios de calidad, que permitan ademas una

dinamizacion del turismo gastronémico.

Esta carencia de aplicacion de innovaciones y de estudios, no ha permitido un
desarrollo correcto de la economia de la Isla Jambeli, algo que sin lugar a dudas
afecta a la poblacién. De igual forma, el impacto econdmico que ha tenido la pandemia
de Covid-19 obliga a las empresas y sobre todo, a los espacios gastronémicos y
turisticos (donde se enmarca la Isla Jambeli), a buscar los métodos mas efectivos para
el desarrollo y crecimiento econémico y de esta forma lograr los mayores beneficios

para los habitantes de este sector, dedicado a la actividad turistica y gastrondmica.



1.3.- FORMULACION DEL PROBLEMA

Saltos Torres (2020) establece que la SENPLADES (Secretaria Nacional de
Planificacién y Desarrollo del Ecuador) realizé distintas mediciones en los afios 2015 y
2017, encontrando que el sector de los alimentos y las bebidas entregd un 1.68% al
PIB nacional, teniendo también un crecimiento del 10.2% y 5% en los afios 2013 y
2014, bajando en los afios 2015 al 2017, por causa de la apreciacion del délar y la

crisis econdmica internacional.

Datos brindados por el sitio web del Ministerio de Turismo del Ecuador (2022), revelan
que en el afo 2021, 1.361 millones de délares ingresaron al producto bruto interno del
pais a través de actividades, generando ventas por 3.977 millones de ddlares;
mientras que en el ano 2019, la misma fuente determina que 182.000 personas
recibieron empleos directos del turismo. De este modo, es posible apreciar que el
turismo, el empleo derivado de esta actividad asi como los ingresos que se generan
son importantes para la vida econdmica del Ecuador, generando esto mayor

importancia a la presente investigacion.

Por otra parte, no se puede dejar de lado que la pandemia de Covid-19 afect6 al
turismo, elemento central en materia de servicios gastronémicos, siendo que tal como
destaca la Superintendencia de Compafias del Ecuador (2021), el turismo sufrio el
impacto del Covid-19, perjudicando el turismo tanto interno como externo, de turistas
internacionales. De manera especial, en el caso del balneario Jambeli, se arrastran
problemas tales como la falta de abastecimiento de agua potable (Gonzaga Barreto,
2015), asi como cuestiones relativas a la inseguridad (Machala Movil, 2022),
situaciones que se suman a los problemas econdmicos y la falta de explotacién de la
gastronomia y hoteleria local, elementos que se perciben al viajar al lugar asi como al

hacer preguntas a los habitantes y turistas de la isla.

El mejoramiento del servicio gastronémico y de la atencién al cliente en la Isla Jambeli
es fundamental para que dicho parador turistico sea potenciado dentro del turismo
interno en el sur del Ecuador asi como en el marco del turismo internacional,
incrementando de este modo la rentabilidad de las distintas actividades econémicas
que se desarrollan en dicha isla, y que se permita a la poblacién de la Isla Jambeli
generar ingresos economicos que combatan la crisis econdmica provocada por la

pandemia de Covid-19.



Por ello, el problema de la presente investigacion radica en la calidad de los servicios
gastronémicos y de atencion al cliente que son ofertados en la Isla Jambeli, toda vez
que estos factores pueden afectar a la actividad turistica que se desarrolla en este
importante balneario de la provincia de El Oro. Este problema se identifica dado que
como se podra observar en el desarrollo de este trabajo, la atencién al cliente y la
calidad en los servicios gastrondmicos son fundamentales a la hora de potenciar un
lugar o espacio turistico, y en el caso del balneario antes mencionado, la carencia de
proyectos o propuestas que involucren los elementos de atencion al cliente y la calidad
en los servicios gastronémicos, ha conllevado a una falta de impulso econémico y

productivo de la Isla Jambeli.

Para la realizaciéon del presente trabajo, se utilizara la técnica documental, por medio
de la cual se accedera a bibliografia especializada en los temas de estudio de esta
investigacion. Ademas, dicha técnica sera auxiliada por los métodos descriptivo,
deductivo, analitico y sintético. En el caso del método deductivo, permitird pasar de
razonamientos generales a particulares, desde elementos generales del servicio
gastrondmico y de la atencién al cliente a la aplicacion de estos elementos en el caso
concreto de la Isla Jambeli. Respecto del método analitico, coadyuvara al analisis de
los elementos basicos del servicio gastrondmico y de la atencién al cliente. En cuanto
al método sintético, permitira la sintesis o resumen de los hallazgos mas importantes,
para poder redactar las conclusiones y las recomendaciones. Por otra parte, se hara
uso de un enfoque cuantitativo para la aplicacion de encuestas,y el analisis e
interpretacion de sus resultados, respecto de los grados de satisfaccion de los clientes
de restaurantes en la Isla Jambeli, asi como de lo relacionado al servicio gastronémico

y de la atencion al cliente.

1.4.- OBJETIVOS
1.4.1.- GENERAL

Disefiar un plan estratégico para el mejoramiento del servicio gastrondémico y de
atencién al cliente en la Isla Jambeli, aplicando conceptos especializados de turismo y

turismo gastronémico.
1.4.2.- ESPECIFICOS

Objetivos especificos:



Diagnosticar la situacion actual de la isla Jambeli en la prestacion del servicio
gastronémico y de atencion al cliente, a través de la aplicacion de las técnicas de

investigacion.

Determinar, a través de encuestas aplicadas en la Isla Jambeli, las potencialidades del
sitio, asi como el grado de satisfaccién de los usuarios de los servicios gastrondémicos

ofertados en dicha isla.

Analizar los elementos que componen un plan estratégico para el mejoramiento del
servicio gastronémico y de atencion al cliente, haciendo énfasis en los conceptos de

servicio gastrondmico y de atencién al cliente.

Establecer los beneficios que se desprenderian de la aplicacién de un plan estratégico
para el mejoramiento del servicio gastronédmico y de atencion al cliente en la Isla

Jambeli.

CAPITULO I

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Antecedentes

Debido a que los temas relativos al servicio gastrondémico asi como a la atencion al
cliente han sido estudiados previamente por otros autores, a continuacién se
estructuran antecedentes de algunas investigaciones relacionadas a las variables del
presente trabajo, haciendo énfasis en el tema, objetivo, metodologia y conclusiones de

dichos trabajos.

Sobre esto, Armijos Salinas et al (2019), en su estudio titulado “Percepcion del turista
sobre el servicio de alimentos y bebidas. Sitio, playa Bajo Alto, cantén El Guabo, El
Oro”, diagnosticaron el grado de satisfaccion de los clientes por la prestacion de
servicios de alimentos y bebidas en el sitio Bajoalto, en la Provincia de El Oro. Como
metodologia de la investigacion, se llevd a cabo una encuesta en escala Likert,
aplicada a 135 personas de la poblacién econémicamente activa de los habitantes de
la provincia de El Oro. Los resultados dieron lugar a comprender que la playa Bajoalto
es un atractivo con reconocimiento a nivel nacional, producto de la gran afluencia. Se
concluyé que conforme a las encuestas empleadas a los turistas que visitan el sitio

Bajoalto, la situacion actual de los establecimientos de servicios y bebidas de la zona,



hay algunas que se encuentran en condiciones Optimas, sin embargo otras no

cumplen con las expectativas.

Quezada Vega & Gonzalez Bravo (2022), identificaron la gastronomia tradicional del
cantén Santa Rosa, para asi promocionar el producto gastronémico, a través de un
estudio del mercado en el periodo 2020-2021. La investigaciéon presentd un enfoque
mixto, en lo que respecta al nivel cualitativo resaltaron las teorias de diferentes autores
y los duefios o administradores de los restaurantes que entregan al publico comidas
tradicionales. En cuanto al enfoque cuantitativo, se recalca las diversas opiniones de
los habitantes y turistas nacionales y extranjeros, obtenidas a través de las encuestas.
Los resultados, arrojaron que en un promedio del 70% de los turistas aseveran que
visitan el cantdon Santa Rosa por sus playas y por su gastronomia tradicional,
asimismo se pudo establecer que los restaurantes reflejan en el catastro turistico, y
desempefian de manera correcta los requisitos, servicios y buenas practicas, asi como
ademas se comprobo que existen las posibilidades de realizar una promocion turistica
gastronémica en el cantdon Santa Rosa, mediante la elaboracion de un plan
promocional de los platos tradicionales que facilite la incrementacion del flujo de la

demanda gastronémica, en las temporadas bajas.

Por otra parte, Villamar Gonzabay (2019), analizé y determind el comportamiento del
consumidor machalefio hacia los restaurantes, asi como también su preferencia al
momento de escogerlos. Para ello hizo uso de encuestas como herramienta de
investigacion y la aplicacion de las escalas de medicion para la elaboracion de las
preguntas del cuestionario. Se comprobé que existe variedad de oferta gastronémica
tanto nacional como internacional en el mercado de restaurantes ubicados en el centro
de la ciudad de Machala que existen elementos que son aceptables por los clientes,
pero la falta de innovacion en los menus o ambitos como la decoracion y ambientacion
hace que su impacto en el consumidor/turista no genere la experiencia necesaria que

este anda buscando.

Respecto de la atencién al cliente, Andrade Valarezo (2021), elaboré un diagnéstico
de la calidad de atencion y servicio al cliente de la Hosteria EI Chozén, a través de
métodos descriptivos, lo que coadyuvd a analizar el grado de satisfacciéon de los
clientes y entre las técnicas de investigacion empleadas estan las encuestas. Los
resultados permitieron estar al tanto de los cambios que la hosteria debe realizar en lo
relativo a sus clientes y empleados, tales como perfeccionar las destrezas de los
empleados para brindar una atencién cliente mas personalizada y también un manual

que les permita conocer las actividades que se realizan en las diferentes areas de



trabajo. Asi mismo, el autor disefia una propuesta integradora: un plan de mejoras de
atencion y servicio al cliente, mediante la implementacién de estrategias en clientes
internos y externos para conseguir servicios de calidad y con la finalidad de obtener
satisfaccidon de las personas que visitan el establecimiento. Esta investigacion
concluye que se debe capacitar a los trabajadores y brindarles un manual de
procedimientos para que ellos reconozcan y pueda realizar sus actividades de manera

correcta y adecuada y obtener que el cliente quede satisfecho por la atencion recibida.

Por su parte, Cabrera Tenempaguay (2016), analizé la atencién al cliente brindada por
parte de los diversos prestadores de servicios turisticos: alimentos y bebidas (A & B),
hospedaje y transporte en la parroquia Jambeli del Canton Santa Rosa. Esto se llevo a
cabo para identificar el nivel de satisfaccion de los clientes frente a sus necesidades
basicas de servicio, con el objetivo de optimizar la experiencia total de los turistas y a
su vez a potenciar la imagen del lugar; ya que Jambeli es un sitio propicio para el ocio
y esparcimiento del turismo, sobre todo en lo relacionado al sol y playa. Con estas
previsiones, se realizé un diagnostico que dio lugar a la identificacién el estado de
atencion del servicio que brinda el talento humano hacia sus clientes; se aplicé el
método hipotético—deductivo; ademas de técnicas tales como la encuesta. Esto dio
como resultado la deficiente atencion al cliente por parte de los prestadores de servicio

turistico y las limitadas capacitaciones a todo su talento humano.
2.1.2. Bases tedricas

Para introducir de modo mas claro a los objetos de estudio de este trabajo, siendo
estos, el servicio gastrondmico y la atenciéon al cliente, es preciso realizar un
preambulo o apartado introductorio, donde se mostraran conceptos centrales, tales
como el turismo y todas aquellas actividades que se derivan del mismo, para poder
mostrar asi como el turismo, el servicio gastrondmico y la atencion al cliente forman

parte de un entramado social, econdmico y cultural conectado.
Turismo

La doctrina ha conceptualizado al turismo de diversos modos, por lo que sus
definiciones son variadas. Para nutrir el contenido bibliografico de este apartado, como
base para luego introducir al turismo gastronémico como una de estas modalidades.
Comenzando con los conceptos de turismo, Moreno Gil et al (2020, p. 82), indican que
se concibe como un fendmeno, también como una industria, siendo relacionado con el
abordaje del ser humano “fuera de su lugar de residencia habitual, del aparato turistico

y sus relaciones, y de los mundos ordinarios y no ordinarios y su relacion dialéctica”.
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Asi, en el proceso de turismo, participan los turistas, como viajeros, que se
caracterizan por “las practicas que estos realizan en los territorios que visitan y los
procesos sociales y ambientales que su presencia induce” (Nogués Pedregal, 2020, p.
2), asi como también, todo el personal relacionado con los diferentes servicios que se
brindan al turista, estableciéndose asi una relacién comercial. Se reflexiona que el
impacto ambiental del turismo estard marcado por las politicas en materia de
medioambiente que se manejen en el lugar, la educacién ambiental de los lugarefios

asi como también, la educacién ambiental de quienes visitan dicho lugar.

Desde otro aspecto o vision, el turismo es definido como un proceso, mediante el cual
una o0 mas personas se movilizan desde un lugar, concebido como lugar de residencia
a otros lugares con la finalidad u objetivo de adquirir nuevas experiencias (Surifiach et
al, 2019). Sin lugar a dudas que esta definiciébn es amplia, pero a través de ella se
permite reflexionar e identificar dos elementos. El primero de estos elementos es la
movilizacion de personas, situacion que deriva en la primera relacién del turismo con

otras actividades: el transporte.

El segundo elemento es el objetivo de este traslado: adquirir experiencias. En este
caso, este elemento engloba numerosas actividades conexas, dependiendo de qué
tipos de experiencias desee obtener el turista. Actividades culturales, religiosas,
educativas, gastrondmicas, deportivas, entre otras que pueden ser ejercidas en los
viajes, por lo que estos objetivos de los viajes seran dependientes del lugar donde se

viaje asi como también, de los intereses del viajero.

La Escuela Universitaria de Turismo de Murcia (2012) resalta que una de las
manifestaciones mas claras en el turismo es el ingreso econdmico que reporta en el
lugar de destino, puesto que “el primer efecto que origina la llegada masiva de turistas
a un lugar es el gasto que realizan” (p. 3). De este modo, se reconoce
académicamente que el turismo genera un flujo de dinero, gastos que se traducen en
un intercambio entre dinero y servicios. Por su parte, un destino turistico se caracteriza
por tener ciertas cualidades, por ejemplo, ser atractivos, con servicios y actividades
que generen la atencion de los turistas, el apoyo de la poblacién local al turismo,

transporte y accesibilidad, y servicios basicos (Zambrano Zambrano, 2019).

El turismo genera ingresos por cuanto se relaciona con otras actividades, por ejemplo
el transporte, y también otorga plazas de trabajo, a guias turisticos (Garcia et al, 2020),
entre otras personas que se relacionan con las zonas turisticas. Un elemento
compartido que debe ser primordial en todas las personas que se relacionan con las

zonas turisticas (guias, transportistas, duefios y administradores de hoteles, locales
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comerciales, empleados, entre otros) es la capacitacion, algo que eleva la calidad de
los servicios, de la zona turistica en su conjunto y permite asi un mayor flujo de visitas,

lo que se traduce también en un mayor ingreso econémico.

Mas alla de los elementos antes analizados, es prudente reflexionar, al tenor de lo
establecido por Hall & Lew (2009), que en cierto aspecto, puede llevar a preocupar el
hecho de que el turismo muchas veces se maneje en un circuito de beneficios
limitados a ciertas empresas o personas, de forma tal que tiene ciertos impactos
socioculturales negativos. Si bien esta es una reflexibn que puede estar sujeta a
criticas, lo cierto es que en un esquema donde no se proteja a los pequefios y
medianos negocios relacionados al turismo, es posible que las grandes empresas o

companfias terminen arruinando a los pequefios negocios.

