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RESUMEN

El sector de Puerto Bolivar esta ubicado en el canton Machala, presenta caracteristicas
que lo hace un sector muy importante e influyente para el sector gastronémico de la provincia.
Con la finalidad de evaluar la perspectiva con relacion al servicio de alimentos y bebidas, se
planteo a realizar un analisis en la calidad. Para ello fue necesario hacer una evaluacion en la
percepcion de los consumidores, a través del modelo DINERSERYV que contiene 5 dimensiones
las cuales nos permiten evaluar la satisfaccion del cliente. La metodologia utilizada tuvo un
enfoque mixto, es decir usamos el método cualitativo y cuantitativo; que a través de estos se
aplicd encuestas, la cual contaba con un muestreo de 284 personas, la mismas que estaba
conformada por turistas locales y nacionales dentro del periodo de enero a febrero. Una vez que
se ha analizado los datos, se evidencio que existe falencias en los servicios, especialmente en las
dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad, variables que comprometen a que el nivel de
calidad sea bajo. Es por ello, que a través de este trabajo de investigacion se plante6 una
propuesta con sus respectivas estrategias y acciones que garantice la mejoria en el servicio
brindado.
Palabras claves: Alimentos y Bebidas, Restaurantes, Calidad, DINERSERV, Gastronomia,

Servicio.



ABSTRACT

The sector of Puerto Bolivar is located in the canton of Machala, it has characteristics that
make it a very important and influential sector for the gastronomic sector of the province. In
order to evaluate the perspective in relation to the food and beverage service, it was proposed to
perform a quality analysis. For this purpose, it was necessary to evaluate the perception of
consumers through the DINERSERYV model, which contains 5 dimensions that allow us to
evaluate customer satisfaction. The methodology used had a mixed approach, we used the
qualitative and quantitative method; through these surveys were applied, which had a sampling
of 284 people, the same that was made up of local and national tourists in the period from
January to February. Once the data was analyzed, it became evident that there are shortcomings
in the services, especially in the dimensions of responsiveness and security, variables that
compromise the level of quality is low. This is why, through this research work, a proposal was
made with its respective strategies and actions to guarantee the improvement of the service.

Key words: Food and Beverages, Restaurants, Quality, DINERSERYV, Gastronomy, Service.
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ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE LOS

SERVICIOS DE RESTAURACION EN EL MALECON DE PUERTO BOLIVAR.

1. CAPITULO I
1.1.  Introduccion
El tema del mejoramiento de la calidad es importante de abordar ya que se hace hincapié
en la industria de restauracion. Esta investigacion busca analizar las dimensiones que estan
relacionadas con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para asi, plantear una
estrategia de mejora que permita el aumento de consumidores en la capacidad de los

establecimientos del Malecon de Puerto Bolivar.

Monroy y Urcadiz (2019) manifiestan que la calidad es uno de los transcendentales
pilares para el desarrollo organizacional y también un factor determinante para el futuro. Que
depende en gran medida de la capacidad de ofrecer servicios a un creciente nimero de clientes.
Por ende, los empresarios optan por un interés legitimo en descubrir variables para examinar la

eficiencia de su organizacion.

Una de las principales escalas de medicion més utilizadas se encuentra en el modelo
denominado SERVQUAL (calidad de servicio). Segin Matsumoto (2014), este un instrumento
comercial que se utiliza para medir y mejorar la calidad en la atencidn y conocer las expectativas
de los clientes. A partir de este, se desarrolld otro especificamente con el mismo objetivo, con la
diferencia que este se especifica en el servicio de restauracion, el cual ha sido dominado
DINERSERV. Asi mismo, Guzman y Carcamo (2014) sefialan que este modelo cuantifica la

percepcién de los consumidores con dimensiones parecidas a las del modelo SERVQUAL

11



Segun Montero y Mora (2020) sefiala que los restaurantes no solo brindan un servicio,
sino que también una experiencia sensorial Unica en donde los alimentos son el factor principal,
esta combinacién de servicio y producto crean una dindmica completa, ya que la calidad de la

experiencia depende tanto de la atencion y habilidades del personal.

En este trabajo se busca conocer el nivel de la atencion al cliente que ofrecen los
establecimientos en el malecén de Puerto Bolivar. Porque se desconoce cuéles son las
motivaciones de los clientes al seleccionar o elegir un servicio de restauracion para satisfacer sus
necesidades alimenticias. Asi mismo, se trata de diagnosticar qué factores son determinantes para
medir las tendencias del mercado y asi poder obtener informacion eficaz para el impulso del

desarrollo econémico de la parroquia.

1.2.  Justificacion

El presente trabajo se enfocara en analizar la prestacion de los servicios que ofrecen estas
empresas en el malecon de Puerto Bolivar, con el objetivo de mejorar y validar adecuadamente
las dimensiones y variables. La valoracion del servicio a través de los consumidores es un
instrumento esencial; ya que mediante este proceso el consumidor compara sus expectativas con

sus percepciones (Ortiz y otros, 2021).

Comprender el punto de vista del consumidor puede identificar las fortalezas y
debilidades de la industria y a traves de este proceso podemos identificar las falencias que
existen en el momento de bridar un servicio. Las cuales podremos corregir y llevar una mejora
continua (Pérez et al., 2019). Por lo tanto, esta investigacion propone determinar las condiciones
en cuanto a las instalaciones, el ambiente y otras dimensiones que deberian brindar los

prestadores de servicio de alimentos y bebidas.
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La falta de iniciativa por parte de los duefios de las empresas de restauracion en realizar
un control sobre el funcionamiento de su equipo de trabajo y sus servicios ofertados. Hace que
sea imposible garantizar que los empleados estén cumpliendo con los estandares de calidad, en
cuanto en la preparacion de los alimentos se esté dando de una manera segura y adecuada. En
este contexto se dio la necesidad de plantear una propuesta de mejora para la atenciéon y
satisfaccion de los clientes. Asi mismo optimizar la gestion sobre los procesos de calidad de los
elementos tangibles e intangibles. Hoy en dia, los consumidores buscan una diversificacion en

los menus, presentacion, amabilidad entre otros.

Esta investigacion es factible porque hay trabajos con bases previas que nos habla sobre
la calidad de servicios de alimentos y bebidas que se han realizado en el Malecon de Puerto
Bolivar. Por lo tanto, este estudio se basara, en el andlisis de los servicios de restauracion que es
un factor fundamental de cualquier industria de este tipo. Por lo tanto, para ello se empleara
herramientas de estudio como el método DINERSERV, la investigacion de campo y la
realizacion de encuestas para conocer a través de los resultados. La percepcion de los clientes y

saber cual fue el grado de calidad del servicio que se le han brindado.

Asi mismo, al analizar la calidad del servicio de estas empresas, podremos plantear una
propuesta de mejora a los restaurantes del malecon de Puerto Bolivar. Ya que es una iniciativa
estratégica orientada a promover la industria gastronémica y el desarrollo econémico del sector.
De esta forma, se planifican los servicios que se van a brindar, se capacita a los empleados y se
les asignan actividades que pueden desarrollar de acuerdo a sus habilidades y de esta manera

mejorar la calidad en los servicios, (Jocabeth, Novelo, & Gonzalez, 2018).
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1.3.  Formulacién del problema

Puerto Bolivar es uno de los cuatro puertos mas importantes de EI Oro situado al suroeste
de Ecuador. Se encuentra ubicado en la costa del océano pacifico, cerca de la frontera con Perd.
Este puerto es mejor conocido por sus actividades pesqueras y comerciales e influyente en las

exportaciones de productos del mar del Ecuador.

Este sector ha experimentado un crecimiento en su infraestructura, especialmente en el
ambito gastrondmico. La zona cuenta con una serie de restaurantes especializados en cocina de

mariscos y pescados frescos.

Sin embargo, en la actualidad enfrenta varios desafios relacionados con la calidad de los
servicios de restauracion y seguridad. Esta situacion ha generado una problemaética que afecta
tanto a los turistas que visitan el lugar, como a los residentes locales que acuden con frecuencia

al malecon en busca de una experiencia gastronomica.

