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RESUMEN

La calidad del servicio en un factor elemental en los negocios, a efectos de obtener
mejores beneficios, es importante cumplir con varios requisitos que ayuden a satisfacer
las necesidades de los consumidores. La investigacion actual tiene como propdsito
analizar la percepcion de los clientes referentes a la calidad del servicio en los
restaurantes de la playa del murcié¢lago de la ciudad de Manta. Como metodologia
aplicada se utiliza un enfoque mixto, también es un estudio descriptivo, entre las
técnicas se wusa la encuesta dirigida a los clientes y la entrevista a los
duenos/representantes de dichos establecimientos. Entre los resultados se evidencia
que la calidad del servicio es percibida como buena en los restaurantes de la playa del
Murciélago de la ciudad de Manta. Sin embargo, no hay una buena disposicion para
atender los requerimientos de los clientes, a esto se suma el retraso en la entrega de los
pedidos solicitados, la inseguridad, dificultades al realizar los cobros, dichos aspectos
no contribuyen a alcanzar los resultados planteados y logran el desarrollo esperado. A
efectos de dar respuesta a estas problematicas, se disefian varias estrategias enfocadas
en el fortalecimiento de la calidad del servicio, entre ellas estan: Revision de las
normativas de higiene y seguridad alimentaria, evaluaciones periddicas,
implementacion herramientas tecnoldgicas para pedidos en linea y reservas y
seguimiento continuo a los procesos. Ademads, se proponen temas de capacitacion
como: Atencion y servicio al cliente, normativas de calidad, seguridad alimentaria y

adaptacion a nuevas tecnologias.

Palabras clave: Clientes, calidad del servicio, Hospitalidad y Restauracion.
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ABSTRACT

Service quality is a fundamental factor in business. To achieve greater profitability, it
i1s important to meet several requirements that help satisfy consumer needs. This
research aims to analyze customer perceptions of service quality in restaurants on
Murciélago Beach in the city of Manta. A mixed-methods approach is used, and the
study is descriptive. Techniques employed include customer surveys and interviews
with the owners/representatives of these establishments. The results show that service
quality is perceived as good in the restaurants on Murci¢lago Beach in Manta.
However, there is a lack of willingness to address customer requests. This is
compounded by delays in order delivery, security concerns, and difficulties with
payment processing. These factors hinder the achievement of the project's objectives
and prevent the desired development. To address these issues, several strategies
focused on strengthening service quality are being designed. These include: reviewing
hygiene and food safety regulations, conducting periodic evaluations, implementing
technological tools for online ordering and reservations, and continuously monitoring
processes. Additionally, training topics are proposed, such as: customer service,

quality standards, food safety, and adapting to new technologies.

Keywords: Customers, service quality, hospitality and food service.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un factor determinante para toda empresa que pretende
conseguir diferenciacion frente a los competidores, también toma importancia por ser
base de la estabilidad y el progreso de las organizaciones estatales o privadas, porque
el cliente requiere buena atencion, ambiente agradable trato personal, agilidad en el

servicio, comodidad y seguridad (Reyes y Veliz, 2021).

La calidad del servicio es uno de aspectos mds importantes dentro de las
organizaciones para mantener a un cliente o grupo de clientes satisfechos, ya sea
satisfaciendo sus expectativas en la compra de bienes o servicios y por ende lograr su

fidelidad (Espinoza y Rodriguez, 2023).

Actualmente las empresas toman en consideracion la calidad del servicio como un
factor esencial para su desarrollo econdmico, por tal motivo, realizan mejoras en sus
instalaciones, capacitan a sus empleados, incorporan herramientas tecnologicas que
faciliten las actividades internas y demads acciones, todo esto con la premisa de estar a

la altura de las exigencias de los clientes y del mercado.

Para Trevifio y Trevifio (2021) la satisfaccion del cliente es el efecto causado por la
calidad de servicio, es decir, al actualizar y mejorar los servicios de acuerdo a las
necesidades del cliente, aumentando su percepcion efectiva, al tiempo que crea la
posibilidad de retener clientes y traer beneficios a la empresa; por lo tanto, la
satisfaccion del cliente es una de las metas importantes de las organizaciones, esta

tiene un efecto caracteristico en el deseo de volver a consumir y recomendar a otros.

Puntualizando en los tipos de restauracion dentro de los servicios, se encuentran las
comidas sociales y las comerciales, estas cumplen un rol fundamental en el &mbito
turistico. En la actualidad, los establecimientos del sector de restauracion son la fuente
de empleo, permitiendo asi dinamizar la economia y aportar al desarrollo de un pais,
de hecho, son motor de creacion en los nuevos puestos de trabajo. Poseen variedades

de servicios que conllevan a propios y extrafios a adquirirlos (Vergara, 2023).



En efecto, uno de los aspectos clave es la percepcion del cliente sobre un determinado
producto o servicio. Es asi como las empresas u organizaciones tratan de recoger
opiniones de los usuarios sobre la atencion recibida, tratando de identificar asi posibles
falencias las cuales no se encuentren aportando al cumplimiento de los objetivos y

metas.