Es alli donde las politicas publicas de apoyo a los pequefios y medianos negocios
relacionados con el turismo tienen mayor importancia, puesto que permiten a la
sociedad del lugar el aprovechamiento de las virtudes de la zona, siendo un claro

ejemplo de esto, el turismo cultural o gastronémico.
Actividades derivadas del turismo

Como se ha podido apreciar en el apartado anterior, el turismo es una actividad
compleja, que tiene en su desarrollo la participacion econémica de multiples sectores,
tales como la hoteleria y el alojamiento, el transporte de pasajeros y el servicio de
preparaciéon de alimentos y bebidas, comprendiendo que todas estas actividades
pueden ser realizadas tanto por personas naturales como por personas juridicas

(empresas) en sus versiones de pequefas, medianas y grandes empresas.

Los destinos turisticos, en concordancia con Zambrano Zambrano (2019), ya citada
previamente, deben llevar a cabo las politicas tendientes a brindar a los turistas la
posibilidad de acceder a servicios de transporte seguro, lugares de alojamiento que
igualmente sean adecuados y seguros, y también, alimentos de calidad. Por ello, en el
plan estratégico que se desarrolla en paginas siguientes, se abordaran todos estos

elementos en relacion con la Isla Jambeli.
Transporte

Otra de las actividades que se desprende del turismo es el transporte. En apartados
anteriores, se evidencio que el elemento fundamental del turismo es el desplazamiento
de personas, desde su lugar de origen, hasta otros destinos. Por ello, en dicha
actividad de desplazamiento, el servicio de transporte es esencial. Conceptualmente,

el transporte es definido como “el desplazamiento de personas o bienes en el espacio
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fisico, facilita la movilidad, dota de accesibilidad a los territorios y tiene una importancia
significativa en el desarrollo econémico y social del pais” (Garcia de la Roja, 2013, p.
1), siendo asi que se verifica que el transporte tiene vertientes tanto de movilizacién de

bienes asi como también de personas.

Se reflexiona que dicho transporte, en el caso de los pasajeros, permite el intercambio
de personas entre lugares distantes, siendo que ademas moviliza la economia, tanto
en el lugar de origen como también en el lugar de destino. El transporte y su
modalidad (por tierra, agua o aire) dependera de las formas de acceso a cada destino,
siendo restringidas ciertas formas o predominando algunas. Por ejemplo, en el caso de
la Isla Jambeli (ubicacion espacial de la presente investigacion) solo es accesible a
través de transportes acuaticos (barcazas, por ejemplo) puesto que no hay formas de

acceso terrestre ni tampoco terminales de aterrizaje para vehiculos aéreos.
Hoteleria y alojamiento

Como segunda actividad derivada del turismo, la hoteleria y el alojamiento de
personas es comprendido como “el conjunto de todos aquellos establecimientos
comerciales que, de forma profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje y
restaurantes, ya sea habitaciones o apartamentos con o sin otros servicios
complementarios” (Barrera Flores & Gonzalez Martinez, 2007, p. 31). De este modo,
se puede sefalar que el servicio de alojamiento en los hoteles debe ser habitual y de
forma profesional. Sin embargo, esto no quita otras modalidades de hospedaje o
alojamiento en casas o apartamentos, donde no existe un servicio profesional pero si

se mantiene la caracteristica de la habitualidad.

Es claro que una vez que los turistas, a través del transporte, llegan a su destino, una
de las necesidades basicas es la del alojamiento. En este sentido, el alojamiento es
llevado a cabo en espacios especiales para tales efectos, como pueden ser hoteles,
casas de alquiler y hasta espacios para acampar. Este servicio de hoteleria y
alojamiento es fundamental que sea de calidad, puesto que el descanso y la seguridad
del turista estaran muy relacionada con el servicio de alojamiento que reciba. En este
marco, se debe dejar sentado que en la actualidad, el sector hotelero, no sélo se
reduce a brindar un servicio de alojamiento, sino que también, se incorporan muchos
servicios, dentro de los que se cuenta el servicio de preparacion de alimentos y
bebidas (Amaiquema lllesca & Lazo Serrano, 2017), elemento que da paso al

siguiente subapartado.

Servicios de preparacion de alimentos y bebidas
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Otra de las necesidades basicas relacionadas con el turismo es la alimentacion de las
personas, siendo asi que uno de los grandes atractivos de ciertas zonas del mundo
son los alimentos y las bebidas, que en su mayoria, tienen una carga cultural y propia
del lugar que se visita. De manera generalizada, la preparacién de alimentos y bebidas
se conoce como “todos los procesos y subprocesos relacionados con el servicio
gastronémico, desde su produccién hasta la venta, incidiendo la forma como se
configura y la asociacion a un sinnumero de experiencias” (Font Aranda & Blanco
Gonzalez, 2018, p. 80), superando asi la idea inicial de satisfaccién de una necesidad

para transformarse en algo mas profundo y ligado a la cultura del lugar.

En este orden de ideas, es importante destacar que el turismo gastronémico se centra
en estos servicios de preparacion de alimentos y bebidas, toda vez que cada zona o
parte del mundo tiene sus propias costumbres, ingredientes y formas de preparar sus
alimentos y bebidas. Estos atractivos conectan al territorio con el turista y a su vez, le
permiten conocer elementos culturales y sociales de los espacios visitados, en un
intercambio, promoviendo el rescate de costumbres y usanzas relacionadas a la

alimentacion.
2.1.3. Servicio gastronémico

Habiendo revisado en apartados anteriores, la complejidad del turismo, asi como la
gran cantidad de actividades que se desarrollan en torno a éste, es pertinente abordar
el tema del servicio gastronédmico, como uno de los elementos o variables
fundamentales del presente trabajo. Dentro de la gran gama de servicios que se
brindan en la actualidad, el servicio gastronémico se posiciona como una fuente
importante de trabajo, asi como de ingresos econdmicos para las personas que

desarrollan estas actividades, tal como se podra apreciar en el presente apartado.

De igual modo, el servicio gastrondmico aporta a los ingresos econdémicos de los
distintos paises, por lo que, desde espacios tales como los ministerios de Turismo y de
Economia, se vislumbran formas de apoyar esta actividad. Para entrar en contexto con
este objeto de estudio, es pertinente indicar que el servicio gastronémico es definido

comao:

El arte que se enfoca en apreciar la relacion de las personas con los alimentos.
No se trata de solo consumirlos sino de disfrutar la experiencia y calidad.
Contemplan tanto el tipo de alimento como la forma de presentacién de los
platillos y bebidas. Estos servicios, por lo general, son disfrutados en
restaurantes especiales, hoteles, hospedajes, eventos de envergadura,

congresos de gremio, entre otros (Euroinnova, 2023).



14

Otra definicion sobre el servicio gastrondmico se enfoca en sefialar que el servicio de
gastronomia es un recurso que da una gama de potenciales actividades, donde se
reflejan elementos culturales y también historicos, que permiten otorgar al consumidor
una experiencia entretenida (Ortega, Sanchez & Hernandez, 2012). De este modo, se
permite apreciar que la gastronomia tiene un impacto en el consumidor, por lo que no
se puede indicar que sea meramente una forma de entregar alimentos, sino también,
de entregar u otorgar al consumidor, percepciones sociales y culturales de los
alimentos y de quienes los preparan, algo que nutre el sentido del servicio

gastrondémico.

Por ende, tras las definiciones planteadas, se puede reflexionar que el servicio
gastronémico es una actividad compleja, que conlleva en su desarrollo, numerosos
elementos, procesos y actores. Los elementos estaran condicionados por el espacio
social y cultural donde se lleve a cabo el proceso de servicio gastronémico, mientras
que los procesos, seran determinados segun la forma de cocina y preparacion de los
distintos alimentos y bebidas, asi como si forma de entrega a los clientes o
consumidores. Esto permite entender que cada servicio gastronoémico sera

dependiente del espacio donde se desarrolle.

Por otra parte, los actores mencionados anteriormente, buscaran, a través de los
servicios gastrondmicos, atraer la atencion de sus consumidores, de modo tal que, a
mas del servicio de alimentos, se entregan vivencias o experiencias. Se incrementa
asi, la capacidad econdmica de ciertas zonas que tienen potencial turistico, asi como
también, se transforma esta categoria de servicios gastronémicos, toda vez que a mas
de la entrega normal de servicios, se plasma el pensamiento donde “el mercado
turistico estd reconociendo cada vez mayor importancia a la esfera emocional y
relacional de las experiencias turisticas, lo cual esta provocando una profunda
transformacion de esta industria” (Di Clemente, Hernandez Mogollén & Lopez-Guzman,
2014, p. 818).

Es importante sefalar que en las sociedades actuales, se hace gran énfasis en la
calidad de los servicios, siendo de este modo que “se ha producido una creciente toma
de conciencia, por parte de las direcciones de las organizaciones, de que para obtener
buenos resultados econdmicos es necesario mejorar continuamente la calidad de los
productos o servicios” (Lopez-Garcia & Michelena-Fernandez, 2012, p. 35), de modo
tal que se reflexiona que existe una relacion directa y proporcional entre calidad y éxito
de un negocio, y de igual manera, con los beneficios que dicho negocio reporte a sus

duenos.
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De igual modo, se destaca que en los ultimos anos, se ha incrementado la atencion al
turismo gastrondmico, donde los turistas son atraidos por el interés de conocer las
raices culinarias de los pueblos (Fernandez-Sanchez et al, 2016), por ejemplo, de los
pueblos y comunidades indigenas, y las denominadas comidas tipicas, propias de
ciertas zonas del mundo. Dentro de las variaciones de servicios gastronomicos, el
turismo gastrondmico es un area que ofrece a los turistas y comensales un recorrido
no solo relacionado con los alimentos o bebidas, sino también, potencia actividades
que estan conexas, como la hoteleria (Hernandez Rojas & Dancausa Millan, 2018), a

lo que es pertinente sumar el transporte de pasajeros, entre otras actividades.

Ecuador, con sus multiples climas y espacios geograficos, tales como la sierra y la
costa (Salazar-Yacelga & Garrido-Patrel, 2021) a lo que se suman las regiones de
selva e insular (Islas Galadpagos) permite que los distintos sectores sociales y
culturales aporten con sus especialidades gastronémicas al sector de los servicios
gastronémicos, permitiendo atraer la atencion tanto de turistas nacionales como
internacionales. Quizas este sea el motivo fundamental por el cual el sector del turismo

y del servicio gastrondmico ha tenido éxito en el Ecuador.

Por ello, es fundamental que todo directivo, administrador o duefio de negocios o
empresas donde se brinden servicios, apunte a dar un servicio de calidad asi como
atractivo para los turistas, puesto que de ello dependera su éxito, sus beneficios asi
como también, la posibilidad de incrementar su capital y su reputacion en la zona. Se
debe indicar también, que las pequefas y medianas empresas (PYMES) son
fundamentales para la economia de Latinoameérica (Goicochea Flores, 2016), siendo
que dicha situacién también se replica en Ecuador, dado que las cifras muestran el

gran aporte que realizan las PYMES a la economia nacional.

Ejemplo de esto, se da en los datos recogidos por el Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2019) que determina que en Ecuador hay registradas 882.766 empresas,
de las que el 99.5% son consideradas como PYMES, es decir, pequefas y medianas
empresas (Observatorio de la PyME de la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede
Ecuador, 2021). Este dato permite apreciar la gran importancia de las PYMES en la
economia nacional, asi como la necesidad de cuidar de su estabilidad, puesto que
representan gran cantidad de empleos, siendo asi que las micro empresas, las
pequefias y las medianas empresas, han generado en el afio 2019 el 60% de las
plazas de empleo en el Ecuador (Observatorio de la PyME de la Universidad Andina
Simén Bolivar, Sede Ecuador, 2021).
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En sentido similar, Vistazo (2021) en el sector del servicio de alimentos y comidas, el
catastro del Ministerio de Turismo muestra que el 80% de estas empresas del sector
mencionado corresponden a PYMES. Lo antes mencionado se relaciona también con
el razonamiento donde la gran mayoria de las empresas de servicio gastrondmico y de
turismo gastrondmico son PYMES, dirigidas, administradas y atendidas por sus
propios duefos. El inconveniente principal se da en que la mayoria de estas PYMES
de servicios gastrondmicos, no tienen una asesoria comercial ni de imagen, situacion
por la cual no se pueden destacar en el mercado, lo que reduce sus ganancias y las
coloca en una zona delicada, susceptible de sufrir cierres y clausuras por problemas
econdmicos frente a las crisis, por cuanto no tienen el suficiente poder econémico

como para resistir pérdidas de capital.

Las dificultades econdmicas y sociales derivadas de la pandemia de Covid-19
impactaron de sobremanera en el sector de los servicios gastronémicos,
especialmente en los afios 2020 y 2021 (Salazar-Yacelga & Garrido-Patrel, 2021),
donde las paralizaciones de las actividades de transporte y la falta de turistas también
coadyuvo a que los negocios de servicios gastronOmicos cerraran sus puertas.
Reflexiones similares realiza Benalcazar Lucano (2022), sobre los grandes impactos
en los servicios gastronémicos y en el turismo en la Ciudad de Cuenca, situacion que
se reflejo en pérdidas econdmicas, asi como impactos sociales por la falta de empleo

producto de esta pandemia antes mencionada.

Todas estas reflexiones permiten apreciar que, en primer lugar, el servicio
gastronémico es un importante sector dentro de las PYMES en el Ecuador, generando
empleo e ingresos econdmicos al pais. En segundo lugar, que las PYMES necesitan
de apoyo puesto que al ser manejadas por sus propios duefios, carecen en muchas
ocasiones de servicios de imagen y de propaganda, por lo que su impacto en el
mercado local esta muy ligado a los turistas (tanto extranjeros como nacionales) y son
susceptibles a los impactos de las crisis. En tercer lugar, el servicio gastronémico
como servicio complejo, se nutre de elementos sociales y culturales, por lo que cada
zona del Ecuador puede explotar sus propias caracteristicas, brindando asi numerosas

experiencias a los turistas.
2.1.4. Atencién al cliente

Como parte del analisis de la segunda variable, en el marco de los servicios
gastronémicos, del turismo y en general, de todas las actividades que tengan una
relacion entre el cliente y el producto o servicio, la atencidon que se brinde al cliente es

fundamental, por lo que es preciso que las empresas (sin importar su tamano), presten
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especial cuidado a este elemento. Partiendo de la base donde el servicio es
comprendido como la accion y el efecto de servir (Gil Lopez, 2020), este servicio se da
a partir y en colaboracién de los integrantes de la empresa, en el marco de su atencion

a los clientes, donde la atencion tiene una importancia fundamental.

En este caso, es necesario indicar que no solo los empleados tienen relacion con los
clientes, sino también los administradores, los gerentes y en el caso de algunas
pequefas y medianas empresas, son los mismos duefios los que atienden sus
negocios, por lo que la atencién al cliente también se da a través de dichos duefios.
Por ello, se hara referencia a los integrantes de la empresa, para que englobe a todos
los sujetos que estan relacionados con la estructura de la empresa, siendo

responsabilidad de todos ellos, brindar una correcta atencion al cliente.

Como parte de las definiciones entregadas por ciertos autores respecto de la atenciéon
al cliente, es importante destacar que Valenzuela Salazar et al (2019, p. 19) expresan
que “la atencion al cliente es una accidon encaminada a atraer aquellas personas o
empresas para que consuman lo que los proveedores producen u ofrecen”. Se
reflexiona que la atencioén al cliente es el contacto entre el servicio y su comprador,
contacto que se desarrolla por parte de los integrantes de la empresa. Este contacto
es fundamental, puesto que incide en la percepcion que tiene el cliente de los servicios

prestados.