La problemética en la calidad de los servicios de restauracion en el Malecon de Puerto
Bolivar se puede abordar a través de estrategias y acciones de mejora en donde incluyan
capacitaciones al personal, control en la preparacion de los alimentos y la innovacion en la oferta
gastronémica. A través de un enfoque de excelencia y colaboracion entre los diferentes actores
involucrados, sera posible mejorar el nivel de los servicios de restauracion en esta zona y ofrecer

a los clientes una experiencia gastronomica de calidad.

Es por eso que a traves de este analisis nos lleva hacer la siguiente formulacion de
problema: ;Coémo se ve afectado el nivel de calidad del servicio restaurantero que perciben los

clientes en los establecimientos del Malecén de Puerto Bolivar?

14



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Diagnosticar la percepcion de la calidad del servicio brindado en los negocios de
restauracion del malecon Puerto Bolivar mediante el modelo DINERSERYV para el planteamiento

de una propuesta de mejora en la atencion al cliente.

1.4.2. Objetivos Especificos

> Realizar un diagnéstico de las percepciones de los clientes del Malecon Puerto Bolivar
mediante la aplicacion del modelo DINERSERV.

> Analizar las variables del servicio para determinar la satisfaccion del cliente mediante las
dimensiones de DINERSERV.

» Elaborar una propuesta para mejorar la atencion del servicio al cliente en el sector

restaurantero del Malecdn Puerto Bolivar.

15



2. CAPITULO II

2.1.  Marco Teorico

Es muy importante en la investigacion contribuir con bases teoricas de autores que sean
especializados en el campo en cuanto al tema definido que es “la calidad del servicio
restaurantero”. Para que de una forma u otra se pueda respaldar la presente investigacion que se

esta realizando.

2.1.1. Gastronomia
Actividad del sector turistico, en el que se basa en la preparacion de platos tipicos de una
zona, segun Luna (2020), esta tendencia da un valor agregado enriquecedor al turismo cultural de
una zona especifica, su funcion es poder conocer, degustar y adquirir los diferentes productos,
platos o materias primas de esa misma localidad. Este sector en definitiva se convierte en el
potencial que muchas ciudades y provincias que necesitan mejorar su situacion econémica

actual.

2.1.2. Restaurante
Se define como un establecimiento en donde se preparan y sirven comidas y bebidas a los
clientes a cambio de un valor monetario, que se ofrece a través de una carta 0 menu llevada a la
mesa por un mesero, en donde encontraras una variada opcion gastronémicas (Coronel et al.,

2023).

2.1.3. Sector restaurantero
Segun Sornoza et al. (2021), esta industria ofrece el servicio de venta de alimentos y
bebidas para consumo de los clientes. Las empresas que participan en este sector se dedican a la
preparacion de alimentos y luego comercializan dentro o fuera de su establecimiento; estos

locales comerciales pueden ser cafeterias, restaurantes y fondas que expendan alimentos,
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hosterias; y en caso de que cuenten con las licencias comerciales, podran vender bebidas
alcohdlicas, asi como también ofrecer mdsica y permitir bailar en su local.
2.1.4. Categoria de los restaurantes
De acuerdo con el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018), los
establecimientos de alimentos y bebidas estan divididos a traves de categorias, en el caso de los
restaurantes, que es nuestro sector de estudio se distinguen por cinco jerarquias, siendo cinco
tenedores la categoria mas alta y un tenedor la mas baja.

Tabla 1 Categoria de los restaurantes

Establecimientos Categoria

Cafeterias. 2 tazas.

1 taza
Restaurantes. 5 tenedores.

4 tenedores.

3 tenedores.

2 tenedores.

1 tenedor.
Bares ¥ Discotecas. 3 copas.

2 copas.

1 copa.
Los establecimientos maviles, Categoria Unica.
plazas de comida y servicio de
catering.

Fuente: Elaboracion propia, citado del Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018)
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2.15. Calidad
Diaz y Salazar (2021) sefialan que es un proceso con el objetivo de establecer un orden
especifico y gestionar la produccién, igualmente en elevar los recursos, permitiendo descartar
actividades innecesarias. Esto es para conducir a una mejora en la empresa y ser competitiva, ya

que la competitividad y calidad estan conectadas en cualquier etapa empresarial.

2.1.6. Calidad del servicio
Segun Ganga et al. (2019), son actividades de mejora continua de los procesos
organizacionales, son esfuerzos por mejorar el desempefio y los desafios del mercado. Dicho de
otro modo, la percepcion que poseen los usuarios indica la posicion que ocupa ese servicio

publico en la sociedad.

2.1.7. Gestion de la calidad
Loor y Vélez (2022) sefialan que apuntan a la continuidad de promocion e
implementacion de politicas de calidad para gestionar las operaciones y procesos a un nivel
satisfactorio en las actividades y procesos. Esperado asi brindar al pablico un determinado nivel
de servicios segun las necesidades. Ya que los clientes potenciales elevan los estandares o

también conocidos como niveles de calidad.

2.1.8. Percepcion de la calidad
Demarquet y Chedraui (2021) manifiestan que esta atencion hace referencia a la
estimacion subjetiva que experimenta el usuario al brindarles un producto o servicio en funcion
de sus expectativas. Por lo tanto, las empresas o instituciones deben investigar y comprender la

percepcion de sus clientes con el fin de disefiar estrategias para cumplir con el objetivo
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2.1.9. Cliente
Segun Miranda et al. (2021) es la persona que se encarga de comprar un bien o servicio,
ya que estos productos estan destinados a ser adquiridos segun las necesidades de cada individuo

a través de empresas o personas que tienen la necesidad de vender.

2.1.10. Atencion al cliente
Valenzuela et al. (2019) manifiestan que es una herramienta estratégicamente disefiada
que puede proporcionar a los clientes un valor afiadido en comparacion con las ofertas de la

competencia y les permite percibir las diferencias.

2.1.11. Satisfaccion del cliente
Como lo indica Cano et al. (2018) es la manera de evaluar un producto o servicio que se
brinda. Para que la atencion sea notable por parte de los restaurantes, se tiene que destacar los
componentes mas relevantes que pueden ser: trabajadores, jornada laboral, equipo o
instalaciones, platos a la carta, sazon de los platos, ambiente del restaurante y horario de trabajo
en donde brinda estos servicios de alimentos.
2.2.  Métodos de evaluacion de la calidad del servicio
2.2.1. SERVQUAL
En los afios 1985 a 1994 se desarroll6 un modelo que recurrentemente se ha utilizado en
este tipo de investigaciones denominada SERVQUAL. Segun Parasuraman et al. (1988), este
modelo se basa en dos aspectos: percepciones y expectativas de los usuarios en cuanto al servicio
brindado, estas variables se evaltan a través de cinco dimensiones de las cuales vamos a detallar

a continuacion:
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Tabla 2 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensiones Definicion

Confiabilidad Capacidad para ejecutar el servicio

prometido en forma segura v precisa

Sensibilidad Disposicidn de ayvudar a los clientes
¥ proporcionar un servicio de

calidad.

Seguridad Cortesia de los empleados v la
capacidad de la empresa para inspirar

al cliente credibilidad v confianza

Empatia Atencion individualizada esencia de
la empatia trasmitida, por medio de
un servicio personalizado o adaptado

al gusto del cliente.

Tangibles Representar al servicio fisicamente.
Apariencia de las instalaciones
fizicas, equipo, personal v materiales

de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia, citado de (Contreras, Camacho, y Segura (2019)
2.2.2. SERVPERF
Este modelo de evaluacion se centra especificamente en analizar el servicio que se le
ofrece al cliente, considerando varias dimensiones claves que influyen en esta percepcion. De

esta forma se contribuye de manera positiva a las organizaciones a entender como los clientes
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evallan sus experiencias de servicio y como pueden mejorar la calidad percibida a través de

estas dimensiones (Ramos et al., 2020).