En vista de lo mencionado, surge la siguiente investigacion basada en analizar la
percepcion de los clientes referentes a la calidad del servicio en los restaurantes de la

playa del Murciélago de la ciudad de Manta.
Contexto del problema

La investigacion se realiza los restaurantes de la playa del Murci¢lago de la ciudad de

Manta, provincia de Manabi.
Planteamiento del problema

El canton Manta se caracteriza por tener una amplia oferta de restaurantes, dichos
establecimientos de alimentacion y bebidas dan la prestacion de servicios tanto a los
habitantes de esta localidad, asi como a los visitantes. Al ser una ciudad turistica, existe
una gran conglomeracion de personas especialmente fines de semana y feriados, los
cuales acuden a estos establecimientos a disfrutar de la variedad gastronémica que
posee esta region en particular. En este escenario, los restaurantes ubicados en la playa
del Murciélago del canton Manta reciben una gran cantidad de clientes, debido a su

privilegiada ubicacion costera.

Mediante la observacion directa se logrd constatar ciertas problematicas las cuales
generan insatisfaccion en el servicio al cliente brindados por los restaurantes ubicados
en la playa del Murciélago del canton Manta, provocando asi una baja concurrencia de
turistas y visitantes en este atractivo, afectando claramente a la economia de los
establecimientos dedicados a las actividades de restauracion y en segunda linea a sus
colaboradores interno. A efectos de identificar las dificultades se lleva a cabo la

siguiente investigacion para abordar esta problematica.

El objeto de investigacion es la percepcion de los clientes acerca de la calidad del
servicio, por su parte, el campo de accion corresponde a los establecimientos de

restauracion localizados en la playa del Murciélago del canton Manta.



Se determina como idea a defender que la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio en los restaurantes la playa del Murciélago aportaré al crecimiento y desarrollo

de estas actividades, mejorando asi la calidad de vida de la poblacion local.

En concordancia con lo anterior se redactan los respectivos objetivos generales y

especificos.
Formulacion del problema

(Cudl es la percepcion de los clientes referentes a la calidad del servicio en los

restaurantes de la playa el Murci¢lago de la ciudad de Manta?
Con respecto a lo anterior, surgen los siguientes objetivos generales y especificos:
Objetivo general

Analizar la percepcion de los clientes referentes a la calidad del servicio en los

restaurantes de la playa del Murciélago de la ciudad de Manta
Objetivos especificos

1. Diagnosticar la calidad del servicio en los restaurantes de la playa del Murciélago

de la ciudad de Manta a través de encuestas y entrevistas al publico objetivo.
2. Fundamentar teorica y metodologicamente la percepcion y calidad del servicio.

3. Proponer estrategias para el fortalecimiento de la calidad del servicio en los

restaurantes de la playa del Murciélago de la ciudad de Manta.

La investigacion posee tres acapites: En el Capitulo I Marco Tedrico se abordan
contenidos acerca de la percepcion de los clientes. calidad del servicio, esta
informacion es obtenida en fuentes bibliograficas. Ademas, esto se complementa con
criterios de la investigadora. En el capitulo II Marco Metodoldgico se describen el
enfoque y tipo de investigacion, los métodos, técnicas y demas empleadas para la
recopilacion de datos. Y en el Capitulo III Resultados, discusion, y propuesta, se
agrega la informacion recabada a través de la aplicacion de los instrumentos como

encuesta y entrevista. Posteriormente se redactan las conclusiones y recomendaciones.

Este proyecto aporta al programa institucional Universidad Inclusiva, mejores formas

de accesibilidad Universal, y a los programas: Creacion e implementacion del COALI,



y al proyecto activacion del patrimonio comunitario para el desarrollo local del

turismo sostenible.

CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

En este apartado se procede a ubicar informacion clave referente a las palabras clave
de la investigacion. El orden secuencial de los temas a tratar se da acorde al hilo

conductor expresado en la figura (1):

Restaurantes

Calidad

Percepcion del
cliente

Figura 1. Hilo conductor

Nota: Elaboracion propia

1.1 Hospitalidad
1.1.1 Historia

La industria hotelera se remonta a la antigiiedad, en donde la necesidad de intercambiar
productos entre las diferentes civilizaciones, por ello, los comerciantes viajaban de un
pais a otro para realizar este intercambio, en un comienzo este tipo de servicio era
gratuito, en este tiempo para el alojamiento de los comerciantes los reyes les construian
refugios en los caminos, para incentivar el intercambio comercial y proteger a los

mercaderes de los ladrones.

Los viajes se realizaban motivados por las diferentes necesidades del ser humano, o

bien para el intercambio de mercancias, las cuales no se podian conseguir en el lugar



de origen. En dichos viajes ademads de llevar a cabo la compra y venta de productos,
tenian también la oportunidad de observar esos lugares, esto incremento el interés por
conocer nuevos sitios, paisajes, monumentos, cultura. Una vez alli, estos compartian
entre amigos y familiares sus experiencias, despertando un mayor deseo de conocer

esos lugares enigmaticos y diferentes, asi como sus costumbres y pobladores.