Otro concepto importante a destacar es el vertido por Carrasco Fernandez (2019)
quien determina que en el marco de la atencion al cliente, la satisfaccion de las
necesidades de este Ultimo se basara también en el conocimiento de qué necesidades
requieren los clientes satisfacer. Por ello, estudios de satisfaccion como el que se
llevara a cabo en el presente trabajo, sirven para guiar a los empresarios y duefios de
locales comerciales y de servicios, para conocer las necesidades a satisfacer y tomar

las medidas necesarias.

En este sentido, la encuesta desarrollada por Villalba Barragan (2016), le permitié
conocer el grado de satisfaccion de los clientes, donde se pudo verificar cémo los
clientes calificaban los servicios de una serie de restaurantes de la ciudad de Quito,
arrojandose como resultado la necesidad de adopcidén de medidas como propuestas
de mejoras, mismas que inciden de forma positiva tanto en el servicio dado asi como
en el clima laboral, encaminadas a que los restaurantes alcancen sus metas

societarias e incrementen sus ventas.

El éxito de las empresas de servicio se nutre, en gran parte, de la forma en la que los

empleados atiendan a los clientes. Por ello, Najul Godoy (2011, p. 25), determina que
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la empresa debe tomar en consideracion algunos elementos, “como son el liderazgo,
eficiencia en sus operaciones, capital humano, cultura organizacional y esta ultima
debe estar bien definida para que sus integrantes este claros de la mision y visién de
la empresa”. En este ambito, el conocimiento de la misién y la vision de la empresa por
parte de los integrantes de la misma, permite que todos ellos puedan brindar un

servicio homogeéneo, dirigido a consolidar los objetivos societarios.

En el marco de micro y pequenas empresas del sector de los servicios gastronémicos
en Huari, Peru, Ramirez Garcia (2019) estudié que la atencion al cliente es un factor
relevante en la gestion de la calidad, siendo que tras una serie de entrevistas, dicho
autor logré identificar que en su mayoria, los integrantes de las empresas se
preocupan por las necesidades y problemas de los clientes, pero que en muy pocas
ocasiones, aplican planes o politicas empresariales, como planes de mejora. De esto,
se logra interpretar que una situacion factible en algunos sectores, es que los
integrantes de las empresas si prestan la atencion necesaria al cliente, pero que no
tienen planificaciones empresariales, situacion que no les permite alcanzar los

objetivos societarios en los plazos establecidos.

Un elemento interesante es el determinado por Cervantes et al (2020) quienes
expresan que para poder brindar una correcta atencion a los clientes, es importante
que los integrantes de la empresa conozcan sus roles, algo fundamental en el
desempefio de la empresa y que de apreciarse inconvenientes en estos aspectos, se
deben fortalecer los equipos de atencion al cliente. Se puede reflexionar que tanto lo
relativo a la mision y vision de la empresa asi como lo relacionado con los roles,
permiten que los integrantes de la empresa entreguen una mejor atencion a los
clientes, por cuanto se concentran en los objetivos tanto empresariales cuanto en

aquellas tareas que en razén de su puesto le correspondan.

Por su parte, Espinosa Espinel & Parra Ferié (2020), indican que la atencion al cliente
reviste de especial importancia en la actualidad, dado que los mercados se inclinan
por la rama de los servicios, siendo asi que una correcta atencion al cliente permitira
que la empresa subsista en el mercado. Se aprecia ademas, que en estudios tales
como los desarrollados por Rendén Angel & Roldan Zambrano (2020), titulado
“Estudio del nivel de satisfaccion de la gastronomia del cantén Machala Provincia de
El Oro y propuesta de mejoramiento en el servicio de restauracion”, asi como el
estudio de Solano Solano et al (2017), titulado “Medicion de la calidad de servicios
gastronémicos: Caso de Restaurantes ubicados en la zona de afluencia turistica en

Puerto Bolivar, Puerto Jeli y Puerto Hualtaco”, existe una alta oferta de servicios
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gastronémicos tanto en Machala como en otros sectores de la Provincia de El Oro, lo

que genera gran competitividad.

Asi, frente a la competitividad instalada en el sector de los servicios, y que también
puede afectar a la Isla Jambeli, es prudente que las empresas del sector del servicio
gastrondmico de la Isla Jambeli pongan en practica elementos relativos a la excelencia
en la atencidn al publico, para poder asi destacar no soélo en la misma Isla, sino en

referencia a la Provincia de El Oro y el sur del Ecuador.

Asi, Garcia Ortiz et al (2007), resaltan una serie de cualidades que deben tener los

integrantes de la empresa para entregar una buena atencion al cliente:

e Diligencia

e Empatia
e Amabilidad
e Discrecion
e Pulcritud
e Asertividad

¢ Organizacion y método

Se entiende también que la capacitacién de los integrantes de la empresa es
fundamental, por ejemplo, en las habilidades y aptitudes sefialadas en la cita previa,
de forma que los integrantes de dicha empresa puedan atender a los clientes de una
forma correcta, aplicando las habilidades sefialadas por Garcia Ortiz et al (2007),
situacion que redundaria en un efecto positivo para la empresa y para los propios

integrantes de la empresa.

La atencidon correcta o efectiva del cliente devendra en la satisfaccion del cliente,
comprendida esta como “la valoracién positiva que estos hacen del servicio de
atencion prestado por la organizacion” (Lopez Salas, 2020, p. 10). Asi, la popularidad
o prestigio del local comercial incrementara, lo que puede ocasionar un incremento en
las ventas y por ende, en el capital y las ganancias. Para poder analizar el grado de
satisfaccion de los clientes respecto de un servicio prestado, tal como indica Arenal
Laza (2019), se pueden aplicar cuestionarios o encuestas con el objetivo de conocer la

experiencia y el grado de satisfaccion de los clientes.

En otra optica, Pérez et al (2018), senalan que el indice de satisfaccién del cliente
tiene como fundamento el nivel de aceptacion y aprobacion que tienen los
consumidores (clientes) sobre un producto o servicio. Este indice, permite a su vez,

que la empresa conozca si sus procedimientos de ventas y atencién al publico estan
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siendo correctos o si por el contrario, debe insertar cambios o modificaciones en la
forma en la que se entregan los servicios. Se observara, que en el caso de estudio del
presente trabajo, se hace poco énfasis en la atencion al cliente en la Isla Jambeli,

situacion desventajosa que no permite atraer clientes ni potenciar el sector.

Se puede reflexionar que, a partir de la bibliografia especializada citada en este
apartado, la atencion al cliente es un conglomerado de estrategias y habilidades que,
llevadas a cabo por los integrantes de las empresas, permiten brindar servicios de
calidad a sus clientes, cumpliendo también con los objetivos de la empresa. Se deriva
también de este analisis, que la atencién al cliente se puede medir a través de niveles
de satisfaccioén, que reflejaran el estado de la atencién al cliente en el seno de la
empresa, asi como también, cuestiones relativas a los servicios y productos

entregados al cliente.
2.1.5. Plan estratégico

En el apartado anterior, en algunas ocasiones, se centré la atencion en los planes
estratégicos, como planificaciones empresariales. Coro Cain (2019) determina que los
planes estratégicos son acciones que estan destinadas a alcanzar resultados definidos,
donde tiene importancia cuestiones tales como la certidumbre de como se van a
alcanzar y se debe tener asi mismo, un elevado control en cuanto a los factores que
permitan alcanzar dichos objetivos. De este modo, se aprecia que los planes
estratégicos conllevan el estudio de los factores que se necesitan para alcanzar los

objetivos societarios asi como también, la posibilidad de alcanzarlos.

Los planes estratégicos son definidos como herramientas de mucha utilidad en el seno
de las empresas, siendo herramientas que establecen procesos estructurados en los
cuales se ponen en marcha y ejecutan actividades secuenciales que generan un
impacto efectivo en dichas empresas (Ore et al, 2020). Autores, tales como Blanco et
al (2020), determinan que los planes estratégicos se enfocan en el analisis de los
procesos internos de la empresa, donde se enfocan en detectar elementos en torno a

cuatro procesos, que son claves para la cadena de valor:

1. Sobre los procesos de operaciones, los autores antes citados determinan que
estos procesos son desarrollados con el analisis de calidad y reingenieria,
donde se examinan cuestiones relativas a costos, calidad, tiempos o flexibilidad
de los procesos. En este sentido, se reflexiona por parte del autor del presente
trabajo, que en el sector gastronomico, los tiempos para la entrega de los

alimentos son fundamentales, puesto que se debe prestar especial importancia
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en la atencién pronta de las necesidades de los clientes, pero esto si, sin
perder la calidad del producto entregado.

2. Sobre los procesos de gestion de clientes. Blanco et al (2020, p. 149),
determinan que dentro de este indicador se encuentra la “Seleccién de clientes,
captacion de clientes, retencion y crecimiento de clientes”. Asi, en el caso del
servicio gastronomico, la seleccidn y captacion de clientes puede estar
relacionada a la poblacion de clientes que se pretende atraer al negocio:
ejemplo de esto serian negocios de servicios gastrondmicos enfocados a
familias, a jévenes o a adultos, por lo que las técnicas de atraccién de clientes
varian también.

3. Blanco et al (2020) abordan también los procesos de innovacion, indicando que
son procesos con dificultad para ser medidos, donde se toman en cuenta los
productos nuevos, los productos patentados, asi como también la posibilidad
de la introduccion de nuevos productos en relacion a la competencia. En este
marco, en los servicios gastronémicos, se pueden incluir dentro de los menus
platos exdticos, bebidas innovadoras que atraigan la atencién de los clientes,
haciendo énfasis una vez mas, en el publico al que se pretende atraer, puesto
que no seran los mismos productos para atraer al publico joven en
comparacion a los productos disefiados para atraer a familias.

4. Por ultimo, los autores antes citados indican que dentro de los planes
estratégicos, se encuentran los procesos con relacion al Medio Ambiente y la
Comunidad: con Indicadores de Gestion Ambiental, Seguridad e Higiene y
Responsabilidad Social Corporativa. Se reflexiona que es importante que las
empresas, a fin de evitar posibles sanciones por vulneraciones al medio
ambiente, apeguen sus procesos con respeto a la normativa ambiental. En el
caso de las empresas de gastronomia, frente a malas practicas en el seno de
la empresa, corre riesgo la salud de los clientes, elemento muy importante.
Esto sera analizado en el apartado siguiente, con énfasis a las situaciones

especiales de la Isla Jambeli.

En el ambito de los servicios gastronémicos, los planes estratégicos pueden consolidar
a la gastronomia con un crecimiento sostenido, siendo factible la satisfaccién de los
clientes a través de experiencias Unicas, donde se destaquen elementos tales como la
calidad, la exquisitez de los productos y la diversidad en la oferta; donde existe como
objetivo principal la generacion de valor a lo largo de toda la cadena productiva (Horna
Mendoza et al, 2015). En este sentido, queda clara la incidencia de un plan estratégico

para el desarrollo de las actividades gastronémicas.
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Chiavenato (2011) determina que existen ciertas caracteristicas que componen a los

planes estratégicos, de las que se extraen las siguientes:

1. Los horizontes o limites de tiempo, que son las proyecciones a largo plazo.
Sobre esto, el autor del presente trabajo reflexiona que se deben tomar en
cuenta todos aquellos factores que puedan llegar a retrasar el cumplimiento de
los objetivos, puesto que pueden llegar a suscitarse situaciones imprevistas
que dificulten este cumplimiento. Un ejemplo de esto fue la pandemia de
Covid-19, que tomd por imprevisto a muchos sectores, entre ellos, al de los
servicios gastronémicos.

2. El Alcance. Sobre esto, Chiavenato (2011) sefala que significa tomar a la

organizacion empresarial como un conjunto de los recursos, las areas de
actividad asi como los objetivos empresariales. En este sentido, es importante
sefalar que las empresas, sean PYMES o grandes, estan compuestas por
personal, que se agrupa por areas segun sus funciones, contiene recursos,
que son en la mayoria de las ocasiones finitos, lo que obliga a que se ocupen
de modo inteligente, y por ultimo, las empresas también contienen a los
objetivos o propdsitos que motivan a crear y manejar dicha empresa.
Por poner un ejemplo sobre estos objetivos o propésitos, Ramirez Garcia
(2019), en su trabajo, logré determinar que la mayoria de los empresarios que
colocan negocios de servicios gastronomicos, tienen como principal objetivo la
generacion de ganancias. Este objetivo puede presentar en algunas ocasiones,
serios inconvenientes cuando no se posee un plan estratégico, de ahi la
importancia del mismo.

3. Definicion. Acerca de esto, se relaciona con que la definicién del plan y de sus
contenidos esta a cargo de los altos mandos de la empresa, siendo a su vez,
que el plan estratégico determina los contenidos y las acciones de otros
posibles planes. Por ello, se puede reflexionar que este plan debe estar
estrictamente disefiado, no sélo por los altos mandos de las empresas, sino
también que debe tener la participacion de profesionales que conozcan y
puedan determinar las necesidades de cada empresa y de cada sector.

En el caso de los posibles planes que se vayan a aplicar en el sector de los
servicios gastronémicos en la Isla Jambeli, es adecuado que se tomen en
cuenta los factores tanto de las empresas, asi como del entorno donde las
mismas se desarrollan, y no se debe olvidar la percepcién de los clientes, que

sera un fundamento importante a la hora del disefio de los planes estratégicos.
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Por todo lo antes expresado y reflexionado, s aprecia que existe una estrecha relacion
entre la planificacion de las empresas y el éxito que se puede alcanzar respecto a
elementos tales como la atencién al cliente. Una empresa responsable puede adquirir
los servicios de especialistas para la creacién de planes estratégicos especializados
segun su sector de influencia (servicios, comercio, etc), y a partir de alli, aplicar los

distintos elementos del plan, para lograr un cumplimiento de los objetivos societarios.

Sumado a los componentes de los planes estratégicos, que fueran revisados supra a
partir de los conceptos entregados por Chiavenato (2011), se deben incluir las fases
para el desarrollo de un plan estratégico. Sobre esto, Sainz de Vicufa (2017) identifica
la importancia del analisis de la situacién interna de la empresa, la situacion externa, el
sistema de objetivos corporativos asi como la eleccion de las estrategias (tanto las
corporativas como las funcionales), donde todas estas piezas deben guardar
correlacion y concordancia. Esto es fundamental puesto que al formar parte de un todo,
las partes del plan deben estar interconectadas, dado que las politicas para el
crecimiento de la empresa no pueden estar separadas conceptualmente de los

objetivos que se pretenden alcanzar con dicho plan.

Sin embargo frente a todas las ventajas que se han destacado de los planes
estratégicos, Jaimes Amorocho et al (2009) no suelen ser muy utilizados por las
pequenas y medianas empresas, puesto que prefieren optar por la inmediatez de los
resultados, algo que termina desatendiendo o relegando a un segundo plano a la
planificacion a largo plazo. Esto perjudica a las empresas puesto que no se tienen
herramientas que permitan a las pequefias y medianas empresas hacer

planificaciones con miras al futuro.

Dentro de los elementos senalados anteriormente, el analisis de la situacidn externa
es importante, puesto que permite reflexionar sobre el estado del contexto que rodea a
la empresa, contexto que puede ser determinante a la hora de la ejecucién del plan
estratégico. Por ello, en el siguiente apartado, se realiza un diagnédstico de la situacion
del turismo gastronémico, como base para la compresion del estado del servicio

gastrondémico en la Isla Jambeli.

