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RESUMEN:

La calidad del producto y el servicio al cliente es de suma importancia dentro de un
establecimiento, debido a ello, la finalidad del presente estudio se centra en la
investigacion, aceptacion de ambos términos permitiendo la optimizacidon de
procesos y el logro de los objetivos propuestos. Determinando aquellos elementos
que resulten positivos 0 negativos en relacién a la calidad de servicio percibida,
haciendo uso de los conceptos basicos y las recomendaciones para el mejoramiento

de la calidad del producto y el servicio al cliente.

La importancia del presente trabajo de investigacion, esta orientado especificamente
en el mejoramiento del establecimiento, su oferta y la calidad del servicio al cliente.
Como futuros profesionales dentro la rama de la Administracién de Hoteleria y
Turismo, es determinante encontrar en la presente indagacion cientifica lo intangible
y tangible de estos, para de esta forma contribuir en el mejoramiento de este tipo de
negocios, destacando el buen uso, promocion y difusidén, de estrategias de atencion
al cliente. Ello sumado a la aplicacién de diversos instrumentos, permitira por medio
del autor plantear recomendaciones constructivas que maximicen las

potencialidades de estos negocios como de sus respectivos destinos turisticos.

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, atencion al cliente, Producto, oferta,

demanda, excelencia.



THE QUALITY OF THE PRODUCT AND CUSTOMER SERVICE OFFERED EL
PATRON DRINK COCKTAILS LOCATED IN BAJO ALTO EL GUABO.

ABSTRACT:

Product quality and customer service is of utmost importance within an
establishment, due to this, the purpose of this study focuses on research,
acceptance of both terms allowing the optimization of processes and the
achievement of the proposed objectives. Determining those elements that are
positive or negative in relation to the perceived quality of service, making use of the
basic concepts and recommendations for improving the quality of the product and

customer service.

The importance of this research work is specifically aimed at improving the
establishment, its offer and the quality of customer service. As future professionals
within the branch of the Hospitality and Tourism Administration, it is essential to find
in the present scientific investigation the intangible and tangible of these, in order to
contribute to the improvement of this type of business, highlighting the good use,
promotion and dissemination of customer service strategies. This, added to the
application of various instruments, will allow the author to make constructive
recommendations that maximize the potential of these businesses and their

respective tourist destinations.

KEY WORDS: quality of service, customer service, Product, supply, demand,

excellence.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion con el tema: “La calidad del producto y servicio
al cliente que oferta el Patron Drink Cocktails”, ubicado en Bajo Alto, El Guabo, es
un estudio de caso que tiene como fin, analizar la calidad del producto y servicio al
cliente en el mencionado establecimiento. Si bien es cierto, en la playa Bajo Alto
existen diversos bares, de los cuales la mayoria segun lo que estipula el Ministerio
de Turismo, pertenecen a la segunda categoria con relacién a la prestacién y
calidad de servicio, mismo que lo determina el reglamento y las normativas vigentes

en todo el estado ecuatoriano.

Tomando en cuenta aquello, el primer capitulo, se contextualiza el tema de
investigacion, se desglosa paulatinamente la informacion, detallando de esta
manera, las variables seleccionadas tales como: calidad de servicio, atencion al
cliente, producto, oferta, demanda, excelencia, obteniendo una investigacion
bibliografica que servira como gestion de informacién para determinar elementos

positivos y negativos referentes a la calidad del producto y servicio.

En el segundo capitulo, se encuentra la explicacion de porqué es relevante el
fendmeno a investigar, teniendo en cuenta la justificacion respectiva, explicaciones
claras y el planteamiento de objetivos que serviran como punto de partida en el

desarrollo del presente trabajo investigativo.

Y en el ultimo capitulo, se muestra la metodologia empleada, siendo de enfoque
cualitativa, para ello se aplicé una triangulacion, donde se empled revisidon
bibliografica, entrevista y visita al situ (Matriz de observacion), mostradas con sus
respectivos resultados y conclusiones del tema investigado, denotando vy

contrastando la informacion, logrando implementar una propuesta de intervencion.



CAPITULO |
Antecedentes
1. Diagnéstico del objeto de estudio

1.1 Concepciones, normas o enfoques diagndésticos

1.1.1. Concepciones

Dentro del presente trabajo investigativo existen diversos conceptos los cuales
tomaremos en cuenta dentro de la presente propuesta, para su fundamentacion

académica.
Turismo

Bajo la perspectiva de (Julca, 2016) El turismo es considerado como el
conjunto entre “relaciones y servicios” que genera aportes tanto a la economia como
a la cultura de un pais, convirtiéndose en el motor del desarrollo de actividades que
potencian dicho lugar. Es decir que, todos los paises a nivel mundial, buscan
implementar sistemas de desarrollo, tanto econdmicos, educativos, sociales,
culturales, turisticos y de salud. En el ambito turistico, de forma comun, se rescata la
belleza de un lugar en especifico, sobre todo al tener un sin numero de

caracteristicas que lo hacen particular.

La presencia turistica a nivel mundial se dio gracias a paises industrializados,
principalmente en Europa, debido a la emigracion, las personas tomaron una
postura de entrada y salida de un lugar, a pesar de que era una desventaja a su vez,
se convirtid en una gran ventaja, para que extranjeros conocieran la belleza natural

de dicho estado.