Asimismo, Mar Cornelio et al. (2020) resaltan que el turismo, desde sus inicios ha
estado relacionado al mundo de la recreacion, el placer y los viajes, desde entonces ha
sido visto como un sistema compuesto por diversos elementos que interactiian entre
si, obvia mente considerado en todos los casos todo lo relacionado a los servicios al
cliente, bien sea en el marco del turismo natural, gastro nomico o cultural; y su cadena
de valor facilita una mejor relacion y cooperacion entre sus actores, de alli que sea
importante el andlisis y las cualidades de cada atractivo en relacion a la oferta de
servicios, que junto al equipamiento de instalaciones permiten ofrecer una experiencia

de calidad al cliente.
1.1.2 Hospitalidad a nivel mundial, regional, local

A nivel global, la hospitalidad es un factor clave en el turismo, este servicio es ofrecido
a los viajeros, asi estos pueden tener una experiencia memorable y exitosa. En el
campo turistico, también se la define como la atencion amable y generosa brindada a
los huéspedes, a su vez se encuentran inmersas las actitudes, los comportamientos,

actividades y demas servicios.

El crecimiento y masificacion del fendmeno turistico ha edificado una gran industria
que ha adoptado el término hospitalidad para referirse a todas aquellas acciones que
tienen como propoésito brindar ser vicios de alojamiento, alimentos, y bebidas a las
personas que estan fuera de sus hogares, y que tiene su base, primordialmente, en un
intercambio monetario. Dicha masificacion ha impulsado un enorme crecimiento
econdmico y social a partir de la segunda mitad del siglo XX, fortalecido por la
industrializacion, el surgimiento de nuevas tecnologias y la expansion de la clase

media (Vélez et al. 2021).

En vista de lograr mejores resultados en la hospitalidad y turismo es fundamental que
los habitantes de dichas comunidades no perciban ninguna amenaza en sus actividades
y/o estilo de vida. Por el contrario, tratar de construir un ambiente en el cual se mejoren

las condiciones del territorio, manteniendo un equilibrio. Asimismo, debe existir un



trabajo concatenado y una colaboracion entre todos los sectores econdomicos,
aumentando asi la percepcion de beneficios colectivos, por tanto, cada actor local,
desde el lugar en donde se desenvuelve, y cuando tome contacto con un visitante, se

convierta en un buen anfitrion para éste.

Aterrizando en el Ecuador, Manta es considerado como uno de los principales puertos
maritimos y destinos turisticos del pais, y es asi mismo, un importante centro comercial
y pesquero. El dinamismo de la ciudad se refleja en la industria y el comercio,
precisamente por su alta produccioén de atiin y otros productos muy cotizados en el
mercado internacional. Pero también, esta ciudad es turisticamente atractiva por su
diversidad de playas y otros espacios naturales de alto valor ecoldgico, ello ha
impulsado el incremento del turismo. Actualmente hay alli muchos negocios
dedicados a la prestacion de servicios de alojamiento, ocio y alimentacion, ubicados
en sectores estratégicos, o sea, los mas cercanos a los principales centros comerciales

y a las playas mas concurridas: Murciélago y Tarqui (Mora et al. 2023).
1.1.3 Relacion con la restauracion

Segin Da Silva (2020) el cliente es un factor indispensable para el servicio.
Adicionalmente, no es un elemento sobre el cual la empresa tenga control directo desde
el interior, pero al ser la razon de ser de este proceso, es importante que todo realizado,

se efectlie tomando en consideracion las necesidades y expectativas.

La globalizacion ha incrementado la competitividad en los diversos sectores
econdmicos; la industria de restaurantes no esta exenta a estos cambios, cada dia son
mas innovadores con mayores propuestas hacia los clientes por la variedad de comida
y diferentes sabores. Por lo tanto, la competencia por captar mayor nimero de clientes
ha motivado a los restaurantes a mejorar la calidad del servicio, esto a causa de las

exigencias del mercado actual.

En referencia al servicio de restauracion, este sirve de gran apoyo tanto para las
actividades turisticas como para la hospitalidad. Asimismo, esta implica el
reconocimiento de los procesos orientas a fortalecer la gastronomia, brindando una
experiencia significativa a partir de la degustacion y consumo de platos elaborados

para la complacencia y disfrute del cliente (Barros, 2020).



1.2 Percepcion de los clientes

De acuerdo con Izquierdo (2021) el mundo ha cambiado indudablemente, y por lo
tanto las exigencias y deseos de los usuarios de servicios han cambiado
profundamente. Al referirse al tema de servicios, esto implica tratar la complejidad de
acciones las cuales son netamente intangibles, en dicho sentido evaluar la idoneidad
de un servicio se hace sumamente dificil, pero es necesario realizarlo para mostrar el

contexto actual.