2.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DEL SERVICIO Y TURISMO
GASTRONOMICO EN LA ISLA JAMBELI

Como parte de la identificacion del turismo gastrondmico y su situacién en el balneario

de la Isla Jambeli, se aprecia que su explotacién no ha sido la adecuada, dado que si
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bien se cuenta con un ambiente islefio, ideal para la realizacién de un proyecto de
turismo gastrondmico costefio, no se han realizado obras para elevar la calidad de
infraestructura en la isla, algo que sumado a los problemas de inseguridad (Diario El
Correo, 2022), son situaciones que no permiten un espacio idoneo para la inversién en

turismo gastronémico.

Se debe destacar, que el turismo gastronémico de la Isla se puede ver potenciado por
la enorme gama de comidas tradicionales que son propias de la costa ecuatoriana, y
dentro de las cuales cuentan el ceviche de camarén, ceviche de pescado y el pescado
frito (GAD Parroquial de Jambeli, 2023). En este sentido, la originalidad de los platos
puede llegar a ser un elemento innovador, especial como se indicé en el caso de los

planes estratégicos y los procesos de innovacion.

Asi, numerosas paginas de internet (Jambeli Vive, 2023; Go Raymi, 2022; Trip Advisor
2023) promocionan la gastronomia de la Isla Jambeli, indicando que los mariscos, los
ceviches y demas platos elaborados a partir de productos marinos son los mayores
atractivos. En este sentido, la Isla Jambeli tiene la reputacién de ser un lugar con
buenos platos gastrondmicos, situaciéon que debe impulsarse a través de camparias de
promocion, una vez que el sector gastrondmico realice las inversiones adecuadas para

lograr no solo captar a la clientela, sino también retenerla.

Se puede tomar como ejemplo de una rehabilitacion exitosa, la toma de decisiones de
los gobiernos cantonales y del apoyo econdémico que permitid una rehabilitacion y
explotacion de los recursos gastronémicos y del turismo, como es el caso del balneario
de Bajoalto, en la Provincia de El Oro. En este balneario, se realizo la construccion de
un malecon y de chozas y locales comerciales. Asi, los comerciantes comenzaron a
brindar un servicio de calidad a los turistas asi como a lugarefios que deseen degustar
platos tipicos de la costa ecuatoriana, modelo similar al que deberia aplicarse en la

Isla Jambeli.

Por ello, el diagnéstico de la situacion del turismo gastrondmico en la Isla Jambeli se
encuentra diversificado: por una parte, la Isla Jambeli tiene la reputacion de ser un
sitio con una rica gastronomia, mas por otra parte, situaciones tales como la
inseguridad y la falta de atencion de los gobiernos auténomos descentralizados tanto
municipal como provincial, terminan por jugar un papel negativo, puesto que se carece
de obras y de gestiones en materia de seguridad, que podrian beneficiar e impulsar el

turismo gastronémico en la Isla Jambeli.
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2.3. ATENCION AL CLIENTE, SERVICIO GASTRONOMICO Y LA ISLA JAMBELI

Centrando el servicio gastrondmico y el turismo gastronémico en relacion con la
presente investigacion, se aprecia que los conceptos y reflexiones antes vertidas
tienen aplicacidn practica en el espacio donde se desarrolla este trabajo, esto es, en la
Isla de Jambeli. Ademas, en el caso de la Isla Jambeli, se aprecia que su espacio
geografico y las costumbres costenas son potencialmente elementos que pueden ser
incluidos como parte del turismo gastrondmico de la zona, en lo relativo a los mariscos,

pescados asi como secos y otras comidas tipicas de la Provincia de El Oro.

Asi como se habia mencionado en los apartados anteriores, respecto de las revisiones
de la situacién no solo exterior a la empresa (situacion revisada en el apartado
anterior), toma importancia también la revision que se haga a los antecedentes sobre
las situaciones internas de las empresas, sobre todo, respecto de la aplicacion de los
planes relativos a la atencién al cliente. Una investigacion documental, realizada tanto
en el motor de busqueda Google asi como en Google Académico, utilizando los

”
|

términos “Jambeli”, “servicio”, “gastronomico”, “atencion” y “cliente” revelé pocas
investigaciones especializadas que puedan servir de antecedentes o respaldo para la

presente investigacion.

Esto incrementa la necesidad de realizar investigaciones puesto que servirian como
primeros pasos para lograr posicionar al balneario antes mencionado como un lugar
turistico y gastronomico por excelencia. Asi, Ferrer Estrada (2016), en su investigacion
titulada “Anadlisis de la calidad de los servicios de restauracion en la Isla Jambeli
cantdon Santa Rosa Provincia de El Oro”, analizé la situacion de cinco restaurantes
elegidos, donde su principal resultado fue que los restaurantes no brindan calidad en
sus servicios, siendo esta su principal problematica, dado que la atencion que
prestaba el personal que desempefia en dichos locales mostraba que no poseian las
aptitudes necesarias para satisfacer las exigencias de los visitantes o comensales.
Esto derivdo en un plan de calidad para mejorar la atencion al cliente de los cinco
restaurantes elegidos, que permitira a los propietarios y administradores lograr una

mayor competitividad dentro del mercado turistico de la Isla.

Por otra parte, Valarezo & Vera (2018), en su tesis denominada “Analisis gastronémico
de la Isla Jambeli, de la Provincia de El Oro”, identificaron que la gastronomia de la
Isla Jambeli no es variada en todos los restaurantes, porque todos ofrecen los mismos
platillos pero con diferentes preparaciones. Por ello, frente a la baja asistencia de
turistas que se registra, los autores antes citados determinan que se recomienda que

las autoridades den mas apoyo a los moradores de la Isla, para que se los capacite en
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la manipulacién de alimentos, asi como la construccion de un centro gastrondémico en
la Isla “para poder realizar las diferentes actividades en sus dias de fiestas y sus
competencias gastronémicas que realizan 2 veces al aio” (Valarezo & Vera, 2018, p.
37).

Un tercer estudio, es el realizado por Arica Arias (2016), quien expresa que la Isla de
Jambeli posee numerosos atractivos, dentro de los cuales se cuentan la hoteleria, los
lugares emblematicos como el Museo Marino asi como también, la oferta
gastrondémica, situacion que atrae al cliente con variadas opciones. Otro estudio con
similares caracteristicas es el desarrollado por Proafo Lara (2019), que en su tesis “El
Turismo y su Contribucion en el desarrollo econémico de la Parroquia Jambeli, Cantén
Santa Rosa, Provincia de El Oro Periodo 2013-2017”, destaca la buena gastronomia

de la Isla Jambeli, gastronomia fresca de mariscos sacados del mar cercano a la Isla.

Por ultimo, Solano Gavilanes (2020), en su tesis “Ecoturismo como estrategia para el
desarrollo sostenible de la poblaciéon del Archipiélago de Jambeli, Provincia El Oro,
Ecuador”, senala la necesidad que tiene la Isla Jambeli de recibir apoyo tanto
gubernamental como privado, para poder asi generar alianzas que permitan impulsar
el turismo, donde Jambeli cuenta con la ventaja de una gastronomia rica en cuestion

de mariscos.

Estos antecedentes sirven de base para la realizacion del presente estudio, puesto
que por una parte, se desprende que existen variados estudios en cuanto a la
gastronomia y el turismo en la Isla Jambeli, mas no existen tantos analisis con
respecto a la atencion al cliente, por lo que la presente investigacion vendra a aportar

en esta faceta poco estudiada.

Es importante retrotraer parte del analisis realizado en apartados anteriores, respecto
de situaciones tales como los planes estratégicos y los procesos que se contienen en
dichos planes. En el caso del proceso en materia ambiental, en el marco del servicio
gastronémico y centrando la atencién en la Isla Jambeli, es importante que las
empresas tengan planes relativos a la gestion ambiental, puesto que el espacio
costero isleno de Jambeli puede ser fragil frente a la llegada de turistas, quienes por
estudios previos, carecen de conocimientos basicos en materia de respeto por el
medio ambiente (Chacaguasay Duran, 2016), asi como también, el control respecto a

posibles malas practicas ambientales.
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CAPITULO Il

3.1 METODOLOGIA

Como determinan Aus Carrion & Saquicela Ramon (2022, p. 27) “la metodologia es la
fase por la que pasan los proyectos de investigacién, con el propdsito de cumplir con
las expectativas planteadas con anterioridad en los objetivos y de esta forma llegar a
ser exitosos”. Por ello, para la concrecion de los objetivos planteados en el presente

trabajo, se aplicara metodologia especializada, conforme se describe a continuacion.
Enfoques de la investigacion

La presente investigacion se enmarca en un enfoque mixto, tanto cualitativo como
cuantitativo. Se trata de una investigacion cualitativa, dado que se realiza un analisis
con planteamientos que van desde aquellos que son abiertos y se enfocan en analisis
mas particulares, situacién que se aprecia al utilizarse el método deductivo, que se
determinara en lineas siguientes. Adicionalmente, se analizan variadas realidades
subjetivas, con los aportes de los autores que se citan, y sirve de cara a contextualizar
el fendbmeno, en el presente trabajo, relativo a los planes estratégicos para el

mejoramiento del servicio gastrondmico y de atencion al cliente en la Isla Jambeli.

En cuanto al enfoque cuantitativo, al aplicarse encuestas, con preguntas de multiple
opcién, se puede calcular la cantidad de personas que respondan por una u otra
opcién, situaciéon que permite medir el fendmeno de la aplicacion de los planes
estratégicos en el servicio gastrondmico y de atencion al cliente la Isla Jambeli, asi
como también, aportar con analisis de la realidad objetiva de dicha zona. Este enfoque

se refleja en la tabulacion de las respuestas, su analisis asi como su interpretacion.
Tipos de investigacion

Sobre los tipos de investigacién, se aprecia que esta investigacion tiene rasgos
descriptivos y explicativos. El primero de ellos, puesto que se busca describir la
situacion acerca del estado actual de los planes estratégicos para el mejoramiento del
servicio gastronémico y de atencion al cliente en la Isla Jambeli, tanto desde un punto
de vista cualitativo (investigaciones previas y basadas en documentos) asi como
cuantitativo, referente a los datos que se puedan extraer a partir de la aplicacion de las

encuestas.

En el caso del tipo de investigacion explicativa, se persigue la determinacion de la

influencia que puede tener la variable de poseer o no un plan estratégico en el servicio
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gastronémico y de atencion al cliente, estrictamente enfocado a la Isla Jambeli, donde
ademas se buscara hallar un relacién entre la presencia o ausencia de dichos planes y
las ventajas o dificultades que estos negocios gastrondmicos presenten en la Isla

Jambeli.
Metodologia, métodos, técnicas e instrumentos aplicados en la investigacion

Dentro de la metodologia que es utilizada en la presente investigacion, al tener un
enfoque cuantitativo, se aplica la metodologia “Empirico-analitica”, al analizarse el
fenomeno del servicio gastrondmico y de atencion al cliente en la Isla Jambeli. Por otra
parte, al ser una investigacién mixta, que posee también rasgos cualitativos, se aplica
una metodologia de estudio de caso, analizando situaciones particulares y socio-critica,
toda vez que los resultados promueven una participacion entre la academia (UTMACH)
y los propietarios y administradores de los centros que brindan servicios
gastrondmicos y de atencién al cliente en Isla Jambeli, que se verian beneficiados en

la aplicacién de planes estratégicos en sus actividades.

En cuanto a los métodos, técnicas e instrumentos, para una mejor visualizacién, se
detallan en la siguiente tabla, recalcando que a cada método le corresponde una

técnica y sus respectivos instrumentos.

Tabla 1 Métodos, técnicas e instrumentos aplicados en la investigacion

Método Técnica Instrumento

Método deductivo: | Documental: A través de | Adicionalmente, esta
permite  derivar desde | la busqueda en materiales | técnica documental, se
razonamientos generales | y documentos tanto fisicos | apoyé en el motor de
a particulares, donde se | como electronicos, se | busqueda Google, y en
parte desde elementos | accede a informacion | Google Académico, donde

generales, relacionados | precisa sobre el servicio | la busqueda de |Ia

con el servicio | gastronémico y la | informacion se realizé
gastronémico y la | atencion al cliente. utilizando los términos
atencion al cliente, para “Jambeli”, “servicio”,
explicarlos y luego “gastrondmico”, “atencion”
ahondar en la aplicaciéon y “cliente”.

de dichos elementos en el

caso de la Isla Jambeli.

Método analitico: con su | Descriptiva: Descripcion | Recoleccion de datos en
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aplicacion, se permite el
analisis de los elementos
del

gastrondbmico y de |la

basicos servicio

atencion al cliente,
desarrollando sus
caracteristicas principales,
y tomando en cuenta los
planteamientos realizados
en los estudios
disponibles sobres estos
elementos. Esto permite
ademas, el desarrollo de

las encuestas.

de un objeto de estudio,
esto es, en los conceptos
aplicados de los grados
de satisfaccion de los
clientes de restaurantes

en la Isla Jambeli, asi

como el servicio
gastrondémico y la
atencién al cliente. Estos
elementos permiten la
de

para poder determinar la

aplicacion técnicas
situacion respecto de los
grados de satisfaccién de
de

Isla

los clientes

restaurantes en la
Jambeli, asi como de lo
relacionado al servicio
gastronémico y de |la

atencion al cliente.

encuestas: Luego de
conocer el objeto de
estudio, se procede al

disefio y aplicacion de
encuestas, haciendo
énfasis en todo momento
de

los grados de

en la necesidad
conocer
satisfaccion de los clientes
de restaurantes en la Isla
Jambeli, asi como de lo
relacionado al servicio
gastronémico y de |la

atencion al cliente.

Método sintético: Da
lugar a la posterior
sintesis de los

descubrimientos centrales
de

para poder asi llegar a

esta investigacion,
analizar e interpretar los
resultados, y redactar las
conclusiones y las

recomendaciones.

Explicativa: Describe,
relaciona y encuentra las
causas de los fendmenos
observados a través de la
previa aplicacion de las
encuestas, relacionando
esto con los conceptos del
servicio gastronémico y de

atencion al cliente.

Observacion directa

escrita: Analisis e
interpretacion de  sus
resultados. Construccion
de las conclusiones vy
recomendaciones.

Instrumento de
medicion de datos:

Aplicacion de la férmula
CSAT para medir grado
de satisfaccion de los
clientes (relacionado con
la atencion al cliente y la
del

gastronémico).

calidad servicio

Nota: Elaborado por los autores.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

Aqui debemos calcular a través de la férmula de poblacion finita, dos valores. Primero,
a partir del censo de poblacién mas actualizado, del INEC (2010), la cantidad de
poblacion a encuestar (respecto de la poblacion de la Isla Jambeli). Para Robles
Pastor (2019), la poblacién objeto de estudio de una investigacion es el conjunto total
de elementos de interés, mientras que la muestra se trata de un subconjunto de dicha

poblacion.

Con estos elementos antes destacados, y tomando en cuenta que las encuestas seran
aplicadas a la poblacion en general de la Isla Jambeli, a continuacion se detalla la
aplicacion de la formula de la poblacién finita para obtener la cantidad de encuestas

que deben aplicarse.

Asi, en el caso de las encuestas que son dirigidas a la poblacion de la Isla Jambeli, se
debe tomar en cuenta que dicha Isla esta compuesta por seis parroquias (Costa Rica,
Las Casitas, Las Huacas, Bellavista, Pongalillo y San Gregorio). El Plan de Uso vy
Gestion de Suelo del Cantén Santa Rosa, del ano 2020, muestra los siguientes datos
demograficos de las parroquias que integran la Isla Jambeli, remarcando que de la

parroquia San Gregorio no se cuenta con datos demograficos:

Tabla 2 Parroquias y poblacion en la Isla Jambeli

PARROQUIA POBLACION
Hab. %
Costa Rica 756 44
Las Casitas 165 0
Las Huacas 324 19
Bella Vista 267 15
Pongalillo 206 12
San Gregorio - -

Total 1718 100%

Fuente: Plan de Uso y Gestion de Suelo del Canton Santa Rosa (2020).