Por otro lado, para (Ilvars & Vera, 2019) es la determinaciéon de reconocer
quién pertenece al grupo de demandantes, qué es lo que cataloga al lugar como
atractivo y porqué de ese producto de dicho lugar. Es necesario, reconocer la
importancia del mercado turistico, pues no solo depende el estado estructural del
mismo, sino también el tipo de producto que se esta ofertando y los servicios que

presta a la comunidad.



Segun Azevedo & Gomes (2019) :

Paralelamente al crecimiento del interés y las iniciativas relacionados
al ocio es necesaria la calificacién de la produccion de conocimientos
sobre el tema, promoviendo un avance cualitativo en el area, con el
objetivo de ayudar en la proposicion de caminos consistentes para la

formacion académica en ese campo. (p. 876)

Esto indica que la investigacion y por ende la fundamentaciéon es
importante, para consolidar este tipo de negocios los cuales mediante estos
procesos, se benefician al momento de ser parte de su estudio, al momento de la
obtencion de resultados y la implementacion de acciones ligadas a la capacitacion
relacionadas con la calidad de servicio y atenciéon al cliente, por parte del

investigador.
Diagnéstico turistico

En el caso de nuestro pais existe, una gran diversidad de negocios
circundantes al turismo, los cuales se encuentran en zonas potencialmente
productivas, vinculantes con el desarrollo econémico de cada sector. Segun
Lopez et al. (2016):

Ecuador, pais en via de desarrollo, esta apostando a la explotacion
de sus potencialidades turisticas, la misma cuenta con todos los
atractivos naturales para ponerlos en funcién de mostrar al mundo
un destino turistico de obligatoria eleccién de las personas que se

dedican a este esparcimiento. (p. 117)

En el presente caso, se trata de potenciar cada una de las bondades
turisticas, mediante negocios, que no solo generen ingresos, sino ademas
logren colocar a los sectores beneficiados dentro del mapa y predileccion de

los turistas locales y potenciales turistas de todo el pais.

Estudios realizados por autores como (Pineda, Sojos, & Calle, 2019) sefialan
que el subsector es la parte fundamental del turismo, pues de este depende la

reactivacion socio-economica, debido a la actual situacion emergente a nivel



sanitario, Covid-19, por la que varios paises a nivel mundial estan atravesando; por

ende, entre los aspectos mas importantes hay que resaltar los siguientes:

e Oferta

e Demanda

e Infraestructura
e Superestructura

e Territorio
e Comunidad receptora
Calidad de servicio

1. Al hablar de calidad, se hace referencia a algo, que bien puede
estar en un estado bueno como pésimo. Siendo satisfactorio, que
cumpla con las expectativas de quien lo reciba, ya sea mediante
acciones o expresiones. (Del Toro, 2019) expone que la calidad de
servicio, tiene que ver con aquello que los clientes reciben y cémo
ellos reaccionan antes dichos servicios, donde la funcionalidad y el

resultado van de la mano.

Segun Bonilla et al. (2019): En lo que hace mencién a la calidad en  los
servicios y la percepcion que tienen los clientes frente a la misma, se
puede hablar de valores, necesidades y expectativas de los consumidores

que se reconocen. (p. 168)

En este caso existe la conjugacidon de perspectiva y las expectativas ligadas
con los sentidos, lo que crea una experiencia en muchos caso inolvidable para el
cliente, que lo vincula de forma consciente con el negocio, emprendimiento o sitio.
En cuanto mas éptimo es el servicio y su calidad el cliente lo vincula con la calidad

optima.

Apreciando el enfoque de (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019) la
calidad de servicio se convierte en una promesa relevante, aqui interviene la palabra
de quien lo ofrece y las caracteristicas que lo hacen distinto a los demas. A esto, le

suma la satisfaccion que siente el usuario al recibir dicho servicio, que va desde la



parte fisica a la parte psicologica, asimilando si la prestacion del mismo es

satisfactorio o insatisfactorio.

Por otro lado (Moran, 2017) senala que dentro de la calidad que ofrecen las

empresas es primordial tomar en cuenta los siguientes puntos:

Comunicacion: Es de vital importancia en la vida cotidiana y mas aun
si se trata de brindar un servicio, tener una buena comunicacién, es
saber convencer al consumidor.

Competencia: Uno de sus objetivos es hacer que las empresas
mejoren con respecto a la calidad en el servicio.

Cortesia: La consideracion al cliente es un punto clave para que el
mismo se fidelice.

Credibilidad: Cuando nos dirigimos al cliente debemos hablar con
propiedad y seguridad, de esta forma le dara mejor confianza al cliente,
mismo que entrara en confort.

Confiabilidad: No es recomendable abusar de ella, pero es importante
al momento de dirigirnos hacia el cliente.

Velocidad de respuesta: Saber con propiedad todo acerca del
producto es muy importante, ya que se puede responder rapido a las
inquietudes del cliente.

Seguridad: Es necesario conocer profundamente el producto o
servicio, de este modo el cliente preguntara cada detalle del mismo.

Conocer al cliente: Al cliente siempre se le tiene que dar la razén, asi
no la tenga, de sus adquisiciones dependen las empresas, es muy
importante conocer la variedad de clientes, esto ayudara a que la

empresa mejore respecto a calidad.