Es asi como el servicio al cliente ha venido tomando impulso acorde al aumento de la
competencia, mientras exista, los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en
donde adquirir el producto o servicio solicitado, alli radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando en referencia a las necesidades de los clientes. La
competencia es creciente, por ende, los productos ofertados aumentan notoriamente y
son mas variados, por consiguiente, es necesario ofrecer un valor agregado

diferenciandolos del resto (Gomez y Zambrano, 2023).

Fundamentado en lo anterior, la percepcion del cliente tiene gran injerencia en el
desarrollo de los negocios debido a su influencia directa en la fidelidad de la marca,
pero sobre todo en los patrones de comportamiento de las personas que acuden hacia
un local o establecimiento en busca de satisfacer la necesidad o deseo. A efectos de
fortalecer la percepcion de un cliente sobre un determinado servicio o producto, se
insta a: ofrecer una experiencia de calidad, generar un clima laboral adecuado, tomar

decisiones en base a las recomendaciones de los consumidores.

En torno a la calidad percibida esta se refiere a como los clientes perciben el nivel de
brillo y calidad de un producto o servicio en comparacion con lo ofrecido por los
competidores. Es un aspecto intangible el cual refleja los sentimientos del cliente hacia
un producto de una marca en particular. La calidad percibida difiere de la calidad del
producto en si, ya que se basa en la evaluacion subjetiva realizada por el cliente sobre

la marca en cuestion (Gonzalez, 2023).

Asimismo, Olazo y Vacas, (2023) remarcan que los clientes se tornan mas exigentes,
estos no solamente buscan precio y calidad, a esto se suma una buena atencion,
ambiente agradable, comodidad, trato personalizado, servicio rapido y muchas cosas
mas. Ademas, la competencia se encuentra en constante crecimiento, para ello debe

prepararse las empresas para ser competitivas, y mejorar sus ventas



Finalmente, las empresas y negocios deben realizar evaluaciones periddicas, a través
de estas se podré revelar aspectos que no aporten total satisfaccion en los servicios
brindados hacia los asistentes. Una vez identificadas estas falencias se debe trabajar
en proponer acciones direccionadas en mejorar la atencion, contribuyendo asi a la

fidelizacion de los clientes y sobre todo incrementar los beneficios econdmicos.
1.3 Calidad del servicio

La gestion de la calidad se ha convertido en un aspecto importante a tener en cuenta
en las organizaciones o empresas dedicadas a la prestacion de algun servicio, pues es
fundamental lograr la satisfaccion del cliente. En los bienes tangibles se pueden
considerar varias de las normas de calidad ya existentes basadas en varios de sus
aspectos fisicos, composicion y funcionamiento. Sin embargo, para analizar la calidad
de un servicio, esta debe efectuarse desde varias dimensiones y perspectivas enfocadas

hacia las necesidades del cliente, su percepcion de satisfaccion (Lopez y Ramos,
2023).

En efecto, la calidad en el servicio se considera una alternativa en donde las empresas
pueden obtener una ventaja competitiva y sostenible en un entorno econdmico
globalizado. Las pequefias y medianas empresas deben ofrecer una mayor calidad en
el servicio diferenciandose de las empresas grandes, y asi obtener la preferencia de los
clientes. (Silva et al. 2021). Asimismo, Ramesh y Vikas (2021) concuerdan con dicha
premisa, y resaltan lo fundamental de cumplir las expectativas de los consumidores
por parte de las empresas. Su propuesta de valor debe de ser excelente y con un servicio
original, asi el cliente sentird que la cantidad de dinero pagada es menor a la

satisfaccion recibida.

Los siguientes criterios pueden ser aplicados para incrementar la calidad del servicio

en un destino o establecimiento (Marchan et al. 2023):

- Atencion al cliente de manera personalizada.

- Horario de atencidon conveniente para los clientes.

- Atencion individual para los colaboradores.

- Constante preocupacion por satisfacer los intereses de los clientes.

- Compresion de los empleados a las necesidades de los clientes



En este orden de ideas, Soto y Villena (2020) sostienen que la calidad del servicio
ofrecido es un factor determinante para la satisfaccion del visitante y el aumento del
flujo turistico. Por ello, en los ultimos tiempos, se han desarrollado modelos de

medicion de la calidad de los servicios, los cuales son aplicados a diferentes areas.

En referencia a la aplicacion de la Q de calidad en los establecimientos encargados de
la prestacion de servicios de restauracion, es de vital importancia el cumplimiento de

los siguientes aspectos (Cujano, 2021):
* Prestigiosa: Compromiso al cliente.