2.2.3. DINERSERV

Este modelo permite evaluar las perspectivas de los clientes y la calidad del servicio en
los restaurantes, dividido en cinco dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, garantia y empatia. Segin Adeinat (2019), es util para calcular y comparar el puntaje
de calidad del servicio, con el desempefio promedio de un conjunto de unidades de servicio
similares, sin embargo, este enfoque es util para los puntos de referencia generales, proporciona
poca orientacion a los proveedores de servicios sobre las dimensiones especificas de la calidad
en las que las unidades de servicios deficientes deben centrarse para lograr las mejoras de

desempefio requeridas.

2.3.  Dimensiones del modelo DINERSERV
Esta herramienta es un instrumento que recopila informacidn a través de varias preguntas
disefiadas para medir la calidad del servicio en cinco dimensiones. Las cinco dimensiones

incluidas en la evaluacidn son las siguientes:

2.3.1. Aspectos Tangibles
Céarcamo et al. (2021) relacionan esta variable como caracteristicas fisicas y visibles de
este tipo de establecimientos, lo cuales son: los platos de comida, las instalaciones del local, el
personal de trabajo y pagos monetarios del servicio, todas estas peculiaridades crean un impacto
significativo, para que el cliente se sienta satisfecho y tenga una buena perspectiva del

establecimiento.
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2.3.2. Confiabilidad
Andrade et al. (2021) sefialan que este aspecto son las bases estructurales para brindar el
servicio prometido, el trabajo en equipo hace que se agilicen de manera efectiva la prestacion del
servicio ayudando a corregir cualquier error que se presenten, especialmente a la hora de servir

los alimentos a la mesa ordenados por el cliente.

2.3.3. Capacidad de respuesta
Es la voluntad de una empresa, equipo o individuo para responder de manera préactica y
rapida a las necesidades, preguntas o problemas de un cliente esto es importante para el deleite

de los comensales y la particularidad del servicio Coronel et al., (2019).

2.3.4. Garantia
Se considera que los empleados tienen los conocimientos necesarios y capacidad para
recomendar e inspirar confianza al momento de prestar sus servicios hacia los clientes, es decir
son capaces de sugerir platos y tener seguridad de que los alimentos estan siendo manipulados y
preparados sin contaminacion alguna Jiménez et al., (2019).
2.3.5. Empatia
Méndez et al. (2020) hacen referencia de que este es un servicio personalizado, en donde
el prestador de servicio (mesero) tiene un trato amable hacia el comensal y brinda una atencion
de calidad segun sus necesidades, haciendo que la disposicién del personal debe ser comprensiva

y a la vez sea mas competitiva.
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3. CAPITULO HII

3.1. Metodologia

Para llevar a cabo este estudio se emple6 el método cuantitativo, segin Neill y Suarez
(2018) conocida también como empirica-analitica, se basa en aspectos numéricos para averiguar,
estudiar y justificar datos. Esta técnica nos ayudd a medir variables a partir de un valor numérico
y que a través de datos estadisticos se realizé un andlisis de la informacion que fue recolectada
en esta investigacion. En efecto, se cre6 una encuesta basandonos en las dimensiones con los
items existentes en el modelo Dineserv.

Este modelo est& basado en un cuestionario de preguntas en donde se empled la escala
Likert, instrumento que permite expresar un valor agregado a cada interrogante con opciones de
respuesta numéricas a escala del 1 a 5 u opciones de acuerdo o desacuerdo (Matas, 2018). EI uso
de esta herramienta nos permitié evaluar eficazmente los datos a través de encuestas dirigidas a
los usuarios que adquieren este servicio de restauracion en Puerto Bolivar.

También es una investigacion con enfoque cualitativo, como lo sefialan Maturrano y
Faustino (2020) este método esté orientado en la comprensién de los fendbmenos y se centra en
las percepciones, conceptos, pensamientos, experiencias o sentimientos. Por eso, mediante esta
metodologia se indago y observé el comportamiento de los usuarios, centrandonos Gnicamente
en la experiencia. Para ello, se empled entrevistas a los duefios de los locales con preguntas
abiertas y la observacion insitu en los establecimientos nos ayudo a percibir las expectativas de
los clientes.

Adicional, se elaboro revision de informacion en textos y fuentes bibliograficas. Asi

mismo, se ha tomado en cuenta que todas estas referencias de articulos cientificos y libros no
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tenga un intervalo mayor a cinco afios posteriores a la fecha de elaboracion. Ya que de esta

forma se puede tener una comprension de la calidad del servicio actual.

3.2.  Método

En este tipo de estudio nos hemos basado en la aplicacion del método analitico,
descriptivo, inductivo y estadistico.

Analitico. - Segun Herszenbaun (2022) consiste en la descomposicién del objeto a
analizar, con el fin de poder exponer sus elementos mas simples y faciles de concebir. Este
método se utiliz6 para identificar las variables que impactan directamente en la calidad del
servicio. Para ello, se planed una visita insitu realizando observaciones directas en la interaccion
del personal y las facilidades de los locales.

Descriptivo: Es un método eficaz para la recoleccion de datos durante el proceso de
investigacion. Se centra en recopilar informacion detallada y precisa, es decir que, todos los
datos deben ser veridicos, exactos y ordenados (Alban et al., 2020). Para esto nos enfocamos en
el andlisis del servicio y para ello se realizé un cuestionario de preguntas basandonos en las
dimensiones del modelo Dineserv, de las cuales estan empleadas por el modelo Servqual.

Inductivo: Segun Castrillon (2021) denominado también “conceptual o de
razonamiento” va de un contexto local y generaliza sus conclusiones conforme va confrontando
las observaciones. Este método nos permitio identificar las causas y asi mismo analizar los
problemas identificados en el servicio de estos locales, para asi buscar alternativas de soluciones.
Los propietarios de estos establecimientos fueron fuentes clave de informacion, ya que a traves
de ellos pudimos tener otra perspectiva de las necesidades de crear nuevas estrategias de

promocion y mejoras en los servicios actualmente ofrecidos.
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Estadistico: Se utiliz6 esta herramienta para poder analizar los datos cualitativos y
cuantitativos que se encontraron en la presente investigacion, segun Pirela y Pérez (2019) este
método permite reunir toda la informacion clave de la gestion operacional, en donde luego se
procede analizar todos los puntos claves utilizando calculos numerales mediante un cuestionario
de preguntas.

3.2.1. Poblacion

Mapa 1 Puerto Bolivar
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Fuente: Google maps, 2023

Para determinar la poblacion de estudio, en este caso se emple6 una poblacion flotante, es
decir, no son mas que residentes que no son de la localidad, sino que incursionan por asuntos de
trabajo, recreacion o turismo. Se incluye a personas que viven en la ciudad o de otras partes
(Pérez & Kuromiya, 2021). En efecto, se selecciond residentes de la localidad y también a

clientes que residen de otros lugares.

3.2.2. Muestra
Se utiliz6 un muestreo planteando para determinar el tamafio de la muestra debida a

través de la formula con poblacion finita, explicada a continuacion:
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Formula Variables

n= tamafio de muestra buscado.
M= tamafio de la poblacién o universo.
Z= parametro estadistico que depende el nivel

2 de conflanza.
N o« EE"P”:[

n=
e2s (N— 1)+ 2 é,. p s g e= error de estimacién maximo aceptado.

p= probabilidad de que ocurra el evento
estudiado.
g= {1-p) = probabilidad de que no ocurra el

evento estudiado.

Fuente: Elaboracién Propia, 2024

_ 700 % 1,962 x 0,50 = (1 — 0,50)
™= 0,05)2 % (700 — 1) + 1,962 * (0,50) * (1 — 0,50)

672,28
" =57075

n = 248

Una vez que se obtuvo la muestra de 248 clientes, se procedid a realizar el cuestionario
de preguntas a los usuarios, para asi poder evaluar la capacidad y calidad que poseen los

restaurantes del malecén de Puerto Bolivar.

El malecon de Puerto Bolivar cuenta con una extensién de 970m, existen 21 locales, los

mismos que actualmente debido a la reconstruccion del muelle y tema de inseguridad, solo 4
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locales se encuentran en funcionamiento, mientras que los 17 restantes han dejado su
funcionamiento hace 6 meses.