Enfoque al cliente: Las empresas dependen exclusivamente de los
clientes, por ello es importante entender sus necesidades actuales y

futuras.



Atencion al cliente

Es el servicio que se le presta al usuario “antes de, durante y después de”,
sin lugar a dudas, es la estrategia que usan todas las empresas para incrementar el
numero de clientes, tomando en cuenta que de ello depende, la reputacion y la
identidad de la empresa o microempresa. Simultdneamente (Pérez, Garcia,
Sanchez, & Campdesufier, 2018) afirma que la atencién al cliente, se basa en las

siguientes caracteristicas:

Es instantaneo, se lo requiere inmediatamente como estrategia para
ganarse al cliente.
) Su valor depende de la experiencia del cliente, es decir su juicio va
acorde a las expectativas de los usuarios.

° Si no se atiende con calidad, tendra des validez.

Se determina en dos procesos, el primero se da cuando se inicia el

primer contacto y la segunda es cuando ha logrado que el cliente regrese.

Es importante resaltar, que la atencién que se le brinda a los clientes, va
acorde a las habilidades que desarrolla quien ofrece el servicio, es decir la empatia,
confiabilidad y credibilidad. Ademas de esto, dependen mucho los elementos
tangibles que formen parte del ambiente, entre ellos la infraestructura, los equipos y
demas (Calle & Montenegro, 2020).

Productos

Los productos, son beneficios que adquiere una persona, a fin de la

necesidad que requiera (Ramirez, 2019) pudiendo ser de la siguiente manera:

° De orden tangible o intangible; es decir que un producto tangible
puede ser por ejemplo un computador, y un producto intangible la

experiencia que le brinda al consumidor o cliente.

Los productos no son iguales, no son homogéneos.

Cada producto, generara una reaccion distinta en los clientes.

Los productos pueden ser suplantados por otros con mejores

caracteristicas segun la perspectiva de los consumidores.



° Los productos tangibles tienen fecha de caducidad; por ende, al no
salir rapido al mercado. Caracteristica que se proporciona desde la

calidad y servicio al cliente.
Oferta

Desde la perspectiva de (Serrano & Villafuerte, 2018) la oferta turistica es la
satisfaccion que tienen los usuarios sobre el lugar, asi como también los bienes
utilizados en el transcurso de su desplazamiento, esto va desde la capacidad de
cumplir con las expectativas de los clientes, hasta los ingresos recibidos en el

mercado turistico.

Aqui nace la necesidad de que los turistas se adapten al lugar visitado,
mediante estrategias de planificacion, generalmente eso se da en hoteles, bares,
restaurantes, empresas y microempresas que tienen como vision mejorar sus
ingresos permitiendo que el mercado crezca no solo econdmicamente sino

culturalmente.
Demanda

La demanda turistica comprende la cantidad y precios del producto, desde el
alojamiento hasta las actividades a realizarse dentro de la localidad. Es importante
mencionar que la demanda en un determinado lugar crece, cuando existe la visita
de turistas extranjeros, aqui la economia eleva sus niveles y se desarrolla el lamado

turismo de masas (Jiménez, Pefia, & Ruiz, 2017).
Excelencia

Comunmente el término excelencia se da, cuando el cliente cumple con la
satisfaccion de sus expectativas en relacién a lo que anhela, si bien es cierto, es un
factor fundamental para el crecimiento del sector turistico, mismo que es una fuente
inagotable de crecimiento econdémico, logrando que los prestadores de servicios
mejoren constantemente con el fin de brindar un servicio digno de volver a ser
visitado (Acosta, 2017).



Establecimiento alimentos y bebidas

Para (Bezerra & Marques, 2016) los establecimientos, son parte de la
infraestructura del lugar, aquello que le da el significado de unico y particular; si bien
es cierto, aqui forman parte los establecimiento, de diferentes indoles que ofrecen
todo tipo de servicios, en este caso haciendo hincapié al servicio de alimentacion y
bebidas, que es por los cual la mayoria se inclina hacia un lugar, pues es parte del
disfrute colectivo de la sociedad turistica, al igual que los alimentos que se ofrecen,
como parte del desarrollo cultural de los lugares que con son considerados como

atractivos turisticos.
Desarrollo Local

Desde la representacion de (Mballa, 2017) desarrollo local se lo considera
Como una herramienta para mejorar la socio economia de la poblacion, por ende
una mejor vida, mediante una accion concertada entre los diferentes agentes
socioeconomicos, publicos y privados, tendientes a aprovechar de manera mas

eficiente y sustentable los recursos enddgenos existentes.
Emprendimientos turisticos

El término emprendimiento, es el mas utilizado en la actualidad para superar
decrecientes economicas. Los emprendedores, son aquellos que persisten aun
habiendo por algunas ocasiones fracasado, esto los conlleva a permanecer en el
mercado turistico especialmente, gracias a ellos la oferta y demanda han tenido

altos niveles de re significacion en la economia del pais.

Para ello, (Oyarvide, Nazareno, & Roldan, 2016) sostiene que el emprendimiento
turistico es sostenible econdmicamente cuando ha cumplido con requisitos como

ética, permanencia en el mercado, calidad y servicio de excelencia.