De este modo, con el dato de la poblacién que vive en la Isla Jambeli, se corrobora

que al contar con un numero menor a 100.000 objetos de estudio, se puede aplicar la
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férmula de la poblacion finita para determinar la cantidad (muestra) de personas que

deben encuestarse.

2x x x

[P -D+ (P x )

Los valores se detallan a continuacion:

N = Poblacion = 1718

P = Probabilidad de éxito = 0,5

Q = Probabilidad de fracaso = 0,5

P*Q= Varianza de la Poblacién= 0,25

E = Margen de error = 5,00%

NC (1-a) = Confiabilidad = 95%

Z = Nivel de Confianza = 1,96

Reemplazando los valores en la formula se obtiene los siguientes resultados:

1.962 x 1718 x 0.5 x 0.5

~[052(1718 — D] + (1962 x 05 x 05) -

Por ende, se debe encuestar a 314 personas que habitan en la Isla Jambeli, de cara a
conocer sus percepciones acerca de la situacion actual en la prestacion del servicio
gastronémico, de atencion al cliente asi como el grado de satisfaccion de los usuarios

de los servicios gastrondmicos ofertados en dicha isla.

3.4. DISENO Y APLICACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A través de la aplicacion de la formula CSAT, indicando que el indice CSAT se obtiene
de sumar las calificaciones positivas (totalmente satisfecho y satisfecho), dividirlas

entre la cantidad de encuestados y multiplicar dicho resultado por 100.

Férmula CSAT (Porcentaje)

Mumera de valoraciones positivas :
o indice de

= satisfaccion del
Total de valoraciones obtenidas disnte
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3.5. INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente apartado, se realiza una presentacion e interpretacion de los resultados
arrojados a través de las encuestas realizadas, ordenadas segun el numero de

pregunta en el formulario de encuestas presentado.

1) ¢Como calificaria la atencién al cliente en los restaurantes y demas

establecimientos gastrondmicos en la Isla Jambeli?

Tabla 3 Atencién al cliente en los restaurantes y demas establecimientos
gastronémicos en la Isla Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

MUY BUENA 34 11%
BUENA 88 28%
NORMAL 123 39%
MALA 45 14%
MUY MALA 24 8%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacidén recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 1 Atencion al cliente en los restaurantes y demas establecimientos
gastronémicos en la Isla Jambeli



33

MUY MALA MUY BUENA
8% 11%

Conforme se evidencia de las encuestas realizadas, un 11% de los encuestados
determina que la atencion al cliente en los restaurantes y locales gastrondémicos de
Jambeli es muy buena, un 28% que es buena, un 39% que dicha atencién es normal,
un 14% que es mala la atencidon y un 8% que esta atencién al cliente en los

restaurantes y locales gastrondmicos de Jambeli es muy mala.

Asi, se puede desprender de los resultados antes evidenciados, que las valoraciones
respecto de atencién al cliente en los restaurantes y locales gastronémicos de Jambeli
tiende a ser calificada como normal y como buena, situaciones que son positivas. Las
valoraciones positivas: buena (28%) y muy buena (11%) suman un 39%, similar a la
valoracién normal que también se encuentra en 39%, lo que muestra una marcada
determinaciéon de positividad en la percepcion de la atenciéon al cliente en los
restaurantes y locales gastronémicos de Jambeli. Sin embargo, no se puede dejar de
lado que los porcentajes totales de valoraciones negativas: mala (14%) y muy mala
(8%) alcanzan un 22%, elemento no menor que debe ser un llamado de atencion para

los administradores y duefios de dichos locales.

2) (Como determinaria su grado de satisfaccion respecto a los servicios

gastronémicos ofertados en la Isla Jambeli?

Tabla 4 Grado de satisfaccion sobre los servicios gastronoémicos en la Isla Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
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TOTALMENTE 27 8%
SATISFECHO

SATISFECHO 118 38%
INDIFERENTE 92 29%
NO MUY SATISFECHO 62 20%
TOTALMENTE 15 5%
INSATISFECHO

TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 2 Grado de satisfaccion sobre los servicios gastronémicos en la Isla Jambeli

TOTALMENTE  TOTALMENTE
INSATISFECHO  SATISFECHO
9% 8%

SATISFECHO
38%

INDIFERENTE

29%

Conforme se evidencia de las encuestas aplicadas, respecto del grado de satisfaccion
sobre los servicios gastrondmicos en la Isla Jambeli, el 8% respondié que se
encuentra totalmente satisfecho respecto de dichos servicios, un 38% de los
encuestados esta satisfecho, un 29% esta indiferente, un 20% no muy satisfecho y

finalmente, un 5% esta totalmente insatisfecho.

De esto se puede interpretar que un considerable conglomerado de encuestados
posee una percepcion positiva de los servicios gastrondmicos de la Isla Jambeli,
siendo que la suma de los totalmente satisfechos asi como satisfechos reine un 46%,
que es superior al 25% de insatisfechos (resultado de sumar los no muy satisfechos
con los totalmente insatisfechos). Mas alla de lo antes mencionado, es claro que

ademas de estos dos grupos de personas, existe un tercer conglomerado que debe
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ser parte fundamental de las acciones de los duefios y administradores de los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli: los indiferentes. Es decir, si estos encuestados que
estan indiferentes a los servicios gastronédmicos, que son un 29%, son abordados con
politicas o acciones tendientes a satisfacerlos (brindando mejores servicios, atencion
al cliente, etc.), entonces puede ser que un porcentaje considerable de ellos pase a
formar parte de los satisfechos o totalmente satisfechos, situacion que mejoraria la
percepcion de satisfaccion. Por el contrario, de no tomarse medidas adecuadas, estos
encuestados indiferentes pueden pasar a formar parte de los insatisfechos (o peor aun,
de los totalmente insatisfechos), algo que a todas luces perjudicaria la reputacion de
los servicios gastrondmicos de la Isla Jambeli, siendo que aqui reside una parte
importante del objetivo del presente trabajo, mejorar estas percepciones para lograr un

mayor grado de satisfaccion de los clientes.

3) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Calidad del alimento

Tabla 5 Experiencia calidad del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

TOTALMENTE 43 14%
SATISFECHO
SATISFECHO 80 26%
INDIFERENTE 89 28%
NO MUY SATISFECHO 89 28%
TOTALMENTE 13 4%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 3 Experiencia calidad del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla
Jambeli
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TOTALMENTE
INSATISFECHO TOTALMENTE
4% SATISFECHO

14%

Sobre el grado de satisfaccion de la calidad de los alimentos servidos en los servicios
gastronémicos brindados en la Isla Jambeli, se aprecia que el 14% de los encuestados
respondieron que estan totalmente satisfechos con dichos alimentos. Un 26% de estos
encuestados indicaron que estan satisfechos, un 28% es indiferente, mientras que los
que estan no muy satisfechos cuentan un 28%. Por ultimo, un 4% esta totalmente
insatisfecho con la calidad de los alimentos servidos en los servicios gastrondmicos

brindados en la Isla Jambeli.

Al igual que en el caso de la pregunta anterior, se aprecia que un alto porcentaje de
los encuestados se concentra en el espacio de los indiferentes, por lo que es muy
prudente abordar esta calidad de los alimentos servidos en los servicios
gastronémicos brindados en la Isla Jambeli, para provocar que estos indiferentes
pasen a formar parte del grupo de aquellas personas que tienen percepciones
positivas (satisfechos y totalmente satisfechos). Adicionalmente, los porcentajes
positivos, que resultan de la suma de los satisfechos (26%) y de los totalmente
satisfechos (14%) arroja un 40%, es superior a las percepciones negativas que se
reunen a partir de los no muy satisfechos (28%) asi como de los totalmente
insatisfechos (4%), que da como resultado 32%. Llama la atencion también, el alto
porcentaje de encuestados no muy satisfechos (28%), que podria, en el peor de los
casos, pasar a formar parte de los totalmente insatisfechos, esto si no se toman

medidas urgentes.

4) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Precio del alimento
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Tabla 6 Experiencia precio del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
TOTALMENTE 19 6%
SATISFECHO
SATISFECHO 73 23%
INDIFERENTE 129 41%
NO MUY SATISFECHO 71 23%
TOTALMENTE 22 7%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 4 Experiencia precio del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla
Jambeli

TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO SATISFECHO
7% 6%

SATISFECHO
23%

INDIFERENTE
41%

A partir del gréfico y de la tabla antes citada, se desprende que las personas que se
encuentran totalmente satisfechas sobre los precios de los alimentos, son un 6% de
los encuestados, mientras que los satisfechos reunen un 23%. Como indiferentes, se
aprecian un gran numero de encuestados (129), que son un 41%. En cuanto a los no

muy satisfechos, son un 23% y los totalmente insatisfechos, son un 7%.

Sobre el grado de satisfaccion respecto al precio de los alimentos, por primera vez en

lo que va de la encuesta, los resultados negativos superan a los positivos. Asi, la suma
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de los no muy satisfechos (23%) y de los totalmente insatisfechos (7%) arroja un
porcentaje de 30%, en contraposicion a la suma de satisfechos (23%) y los totalmente
satisfechos (6%), que da como resultado un 29%. Esta situacion debe preocupar, mas
aun cuando 129 personas (un 41% del total de encuestados) respondieron que son
indiferentes a esta calidad. Por ello, los administradores y duefios de los locales
gastrondmicos en la Isla Jambeli, deben revisar de modo detallado los precios de los
alimentos brindados en sus establecimientos gastrondmicos, a fin de buscar revertir

estos resultados negativos.

5) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Atractivo visual del alimento

Tabla 7 Experiencia atractivo visual del alimento en los servicios gastronémicos en la
Isla Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

TOTALMENTE 42 13%
SATISFECHO
SATISFECHO 81 26%
INDIFERENTE 99 32%
NO MUY SATISFECHO 72 23%
TOTALMENTE 20 6%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacidén recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 5 Experiencia atractivo visual del alimento en los servicios gastronémicos en la
Isla Jambeli
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TOTALMENTE
INSATISFECHO TOTALMENTE
6% SATISFECHO

13%

SATISFECHO
26%

INDIFERENTE
32%

A partir los resultados antes expuestos, se puede apreciar que un 13% de los
encuestados manifiesta estar totalmente satisfecho del atractivo visual de los
alimentos servidos en los locales gastronémicos de la Isla Jambeli, mientras que un
26% se muestra satisfecho sobre dicho atractivo. Los encuestados indiferentes suman
un 32%, los no muy satisfechos arroja un 23%, y 20 personas encuestadas (6%) estan

totalmente insatisfechas respecto de este atractivo visual de los alimentos.

Los resultados evidenciados muestran que el atractivo visual de los alimentos servidos
por los locales gastronémicos de la Isla Jambeli tiene una percepcion positiva (39%
resultante de la suma de los valores de encuestados satisfechos y totalmente
satisfechos), frente a las percepciones negativas (29%, de la suma de no muy
satisfechos y totalmente insatisfechos). Ademas, asi como en varias preguntas antes
desarrolladas, existe un porcentaje alto de indiferentes (32%) que equivale a 99
personas encuestadas, por lo que parte de las medidas a tomarse por los duefios y
administradores de los locales gastrondmicos de la Isla Jambeli, deben centrarse en el
convencimiento y mejora del atractivo visual de los alimentos, para influir

positivamente en estos encuestados indiferentes.

6) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Sabor del alimento

Tabla 8 Experiencia sabor del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla
Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
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ABSOLUTA RELATIVA
TOTALMENTE 44 14%
SATISFECHO
SATISFECHO 71 22%
INDIFERENTE 103 33%
NO MUY SATISFECHO 75 24%
TOTALMENTE 21 7%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Gréfico 6 Experiencia sabor del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
TOTALMENTE
INSATISFECHO TOTALMENTE
7% SATISFECHO

14%

SATISFECHO
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-

INDIFERENTE
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Sobre la experiencia respecto al sabor de los alimentos servidos por los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli, un 14% de los encuestados ha manifestado estar
totalmente satisfecho, un 22% satisfecho y un 33% ha indicado estar indiferente a
dicho elemento. Por otra parte, en el marco de las personas con percepciones
negativas, 75 personas (24% del total de encuestados) han determinado que no estan
muy satisfechas con sabor de los alimentos servidos por los locales gastronémicos de

la Isla Jambeli, mientras que un 7% ha sefialado su total insatisfaccion.

En este parametro, se repite la tendencia de un gran numero de indiferentes (33%, lo
que equivale a 103 personas del total de encuestados), y con una superioridad de las

valoraciones positivas (36%) frente a las negativas (31%).
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7) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Frescura del alimento

Tabla 9 Experiencia frescura del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
TOTALMENTE 50 16%
SATISFECHO
SATISFECHO 83 26%
INDIFERENTE 88 28%
NO MUY SATISFECHO 74 24%
TOTALMENTE 19 6%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 7 Experiencia frescura del alimento en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
TOTALMENTE
INSATISFECHO TOTALMENTE
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Sobre la experiencia respecto a la frescura de los alimentos servidos por los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli, los resultados arrojados por la encuesta realizada
muestra que las personas totalmente satisfechas son 50 (equivalente a un 16%),

mientras que los satisfechos son un 26% y los indiferentes suman un 28% (88
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personas). Por otra parte, los encuestados no muy satisfechos son un 24% vy los

totalmente insatisfechos son el 6%.

Asi, en cuanto a la frescura de los alimentos servidos por los locales gastronémicos de
la Isla Jambeli, los resultados de la encuesta remarcan la tendencia de un alto
porcentaje de indiferentes (en este caso, un 28%), una superioridad de las
valoraciones positivas (42%) frente a las valoraciones negativas (30%). Esto debe ser
tomado como una posibilidad para atraer positivamente a parte de aquellas personas
que se encuentran indiferentes, para asi incrementar y potenciar las valoraciones

positivas.

8) Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Comodidad del local

Tabla 10 Experiencia comodidad del local en los servicios gastronémicos en la Isla

Jambeli
DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

TOTALMENTE 33 10%
SATISFECHO
SATISFECHO 70 22%
INDIFERENTE 124 40%
NO MUY SATISFECHO 72 23%
TOTALMENTE 15 5%
INSATISFECHO
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 8 Experiencia comodidad del local en los servicios gastronémicos en la Isla
Jambeli
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Sobre la experiencia respecto a la comodidad del local donde se venden alimentos
(locales gastrondmicos) de la Isla Jambeli, la encuesta realizada muestra que el 10%
de los encuestados se encuentra totalmente satisfecho de dicha comodidad, mientras
que el 22% esta satisfecho. Los indiferentes, reinen un 40%, los no muy satisfechos

son 72 personas (23%) y los totalmente insatisfechos, un 5%.

Los resultados de esta percepcion sobre la comodidad del local gastrondmico permiten
apreciar que la superioridad de personas con valoraciones positivas (32%) posee un
margen limitado respecto a las valoraciones negativas (28%), donde una vez mas, los
indiferentes (40%, que equivale a 124 personas del total de encuestados) son el grupo
mas fuerte. La comodidad del local emerge como un punto fundamental para la
atraccion de clientes, por lo que los administradores y duefios de los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli deben prestar a este elemento especial importancia,

mas aun, con la limitada brecha entre personas satisfechas e insatisfechas.

9) ¢Consideraria que hay elementos que mejorar en el servicio gastronémico de

la Isla Jambeli?