3.3. Disefo y aplicacion de instrumentos de recoleccidn de datos

3.3.1. Herramientas
3.3.1.1.  Encuestas

La recoleccion de informacién que se realizé fue mediante encuestas, basadas en las
dimensiones del modelo Dineserv, derivado del modelo Servqual, pero aplicando directamente al
servicio de restauracion.

El modelo Dineserv contiene un total de 29 items de los cuales vamos a hacer la siguiente
clasificacion con su dimension correspondiente: 10 representan los aspectos tangibles, 5 la
confiabilidad, 3 para la capacidad de respuesta, 6 referentes a las garantias y 5 a la empatia; a
todas estas variables se les dard una puntuacion basdndonos en la escala Likert.

3.3.1.2.  Entrevistas

Para obtener mas informacidn sobre los procesos de gestion en los establecimientos, se
realiz6 entrevista a los duefios de los restaurantes, ya que ellos no solamente se encargan de
administrar, sino que también saben sobre los procesos y atencién que se les brinda a los
comensales.

3.3.1.3.  Fichas de observacién

Se utilizo6 con el fin de realizar un inventario de los establecimientos que estan en

funcionamiento, ya que en la actualidad son pocos los que estan atendiendo dentro de nuestro

lugar de estudio.
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Una vez seleccionado los instrumentos de recoleccion de datos, se establecio el
procedimiento para recopilar la informacion durante el periodo de enero a febrero de 2024 en los
restaurantes del malecon de Puerto Bolivar.

3.4. Interpretacion de resultados

Ya recolectados los datos, se procedio hacer la revision y analisis a través de
herramientas estadisticas; haciendo uso del método cuantitativo que hemos establecido. A
continuacion, se realizé tablas y graficos, en donde se determind la veracidad de la informacion y
se pudo analizar los datos con su respectiva interpretacion de resultados para finalmente dar
nuestra propuesta de mejora.

3.4.1. Encuesta
Datos Demograficos

Pregunta N°1.- Edad

Tabla 3 Edad
18 - 25 105
26-33 61
34-41 61
42 - 48 16
50 en adelante 5

Fuente: Elaboracion propia, 2024

llustracion 1 Edad

28




= Edad

Numero de personas

181920212223242526272829303132333435363738394041 4243454647 48 50 51 52

Fuente: Elaboracién propia, 2024
Interpretacion:

En la primera grafica se muestra que, los clientes que recurren a los restaurantes del
malecdn oscilan entre los 18 a 52 afios, los turistas que con mayor frecuencia van son los de 22 y
23 anos, sequido de los de 21 y 34 afios, usuarios que tienen preferencias de visitar estos locales.

Pregunta N°2.- Género

Tabla 4 Sexo

Masculino 128

Femenino 120

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracion 2 Género

® Masculino
® Femenino

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

En la segunda gréfica, el mayor porcentaje de turistas que visitan estos establecimientos
son del género masculino con un 52% (128 personas), mientras que el género femenino alcanza
el 48% (120 personas).

Pregunta N°3.- ¢ Se siente ud. satisfecho con las instalaciones fisicas del restaurante?

Tabla 5 Elementos Tangibles. Instalaciones fisicas del restaurante

Totalmente Satisfecho 30
Satisfecho 100
Neutral 67
Insatisfecho 43
Totalmente insatisfecho 8

Fuente: Elaboracién propia, 2024

llustracién 3 Elementos Tangibles. Instalaciones fisicas del restaurante

m Totalmente Satisfecho
= Satisfecho
= Neutral
Insatisfecho
® Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

En la tercera gréfica, en cuanto a las instalaciones de los establecimientos la mayor parte
de los usuarios estan satisfechos con el 40%, el 27% son neutrales, el 18% se muestran
insatisfechos, el 12% se muestra totalmente satisfechos, mientras que la minoria del 3% se sintio
totalmente insatisfechos con las instalaciones de los locales.

Pregunta N° 4.- En una escala del 1 al 5, ; Como calificarias la limpieza de las mesas y
superficies en el area de comedor? Siendo 1 el valor més bajo y 5 el mas alto.

Tabla 6 Elementos Tangibles. Limpieza del local

1 8
2 26
3 80
4 107
5 27

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracion 4 Elementos Tangibles. Limpieza del local

ml
m2
m3

m5

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

En la cuarta gréfica, en cuanto a la limpieza de las mesas y del local, los clientes
puntuaron a través de una escala numérica en donde el 43% puntuaron el nimero 4 siendo
(bueno), el 32% puntuaron el numero 3 siendo (regular), el 11% puntuaron el nimero 5 siendo el
valor méximo que representa (excelente), el 10% puntuaron el numero 2 siendo (malo) y por
altimo el 3% puntuaron el numero 1 siendo (muy malo).

Pregunta N°5.- ¢ Esta ud. de acuerdo que los precios del menu? ¢Son justos con

respecto a la presentacion y calidad de los platos?

Tabla 7 Confiabilidad. Precios del menu

Totalmente de acuerdo 30
De acuerdo 97
Neutral 65
Desacuerdo 45
Totalmente en desacuerdo 11

Fuente: Elaboracion propia, 2024

llustracion 5 Confiabilidad. Precios del men

m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
= Neutral

Desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Como se puede observar en la quinta grafica, en cuanto a precios del mena los clientes
estan de acuerdo con el 39% en que los precios son justos, el 26% se mantienen neutros, el 18%
estan en desacuerdo, el 12% estan totalmente de acuerdo y por ultimo el 5% estan totalmente en
desacuerdo con el precio de la presentacion del plato.

Pregunta N°6.- Esté satisfecho con el tiempo de espera antes de realizar su pedido o

de la entrega del menu?

Tabla 8 Confiabilidad. Tiempo de espera del pedido.

Totalmente Satisfecho 10
Satisfecho 90
Neutral 74
Insatisfecho 64
Totalmente insatisfecho 10

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracion 6 Confiabilidad. Tiempo de espera del pedido

= Totalmente satisfecho
= Satisfecho
= Neutral
Insatisfecho
® Totalmente Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

Como podemos notar en la sexta grafica, en cuanto a la satisfaccion con el tiempo de
espera el 36% de los clientes estan satisfechos con el tiempo estimado, el 30% se mantienen
neutros, el 26% se sienten insatisfechos, mientras que el 4% se sienten totalmente satisfechos e
insatisfechos por la atencion que se les brindo.

Pregunta N°7.- ; En una escala del 1 al 5, como calificarias la rapidez de la atencién
al solicitar algo adicional al personal del restaurante? Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el més

alto.

Tabla 9 Capacidad de Respuesta. Rapidez en la atencion.

1 11
2 26
3 100
4 98
5 13

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracion 7 Capacidad de Respuesta. Rapidez en la atencion

ml
m2

4
m5

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:
Como se ve en la séptima gréafica, en cuanto a la rapidez de la atencion en pedir
un servicio adicional, los clientes puntuaron a través de una escala numérica en donde el 40%
puntuaron el nimero 4 siendo (bueno), el 39% puntuaron el numero 3 siendo (regular), el 5%
puntuaron el nimero 5 siendo el valor maximo que representa (excelente), el 11% puntuaron el
numero 2 siendo (malo) y por ultimo el 4% puntuaron el numero 1 siendo (muy malo).
Pregunta N°8.- ¢ Se siente ud. satisfecho con las promociones que ofrecen los

establecimientos para los grupos de clientes?

Tabla 10 Garantia. Promociones.

Totalmente Satisfecho 10
Satisfecho 109
Neutral 70
Insatisfecho 48
Totalmente insatisfecho 11

Fuente: Elaboracion propia, 2024

llustracion 8 Garantia. Promociones

= Totalmente satisfecho
u Satisfecho
= Neutral

Insatisfecho

® Totalmente Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

En la octava gréfica, de acuerdo con las promociones que se ofrecen a los grupos de
clientes el 44% se sienten satisfechos, el 28% se mantienen neutros, el 19% se sienten
insatisfechos, el 5% totalmente insatisfecho y por tltimo con el 4% se muestran totalmente
satisfechos.