* Diferenciadora: Dirigida a establecimientos en donde se cumplan las caracteristicas

de calidad

 Fiable: Los mecanismos empleados para diferenciar a la marca verificando el

cumplimiento de los estandares de calidad

* Rigurosa: La empresa debe superar los parametros establecimientos, en la normativa

* Promocion: Expuesta a los consumidores

Dichas actividades turisticas se sustentan sobre bienes comunes, y como tal, debe
resguardarse que los beneficios derivados lleguen a la mayor cantidad posible de
residentes de la comunidad, estos deben intervenir directamente o no en su prestacion,
por tanto, su planificacion debe contemplar, ademas de factores fisicos y econdmicos
como la generacion de divisas o empleo, dichos aspectos sociales y culturales los
cuales repercutan en la calidad de vida de las personas, manteniéndolas felices y

predispuestas a un intercambio saludable con los visitantes (Sosa, 2023).

Ademas de los aspectos considerados en este apartado, es importante aplicar
estrategias de calidad, las cuales otorguen la posibilidad de estandarizar los procesos
de produccién y manufactura, asi como el establecimiento de controles en las
operaciones, con lo cual se genera conocimiento para el autoaprendizaje y la mejora
continua. Por ello, para dar respuesta a los retos de la competitividad, asi como al
entorno incierto y dindmico, el conocimiento es un factor capitalizado para la

resolucion de problemas (Mendoza y Solis, 2022)

Finalmente, una buena calidad percibida se obtiene cuando la prestacion de servicios
ha superado las expectativas, la misma, sera considerada como excelente y el cliente

estara satisfecho, igualmente, si la prestacion de servicio solo alcanza sus expectativas



sera visto como bueno y el comprador estara satisfecho, y, por tltimo, si no las llega a
cubrir entonces el servicio serd considerado como malo o deficiente y por lo tanto

estard insatisfecho (Beramendi, 2020).
1.3.1 Dimensiones de la calidad del servicio

Las empresas estan continuamente buscando mejorar la atencion brindada al cliente,
es, por ende, se utilizan ciertas dimensiones para medir la calidad del servicio. Esto
ayuda a reconocer las expectativas y experiencias de los consumidores y asi tomar

mejores decisiones. A continuacion, se detallan con mayor precision:

Tabla 1. Dimensiones para medir la calidad del servicio

Dimensiones Descripcion

Fiabilidad Se encuentra relacionada con la capacidad de cumplir con precision y de manera
consistente con las promesas hechas en relacion al servicio. La empresa debe
mantener sus compromisos en términos de entregas, prestacion de servicios,
resolucion de problemas y establecimiento de precios de manera confiable y

meticulosa

Sensibilidad  Se trata de la voluntad de asistir a los usuarios y ofrecerles un servicio eficiente y
oportuno. Esto implica ser atentos y agiles al abordar sus peticiones, responder a

sus preguntas y preocupaciones, y resolver cualquier problema presentado.

Seguridad Es la comprension y el compromiso de los trabajadores, junto con su capacidad

para generar confianza y credibilidad, son aspectos fundamentales.

Empatia Se refiere al nivel de atencion individualizada ofrecido por las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al

gusto del cliente.

Tangibilidad Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal.

Nota: Elaboracion propia

La adecuada gestion de la calidad permite mejorar la satisfaccion del cliente en el
cumplimiento de sus necesidades y expectativas, por ende, es importante aplicar
estrategias de diferenciacion las cuales aporten valor afiadido al turista, el enfoque por
procesos y el pensamiento basado en riesgos empleados por esta norma en un entorno
cada vez mas dinamico y complejo permite a los operadores turisticos demostrar la
capacidad de proporcionar servicios dirigidos principalmente a satisfacer las

necesidades del turista (Jaicome, 2021).
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Asimismo, se exhorta a las empresas a implementar un sistema de gestion de calidad,
para lo cual se debe efectuar un analisis interno, incorporando las dimensiones
organizativas, estructura interna y externa, las cuales ayuden a fundamentar y orientan
la aplicacién de este. Luego de la puesta en marcha de esta herramienta se podran
alcanzar resultados veridicos que determinen las acciones sujetas a un sistema de

gestion, abarcando asi las expectativas y necesidades.

A los criterios sefialados anteriormente para medir la calidad de los servicios en una

empresa, también se suman los siguientes:

Calidad fisica

Calidad

. Calidad interactiva
corporativa

Figura 2. Criterios de evaluacion de calidad
Nota: Elaboracién propia
Los aspectos relacionados a la calidad fisica, se relacionan con la vestimenta de los
empleados y los productos ofrecidos. Acerca de la calidad corporativa, esta hace
énfasis en la imagen proyectada por la empresa y las opiniones de otras personas que
han visitado el lugar. Mientras tanto, la calidad interactiva converge en el trato del

personal hacia el cliente durante su estadia en el establecimiento.
1.3.2 Gestion de la calidad

La gestion de calidad es muy determinante en el &mbito de los servicios por diversas
causas, en primer lugar, debido a la preponderancia que en las ultimas décadas ha
venido cobrando este segmento en la economia a escala global y en segundo lugar esta
constituye un elemento diferenciador para el posicionamiento de las organizaciones en
el mercado de los negocios y en la satisfaccion de las necesidades del cliente (Zavala

y Vélez, 2020).
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Como tal, la calidad incluye varios aspectos, pero enfatiza en un punto especifico, es
decir, los consumidores estan completamente satisfechos, ya sea por las caracteristicas
de los productos o servicios libres de errores, en definitiva, la calidad solo la determina

el usuario (Castafieda, 2022).