1.2 Enfoques diagnoéstico

El presente trabajo de investigacion, es un proyecto integrador con enfoque
cualitativo descriptivo. Como fundamentacién de estudio se toman las palabras de

(Ao, 2018) quien afirma que el enfoque cualitativo descriptivo dentro de un proyecto,



es participativo, colaborativo y analista, que tiene como fin, buscar la solucién a una

problematica perteneciente al contexto social, cultural, econdmico o educativo.

Es necesario aclarar que, el método cualitativo ayuda a proporcionar datos no
cuantificables, para indagar en temas sociales, culturales y en este caso turisticos,

bajo la construccion de conocimientos y comprension de la problematica.
Los métodos que se aplicaran son:

e En primera instancia, la revision bibliografica; con el fin de buscar

informacion relevante relacionada al tema de investigacion.

° La observacion, sera aplicada como método para la busqueda y analisis

de informacién de campo.

Matriz de observaciéon
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producto final.
Elaboracion propia
) Por ultimo, se efectua entrevista al duefio de este emblematico lugar, a

fin de encontrar informacién relevante, que permita reconocer las ventajas

y desventajas sobre el tema a investigar.

1.2.1 Poblaciéon y muestra

La poblacién del presente trabajo de estudio es de 2000 habitantes.

1.2.2 Muestra

Para la extraccion de la férmula se toma tradicionalmente en cuenta el siguiente

modelo muestra:

° n= Tamano de muestra

° Z= Valor Z curva normal (1.96)
° P= Probabilidad de éxito (0.50)
° Q= Probabilidad de fracaso (0.50)

° N= Poblacion (2311)

° E= Error muestral (0.05) (Choque, 2019)




FORMULA DE MUESTRA FINITA

N*Zlp*q
n-
d'*(N-1)+Z*p*q

Dentro del presente caso se trabajara con un muestreo no probabilistico, el cual va
a ser determinante al momento de la aplicacion de la entrevista, debido a que el
negocio a ser estudiado, posee caracteristicas uUnicas en su género y hasta al
desarrollo de la presente investigacion, no existe una férmula con similar acogida en

la zona.

1.3 Descripcion del proceso de diagnéstico

Ciertamente todo trabajo de investigacion requiere de técnicas y herramientas
para el buen desarrollo del mismo, permitiendo obtener informacién consistente y
sustentada en base de la transformacion de una realidad, logrando conocer los
puntos débiles para luego fortalecerlos mediante técnicas apropiadas para la

recoleccion de informacién (Gauchi, 2017)

1.3.1 Instrumentos metodologicos

Los instrumentos que seran aplicados como apoyo de sustentacidon de la

investigacion son los siguientes:
1.3.1.1Revisién Bibliografica

Autores (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020) conciben a la revision bibliografica
como una de las técnicas de investigacidn que proporciona al autor la oportunidad
de revisar fuentes referentes al tema de interés, proporcionando actualidad y

relevancia.
1.3.1.2 Observacion

La observacion es investigar mientras acontece, segun (Jociles, 2018) cuando el

individuo esta realizando su investigacion considera de suma importancia, que la



observacion sea participante, es decir que esté presente en el escenario natural,
utilizando altos niveles de criticidad para encontrar la causa y efecto del fendmeno

de investigacion.
Matriz desarrollada mediante la visita al situ

Tiempo de observacion: 2 horas diarias por 2 dias.

MATRIZ DE OBSERVACION

EL PATRON DRINK COCKTAILS

PARAMETROS INDICADORES

ASPECTOS A EVALUAR/ Si NO OBSERVACIONES
OBSERVAR

1 El colaborador muestra X

una actitud positiva frente

a su cargo.
2 Puede identificar y resolver X Es necesario
problemas que se identificar los
presentan. problemas, el
establecimiento no
cuenta con el
numero correcto de
mesas.
3 Cuando el cliente tiene un X

problema lo resuelve

inmediatamente.




Uso de cristaleria
correspondiente para la

realizacion de los cocteles.

La gracia esta en
saber brindar un
producto con
excelencia, esto
incluye que el coctel
vaya con su copa o
vaso

correspondiente.

5 Conocen las necesidades
de los clientes.

6 Brindan un servicio rapido
a los clientes.

7 Realizan un buena
manipulacion de la materia
prima (frutas)

8 Transmiten confianza al
cliente.

9 Practica del Mise en Place. Tanto en la primera y
segunda ocasion
que visité el
establecimiento,
batallan con este
punto.

10 Pueden trabajar bajo He observado que

presion.

los colaboradores no




pueden trabajar bajo
la presion tanto del
administrador, como

el del cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos observar, segun la matriz de observacion, el 40% de los indicadores
con relacion a las preguntas planteadas es (NO), por lo tanto el establecimiento Bar

tiene problemas internos y externos por resolver.

1.3.1.3 Entrevista

Es la parte de comprension y comunicacién en una investigacion de caracter
cualitativo, aqui se crean lazos comunicacionales entre el entrevistado y el
entrevistador, a fin de conocer a mayor profundidad un tema en especifico. Cuando
la comunicacién es directa y eficaz suele presentarse la oportunidad de repreguntar,
pero cuando existen barreras comunicacionales es posible que el entrevistado no
proporcione toda la informacion de interés, es por ello, que generalmente se

recomiendan las entrevistas estructuradas (Gonzalez & Serrano, 2018)
A continuacion, se detallan los publicos, al que fueron dirigidas las entrevistas:
e Administrador del local “El Patrén Drink Cocktails™.
ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR O PROPIETARIO DEL ESTABLECIMIENTO
EL PATRON DRINK COCKTAILS
NOMBRE: Vinicio Guaman
CARGO: Propietario (Administrador)

1) ¢Qué lo motivé a crear el Patrén Drink en tiempos de pandemia?