Pregunta N°9.- ; Qué tan satisfecho se siente con el interés que presta el personal del

restaurante al satisfacer las necesidades de los clientes?

Tabla 11 Empatia. Satisfaccién con el interés del personal.

Totalmente Satisfecho 19
Satisfecho 119
Neutral 60
Insatisfecho 42

Totalmente insatisfecho 8

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracién 9 Empatia. Satisfaccion con el interés del personal

= Totalmente satisfecho
m Satisfecho
= Neutral

Insatisfecho

m Totalmente Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

Como vemos en la novena gréfica, en cuanto a la satisfaccion con el interés de parte del
personal el 48% esté satisfechos con la manera en cdmo el personal esta a disposicién de
ayudarles en todo, el 24% se mantienen neutros, el 17% muestran insatisfaccion, el 8%
totalmente satisfecho y por ultimo el 3% totalmente insatisfecho.

Pregunta N°10.- En una escala del 1 al 5, ; Qué tan seguro se siente al momento de

visitar estos establecimientos? Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el més alto.

Tabla 12 Seguridad. Seguridad en el establecimiento.

1 20
2 100
3 70
4 40
5 18

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracion 10 Seguridad. Seguridad en el establecimiento

]l
m2
u3

m5

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

Como observamos en la décima grafica, en cuanto a seguridad de ir a los establecimientos los
clientes puntuaron a traves de una escala numérica en donde el 41% puntuaron el nimero 2
siendo (inseguro), el 28% puntuaron el numero 3 siendo (ni seguro ni inseguro), el 16%
puntuaron el nimero 4 siendo (seguro), el 8% puntuaron el numero 1 siendo (muy inseguro) y
por ultimo el 7% puntuaron el numero 1 siendo (muy seguro).

Pregunta N°11.- ¢ Considera ud. importante la presencia de camaras de vigilancia

para su seguridad en el entorno del establecimiento?

Tabla 13 Seguridad. Presencia de camaras de vigilancia.

Muy importante 103
Importante 89
Moderadamente importante 25
Poco importante 29
Nada importante 2

Fuente: Elaboracion propia, 2024

lustracién 11 Seguridad. Presencia de camaras de vigilancia

= Muy importante

® Importante

= Moderadamente
importante

Poco importante

® Nada importante

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Interpretacion:

En la onceava gréfica, en cuanto a la importancia de tener camaras de seguridad
demuestra que los clientes manifestaron, con el 41% en que es muy importante, el 36% es
importante, el 10% se mantienen neutros, el 12% creen que es poco importante y por Gltimo con

el 1% creen que no es nada importante en contar con dichos dispositivos.

Pregunta N°12.- En cuanto a seguridad en el sector ¢ cudl de las siguientes opciones
considera ud. prioridad que deberian estar presentes? Elegir solo 2 opciones.

Tabla 14 Seguridad. Seguridad en el sector.

Guardia privado 89
Patrullaje policial 101
Recorrido de los militares 100
Camaras del ECU 911 98

Boton de panico 64

Monitoreo de videos en tiempo real 16
Sistema de comunicacion entre restaurantes 19

Colaboracion comunitaria 11

Fuente: Elaboracién propia, 2024

lustracion 12 Seguridad. Seguridad en el sector
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m Guardia privado

= Patrullaje policial

= Recorrido de los militares
Camaras del ECU 911

m Boton de panico

= Monitoreo de videos en
tiempo real

m Sistema de comunicacion

entre restaurantes
m Colaboracién comunitaria

Fuente: Elaboracién propia, 2024

Interpretacion:

En la doceava gréfica, en cuanto a la seqguridad del sector los clientes estan de acuerdo
con el 20% de que se realicen patrullaje policial, militar y que se instalen cdmaras de seguridad,
el 18% que los duefios tengan guardias privados en sus locales, el 13% que cuenten con botones
de pénico, el 4% que haya un sistema de proteccion entre los restaurantes, el 3% que se dé un
monitoreo de video en tiempo real, y por Gltimo con el 2% que haya una colaboracion entre la
comunidad del sector.

3.4.2. Entrevistas
Una vez que se analizaron los resultados, también se aplicé entrevistas a los duefios de

los locales:

Entrevistado 1: “Restaurante Pepe’s” - Eduardo Alfredo Ayala Loor.

1.- ;Cudl es la capacidad méaxima de comensales que puede albergar su restaurante?
Antes la capacidad maxima que nosotros atendiamos en este local era del 50%, ahora en
la actualidad no se llena ni a un 5%, por la inseguridad que se vive en el pais y también por la

reconstruccion del malecén no ha habido mucha demanda de turistas.
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2.- ¢ Cuantos empleados tiene actualmente y en qué roles?

Tenemos un mesero, el chef, un encargado del local y yo de cajera.

3.- ¢ Cuales son las principales iniciativas que ha implementado para mejorar la
experiencia del cliente?

Hasta que no termine la obra de construccion, no se puede hacer ninguna promocién por
la baja demanda.

4.- ; Ha implementado nuevas tecnologias o servicios en linea?

No.

5.- ¢ Cuales considera que son los principales retos que enfrenta su restaurante en el
Malecon?

La inseguridad que vive el pais actualmente.

Entrevistado 2: “Caribe Line” - Wilson Castillo.

1.- ¢ Cuél es la capacidad maxima de comensales que puede albergar su restaurante?

La capacidad méaxima que se ha podido registrar en nuestro establecimiento fue de 90%,
estamos hablando de 50 personas, pero en la actualidad, asi mismo como presentamos este
inconveniente de la inseguridad y la reconstruccion del muelle no ha habido mucha demanda de
turistas por lo que las ventas han bajado hasta un 85% teniendo una capacidad méaxima de 10
personas al dia.

2.- ¢ Cuantos empleados tiene actualmente y en qué roles?

Pues, ahora con este problema con la baja de ventas, se vio la necesidad de despedir
personal, quedandonos con 1 ayudante, €l es el encargado salonero del local y nosotros los duefios.

Al igual que los demas restaurantes, contadbamos con 6 ayudantes, pero debido al bajo

ingreso que se ha tenido actualmente se vio en la obligacion de despedir personal.
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3.- ¢ Cudles son las principales iniciativas que ha implementado para mejorar la
experiencia del cliente?

Actualmente se ofrece promociones en los menus. Por adquirir varios menus, se le
entregaba bebidas gratis como: jarras de jugo.

4.- ¢Ha implementado nuevas tecnologias o servicios en linea?

No. Toda la promocidn turistica que se hacia fue en tiempos de pandemia. Con la ayuda
de las redes sociales, pero actualmente ya no se utiliza.

5.- ¢ Cuales considera que son los principales retos que enfrenta su restaurante en el
Malecon?

La inseguridad que vive actualmente el pais y sobre todo la reconstruccion del muelle,
estos factores han hecho que tengamos baja venta. EI Gobierno Municipal no ayuda con planes
de marketing para la parroquia, sobre todo de este sector que es muy comercial, ya que este es un
puerto principal de la ciudad en donde hay mucho movimiento en cuanto a turistas locales y

nacionales.

Entrevistado 3: “Yaaa! Lolita” - Victor Orama.

1.- ¢ Cuél es la capacidad maxima de comensales que puede albergar su restaurante?

La capacidad maxima que ha albergado este local es de 70 personas, pero ahora con esta
situacion ha bajado a 40 personas entre 2 semanas, también el horario de atencion ha cambiado.
Antes se atendia de 8:00 am hasta las 10:30, pero ahora no se atiende hasta tarde por el motivo del
alumbrado publico a eso de las 7:30 ya estamos cerrado.

2.- ¢ Cuantos empleados tiene actualmente y en qué roles?

Tenemos 1 cocinera y los duefios.
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3.- ¢ Cudles son las principales iniciativas que ha implementado para mejorar la
experiencia del cliente?

Se brindan helados a los més pequefiitos.