En este contexto, la gestion de calidad también posee algunos principios, los cuales se

detallan a continuacion:

Mejora continua

Liderazgo

Participacion personal

Organizacion enfocada al cliente

Enfoque de sistema para la gestion

Figura 3. Principios de la gestion de la calidad
Nota: Elaboracion propia
En el ambito de los servicios de restauracion, la calidad es un factor circunstancial ya
que a partir de este se pueden mejorar aspectos como: atencion, accesibilidad,
visibilidad en redes, variedad de oferta. La conjuncion de dichos factores confluye en

brindar servicios de excelencia, satisfaciendo asi las necesidades de los clientes.

En la actualidad las empresas viven en una competencia feroz, esto se origina a partir
de clientes mas informados, sumado a la globalizacién, por tanto, existen un sinnimero
de negocios en otras regiones, estados, paises y hasta continentes, los cuales compiten
por el mismo consumidor. Por esta razon las empresas deben buscar la forma de ser
mas competitivas, mas productivas, eficientes y rentables en el tiempo (Quijano,

2021).

12



1.3.3 Servicios al cliente

El servicio al cliente es la habilidad de una organizacion para satisfacer de manera
efectiva las necesidades y deseos de sus clientes. En el contexto de las empresas de
turisticas, brindar un servicio excelente al cliente es fundamental para el éxito en el
ambito del marketing. De esta manera, se convierte en la capacidad de la organizacion
para superar de manera constante las expectativas de sus clientes y estos puedan

fidelizar el servicio (Metz et al. 2020).

Con base a lo expuesto, la autora considera que las empresas o negocios dedicados a
la prestaciéon de servicios deben brindar una atencion de excelencia al cliente,
buscando satisfacer sus necesidades, y asi generar una mejor relacion entre la
organizacion y el consumidor. Esto sin lugar a dudas contribuye a alcanzar metas

empresariales y obtener mayores réditos econémicos.

Silva et al. (2021) el servicio al cliente en la industria turistica es crucial para la
satisfaccion de los viajeros y el éxito empresarial. Los turistas valoran vivencias
auténticas, sostenibles y personalizadas, destacando la importancia de la atencion
recibida. La excelencia en el servicio impulsa el desarrollo turistico al proporcionar
asistencia y trato personalizado. La atencion al turista diferencia a las empresas
turisticas al satisfacer las necesidades de los viajeros, fomentando la fidelidad y

aumentando los ingresos

Para Molina et al. (2024) los consumidores estan cambiando sus pautas de consumo y
el canal virtual ha surgido como un potente aliado en muchos sectores. EI consumo a
través de medios virtuales facilita una relacion directa entre empresa y consumidor,
absorbiendo el prestador del servicio el eslabon de la cadena correspondiente a la
comercializacion (proceso de desintermediacion), y permitiendo la obtencion de datos,

los cuales deber ser analizados adecuadamente.

Siguiendo esta analogia, Miranda et al. (2023) manifiesta que la calidad influye en
gran proporcion en la fidelizacion del cliente hacia una marca, un producto o servicio,
en esto concuerdan muchos autores, estos resaltan la importancia de la calidad en los
servicios turisticos para poder llegar a la creaciéon de una fidelizacion de la marca

mediante estrategias las cuales permitan brindar servicios con un valor agregado.
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Asimismo, se destaca que la calidad del servicio es considerada como una alternativa
a través de la cual las empresas han logrado obtener una ventaja competitiva y
sostenible en una economia globalizada. Las pequefias y medianas empresas deben
brindar servicios de mayor calidad, diferencidandose de las empresas mas grandes para

ganar la preferencia del cliente (Gémez y Zambrano, 2023).

Como tal, los recursos humanos son de suma importancia para tener un ambiente
favorable, en donde se dé cumplimiento a todas las necesidades de los usuarios y
sobrepasar sus expectativas. En los destinos receptores acuden millones de turistas
internacionales cada afio, estos tienen una politica de calidad la cual a largo plazo les

posibilita el incremento de visitas (Sanchez, 2020).

Segun Uma et al. (2021) entre los principales beneficios de tener encantado al cliente
es que dichos consumidores satisfechos son leales a la marca del modelo de negocio,
por la calidad de la propuesta de valor. La satisfaccion de los clientes ayuda a una
mejor produccion del marketing de boca a boca generando asi confianza en los

consumidores mas que la publicidad normal.