La motivacién fue emprender en algo nuevo, para dejar de trabajar para
terceras personas, decidi invertir en algo innovador.

2) ¢Cuanto tiempo llevan funcionando?

Desde el 24 de mayo, hasta la fecha.



3) éCon cuantos colaboradores empezé y con cuantos cuenta
actualmente?

Empecé con 2 colaboradores, y en la actualidad trabajan de lunes a viernes 3

colaboradores y fines de semana hasta 10 colaboradores.

4) ;Estan ubicados en un buen sitio?

Buscamos el lugar estratégico para que nos visiten las personas, contando

con el espacio necesario y correctamente ubicado en la playa, donde la

inclemencia del tiempo no nos afecta.

5) ¢Pagan el impuesto a la renta?

Pago impuesto a la renta pero bajo mi nombre aun, por faltas de tramites por

el momento no pagd impuesto como negocio.

6) ¢Como estan registrados?

Falta obtener los permisos correspondientes en el municipio y ministerio de

turismo.

7) ¢Constan dentro del Catastro actual?

Aun no constamos en el catastro.

8) ¢Qué expectativas tienen a futuro?

La expectativa es seguir invirtiendo dentro del negocio puesto que el proyecto
se encuentra en un 45% implementado, aun nos falta complementar por
ejemplo nuestros piqueos de la casa y cocteles. Para la comodidad de
los clientes, se construira proximamente un segundo piso y como vision
a futuro se pretende invertir en una cadena del patron drink cocktails en

toda la provincia y poder extendernos mucho mas.

1.4 Analisis del contexto y desarrollo de la matriz de requerimientos.

1.4.1 Analisis del contexto

En el Ecuador, el turismo es consolidado como una oportunidad de progreso
para el pais, logrando un papel protagénico en la economia, sobre todo, porque se
ha convertido en el ancla para generar fuentes de trabajo; siendo el portal turistico
tanto para habitantes propios como para extranjeros. De esta manera se hace
hincapié en la playa Bajo Alto, perteneciente al cantén El Guabo, como uno de los

atractivos turisticos de la provincia de El Oro.



Segun el (Ministerio de Turismo, 2015) la provincia de El Oro, es una de las
mas ricas en atractivos turisticos, pertenecientes a la regién Costa, al tener un
sinnumero de playas y rios. Es por ello, que habitantes de la Sierra y Oriente,
generalmente prefieren visitar la Costa y disfrutar de sus atractivos turisticos, sobre

todo al tratarse de los servicios y productos que ofrecen lugares como Bajo Alto.

Sin embargo, a raiz de la emergencia sanitaria Covid -19, se han planteado
lineamientos de proteccion por parte del gobierno, lo que trajo consigo un estado de
excepcion, esto ha provocado la existencia de un desbalance econdmico a nivel
nacional. Por ello, a través de este trabajo de investigacion se pretende analizar la
calidad del producto y servicio al cliente que ofrece uno de los bares pertenecientes

al atractivo turistico como lo E/ Patrén Drink Cocktails

1.5 Seleccion de requerimientos: Justificacion

Actualmente, la existencia de la emergencia sanitaria del Covid-19 ha traido
consigo un desbalance economico en distintas areas del Ecuador, uno de los casos
es del Turismo; pese a esto, la playa Bajo Alto ha adoptado estrategias para su
reactivacion. Considerando lo dicho, E/ Patrén Drink Cocktails es uno de los locales
que forman parte de este atractivo, pero que tiene poco tiempo de estar en el

mercado.

Por ello, a través de esta investigacion, o que se quiere lograr es analizar
coémo es el servicio que ellos le prestan a la comunidad turistica, conocer a fondo
sobre el trato que se les estan dando a los clientes. Segun testimonios de personas
que han visitado el lugar con anterioridad, han mencionado que el trato que se les
estd dando no es el correcto, puesto que no entregan el producto a tiempo ni mucho

menos cumplen con lo que ofrecen en la carta de presentacion.

Es decir, que la imagen del lugar esta siendo afectada, no solo por la mala
atencion que estan brindando sino ademas, porque la promesa del producto no es
evidente, es por eso, que entre los objetivos del presente trabajo de investigacion

estan los mencionados a continuacion:

e Examinar el nivel de aceptacion de los clientes hacia el establecimiento

EL Patron Drink Cocktails ubicado en bajo alto El Guabo.



e Determinar elementos positivos y negativos referentes a la calidad de

servicio.

° Proponer estrategias que sirvan de apoyo para el mejoramiento de la

calidad de servicio y atencion al cliente.
CAPITULO I

2. Propuesta Integradora

2.1 Descripcion de la propuesta

En aspectos que engloban el turismo, no solo es importante el atractivo
turistico, sino ademas el servicio y la calidad con la que ofrecen los productos, ella
va unido al trato que se ofrece a los clientes. En este caso la calidad de servicio y
atencion al cliente en los bares, pertenecientes a lugares turisticos, con el pasar de
los afos ha ido mejorando, pero no obstante, ello no ocurre en todos los
establecimientos, debido a que existe carencia de conocimientos muchas veces por
parte del propietario y colaboradores, lo que puede ocasionar que el establecimiento

no cumpla con las expectativas del consumidor.