4.- ; Ha implementado nuevas tecnologias o servicios en linea?

Actualmente ninguna. Solo contamos con servicio a domicilio para pedidos y manejo de
las redes sociales.

5.- ¢Cuales considera que son los principales retos que enfrenta su restaurante en el
Malecon?

La inseguridad que vive el pais hace que no tengamos turistas como antes, por el miedo a
los robos y secuestros y también por la reconstrucciéon del muelle, estos factores han hecho que

tengamos pocos clientes.

Entrevistado 4: “Restaurante Costa Azul” - Maria Esther castillo.

1.- ¢ Cuél es la capacidad maxima de comensales que puede albergar su restaurante?

Anteriormente nuestro local contaba con el ingreso de 90 personas un limite alto en
capacidad y ahora solo contamos con el ingreso de 10 a 15 personas. Sefialo que en el mes de
octubre y noviembre del afio pasado se registr6 la venta mas baja.

2.- ¢ Cuantos empleados tiene actualmente y en qué roles?

Contamos con 1 cocinero, 1 mesero y los duefios.

3.- ¢ Cudles son las principales iniciativas que ha implementado para mejorar la
experiencia del cliente?

Tenemos promociones en los menus. Regalamos a los cumplearieros un plato fuerte y torta.
Tambien entregamos micheladas de cortesia, y, por ultimo, regalamos sangria por un grupo de

personas.
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4.- i Ha implementado nuevas tecnologias o servicios en linea?

Pedios que se receptan a través de redes. Ya no hay promocion de publicidad en las redes,
solo en tiempo de pandemia.

5.- ¢Cuales considera que son los principales retos que enfrenta su restaurante en el
Malecon?

La inseguridad que vive actualmente el pais y sobre todo la reconstruccion del muelle,
estos factores han hecho que tengamos baja venta. EI Gobierno Municipal no ayuda con planes
de marketing para la parroquia, sobre todo de este sector que es muy comercial, ya que este es un
puerto principal de la ciudad en donde hay mucho movimiento en cuanto a turistas locales y
nacionales. Nos sentimos olvidados por parte del gobierno sin un control policial, ni ayuda que
nos brinden a dar seguridad a nuestros clientes.

3.4.3. Fichas de Observacion

Tabla 15 Ficha de Observacion "Restaurant Pepe’s”.

Nombre del Investigador: Eddy Joel Gualacio Pérez.

José Alberto Roldan Niebla.
Lugar: Fecha: Hora:
Puerto Bolivar 9/enero/2024 2:30
Nombre del propietario: Eduardo Alfredo Ayala Loor.
Nombre del establecimiento: Restaurant Pepe’s
Foto
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Servicios adicionales Internet.
Ambiente del local Limpio y ordenado.
Capacidad 10 mesas, actualmente se llena 2 mesas.

N° de trabajadores

2 empleados y el duefio.

Manejo de desecho solidos

Si.

Zona de parqueo

Si, pero actualmente el malecon esta en
construccion.

Observaciones:

Actualmente el restaurante ha bajado en la
demanda de clientes, por el motivo de inseguridad de la

localidad y la reconstruccion del malecon.

Fuente: Elaboracién propia, citado de (Nazareno, 2016)

Tabla 16 Ficha de Observacion Picanteria “Caribe Line”.

Nombre del Investigador:

Eddy Joel Gualacio Pérez.
José Alberto Roldan Niebla.

Lugar: Fecha: Hora:
Puerto Bolivar 9/enero/2024 2:30
Nombre del propietario: Wilson Castillo.

Nombre del establecimiento:

Picanteria “Caribe Line”.

Foto

Servicios adicionales

Internet, entrega de pedidos.

Ambiente del local

Limpio y ordenado.

Capacidad

27 mesas, actualmente se llena 3 mesas.

N° de trabajadores

1 empleado y los duefios.

Manejo de desecho solidos

Si.
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Zona de parqueo

Si, pero actualmente el malecon esta en
construccion.

Observaciones:

Actualmente el restaurante ha bajado en la
demanda de clientes, por el motivo de inseguridad de la
localidad y la reconstruccioén del malecon.

Fuente: Elaboracién propia, citado de (Nazareno, 2016)

Tabla 17 Ficha de Observacion "Restaurant Yaaa! Lolita”.

Nombre del Investigador:

Eddy Joel Gualacio Pérez.
José Alberto Roldan Niebla.

Lugar:

Fecha: Hora:

Puerto Bolivar

9/enero/2024 2:30

Nombre del propietario:

Victor Orama

Nombre del establecimiento:

Yaaa! Lolita

Foto

Servicios adicionales

Internet, entrega de pedidos, promociones por
numero de platos.

Ambiente del local

Limpio y ordenado.

Capacidad

27 mesas, actualmente se llena 3 mesas.

N° de trabajadores

1 empleado y los duefios.

Manejo de desecho solidos

Si.

Zona de parqueo

Si, pero actualmente el malecon esta en
construccion.

Observaciones:

Actualmente el restaurante ha bajado en la
demanda de clientes, por el motivo de inseguridad de la
localidad y la reconstruccion del malecon.

Fuente: Elaboracidn propia, citado de (Nazareno, 2016)
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Tabla 18 Ficha de Observacion "Restaurante Costa Azul”.

Nombre del Investigador:

Eddy Joel Gualacio Pérez.
José Alberto Roldan Niebla.

Lugar: Fecha: Hora:
Puerto Bolivar 9/enero/2024 2:30
Nombre del propietario: Maria Esther Castillo

Nombre del establecimiento:

Restaurante Costa Azul

Foto

Servicios adicionales

Internet, entrega de pedidos, stand para
cumpleafieros, promociones para el cumpleafiero y
promociones por nimeros de platos.

Ambiente del local

Limpio y ordenado.

Capacidad

36 mesas, actualmente se llena 6 mesas.

N° de trabajadores

3 empleados y los duefios.

Manejo de desecho solidos

Si.

Zona de parqueo

Si, pero actualmente el malecon esta en
construccion.

Observaciones:

Actualmente el restaurante ha bajado en la
demanda de clientes, por el motivo de inseguridad de la
localidad y la reconstruccion del malecon.

Fuente: Elaboracion propia, citado de (Nazareno, 2016)
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3.5.  Anadlisis y discusion de resultados

Al aplicar el modelo Dinerserv en la recopilacion de los datos que se realizo a través de
encuestas dirigidas a los clientes, se reveld que:

3.5.1. Elementos Tangibles:

La dimension relacionada al aspecto tangible obtuvo una mayor aceptacion por parte de
los consumidores. Con respecto a esta dimension (Gilberto et al., 2021) mencionan que la
percepcion de los consumidores es un papel importante para determinar los niveles de
satisfaccion. La encuesta en los consumidores nos revela que, estos establecimientos evaluados
cumplen con los estandares de calidad en cuanto a sus instalaciones y limpieza del local. Sin
embargo, a pesar de que la mayoria cumple en esta variable, hubo un porcentaje minimo que no

esta satisfecho con los elementos perceptibles ofrecidos.

3.5.2. Confiabilidad
El tiempo de espera es crucial para la satisfaccion del cliente y en la percepcién general
de la experiencia gastrondémica. Dentro de la misma, la confiabilidad en nuestra encuesta muestra
que hubo un mayor porcentaje de aprobacion en el tiempo de espera, aunque también se

registraron opiniones neutrales al respecto.

Desde esta perspectiva Bonfante et al. (2019), el tiempo es una estrategia empresarial
para la satisfaccion del cliente, lo que implica que las empresas deben gestionarlo de manera
efectiva para mejorar la experiencia del usuario. También sugiere que la gestion efectiva de
estos elementos puede contribuir significativamente en la mejora de la imagen corporativa.