Tabla 11 Existencia de elementos a mejorar en locales de servicios gastronomicos en
la Isla Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 270 86%

NO 44 14%
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TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 9 Existencia de elementos a mejorar en locales de servicios gastronémicos en
la Isla Jambeli

86%

Sobre la existencia o no de elementos a mejorar en los locales gastronomicos de la
Isla Jambeli, la superioridad de las respuestas positivas (86%, equivalente a 270
personas) es notable frente a aquellas personas que consideran que no existen
elementos a mejorar (14% que equivale a 44 personas). Adicional a esta superioridad,
tal como se vera en la siguiente tabla y grafico, los encuestados que respondieron que
no existirian elementos a mejorar, igualmente escogieron algun elemento que deberia

mejorarse, lo que reafirma dicha necesidad de implementacién de avances.

10) ¢, Cual o cuales de los siguientes elementos desearia usted que mejore en el

servicio gastrondmico de la Isla Jambeli?

Tabla 12 Elementos a mejorar en locales de servicios gastronoémicos en la Isla Jambeli

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Mejorar la calidad y 67 21%

variedad de los platos




45

que se ofrecen

Mejorar en la atenciony 91 29%
calidez al publico

Mejorar en la limpieza 58 19%
Todas las anteriores 98 31%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 10 Elementos a mejorar en locales de servicios gastronémicos en la Isla
Jambeli
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Sobre los elementos a mejorarse en los locales gastrondmicos de la Isla Jambeli, si
bien en la pregunta anteriormente analizada, hubo un porcentaje de personas que
respondieron que no habia elemento a mejorar, todos los encuestados sefialaron o
determinaron que algun elemento podia ser mejorado, esto como muestra de las
necesidades por las que atraviesa el sector gastronémico de la Isla Jambeli. Asi, un
21% de los encuestados (67 personas), indicaron que es necesario mejorar la calidad
y variedad de los platos que se ofrecen, un 29% determind que se debe mejorar en la
atencion y calidez al publico (91 personas de las encuestadas), un 19% indic6é que se
debe mejorar la limpieza, mientras que un alto porcentaje (31%, equivalente a 98

personas) coinciden en que todas estas opciones deben ser mejoradas.

Esta falta de correlacion entre las preguntas 4 y 5 de la encuesta, permite apreciar que

si bien en un primer momento, los encuestados pueden pensar que no existen
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elementos a mejorarse, al entregarseles opciones de mejora, deciden tomar alguna de
ellas, por lo que se muestra que el sector gastronémico de la Isla Jambeli tiene por
delante un trabajo duro de cara a lograr las mejoras adecuadas para subsanar todas

estas necesidades.

11) ¢ Recomendaria a amigos o familiares visitar la Isla Jambeli?

Tabla 13 ;Recomendaria a amigos o familiares visitar la Isla Jambeli?

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

MUY PROBABLE 48 15%
PROBABLEMENTE 63 20%
INDIFERENTE 105 34%
POCO PROBABLE 76 24%
MUY POCO PROBABLE 22 7%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 11 ;Recomendaria a amigos o familiares visitar la Isla Jambeli?
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Sobre la posibilidad o probabilidad de recomendar a amigos o familiares la visita a la
Isla Jambeli, los resultados muestran que un 15% indica que muy probablemente

recomendarian dicha visita, un 20% probablemente lo haria, mientras que un 34% es
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indiferente a recomendarla. Por otra parte, un 24% de modo poco probable realizaria
una recomendacion de visitar la Isla Jambeli y para un 7% seria muy poco probable

recomendar esta visita.

Estos resultados muestran que las posibilidades positivas de recomendacion (35%
sumando las valoraciones de posible recomendacién) superan a las tendencias
negativas (31%, suma de los valores de poco probable y muy poco probable), pero se
cumple la tendencia ya marcada de la indiferencia, que en esta pregunta alcanza el
34% (105 personas de las encuestadas). Tomando en cuenta la importancia de la
publicidad que se genera por recomendaciones en los circulos familiares asi como de
amistades, y sumado a la gran cantidad de personas que consideran que hay
elementos a mejorar, muestran la urgencia en la necesidad de aplicacién de planes

estratégicos en el sector gastronémico de la Isla Jambeli.

12) ¢, Como describiria la comida ofrecida en los restaurantes de la Isla Jambeli?

Tabla 14 ;Cémo describiria la comida ofrecida en los restaurantes de la Isla Jambeli?

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

MUY BUENA 37 12%
BUENA 99 31%
NORMAL 134 43%
MALA 31 10%
MUY MALA 13 4%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 12 ;Cbémo describiria la comida ofrecida en los restaurantes de la Isla Jambeli?
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Acerca de la pregunta sobre la calidad de la comida servida en los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli, se desprenden una serie de resultados que son
necesarios de reflexion. En primer lugar, el 12% de los encuestados respondi6 que la
comida es muy buena, un 31% que dicha comida es buena y un 43% que la comida
servida en la Isla Jambeli es normal. En otro orden de ideas, el 10% de los

encuestados indico que la comida es mala y un 4% que es muy mala.

Asi, de estos resultados, se aprecia que los porcentajes positivos (43%, resultado de
sumar el porcentaje de las respuestas de comida buena y muy buena) empatan o son
idénticos con el porcentaje de comida normal (igualmente 43%), lo que da a entender
que existen buenas referencias sobre dicha comida. Por su parte, las valoraciones
negativas son del 14% de los encuestados (44 personas del total de encuestados),

situacion que podria ser mitigada de tomarse medidas al respecto.

13) ¢ Se corresponde la atencion al cliente brindada en los restaurantes de la Isla

Jambeli con el precio de sus productos?

Tabla 15 ;Se corresponde la atencién al cliente brindada en los restaurantes de la Isla
Jambeli con el precio de sus productos?

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
1. Si, la atencién es 28 9%
buenay los precios son

bajos.

2. Si, la atencién es 142 45%
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buenay los precios son
correctos.

3. No, la atencién es 65 21%
mala y los precios son
bajos.

4. No, la atencion es 79 25%
mala y los precios son
exagerados.

TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 13 ¢Se corresponde la atencion al cliente brindada en los restaurantes de la
Isla Jambeli con el precio de sus productos?
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Respecto de la atencion al cliente con relacion a los precios que se cobran por el
servicio gastrondmico brindado, un 9% de los encuestados respondié que “si, la
atencién es buena y los precios son bajos”. Un 45% (142 personas del total de
encuestados) determiné que “Si, la atencién es buena y los precios son correctos”.
Adicionalmente, un 21% sefiald que no existe correspondencia entre la atencién
brindada puesto que la atencion es mala y los precios son bajos; mientras que un 25%
(79 personas del total de encuestados) sefalé que la atencién es mala y los precios

son exagerados.

Estos resultados muestran que si bien existen altos porcentajes de satisfaccion por la

relacion positiva entre precios y atencion al cliente (54% que entrega la suma de las
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opciones 1 y 2), no es menos cierto que los porcentajes de insatisfaccion, mala
atencion, asi como la poca correlacion entre los precios y dicha atencién (46%,
resultado de la suma de las opciones 3 y 4) permite apreciar que es necesario
implementar mejoras en la atencion y servicio al cliente en los servicios gastronoémicos
desarrollados en la Isla Jambeli, esto de cara a evitar que los porcentajes negativos

crezcan y alcancen o superen a los positivos.

14) ¢ Recibio algun tipo de descuento en los restaurantes de la Isla Jambeli en el

precio de sus productos?

Tabla 16 ¢;Recibi6 algun tipo de descuento en los restaurantes de la Isla Jambeli en el
precio de sus productos?

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 101 32%
NO 213 68%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 14 ¢Recibio algun tipo de descuento en los restaurantes de la Isla Jambeli en
el precio de sus productos?
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En cuanto a la realizacion de algun descuento en el pago por servicios gastronémicos
en la Isla Jambeli, un 68% (213 personas) respondieron que no recibieron descuento
alguno, mientras que un 32% (101 personas) indicaron que si recibieron descuento. Es
claro que los descuentos en los precios son un modo de incentivar el comercio y la
venta (entre ellos, de servicios gastrondmicos) asi como de nivelar los precios con la
calidad de los servicios, por o que puede ser una medida a tomar por parte de los

propietarios de los locales de servicios gastronémicos en la Isla Jambeli.

15) ¢ Volveria a la Isla Jambeli a disfrutar de sus servicios gastronomicos?

Tabla 17 ¢ Volveria a la Isla Jambeli a disfrutar de sus servicios gastronémicos?

DETALLE FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 229 73%
NO 85 27%
TOTAL 314 100%

Nota: Informacion recopilada a través de las encuestas realizadas en la isla Jambeli,
2023.

Grafico 15 ¢ Volveria a la Isla Jambeli a disfrutar de sus servicios gastronémicos?

Como cierre, se pregunto a los encuestados si volverian a hacer uso de los servicios

gastronémicos de la Isla Jambeli, donde un 73% (229 personas) respondieron que si,
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mientras que un 27% (85 personas) respondieron que no. Esto permite apreciar que si
bien existe un alto porcentaje de personas que por su grado de satisfaccién, estaria
dispuesta a volver a consumir bienes y servicios de los locales gastronémicos de la
Isla Jambeli, no es menor el porcentaje de personas que no volveria a hacerlo, y es
por eso que se evidencia la pertinencia de desarrollar un plan estratégico para el

mejoramiento del servicio gastrondmico y de atencion al cliente en la Isla Jambeli.

3.6. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En primer lugar, para poder determinar el grado o indice de satisfaccion, se realizara la
aplicacion de la férmula CSAT, tal como se senalé en el apartado 3.4. De este modo,
se sumaran las calificaciones positivas (totalmente satisfecho y satisfecho), para luego

dividirlas entre la cantidad de encuestados y multiplicar dicho resultado por 100.
Asi, las siguientes preguntas son posibles de ser analizadas a través de esta férmula:

2. ;Como determinaria su grado de satisfaccion respecto a los servicios

gastronémicos ofertados en la Isla Jambeli?
27+118=145+314=0.461x100= 46.17

De este modo, se aprecia que el indice de grado de satisfaccion respecto a los
servicios gastronomicos ofertados en la Isla Jambeli es bajo, inferior al 50% de los
encuestados, situacion que debe formar parte de la advertencia a los duefos y
administradores de locales gastrondmicos, puesto que se trata de un grado bajo que
pone en riesgo el funcionamiento de dichos locales, asi como también genera

inconvenientes en el sector turistico de la Isla.
3.1. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Calidad del alimento
43+80=123+314=0.391x100= 39.17

En cuanto a la calidad del alimento, el grado de satisfaccion alcanza el bajo porcentaje
de 39.17%, situacion que advierte un poco atencién a la calidad de los alimentos
servidos, por lo que la satisfaccién de los usuarios se refleja en estos resultados bajos,
que al igual que en el caso del grado de satisfaccion respecto a los servicios

gastronémicos ofertados en la Isla Jambeli, debe ser un llamado de atencién.
3.2. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Precio del alimento

19+73=92+314=0.292x100= 29.29
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Respecto de los precios de los alimentos servidos en la Isla Jambeli, el grado de
satisfaccién es muy bajo, no alcanza siquiera el 30%. Esta situacién es preocupante
puesto que si se relaciona la baja calidad del alimento que fuera analizada en el punto
anterior, comparandolo con el precio de dichos alimentos, entonces se puede
desprender este analisis que los usuarios o consumidores de los servicios
gastronémicos de la Isla Jambeli no estan satisfechos con la calidad de los alimentos

ni tampoco con el precio que se cobra por los mismos.

3.3. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Atractivo visual del

alimento
42+81=123+314=0.391x100= 39.17

En cuanto al atractivo visual de los alimentos que se sirven en la Isla Jambeli, el
porcentaje de grado de satisfaccion es igualmente bajo, por lo que en comparacion
con el resto de los valores arrojados por la Férmula CSAT, se aprecia que es una
constante que el grado de satisfaccion de los consumidores sea bajo, situacion que al
igual que los demas valores, se consolida como un llamado de atencion para los

duefios o administradores de estos locales gastronémicos.
3.4. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Sabor del alimento
44+71=115+314=0.366x100= 36.62

Una vez mas, los valores de grado de satisfaccion son bajos, en este caso, en cuanto
al sabor de los alimentos servidos en los locales gastronémicos de la Isla Jambeli. Por
ello, este seria otro elemento a mejorar para poder atraer mas clientes y mejorar los

ingresos y el turismo de la zona.
3.5. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Frescura del alimento
50+83=133+314=0.423x100= 42.35

Respecto a la frescura de los alimentos servidos, los encuestados muestran un grado
de satisfaccion bajo, que no alcanza al 50%. Concatenando esto con el hecho de que
en la Isla Jambeli, la mayor parte de los platos tipicos consisten en mariscos y
pescados, es importante destacar que la frescura de estos alimentos es esencial para
que se pueda brindar un servicio de calidad, toda vez que la falta de frescura de los
mismos no solo generara un rechazo por parte de los consumidores, sino que también
puede derivar en enfermedades y los consiguientes problemas derivados de las

mismas.

3.6. Segun su experiencia, complete la siguiente tabla: Comodidad del local
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33+70=103+314=0.328x100= 32.80

El servicio gastronémico no sélo debe enfocarse en los alimentos servidos, sino
también, en el espacio que se destina para que los consumidores puedan degustar
dichos alimentos. Asi, en el caso de la Isla Jambeli, los encuestados demuestran un

grado de satisfaccion bajo respecto a la comodidad de los locales gastronémicos.

Una valoracion general de estos porcentajes analizados permiten aprecia que el grado
de satisfacciéon de los clientes que consumen servicios gastronémicos de la Isla
Jambeli es de bajo a muy bajo. Esta situacién puede ser calificada como preocupante,
toda vez que se entiende que a partir de la satisfaccién de los clientes, los negocios
crecen generando mayores ganancias y aportando como atractivos turisticos para la
zona. Caso contrario, como lo que se puede visualizar en la Isla Jambeli, los valores
bajos en el indice de satisfacciéon CSAT pueden ser un factor fundamental para que los
visitantes dejen de concurrir a la Isla Jambeli, perjudicando esto al sector

gastrondémico.

Una vez determinado el grado de satisfaccion, es prudente pasar al analisis de los
resultados contrastandolos con los aportes de otros autores. En este sentido, la
calidad en los servicios debe ser tomada como un elemento que esta en constante
evolucion (Araujo & Borrego, 2017), siendo que en el caso de los servicios
gastronémicos, esta evolucion debe ser cotejada con las necesidades de la poblacion,

para que asi la satisfaccion tenga indices altos.
Adicionalmente, como mencionan Monroy Cesefia & Urcadiz Cazares (2019, p. 4):

En el entorno de los restaurantes es de suma importancia considerar que
cuando se cita la propuesta de valoracion en la calidad, existe tanto un estado
tangible de atributos relacionados con un restaurante, como al mismo tiempo,
una serie de factores intangibles, que se encuentran relacionados en los juicios
de valor percibido y posteriormente emitido por los comensales al tomar en
consideracion diversos dimensiones alrededor de la oferta y que se refleja en

su toma de decision de consumo o no consumo a futuro.

De esta forma, y relacionando esto con la encuesta aplicada, se revelan una serie de
elementos tangibles, fisicos, que son principalmente la calidad de los productos
ofrecidos, su frescura, la comodidad del local, entre otros, y que complementan al
elemento intangible que es la satisfaccion de los clientes, que claramente se toma
como un juicio de valor donde los usuarios o0 consumidores valoran el servicio

brindado. En el caso propio del estudio aqui desarrollado, tanto los elementos
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tangibles como los intangibles, han tenido valoraciones negativas, por lo que esto
influye en la decision de consumo a futuro, por cuanto en la pregunta de si volveria a
la Isla Jambeli a disfrutar de sus servicios gastronémicos posee un 27% de respuestas
negativas (85 personas de las 314 encuestadas), asi como también en cuanto a la
recomendacion a otras personas para que visiten la Isla Jambeli (donde un 15%
determina que muy probablemente recomendarian dicha visita, un 20% probablemente
lo recomendaria, pero un 34% es indiferente a recomendarla, un 24% de modo poco
probable realizaria una recomendacién de visitar la Isla Jambeli y para un 7% seria

muy poco probable recomendar esta visita).