Para el efecto, se ha planteado la siguiente propuesta a ser empleado en uno
de los lugares emblematicos de Bajo Alto llamado “El Patron Drink cocktails”. Para
la realizacion del presente estudio, se han planteado objetivos a corto plazo, con el
fin de lograr el mejoramiento del servicio dando solucidén de forma rapida y 6ptima a

las necesidades del cliente.

2.1.1 Titulo de la propuesta

Taller de calidad del producto y servicio al cliente, caso El Patrén Drink cocktails.

2.1.2 Fundamentacion tedrica de la propuesta
Teoria de la Trilogia de Juran

Resulta pertinente mencionar que el turismo tiene una combinacién natural con
empresas gubernamentales y/o privadas que ofrecen un sistema de servicios para

turistas. Bajo esta concepcion, (Chacéon & Rugel, 2018) mencionan una teoria de



apoyo llamada “Trilogia de Juran”, adoptada por Joseph Juran (1984) la cual
consiste en planificar detalladamente la calidad de lo que se ofrece, realizar un
control de calidad y por ultimo aplicar metodologia para mejorar la calidad en

servicios con direccion turistica.

Es decir, se analiza la existencia de calidad como un paso mas para sobresalir
en el mercado, planteando metas de mejora al cumplir con las expectativas de los
usuarios, a fin de mantener en alto la calidad de lo que se ofrece. Por otro lado,
también existe otra teoria que explica que el turismo funciona en estrecha relacién

con la sociedad, cultura y disciplina.

Ademas muestra el modelo real frente a un sistema construido, llamandose
‘método system” donde se analiza el efecto de sus partes como una caja negra,
evaluando tanto interna y externamente los componentes del sistema turistico
(Martoni & Maia, 2019)

Teoria del Insigth

Al hablar de Insigth, se trata de la forma de pensar, sentir o actuar que tienen
los consumidores sobre un determinado lugar, es decir que para que se cumpla lo
dicho, quienes ofrecen el servicio, deben posicionar su marca: Primero en la mente
del consumidor y luego en el corazén. Para (Reyna & Sanchez, 2019) se logra,
mediante una comunicacion directa y eficaz, liderando la innovacion y por ultimo las
experiencias que crean significados de valor, aludiendo a lo dicho, se deben tomar
en cuenta los siguientes aspectos tales como: actores, espacios, rutinas, creencias,
modas e incluso patrones que ayuden a entender al consumidor y de esta manera

llenar sus expectativas hasta el punto de lograr su satisfaccion.

2.1.3. Beneficios de la propuesta

La propuesta que se presenta en este proyecto, tiene un beneficio en comun,
es decir ambas partes obtienen salen beneficiadas; en primera instancia los clientes
que visitan con frecuencia el local y segundo lugar pero no menos importante, los

propietarios y encargados del establecimiento bar.



2.1.4. Ubicacion de la propuesta

La propuesta se llevara a cabo en la Provincia de El Oro, Cantén El Guabo, en

la Playa Bajo alto, en el establecimiento “El Patron Drink Cocktails”.

2.2 Objetivos de la propuesta

2.2.1 Objetivo general

Analizar la calidad del producto y servicio al cliente ofertado por EL Patrén drink

Cocktails ubicado en Bajo alto El Guabo.

2.2.2 Objetivos especificos

e Creacién de un Taller de calidad del producto y servicio al cliente, para el
personal de "El Patron Drink Cocktails".
e Determinar elementos positivos y negativos referentes a la calidad del

producto y servicio.

e Proponer estrategias de apoyo para el mejoramiento de la calidad de

servicio y atencion al cliente.

2.3 Componentes estructurales

e Una fotografia del lugar
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Fuente: El autor



Podemos apreciar al establecimiento Bar “El Patron Drink Cocktails”

Fuente: El autor

Podemos apreciar al establecimiento Bar “El Patron Drink Cocktails” en su

esplendor por la noche.

e Ubicacion
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Fuente: El autor

El establecimiento Bar “El Patron Drink Cocktails” se encuentra ubicado en la

Comuna de Bajo Alto, especificamente junto a la playa.



e Medidas del establecimiento (extensién)
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Fuente: El autor

El establecimiento Bar “El Patron Drink Cocktails” tiene una medida de 7 metros de

ancho por 2.60 metros de largo.
e Caracteristicas generales del local
Se venden mayormente bebidas alcohdlicas entre ( cervezas nacionales e
importadas, cervezas artesanales y cécteles de carta)
e Los cocteles y sangrias tienen el toque de autenticidad del lugar.
e Su servicio es especificamente en un area exterior.
e La cristaleria adecuada son los puntos clave para el producto final.