3.5.3. Capacidad de respuesta
Una atencion efectiva puede contribuir a una buena experiencia, mientras que retrasos en

atender las solicitudes pueden generar frustracion y afectar negativamente la percepcion del
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cliente sobre el restaurante. Al respecto, Esmeralda el at. (2021) afirman que la agilidad en el
servicio tiene gran importancia, pues mide la disposicion que proporciona el personal de la
empresa para cumplir con las demandas de los usuarios. En la dimension de capacidad de
respuesta se pudo notar que existe una opinién neutral en cuanto a la rapidez de la atencion,

dejando en claro que los prestadores no son competentes para brindar un servicio personalizado.

3.5.4. Garantias
Las promociones son estrategias que permiten diferenciar la oferta entre restaurantes, y
esto hace que contribuyan a la satisfaccion de los clientes. Estos servicios son percibidos
positivamente por los usuarios, ya que aprovechan los productos que tienen los establecimientos
al brindarles una variedad de platos con valores accesibles. Asi como lo plantea Monroy (2019)
los costos son elementos importantes que influyen en los comportamientos del consumidor. El
valor se puede describir como "el juicio del cliente sobre la cuenta de un servicio en

comparacion con sus competidores”.

3.5.5. Empatia
El servicio brindado por el personal en los restaurantes es primordial para la experiencia
del cliente. Una atencion amable, eficiente y personalizada mejora la percepcién del usuario. De
acuerdo con lo que sefiala Seidman y Johnson (2002) citado en (Siavichay et al. (2023), la
empatia es la amabilidad del personal que brinda a sus clientes. Aunque la satisfaccién con la
asistencia es positiva, siempre hay oportunidades para mejorar. Los restaurantes pueden invertir
en capacitacion continua para los trabajadores, con el objetivo de elevar las expectativas del

consumidor.
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3.5.6. Seguridad

En cuanto a seguridad, es el tema con mas relevancia que vamos a referirnos, ya que este
influye de manera significativa en la experiencia de los clientes. Si los usuarios perciben que el
restaurante se preocupa por su seguridad, es méas probable que confien en la calidad del servicio
y creen lazos de fidelidad. Sin embargo, si los consumidores experimentan incomodidad o
inseguridad al visitar establecimientos que han sido escenarios de incidentes delictivos. Generara
un impacto negativo en su experiencia y opten por no volver a un futuro (Reyes & Mosquera,
2023). Actualmente, la parroquia de Puerto Bolivar es vista como una zona peligrosa, lo que ha
causado un impacto negativo en el mercado de restauracion. Afectando directamente a los

ingresos econdmicos de los establecimientos, al igual que, el despido del personal de trabajo.

Asi mismo, es necesario contar con la instalacién de camaras de vigilancia ayuda a
prevenir actos delictivos, ya que saben que estan siendo grabados en todo momento. Ademas, en
caso de que ocurra algun incidente, las cdmaras proporcionan evidencia crucial para identificar a
los responsables y respaldar las investigaciones policiales. Igualmente, Clavel (2015) sefiala que
las camaras tienen efectos disuasorios, esto implica que el posible perpetrador debe ser
consciente de la presencia de depositos de videos en un lugar especifico y también debe percibir
que su presencia disminuye las probabilidades de éxito o de evadir la responsabilidad por un
delito. Cabe mencionar que existe una aprobacion en la implementacién de estos dispositivos de
seguridad, ya que asi contribuira a la proteccion de los clientes y garantizar la confianza del

lugar.

De igual manera hubo una gran aceptacion en que las autoridades actden de manera
efectiva en la localidad, la implementacion del recorrido de militares y patrullaje de policias en
areas inseguras es una necesidad humana de proteccion y seguridad. Brinda una respuesta rapida
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ante emergencias y proporciona un sentido de orden y control en medio del caos. Abt. Thomas
(2019) y Kleiman (2005) citado de (Hernandez & Arias, 2019) sefialan que, frente a situaciones
de violencia, es necesario tomar medidas preventivas. Thomas opina que, se requiere disuasion
focalizada, con la presencia policial en areas estratégicas para demostrar que el Estado tiene el
control, mientras que Kleiman cree que un alto nivel de crimenes debe tener fuertes

penalizaciones.
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4. CAPITULO IV
4.1. Propuesta
En este capitulo, se plante6 una propuesta para optimizar el nivel de la calidad en la
atencion del cliente en los restaurantes, con la finalidad de generar un impacto positivo en la
percepcion de los consumidores en la eficacia del servicio que brindan estos locales ubicados en

el area del Malecon Puerto Bolivar.

4.1.1. Presentacion
En la siguiente tabla, se plantea elaborar una propuesta para mejorar la atencién del
servicio al cliente en el sector de los restaurantes del Malecon Puerto Bolivar, esto se hace
mediante la aplicacion del tercer objetivo especifico mencionado anteriormente.
Nos basamos en los analisis y resultados, del cual nos permitio identificar las deficiencias
en algunas de las dimensiones, adicionalmente se plantearon estrategias para que los duefios y
sus colaboradores tengan presente sobre el uso de las buenas précticas que se deben cumplir en

estos establecimientos.
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Tabla 19 Tabla de Estrategias.

Estrategias Acciones Responsables Con relacion al resultado Frecuencia
Mantenimiento de Mejorar las instalaciones de Gerente General P1 Cada ano
los locales.
las instalaciones
Limpieza y aseo de Tener un horario establecido Administradores
para realizar la limpieza.
los restaurantes.
Realizar procedimientos de P2 Todos los dias
buenas practicas de limpieza
y desinfeccion en los equipos Colaboradores
de cocina, utensilios y
superficies.
Precios accesibles y Adquirir ingredientes locales Por semana
que estén disponibles a
ofertas de precios mas bajos.
promociones
Adicionar menus infantiles
para atraer a familias con Administrador P3yP6 Permanente

nifios.

Definir promociones a los
clientes para ganar su
confianza y fidelidad.

Por temporadas
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Puntualidad del Cumplir con los tiempos
establecidos en la preparacion
servicio de los alimentos.
Colaboradores P4 Permanente
Coordinar entre el personal
de cocina y el de servicio
para garantizar una fluidez y
evitar retrasos en la entrega
de los platos.
Brindar una Ofrecer recomendaciones de Permanente
platos a la carta en funcién de
atencion sus preferencias.
personalizada para
Permitir a los clientes realizar
la satisfaccion de los modificaciones en los platos Colaboradores P7 Todos los dias
seglin sus gustos.
clientes
Capacitar al personal para Administrador

asegurar un servicio
excepcional a cada cliente.

Cada 6 meses

Proponer un plan de

seguridad

Realiza una evaluacion
exhaustiva de los riesgos
potenciales en el area del
sector.

Colaboradores Externos

Cada afo
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Identificar las areas

vulnerables de los

establecimientos para evitar 1 vez
posibles amenazas de robos,

agresiones y vandalismo.

Instalar sistemas de
vigilancia, como camaras de Colaboradores Externos 1 vez
seguridad y alarmas, para
disuadir el comportamiento P8, P9Y P10
delictivo.
Cada 3 meses
Mantenimiento del sistema de
vigilancia.

Establecer relaciones con las

autoridades publicas, como Gerentes y Colaboradores

policia y militares para Externos 3 veces por semana
responder a situaciones de

riesgo.

Fuente: Elaboracion Propia, 2024
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4.1.2. Mision
Establecer un marco de referencia para la mejora en los servicios que garantice un
ambiente confiable y seguro, al igual que, establecer estrategias de calidad para el deleite del
usuario y asi fortalecer la confianza de los consumidores hacia los establecimientos del sector.
4.1.3. Vision
Ser reconocidos como un sector gastronomico y convirtiéndose en los primeros en
ofrecer servicios innovadores a los clientes, al igual que, asegurar un entorno confiable para

todos los clientes que visiten estos establecimientos.

4.1.4. Objetivo
Transformar el sector gastrondmico de Puerto Bolivar en un referente de excelencia en
servicio al cliente y seguridad, mediante la implementacién de mejoras tangibles y generacion de

un entorno seguro para todos los visitantes a través de la colaboracion con entidades publicas.