Por ello, en cuanto a los grados de recomendacién y de regreso a la Isla Jambeli,
tienen porcentajes negativos que motivan la necesidad de implementar mejoras para
que estas recomendaciones negativas se vuelvan valoraciones positivas, de modo tal
que de esta forma se logre atraer a una mayor cantidad de personas, y generar un
incremento de ingresos. Ademas de los grados de satisfaccion revisados en parrafos
anteriores, la falta de descuentos en los consumos, las diferencias entre atencion y
precios (grafico y tabla 13) asi como los elementos que requieren mejoras en el
servicio gastronédmico de la Isla Jambeli (grafica y tabla 10), permiten apreciar que

existen falencias en dicho servicio gastronémico, que son claramente identificables.

Estudios previos como el de Flores Marquez & Silva Rodriguez (2022) determinan, al
igual que el presente estudio, altos porcentajes de recomendacion de la visita a la Isla
Jambeli por parte de los encuestados. De manera indirecta, en parte de las encuestas
realizadas por Macas Quishpi & Vivar Pesantez (2019), se toma en consideracién a la
Isla Jambeli como recomendada para hacer turismo en la provincia de El Oro. Esto
demuestra que a través de los afos (empero a la baja calidad de los servicios
brindados) las personas continian recomendando el viaje a dicha Isla, situacién que
debe ser aprovechada positivamente por los duefos y administradores de los locales
gastrondmicos para asi incrementar la calidad de la atencion al cliente y de los
servicios brindados, con el respaldo de los antedichos altos porcentajes de

recomendaciones.

Amaiquema lllescas (2008), sefialaba que la calidad del servicio que se brindaba a los
turistas que visitaban la Isla Jambeli era deficiente, con una mala presentacion del
persona (no adecuada), siendo asi que los propietarios de los distintos restaurantes no
capacitaban a su personal en la atencion al cliente y que adicionalmente, el balneario
Jambeli “no cuenta con las obras de infraestructura comunitarias y obras publicas, que

coadyuven a brindar un servicio de calidad” (p. 109).



56

Asi, Amaiquema lllescas (2008, p. 118) reflexionaba que:

De continuar como hasta hoy, se puede anticipar que los problemas pueden ir
en aumento y mas aun, corriendo el peligro de convertir al balneario en un
lugar de poco interés turistico, que afectaria seriamente al canton Santa Rosa y
la provincia de ElI Oro en general, puesto que hoy en dia Jambeli es
considerado una de los principales atractivos turisticos que genera empleo y

con ello ingresos econdmicos directos e indirectos.

En este orden de ideas, dentro de sus conclusiones, Ferrer Estrada (2016, p. 86)

o
|

determina que los restaurantes de la Isla Jambeli “no brindan calidad en sus servicios,
donde su principal falencia, es la atencion que presta el personal que desempefia en
dichos establecimientos, los cuales no poseen las competencias requeridas para
satisfacer las necesidades de los visitantes o comensales”. Esto permite relacionarlo
con lo recogido en las encuestas aplicadas en el presente trabajo, con los porcentajes
de mala atencion recibida (14%, que equivale a 45 personas) y de muy mala atencion
(7.6%, que equivale a 24 personas). De este modo, las carencias en la atencion al
cliente son problemas que se arrastran desde afios previos, situacion que requiere una
solucién activa y de modo inmediato, y que muestran un cumplimiento de lo esperado

por Amaiquema lllescas (2008).

Tomando en cuenta que la Isla de Jambeli oferta servicios gastronémicos, y como
parte de la Provincia de El Oro, Pérez Maldonado et al (2019) investigan el grado de
satisfaccion en la prestacion de servicio de restauracion en los puertos de la provincia
de El Oro, donde analizan los servicios gastronémicos en los Puertos de Bolivar,
Hualtaco y Jeli. Lo que se observa en la presente investigacion (una baja satisfaccion
respecto de la Isla Jambeli y sus servicios gastronémicos) en el caso del articulo de
Pérez Maldonado et al (2019), revela que si bien se han apreciado valoraciones
positivas en cuanto al criterio de servicio, es preciso que se realicen capacitaciones a
los empleados para “que estimulen mejorar la atencion al cliente, la cual debe ser agil
desde el ingreso hasta la salida del comensal, ello también incluye el tiempo de espera
determinado para la preparacion de los aperitivos” (p. 190), mientras que “el criterio
Producto tiene indices altos de satisfaccion, principalmente porque la produccién de su
gastronomia es en base a mariscos frescos, debido a la aproximacidon que tienen con
el manglar” (p. 190). Ademas, en “Puerto Hualtaco en el criterio instalaciéon y mobiliaria,
con respecto a los resultados, adquirié el calificativo mas bajo, por ende, deberia

enfocarse en mostrar una mejor pulcritud para sus comensales y aprovechar su
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entorno que esta enlazado a elementos naturales” (Pérez Maldonado et al, 2019, p.
190).

Por su parte, Solano Solano (2017) sefiala que particularmente en ciertos restaurantes
de la Isla Jambeli, respecto del “compromiso con el cliente”, con relacion a si el
personal del restaurante hace sentir especial al cliente, a partir de una atencion
personalizada, era variable menor valorada, situacion que derivaba en la
recomendacion de efectuar inducciones sobre calidad del servicio, y estrictamente,
ahondar en especifico en como hacer sentir especial al cliente. Con este antecedente,
y con lo apreciado en el presente estudio (donde entre varios puntos, se tiene como
elemento a mejorar la atencion y calidez al publico, con un 29% de encuestados, que
equivale a 91 personas) se verifica que en la actualidad, esta falencia en la calidad y

calidez en la atencion al publico se mantiene.

De este modo, se puede apreciar que en los puertos antes mencionados, existen
elementos de atencion al cliente y de comodidad de los locales de servicios
gastronémicos que pueden ser mejorados, al igual de lo que se verifica en el caso de
la Isla Jambeli. Sin embargo, en el estudio de Pérez Maldonado et al (2019), se
revelan ciertas caracteristicas valoradas de forma positiva (por ejemplo en el caso del
criterio de los productos), algo que en el caso del presente trabajo respecto de la Isla
Jambeli no se aprecia, situacion que debe llevar a la reflexion y el establecimiento de

cambios profundos para mejorar estos grados de insatisfaccion.

A modo comparativo, en cuanto a la calidad de servicios gastronédmicos en
restaurantes ubicados en Puerto Bolivar, Puerto Jeli y Puerto Hualtaco, estudio de
Solano Solano et al (2017, p. 108), resaltan la importancia de centrar los esfuerzos en
la atencién al cliente, sobre todo, en cuanto a “la capacidad de comprender las
necesidades de sus clientes y la capacidad de brindar un servicio que garantice su
satisfaccion”, situacion que deberia ser replicada en la Isla Jambeli, en pos de lograr

un incremento en la satisfaccion de los clientes a través de una excelente atencion.

CAPITULO IV
PROPUESTA
4.1. PROPUESTA INTEGRADORA

De lo analizado en el Capitulo lll, se aprecia la inminente necesidad de realizar

cambios estructurales en el modo en que se entregan los servicios gastronomicos a
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los clientes en la Isla Jambeli, tomando en consideracién que la situacién develada a
través de las encuestas efectuadas, muestra una preocupante situacion respecto a la
insatisfaccion de los clientes. Partiendo de estudios previos, como el realizado por
Pilataxi Fernandez (2015), donde se relacionan conceptos como la Teoria de los dos
factores de Herzberg, donde se estudian dos dimensiones con respecto al
comportamiento de las personas en relacion laboral y de los clientes (factor de
motivacidon: logros, reconocimientos, independencia laboral, responsabilidad,
promocién; y factor de higiene: remuneraciones y beneficios, politicas de empresa y
organizacién, ambiente fisico y consolidacién, entre otros), asi como la Teoria de

Maslow:

Cuyo modelo esta enfocado en la piramide de necesidades humanas
demostrando que la satisfaccion de las necesidades basicas o subordinadas da
lugar a una generacion sucesiva de necesidades mas altas o superordinadas
comparando los actos y actividades del consumidor con una cadena cuyos
eslabones serian la necesidad, deseo y demanda (Pilataxi Fernandez, 2015, p.
12).

Con estas bases, y conforme al problema evidenciado en cuanto a la deficiente
entrega de servicios gastrondmicos y de atencién al cliente, en el presente apartado se
desarrolla la propuesta integradora, que consiste en el disefio de un Plan estratégico
para el mejoramiento del servicio gastronémico y de atencion al cliente en la Isla

Jambeli.

Pilataxi Fernandez (2015) sefiala que la planificacion estratégica refiere a un proceso
donde la administracion de un restaurante sigue parametros (ofrecimiento de
informacién a los involucrados acerca del concepto de la empresa, las metas, objetivos,
la estrategia corporativa relacionada a los servicios a brindar asi como planes a corto
plazo que se relacionen con los propdsitos a largo plazo), y a partir de ellos se debe

definir:

1. La misién y vision de la empresa,

2. El andlisis de los riesgos y oportunidades del espacio donde se desarrolla la
empresa,

3. Determinacion de las fuerzas impulsoras y restrictivas de la empresa,

4. Establecimiento de los objetivos estratégicos, de programas y metas de trabajo.

A continuacion, se desarrollan los puntos componentes del Plan estratégico para el
mejoramiento del servicio gastrondmico y de atencién al cliente en la Isla Jambeli, que

estaran basadas en el modelo establecido por Pilataxi Fernandez (2015), esto con el
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proposito de cumplir el objetivo general del presente trabajo y adicionalmente, analizar
los elementos que componen un plan estratégico para el mejoramiento del servicio
gastronémico y de atencién al cliente, haciendo énfasis en los conceptos de servicio
gastronémico y de atencién al cliente; como también establecer los beneficios que se
desprenderian de la aplicacion de un plan estratégico para el mejoramiento del

servicio gastrondmico y de atencion al cliente en la Isla Jambeli.

Conforme se pudo evidenciar a través de la aplicacion de las encuestas, fue posible
llegar a diagnosticar la situacion actual de la isla Jambeli en la prestacién del servicio
gastronémico y de atencién al cliente, de modo tal que se apreciaron falencias en la
calidad del servicio y en dicha atencidon que necesitan ser corregidos para poder

incrementar las potencialidades del sitio.

I. ANALISIS DEL ENTORNO Y MERCADO
Ambiente demografico:

Como se ha determinado a lo largo del presente trabajo, los locales de servicios
gastrondmicos objeto de estudio, estan ubicados en la Isla Jambeli. El Plan de Uso y
Gestion de Suelo del Cantdn Santa Rosa, del afio 2020, establece que existe en dicha

Isla una poblacion de 1718 personas.
Ambiente social y cultural:

En el caso de la Isla Jambeli, el ambiente social y cultural se colige con la estructura

costena del Ecuador, fuertemente relacionada con la actividad maritima y pesquera.
Ambiente econémico:

Los principales focos de ingresos econdmicos de los habitantes de la Isla Jambeli
provienen de la pesca, del turismo asi como del transporte de personas en barcazas
desde y hacia Machala (Puerto Bolivar). Adicionalmente, otros servicios como el
gastronémico y de venta de bebidas se han consolidado conforme se ha desarrollado
el turismo, pero frente a la caida de frecuencia turistica (como consecuencia de la
pandemia de Covid-19 y de la poca innovaciéon en materia turistica de la Isla), estos

dos servicios antes mencionados han sufrido un impacto negativo.
Ambiente tecnolégico:

El caracter islefio de Jambeli, asi como una aparente falta de atencion estatal (tanto

del Estado central asi como de los Gobiernos Provincial de ElI Oro y Municipal de
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Santa Rosa) no ha permitido un desarrollo constante en materia de tecnologia y
telecomunicaciones.
Il. ANALISIS DEL MICRO ENTORNO
Analisis FODA

Tabla 18 Anélisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Disponibilidad de mariscos vy
pescados obtenidos por pesca
artesanal en los alrededores de
la Isla Jambeli.

Poblacion de la Isla que puede
ser tomada como mano de obra y
con capacitaciones ser calificada

para los servicios gastronémicos.

Centro turistico en una ubicacion
unica que lo distingue del resto
de balnearios de la zona.

Poder de consolidaciéon para ser
un balneario referente del sur del
Ecuador y del norte del Peru.
Posibilidad de

hoteleria para brindar hospedaje

establecer

a los turistas, asi como locales de

servicios gastronémicos de
calidad.
DEBILIDADES AMENAZAS
Falta de inversiones de capital Desvio de clientes a otros
privado en la Isla Jambeli. espacios donde se brindan

Pérdida de clientes debido a los
bajos indices de satisfaccion por
los servicios gastronomicos y la
atencion al cliente, brindados por

los locales de la Isla.

servicios gastrondmicos (Puerto
Bolivar, Bajoalto, entre otros).
Carencia de personal capacitado

en atencion al publico.

Nota: Elaborado por los autores.

Tabla 19 Matriz DOFA

Matriz DOFA
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Variables Internas

Variables externas

FUERZAS -F-
1. Disponibilidad de
mariscos y  pescados
obtenidos  por  pesca
artesanal en los
alrededores de Ila Isla

Jambeli.

2. Poblacion de la Isla que
puede ser tomada como
mano de obra y con
capacitaciones ser

calificada para los

servicios gastronémicos.

DEBILIDADES -D-

1. Falta de inversiones de
capital privado en la Isla
Jambeli.

2. Pérdida de clientes
debido a los bajos indices
de satisfaccion por los
servicios gastronomicos y
la atencidon al cliente,
brindados por los locales

de la Isla.

OPORTUNIDADES -O-
1. Centro turistico en una
ubicacion unica que lo
distingue del resto de
balnearios de la zona.

2. Poder de consolidacién
un balneario
del del

Ecuador y del norte del

para ser
referente sur
Peru.

3. Posibilidad de
establecer hoteleria para
brindar hospedaje a los

turistas, asi como locales

ESTRATEGIAS -FO-

1. Posibilidad de ofrecer

una amplia gama de
platos frescos con
mariscos y  pescados

obtenidos de la zona, asi

como publicidad de
dichos productos.

2. Disponibilidad de mano
de obra con proyeccion a
ser calificada.

3. Oportunidad de alzar la
imagen del balneario Isla

Jambeli a través

ESTRATEGIAS -DO-
1. Impulsar el crecimiento
econdémico de la Isla a
de

inversiones

través posibles
conjuntas
entre actores privados.

2. Establecer
procedimientos de mejora
en las aptitudes de los
de

gastronémicos.

empleados locales
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de servicios | publicidad de sus
gastronémicos de calidad. | servicios gastronémicos

(imagen empresarial-

corporativa).

4. Proceso operativo

eficiente. Aumentar

productividad.

AMENAZAS -A- ESTRATEGIAS -FA- ESTRATEGIAS -DA-

1. Desvio de clientes a|1. Buscar una mayor | 1. Realizar campafas
otros espacios donde ser | atraccion de  clientes | publicitarias  destacando
brindan servicios | desde ciudades cercanas, | las ventajas de los
gastrondmicos (Puerto | tanto desde el sur del | servicios gastrondmicos
Bolivar, Bajoalto, entre | Ecuador asi como desde | brindados en la Isla
otros). el norte de Peru. Jambeli.
2. Carencia de personal | 2. Brindar una mejor | 2. Llevar a cabo
capacitado en atencion al | atencion a los clientes asi | capacitaciones para el

publico.

como un incremento en la
del

gastronémico

calidad servicio
para

fidelizar a los clientes.

personal, en materia de

atencion al cliente vy

servicios gastronomicos.