Mientras tanto Zouari y Abdelhedi (2021) soslayan que la calidad de servicio es un
factor necesario para lograr la satisfaccion de los clientes. La satisfaccion de los
clientes es la verificacion interior realizada por cada persona sobre sus necesidades,
relaciondndolas a si fueron cubiertas o no con la entrega del servicio. En resumen, si
el consumidor acude nuevamente al negocio, es un indicativo de cumplimiento de la

expectativa inicial.
1.3.4 Indicadores de la calidad del servicio

La calidad en el servicio se considera una alternativa para que las empresas puedan
obtener una ventaja competitiva y sostenible en un entorno econémico globalizado.
Las pequeiias y medianas empresas deben ofrecer una mayor calidad en el servicio que

las empresas grandes, y asi obtener la preferencia de los clientes (Silva et al. 2021).

Asimismo, la creciente demanda de experiencias gastrondmicas de alta calidad ha
llevado a los restaurantes a reevaluar sus procesos y estrategias para satisfacer las
expectativas de los clientes. La percepcion de la calidad del servicio no solo influye
en la satisfaccion del cliente, sino que también impacta directamente en la lealtad y en

la rentabilidad del negocio (Chavez y Sanchez, 2024).
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Los indicadores de calidad del servicio sirven de gran ayuda, puesto que permiten
monitorear y controlar la eficiencia en los procesos productivos. Dichos resultados que
se obtengan en estos analisis contribuirdn a reconocer aspectos que no estén generando
una satisfaccion total en el servicio al cliente, por consiguiente, se implementaran
medidas correctivas para solucionar las problematicas, augurando asi una mejora
continua y sobre todo ayudar al crecimiento del negocio. A continuacién, se ubican
los siguientes indicadores de calidad del servicio utilizados en los establecimientos de

restauracion:

Tiempo de respuesta: Mide el tiempo que tarda una empresa en responder a una

consulta o solicitud del cliente.

Mejora de la eficiencia operativa: Un sistema bien estructurado de gestion de calidad
ayuda a optimizar los procesos internos, eliminando actividades innecesarias,

reduciendo errores y retrabajos, y mejorando la eficiencia en general.

Tasa de resolucién en primer contacto: Evalua la eficacia de la empresa para

resolver un problema o consulta en la primera interaccion con el cliente.

indice de satisfaccién del cliente (ISC): Mide el nivel de satisfaccion del cliente con

el servicio recibido, a menudo a través de encuestas o evaluaciones.

Tasa de retencion de clientes: Indica la capacidad de la empresa para mantener a sus

clientes a largo plazo, lo que refleja la calidad del servicio que brindan.

Costo de la calidad: Mide los gastos asociados con la gestion de la calidad,

incluyendo costos de prevencion, evaluacion y fallas.

Nivel de servicio: Indica la capacidad de la empresa para cumplir con las expectativas

de los clientes en cuanto a la disponibilidad y tiempo de entrega de los servicios.

Toma de decisiones basadas en datos: Promueve la recopilacion y analisis de datos

relevantes para la toma de decisiones informadas

Mejora continua: Fomenta una cultura de mejora continua en la organizacion.
Mediante la implementacion de medidas de seguimiento y evaluacidon, se pueden
identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes en los procesos y productos de

manera constante.
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Mayor confianza y credibilidad: Al implementar un Sistema de Gestion de Calidad
reconocido, como la norma ISO 9001, la organizacién muestra su compromiso con la

calidad y la mejora continua.

De acuerdo con Castillon y Bermudez, (2023) la calidad del servicio no es un concepto
estatico, sino que evoluciona constantemente en respuesta a las cambiantes demandas
de los consumidores. Actualmente los clientes buscan experiencias cada vez mas
personalizadas y auténticas, y los restaurantes que logren satisfacer estas necesidades
tendrdn una ventaja competitiva significativa. Para lograrlo, es necesario que los
restaurantes se adapten a las nuevas tendencias del mercado y utilicen herramientas

tecnoldgicas para mejorar la comunicacion y la interaccion con los clientes.

Desde luego, es importante conocer la calidad del servicio ofertada los propietarios o
administradores de los diferentes negocios, si el personal de contacto con los usuarios
tiene la capacitacion adecuada para brindar un servicio de dptima calidad. Asi mismo,
se puede proponer el mejoramiento de cada uno de estos establecimientos y que los
administradores o propietarios tomen las medidas necesarias para brindar una atencion

al cliente de calidad (Ayon et al. 2022).

A modo de conclusion, se determina que la calidad del servicio es un factor elemental
para el crecimiento de una empresa o negocio, sin embargo, para lograr mejores réditos
y alcanzar las metas y objetivos planteados, es necesario contratar a un personal
capacitado de tal manera, asi se podra brindar una atencidon de primer nivel a los
clientes/consumidores, asimismo unas instalaciones e infraestructura acordes a las

necesidades del mercado.
1.4 Restaurantes

La restauracion es uno de los servicios mas difundidos, caracterizado por la
combinacion con la oferta de bienes. Su objetivo es satisfacer las demandas de los
clientes y garantizar que todas las actividades de la organizacion ayuden a su
satisfaccion. En las empresas con productos tangibles, los servicios son considerados
un valor agregado. La calidad del servicio depende de la actitud y habilidades del

personal del negocio (Rodriguez y Ramos, 2024).