4.1.5. Objetivos Especificos
1) Fomentar capacitaciones al personal para las buenas préacticas en la eficiencia de la
atencion en los estdndares de tiempo prometido.
2) Proponer camaras de vigilancia dentro y fuera de los establecimientos para
monitorear y disuadir cualquier actividad delictiva.
3) Promover la colaboracién con las autoridades publicas para llevar a cabo un minimo
de tres patrullajes por semana en conjunto con la policia y militares en el area del

malecén de Puerto Bolivar.
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4.2.  Conclusiones

A traves de la implementacion de un formulario de preguntas basado en el modelo
DINERSERYV, se ha identificado que en la dimension de capacidad de respuesta, frente al
servicio de alimentos y bebidas en el Malecdn de Puerto Bolivar, se ha obtenido resultados
neutrales lo que genera una indecisién por parte de los consumidores, al igual que, en torno a la
seguridad se reflejaba que el sector es un lugar peligroso lo que afecta a la percepcion del cliente
acerca del lugar en comparacion a los afios anteriores.

Dentro de este estudio, a través de las entrevistas que les hicimos a los duefios de los
locales y trabajo de campo, se pudo notar que existe problemas debido a la situacion social y
econOmica en la que se encuentra este destino, ya que actualmente el lugar esta en proceso de
reconstruccion lo que ocasiona que exista una baja demanda en el sector gastrondmico. Ademas,
se evidencio que la capacidad de algunos establecimientos no llega ni al 20% y en otros ni el 5%.

Para finalizar, se desarroll6 una propuesta de mejorar en la atencion del servicio al cliente
dirigido al sector restaurantero del Malecon Puerto Bolivar. Con la finalidad de brindar
estrategias y acciones que les permitira llevar a cabo al uso de las buenas practicas tomando en

cuenta las acciones, para garantizar un servicio idéneo a los consumidores.
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4.3. Recomendaciones

Se recomienda que los establecimientos cuenten con protocolos de limpieza, para
asegurar que todas las areas del restaurante estén impecables en todo momento. Se utilizara
productos de limpieza de alta calidad y técnicas efectivas para garantizar una limpieza eficiente y
segura.

Se sugiere proporcionar al personal capacitacion cada 6 meses para mejorar con la
presentacion, comunicacion con los clientes y servicios puntuales, con el fin de garantizar que
los clientes siempre experimenten un servicio de calidad éptimo. Lo que permitird que los
empleados estén aptos en resolver problemas, quejas o reclamos de los clientes.

Realizar promociones a traves de las redes sociales, aplicando la estrategia del marketing
digital para que los clientes estén al tanto de las oportunidades y ofertas especiales disponibles en
los restaurantes. Al crear contenido, pueden generar interés entre los seguidores, incentivandolos
a que visiten estos locales.

Sugerir un buzén de quejas y sugerencias, ya que esto ayudara a recopilar comentarios de
los clientes y asi mejorar continuamente la calidad en la atencion en los restaurantes. Es
recomendable que esté ubicado en un lugar visible y accesible para los clientes, preferiblemente
cerca de la salida.

Es fundamental contar con un plan integral de seguridad que aborda todas las areas de
preocupacion que los consumidores puedan tener al momento de elegir un servicio en un
establecimiento. Ademas, es esencial establecer medidas preventivas y de respuesta. De la
misma forma, deben coordinar con las entidades publicas como: el GAD municipal, policia

nacional y fuerzas armadas para garantizar un entorno seguro y confiable para todos.
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ANEXOS

Anexo 1.- Encuesta

ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE RESTAURACION EN EL MALECON DE PUERTO BOLIVAR.

Somos estudiantes de la Universidad Técnica de Machala de la carrera de Turismo y
pedimos muy comedidamente su colaboracion para completar las siguientes preguntas de esta
encuesta, todos estos resultados seran unicamente utilizados| para fines académicos.

Objetivo: Medir el nivel de la calidad de los servicios prestados por estos establecimientos
de alimentos y bebidas que se encuentran ubicados en el malecon de Puerto Bolivar.

1. Edad: 2.Sexo: M( ) F()

3.- ¢Se siente Ud. satisfecho con las instalaciones fisicas del restaurante?

1 Totalmente insatisfecho
1 Insatisfecho

7 Neutral

1 Satisfecho

1 Totalmente satisfecho

4.- En unaescala del 1 al 5, ;Como calificarias la limpieza de las mesas y superficies

en el area de comedor? Siendo 1 el valor més bajo y 5 el més alto.

o1
02
03
4
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5.- ¢Esta ud. de acuerdo que los precios del mend? ¢Son justos con respecto a la

presentacion y calidad de los platos?

1 Totalmente de acuerdo
"1 De acuerdo

1 Neutral

1 Desacuerdo

[]  Totalmente en desacuerdo

6.- Esté satisfecho con el tiempo de espera antes de realizar su pedido o de la entrega

del mena?

1 Totalmente insatisfecho
1 Insatisfecho
1 Neutral
1 Satisfecho
1 Totalmente satisfecho
7.- ¢En unaescala del 1 al 5, como calificarias la rapidez de la atencién al solicitar

algo adicional al personal del restaurante? Siendo 1 el valor méas bajo y 5 el mas alto.

01
02
03
4
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8.- ¢ Se siente ud. satisfecho con las promociones que ofrecen los establecimientos

para los grupos de clientes?

1 Totalmente insatisfecho
1 Insatisfecho

1 Neutral

1 Satisfecho

(1 Totalmente satisfecho

9.- ¢ Qué tan satisfecho se siente con el interés que presta el personal del restaurante
al satisfacer las necesidades de los clientes?
1 Totalmente insatisfecho
71 Insatisfecho
1 Neutral
1 Satisfecho

(1 Totalmente satisfecho

10.- En una escala del 1 al 5, ¢ Qué tan seguro se siente al momento de visitar estos

establecimientos? Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el mas alto.

01
02
03
4
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11.- ¢ Considera ud. importante la presencia de cAmaras de vigilancia para su

seguridad en el entorno del establecimiento?

1 Muy importante

1 Importante

1 Moderadamente importante
1 Poco importante

1 Nada importante

12. en cuanto a seguridad en el sector ¢cual de las siguientes opciones considera ud.

prioridad que deberian estar presentes? Elegir solo 2 opciones.

1 Guardia privado

1 Patrullaje policial

0 Recorrido de militares

7 Céamaras del ECU 911

1 Boton de panico

0 Monitoreo de video tiempo real

7 Sistema de comunicacion entre restaurantes

0 Colaboracién comunitaria
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Anexo 2.- Entrevista

Somos estudiantes de la Universidad Técnica de Machala de la carrera de Turismo y
pedimos muy comedidamente su colaboracion para completar las siguientes preguntas de esta
encuesta, todos estos resultados seran unicamente utilizados para fines académicos.

Objetivo: Medir el nivel de la calidad de los servicios prestados por estos establecimientos
de alimentos y bebidas que se encuentran ubicados en el malecon de Puerto Bolivar.

Entrevistado: “Nombre del local” - Propietario.

1.- ¢ Cudl es la capacidad méaxima de comensales que puede albergar su restaurante?

2.- ¢ Cuantos empleados tiene actualmente y en qué roles?

3.- ¢ Cudles son las principales iniciativas que ha implementado para mejorar la

experiencia del cliente?

4.- ; Ha implementado nuevas tecnologias o servicios en linea?

5.- ¢ Cudles considera que son los principales retos que enfrenta su restaurante en el

Malecén?
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Anexo 3.- Ficha de Observacién

Tema de Investigacion:

Nombre del Investigador:

Lugar: Fecha: Hora:

Nombre del propietario:

Nombre del establecimiento:

Foto

Servicios adicionales

Ambiente del local

Capacidad

N° de trabajadores

Manejo de desecho solidos

Zona de parqueo

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia, citado de (Nazareno, 2016)
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Anexo 4.- Foto

Anexo 5.- Foto

7’&%@}»%&) 20>0b- 4

Anexo 6.- Foto

Pag. 72



Anexo 7.- Foto

Anexo 8.- Foto

Anexo 9.- Foto
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Anexo 10.-Foto

Anexo 11.- Foto
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