Nota: Elaborado por los autores.

Propuesta de organigrama para los restaurantes de la Isla Jambeli

Una vez que se han podido determinar en Tablas anteriores, las principales fuerzas,

debilidades, amenazas y oportunidades, asi como las estrategias para potenciar los

elementos positivos y reduciendo los negativos, es preciso que para la ejecucioén de

dichas estrategias, los locales gastronémicos manejen un organigrama que permita

una separacion correcta de las labores y responsabilidades. Adicionalmente, la

implementacién de este organigrama dara la posibilidad de una supervision y una

evaluacion de los avances.

Grafico 16 Propuesta de organigrama
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Gerente/Duefio

Administrador/

Encargado

ATENCION AL LIMPIEZA'Y

S2.805 CLIENTE ORDEN

Cocinero(s) . Asistente(s) de
Cajero(s) o
Chef(s) limpieza

Asistente(s) o
a  ayudante(s) de
cocina

— Mesero(s)

Nota: Elaborado por los autores.

lll. INDICADORES
Atraccién y captacién de clientes - Comunicacién y publicidad

Como punto fundamental, se debe buscar atraer a nuevos clientes, que se vean
motivados por la degustacion de los servicios gastronémicos en la Isla Jambeli, asi
como también, sientan interés y satisfaccion por la atencion brindada en dichos locales.
Para ello, conforme se verd en las estrategias a desarrollarse, varias estaran
encaminadas en comunicar a la poblacién, de forma fisica asi como digital, los
servicios y menus que brindan al publico los locales de servicios gastronomicos en la

Isla Jambeli.

Una vez que los clientes vayan a dichos locales, entonces las mejoras en la atencion
al cliente asi como su satisfaccion general (respecto a los alimentos servidos, a la
comodidad del local, a los descuentos y promociones recibidas, entre otros elementos),

conllevaran a una mayor captacién y retencion de los clientes.
Determinaciéon de mision y vision - Determinacion de Objetivos Corporativos

En algunos casos, los locales de servicios gastrondmicos no poseen definidos una
mision y una vision. Esta carencia, no permite que los duefios, gerentes,
administradores y empleados de dichos locales, conozcan cuales son las metas o

rumbos que la empresa posee, perjudicando asi el trabajo en equipo. Por ello, dentro



64

del Plan estratégico a disefarse y aplicarse, es fundamental que las empresas de
servicios gastrondmicos de la Isla Jambeli estén en la capacidad para definir su mision

y Ssu vision.

Adicionalmente, es importante que para consolidar esta mision y vision, el restaurante
tenga planteados objetivos corporativos. Para ello, es importante la contratacion de
servicios especializados de personal con conocimientos en hoteleria y turismo, de

forma que se permita concatenar la misién y visién con estos objetivos.

Planificacion de la generacion del servicio

Como parte del desarrollo de las labores, ademas del organigrama propuesto en el
Grafico 16, es preciso también determinar cémo se desarrollan las labores diarias en
los locales gastronomicos, para tener un orden especifico y poder asi realizar las
tareas de forma sistematica. Asi, basado en Pilataxi Fernandez (2015), se propone en

siguiente proceso.

Grafico 17 Propuesta de organigrama

Apertura del
local al

Apertura del Realizacion

Preparacién Revision de
local (para de tareas de

de alimentos caja

empleados) limpieza publico

Limpieza de Inventario
mesas, de insumos Cierre de Entrega de
cocinay para caja servicios
otros preparacion
espacios de alimentos

Cierre del
local

Nota: Elaborado por los autores.

Flujograma de procesos de servicio al cliente

Adicionalmente, es preciso que se realice un flujograma de los procesos que se llevan
a cabo cuando un cliente ingresa a adquirir los servicios de local gastronémico, para
asi mejorar los grados de satisfaccion de dichos clientes. Basado en el marco de lo

sefialado por Pilataxi Fernandez (2015), el ciclo diario de servicio seria el siguiente.



CLIENTE: INGRESA A
RESTAURANTE Y PIDE
MESA

MESERO: LLEVA AL
CLIENTE A MESA Y
ENTREGA MENU

CLIENTE: REALIZA
PEDIDC

MESERC: REGISTRA
PEDIDOD ¥ COMANDA
A COCINA

Gréfico 18 Ciclo diario de servicio

RECEPCIONISTA: 51 ESTA
LLENO EL LOCAL PREGUNTA AL
CLIENTE 51 DESEA ESPERAR

MESERD: SEPARA
MESA

CLIENTE:
DEGUSTA EL
PLATO

MESERC: LLEVAY
ENTREGA PEDIDD
A CLIENTE

Nota: Elaborado por los autores.

IV. PLAN DE ACCION

Estrategias comerciales

MESERO:
ENTREGA CUENTA
A& CLIENTE

FIN DEL PROCESD:
DE SERVICIO AL
CUENTE

CAIA- AGRADECE
AL CLIENTE,
ENTREGA FACTURA

CUENTE: PAGA Y
SOLUCITA SU
FACTURA
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Dentro del analisis FODA, se detectaron una serie de elementos que son perjudiciales

para el desarrollo de la actividad comercial de los locales gastronémicos de la Isla

Jambeli. Asi, con estas determinaciones, es posible sefalar que con base al analisis

de Pilataxi Fernandez (2015), se pueden establecer una serie de estrategias de tipo

comercial, de produccion, relacionadas con el personal de la empresa (fundamental

para la mejora de la atencion al cliente) y estrategias financieras, mismas que se

desarrollan a continuacion.

Tabla 20 Estrategias comerciales

N° ESTRATEGIA

DETALLE

RESPONSABLE

TIEMPO

1 Ampliar la gama
de platos
elaborados en el

Se procede  al
disefio de un menu

variado basado en

Cocinero/Chef

1 semana




local. platos segun el
estilo  del local
gastronémico
(mariscos, carnes,
etc).
Aumentar Campanas de | Administrador/ 1 mes
publicidad de los | publicidad Dueio
servicios fisica/digital para
brindados. promover los
servicios

gastronémicos.

Promociones en | Promociones Administrador/ Dependiendo
el local, dirigidas | diversas (ejemplo, | Duefio de la etapa
para clientes. fin de semana de del afo.
carnaval, fin de afio)
para los clientes.
Aumento de | Mejoras en el local, | Administrador/ 2 meses
imagen mejoras en la zona | Duefio
corporativa de los restaurantes

empresarial y de
la Isla Jambeli
como sitio

turistico.

(iluminacién,
ambientacion
musical, limpieza)

para atraer clientes

tanto del Ecuador
como de oftros
paises.

Mejora en

equipamientos  de
los locales,
vestimenta de los
empleados. Se
recomienda también
modernizacion  de
logos de marca,
creacion de redes

sociales, entre otros
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canales de

comunicacion.

Nota: Elaborado por los autores.

Estrategias de produccion

Tabla 21 Estrategias de produccion

N° ESTRATEGIA DETALLE RESPONSABLE TIEMPO
1 Proceso Aplicacién de | Administrador/ 1 semana

operativo mejoras en el orden | Duefio

eficiente. de las tareas

Aumentar realizadas

productividad diariamente en el

local.

2 Mejorar procesos | Inversion en mejoras | Administrador/ 1 mes

de atencion al
cliente y

servicios.

tecnolégicas  para
toma de pedidos,
comandas y

facturacion.

Duefo

Nota: Elaborado por los autores.

Estrategias relacionadas con el personal de la empresa

Tabla 22 Estrategias relacionadas con el personal de la empresa

N° ESTRATEGIA DETALLE RESPONSABLE TIEMPO
1 Proceso Capacitaciones Administrador/ 1 semana
operativo respecto de la | Duefo
eficiente. satisfaccion de
Aumentar cliente en el area de
productividad. servicios.
2 Mejorar procesos | Analisis  de las | Administrador/ 1 semana

de atencién al
cliente y
servicios. Brindar
una mejor
atencibn a los

clientes asi como

necesidades

requeridas para
mejorar en cuanto a
la atencion al cliente
(falencias segun

departamentos -

Dueno
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un incremento en | cocina, atencion al
la calidad del | cliente y limpieza) y
servicio capacitaciones.
gastronémico
para fidelizar a

los clientes.

Nota: Elaborado por los autores.

Estrategias financieras

Tabla 23 Estrategias financieras

N° ESTRATEGIA DETALLE RESPONSABLE TIEMPO
1 Impulsar el | Se deben realizar | Administrador/ 2 meses
crecimiento acercamientos entre | Duefio
econdmico de la | empresas para
Isla a través de | lograr promover una
posibles cooperacion entre si
inversiones y aplicar
conjuntas  entre | inversiones.
actores privados.
2 Buscar una | Contratar Administrador/ 1 mes
mayor atraccion | contadores y/o | Duefio

de clientes desde | profesionales del
ciudades area de la
cercanas, tanto | economia, hoteleria
desde el sur del |y turismo  para
Ecuador asi | evaluar las formas
como desde el | de ahorro de gastos
norte de Peru. y atraccion de

clientes.

Nota: Elaborado por los autores.

V. ANALISIS Y MEDICION DE INDICADORES

68

Para lograr verificar el cumplimiento de los distintos propdsitos delimitados en el Plan

estratégico, es preciso poseer una serie de indicadores que permitan su evaluacion,
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corregir los errores que se puedan presentar y propender a una mejora continua de los
procesos desarrollados al interior de la empresa. Asi, Pilataxi Fernandez propone los
siguientes indicadores, que son recogidos en el presente trabajo, con las
modificaciones requeridas para el caso particular de los locales de servicios

gastronémicos de la Isla Jambeli.



Tabla 24 Indicadores

ESTRATEGIAS FACTOR DE EXITO INDICADOR FORMULA DE CALCULO OBJETIVO DEL INDICADOR
Conocer el grado de satisfaccion
de los clientes que se atienden en
L . Satisfaccion al | # de clientes con nivel alto de satisfaccion | 10s locales gastronémicos de la
Servicio al cliente . - . )
cliente Total de clientes atendidos Isla Jambeli. Avizorar
mejoras/detrimentos en la
ESTRATEGIAS ] ) .
satisfaccion de los clientes.
COMERCIALES
Determinar si los clientes se
. ) . encuentran conformes con la
Calidad de atencion al | Estabilidad de la # de clientes frecuentes _ _ )
. : calidad de la atencién y si esto
cliente clientela Total de clientes atendidos
motiva su estabilidad como
clientes.
Determinar la cantidad de
) procesos que se ha logrado
Levantamiento de Procesos # de procesos levantados i
ESTRATEGIAS levantar para asi tomarlos en
procesos levantados Total de procesos .
DE cuenta de cara al disefio de un
PRODUCCION futuro Plan estratégico.
Optimizacién de Mejora de # de procesos mejorados Determinar qué y cuantos
procesos procesos Total de procesos procesos pudieron ser mejorados




a partir de la implementacion de
medidas tales como la
Planificacion de la generacion del
servicio y el Flujograma de

procesos de servicio al cliente

Competencias del

personal

Determinacion
de

competencias

Competencias y habilidades
Evaluacidn de las capacitaciones

Determinar si las capacitaciones
brindadas al personal dieron los
frutos esperados, y si estas

competencias permiten una mejor

ESTRATEGIAS atencion a los clientes.
RELACIONADAS Determinar si la implementacion
CON EL de medidas tales como la
PERSONAL DE Planificacion de la generacion del
LA EMPRESA ) ) Ambiente Trabajo en equipo servicio y el Flujograma de
Trabajo en equipo — - - o ]
laboral Capacitaciones e incentivos al personal procesos de servicio al cliente,
dieron resultado y sirvieron de
cara a mejorar el trabajo en
equipo.
Determinar si los contactos
o Alianzas y _
ESTRATEGIAS Crecimiento . Inversores contactados generados con inversores
) cooperacion con - - - ) _
FINANCIERAS econdmico Alianzas e inversiones generadas privados dieron resultado a través

inversores

de alianzas e inversiones.
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Ingresos

Incremento de

ingresos.

Gastos anuales

Ingresos anuales

Determinar si la contratacion de
personal experto en materia de
contabilidad y/o hoteleria y turismo
permitid una mejora econdmica de
los locales de servicios

gastrondémicos en la Isla Jambeli.

Nota: Elaborado por los autores.
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CONCLUSIONES

En concordancia con los analisis realizados en este trabajo, se llega a las siguientes

conclusiones:

1)

2)

3)

4)

La importancia del servicio y la atencién al cliente son elementos de complejo
analisis y que tienen una relacion directa con el éxito de los negocios, y se
fundamenta en la capacidad de manejar de modo correcto las necesidades de
los clientes, brindando un servicio satisfactorio. En este caso, el estudio se
centré en los locales de servicios gastrondmicos en la Isla Jambeli.

La Isla Jambeli, por su ubicaciéon y por el acceso diario a pesca fresca de
pescados y marsicos, posee potencial para convertirse en un espacio turistico
y gastronémico con influencia tanto en la regién sur del Ecuador como en el
norte del Peru. Sin embargo esto no ha sido aprovechado de forma productiva,
lo que se ha incrementado debido a la pandemia de Covid-19 asi como un
escaso desarrollo de publicidad y atraccion de clientes para estos servicios
gastrondmicos, que optan en muchas ocasiones por visitar otros locales
gastrondmicos por ejemplo en Puerto Bolivar, Bajoalto, entre otros.

Una vez aplicadas las encuestas respectivas en la Isla Jambeli, se llegd a
verificar que existe una baja satisfaccion en los servicios brindados por los
locales gastrondémicos, asi como también falencias en cuanto a la atencion al
cliente, la comodidad de los locales y la relacion entre precio y servicios
entregados.

Frente a estas situaciones verificadas, se torné necesario el disefio de un Plan
estratégico, mismo que tiene por objetivo la mejora de los procesos de
servicios en estos locales gastrondmicos, a través de una clasificacion
operativa y organizacional de las funciones, de forma tal que se pueda mejorar
el servicio gastrondmico y la atencion al cliente, elementos que reportaran
beneficios econdmicos a estos locales gastronémicos y permitirdn una mejora

en la imagen del balneario estudiado.
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RECOMENDACIONES

Una vez que se revisé la situacion de los locales gastrondmicos y se realizd el disefio

del respectivo Plan estratégico, se recomienda:

1)

2)

3)

4)

5)

La implementacion sistematica de Planes estratégicos, tales como el disefado
en el presente trabajo, de cara a generar mejoras en el marco del servicio
gastronémico y de la atencion al cliente en los locales gastronémicos,
resaltando las potencialidades del balneario.

Que los duefos y gerentes de estos locales gastrondmicos de la Isla Jambeli
gestionen actividades con las autoridades municipales y provinciales, de cara a
potenciar la publicidad y la generacion de eventos en la Isla, con el propésito
de atraer clientes y de mejorar su imagen.

Que los duefios y gerentes de estos locales procedan a la contratacion de
servicios a cargo de profesionales de la hoteleria y turismo, para que a través
de sus conocimientos, puedan aplicar mejoras estructurales en los locales
gastronémicos de la Isla Jambeli, incrementando la afluencia de clientes y de
ingresos economicos.

Impulsar el crecimiento econdmico de la Isla a través de posibles inversiones
conjuntas entre actores privados, donde los duefos y gerentes de los locales
gastrondmicos deben ser proactivos y generar estos espacios de dialogo e
inversion.

Capacitaciones a los empleados de los locales gastronémicos de la lIsla
Jambeli, para que los procesos productivos y de atencidén al cliente sean
efectivos y eficientes, con mejoras en la gama de platos elaborados,
incremento de publicidad, promociones y mejoramiento de la imagen

corporativa empresarial de estos locales.
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