Producto final




Fuente: El autor

e Observaciones

Dentro de la calidad que ofrecen las empresas es primordial tomar en cuenta los

siguientes puntos:
- Comunicacion
- Competencia

- Cortesia



- Credibilidad

- Confiabilidad

- Velocidad de respuesta
- Seguridad

- Conocer al cliente

- Enfoque al cliente

Dentro de la presentacion del producto final (cocteles), es importante la
adecuada cristaleria, ya que cada coctel debe ser presentado en su vaso o

copa correspondiente.
e Espacios que se planean construir
De acuerdo a la entrevista realizada el propietario menciono que:

Para la comodidad de los clientes, se construira proximamente un segundo
piso y como vision a futuro se pretende invertir en una cadena del patrén

drink Cocktails en toda la provincia y poder extendernos mucho mas”.

2.4 Fase de implementacién

Investigacion: EL Patréon Drink Cocktails.



Investigacion y Aplicacion de Revisién
fundamentacion instrumentos bibliografica

w Analisis de la "
Observacion . Entrevista
entrevista

Creacion de
contenidos del
taller

Aplicacion del Evaluacidn
taller general del taller

Fuente: Elaboracion propia
2.5 Planificacion de una visita in situ del local Patréon Drink Cocktails

Previo a la visita in situ dentro del presente proceso de investigacion, se
efectuaron diversos pasos previos los cuales constan dentro del cronograma
anterior, empezando con la investigacion y fundamentacién teérica, misma que nos
permite determinar los componentes a ser indagados, previa aplicacion de técnicas
e instrumentos de investigacidon como la entrevista, de la cual se efectu6 un analisis

y resumen previo a la aplicacion de la observacion.

Para el efecto se tomara una fotografia del lugar, describiendo su ubicacion,
conjuntamente con la extensién del local, ello incluye sus caracteristicas generales,
espacios que se planean construir y las debidas observaciones previo a la
implementacion del Taller de calidad del producto y servicio al cliente, caso El
Patrén Drink cocktails. Luego de ello se creara para el efecto los contenidos del

taller, para su posterior aplicacién y evaluacién a nivel general.



2.6 Fases de planificacion

Resultados
generalesde la Evaluacionfinal
estrategia

Analisisde
situacion

Implementacién
de estrategia

Busquedade

informacion

Disefio de
estretagia

Fijacion de
objetivos

Fuente: Elaboracion propia

2.7 Cronograma de Actividades

Actividad y tiempo Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Investigacion y fundamentacion tadrica

Entravista

Analisis y resumen de |3 entrevista

Observacian

Creacion de contenidos del taller

Aplicpeidn del taller

Evaluacion general del taller

Fuente: Elaboracion propia



2.8 Recurso Logistico

Dentro de cada uno de las fases planteadas en el cronograma anterior, nos
toca describir de forma general los materiales utilizados para el cumplimiento de las

ideas en sus diferentes fases:

Investigacion y fundamentacion teérica, para el efecto se empled el uso de un
computador, en el cual se procedié a efectuar la investigacién cientifica, en la
plataforma Google Académico, de la que se obtuvieron los articulos cientificos

concernientes al tema central de investigacion.

Para la aplicacion de los dos instrumentos de investigacion restante, (Entrevista
y la observacion) los elementos empleados estuvieron compuestos por la aplicacion
grabacion para efectuar la entrevista correspondiente, para luego evaluar el

contenido y crear un resumen informativo de este componente.

Para el proceso de observacion, se empleé la funcion camara para capturar las
fotos que integran los componentes graficos de anexos, en base a la informacién
obtenida de forma directa se crearan parte de los temarios a implementarse como

contenidos dentro del taller y su aplicacién para luego efectuar la evaluacion final.

CAPITULO I

3. Valoracion de factibilidad

Dentro del siguiente proceso existen varios factores que permiten la valoracion
correspondiente dentro del grado de factibilidad de existen diversos factores de

orden presentes en el presente proyecto entre ellos:
Tangibles:

e Dinero
e Infraestructura

e Equipos

e Humano



Intangibles:

e Tecnologia
e Conocimientos referentes al tema
e Habilidades

e Destrezas
e Actitudes

Dentro del presente proceso quedan excluidos los siguientes factores para ser
tratados de forma independiente entre estos factores se encuentran: factibilidad

técnica, factibilidad o dimensién econdmica y la dimension social de este proyecto.

3.1 Analisis de la dimensién técnica de implementacidon de la propuesta

Este comprende el grado de validez del método de trabajo propuesto para que
permita cumplir con los objetivos correspondientes antes descritos. Hay que tomar
en cuenta ademas el manejo metodoldgico propuesto, ello destaca ademas la
validez de la tecnologia propuesta de ser este el caso, debe sumarse a la pertinente
cantidad y calidad de los recursos humanos que empleen la propuesta, sin dejar de
lado los requerimientos de orden econdémico y la capacidad de respuesta ante la

resolucion de problemas.

3.2 Analisis de la dimensién econémica de la implementacion de la propuesta

Es la capacidad que posee proyecto (taller) previo a ser ejecutado, en este
caso no se convierte en limitante la disponibilidad de recursos, porque los elementos
empleados para su ejecucion no estan en este caso estrechamente ligados con los
activos, pasivos y patrimonio, entre ellos el flujo de caja, aportes o la suficiencia de
recursos, en este caso la actividad de capacitacion es un aporte de valor no

cuantificable que ayuda al mejoramiento cuantificable del local.

Puesto que el aporte como tal, pertenece a un proceso de capacitacion en
forma de taller, que permite el mejoramiento de la calidad de atencion y servicio
para con la distinguida clientela y a su vez, la aplicacién de los conocimientos

impartidos en el taller permitira el mejoramiento sustancial, no como una férmula



infalible a corto plazo, sino como parte de un proceso sustancial que con su
aplicacion lograra mediante el buen trato al cliente, dividendos sustanciales, siempre

y cuando sea un cambio organico y permanente.

3.3 Analisis de la dimension social de la implementacion de la propuesta

Dentro de los factores intervinientes en la presente propuesta, se tiene presente
las diversas condiciones entorno social en el que se aplica y ejecuta la propuesta

ademas de su concerniente impacto.

En cuanto a los factores intervinientes se tiene en cuenta las diversas amenazas

en cuanto a su aplicacion, las cuales pueden ser altas, moderadas o bajas.

Para el efecto son multiples los factores que inciden dentro de este proceso,

entre ellos estan los factores externos:

e Los riesgos de diversas indole (Materiales, humanos, entre otros)
e |Los condicionantes medioambientales, de orden climatico.

e De orden geografico debido a su ubicacion.

e Restricciones creadas por la Loes

e |a competencia leal o desleal.

e Los precios dentro de la compra o venta de servicios.

e La obtencion de permisos y patentes.

e Yy el acceso a materia prima o factores de orden econdémico.
e Factores de indole técnico.

Cada uno de estos factores puede ser superado, si se logra la contribucién
en implementacién de la propuesta, caso contrario estos mismos factores pueden
incidir negativamente lo que genere un impacto negativo para la empresa. Se debe
tener en cuenta que el resultado de la propuesta interviniente es producto de un
proceso de indagacion cientifica, contrastado y verificado, que siendo aplicado de
forma pertinente, logra crear beneficios de orden econémico, si se lo aplica de forma
debida y oportuna, al superar las falencias presentadas en el presente trabajo

investigativo.



En resumen el grado de posibilidades existentes para el cumplimiento de las
propuestas en cada fase es en total del 90%, dejando un margen del 10% desfase
creado por algun factor fuera de nuestro control en alguna parte del proceso, debido
a que no existen factores de orden predictivos, que nos permitan obtener de forma
mediata estos detalles, pues que a ello se suma los factores de orden interno y
humano que deben aplicar de forma periddica estos cambios, para de esta forma
sea cual fuere el factor externo no impacte de forma negativa en el proceso al

emprendimiento antes citado.
4. RECOMENDACIONES
Dentro del presente proceso se llegaron a las siguientes recomendaciones:

e Que exista un seguimiento investigativo de este tipo de procesos de orden
académico, que permitan saber, los beneficios y ventajas en cuanto a la
aplicacion de la propuesta.

e Teniendo en cuenta este factor, se logra dimensionar el efecto de la
aplicacién de la presente propuesta en negocios de similar indole, de esta
forma se beneficiara a la comunidad y al turista, local, nacional o
extranjero, al implementar los cambios propuestos dentro del taller.

e Por parte de la Universidad Técnica de Machala, y la carrera de Hoteleria
y turismo, esta no sea la unica propuesta para este sector, el cual ha sido
duramente golpeado de forma econdmica durante la pandemia y muchas
veces olvidado por los gobiernos de turno.

e Que se logren proyectos de investigacion vinculados con la colectividad,
debido a que ellos mas que nadie conocen no solo el sector sino la
realidad social, productiva, econdmica, la comunidad debe estar presente
en todo momento cuando se generen propuestas de investigacion y de

orden académico.

5. CONCLUSIONES

Dentro del presente proceso se llegaron a las siguientes conclusiones:



Que es vital la aplicacién vinculada a la calidad del producto y el servicio
que recibe el cliente, pues es determinante este factor, porque depende
del turismo y la buena atencién que se logre un vinculo con el
emprendimiento, no es solo cuestion de generar dividendos un dia sino
crecer de emprendimiento a empresa, lo que permitira ademas la creacion
de nuevas plaza de empleo en la zona.

Tener en cuenta la calidad del producto, su oferta y demanda, es el cliente
la razon de nuestro trabajo, es en base a recibir los productos ofertados
en el menu, conjuntamente con su precio y calidad lo que permiten la
fidelidad del cliente ademas de la publicidad de boca en boca la cual pesa
mas que cualquier método o enganche para captar la atencién del cliente
en lo posterior.

El trato que recibe el cliente es fundamental, pues si el negocio se dedica
a generar ingresos sin tener en cuenta al cliente, pierde la razon de ser
del negocio, aunque la visién y misién hayan sido creadas por el gerente o

administrador, pierden sentido al dejar de lado al cliente.

ANEXOS

llustracion 1: Visita al situ, conocer a profundidad respecto al establecimiento

bar.



llustracion 2: Observacion directa, generalidades del establecimiento, medidas

con las que cuentan.

llustraciéon 3: Interaccion directa con el producto final, y como lo ofertan.



EL

llustracién 4: Entrevista con el propietario del Patron Drink Cocktail.

llustracion 5: Observacion directa, elaboracion de producto final.



llustracion 6: Equipo de trabajo Patréon Drink Cocktails.

llustracion 7: Coémo luce actualmente el establecimiento bar.
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