De acuerdo con Redondo y Vinuela (2021) la restauracion como tal, representa un

simbolo de crecimiento y desarrollo econdmico, ejecuta empleos directos e indirectos
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cada vez mas priorizado por los forman parte de los servicios gastrondmicos, situacion,
en donde se ha creado una gran brecha entre las empresas alimentarias y las pequefias

empresas.

A juicio de la autora, estos establecimientos de restauracion tienen una gran
preponderancia para el pais, esto no solamente crean oportunidades de empleo,
también contribuyen a la dinamizacién econdmica. Asimismo, estos son pieza clave
para el turismo, es asi como los viajantes en sus recorridos solicitan de esta clase de
servicios, por consiguiente, estos negocios deben contar con una amplia oferta

gastrondmica, permitiendo asi satisfacer sus necesidades.

En este contexto, Mora et al. (2023) resaltan la importancia de poseer una buena
infraestructura fisica y platos originales para su degustacion, incluso las instalaciones,
ambiente, espacio e iluminacion deben de ser los adecuados para ofertar un buen
servicio; muchas veces las personas no se evidencia la importancia de brindar un
excelente buen servicio, basado en el respeto y deseo de ayudar a los demas
involucrando a los clientes internos, y los clientes externos que serian los

consumidores.
1.4.1 Tipos de restaurantes en Ecuador

Aterrizando en el ambito ecuatoriano, el Ministerio de Turismo se ha encargado de
instaurar una clasificacion los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas, a
continuacion, se muestra con mayor detenimiento las caracteristicas de estos negocios

en particular (tabla 2):

Tabla 2. Clasificacion de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas

Tipo Descripcion

Cafeteria Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos de elaboracion
rapida o precocinada, pudiendo ser frios y/o calientes que requieran poca

preparacion, asi como el expendio de bebidas alcoholicas y no alcohdlicas.

Bar Establecimiento donde se consumen bebidas alcoholicas y no alcohdlicas,
alimentos ligeros como bocaditos, picadas, sandwich, entre otros similares, cuya
estructura debe tener una barra o mostrador donde se serviran las bebidas y toda
orden solicitada por los consumidores, para consumir en el establecimiento. No

podra contar con area de baile.
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Restaurante Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos preparados. En estos
establecimientos se puede comercializar bebidas alcohdlicas y no alcoholicas.
También podra ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria,

podra disponer de servicio de autoservicio.

Discoteca Establecimiento para escuchar musica grabada y/o en vivo, bailar y consumir

bebidas alcohdlicas y no alcoholicas, que cuenta con pista de baile.

Establecimiento Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos preparados,
movil pudiendo ser frios y/o calientes y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas. Este tipo
de establecimiento se caracteriza por prestar servicios itinerantes de alimentos y

bebidas.

Nota: Elaboracion propia a partir de Mintur (2018)

A efecto de desarrollar las actividades turisticas se solicitan de los servicios de
empresas turisticas, ya sean estas de alimentos, alojamiento, transporte,
entretenimiento u ocio, panificacion de viajes, entre otras. Dichas instituciones deben
tratar de brindar un servicio de excelencia, tratando de dar solucion a los

requerimientos de las personas y por ende satisfacer las necesidades de los clientes.

En dicho contexto, aparecen los establecimientos de restauracion, estos son los
encargados de prestar servicios de alimentacion y bebidas, ya sea la poblacion local,
turistas y visitantes. Asimismo, Peraza y Paredes, (2021) exponen que la restauracion
en los destinos turisticos es una representacion base del pais, de aqui nace la diversidad

de fuentes econdmicas mediante el servicio y la singularidad de su naturaleza.

Siguiendo esta analogia, Vergara (2023) argumenta que el sector de la restauracion es
uno de los componentes indispensables para el desarrollo del turismo, sin lugar a
dudas, este es un elemento de gran importancia en la planta turistica de cualquier

producto o destino que emplee actividades de ocio y recreacion.

En definitiva, los establecimientos dedicados a las actividades de restauracion deben
contar con una infraestructura adecuada, un personal de servicios calificado en sus
labores, también una gran variedad en su ment, y sobre todo afiadir un valor agregado
distinguiéndole de la competencia. Dichas caracteristicas le permitirdn competir a la
par con otros negocios, satisfaciendo en mayor proporcion las necesidades de los

clientes y, por ende, estar a la altura de las necesidades del mercado.
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1.4.2 Restaurantes Playa El Murciélago

Mediante el Catastro de establecimientos turisticos otorgado por el GAD Manta, se
logran identificar un total de 14 establecimientos dedicados a la prestacion de servicios
de alimentacion y bebidas en la Playa El Murciélago, perteneciente al canton Manta.

A continuacidn, se detallan con mayor precision (tabla 2):

Tabla 3. Restaurantes Playa del Murciélago

# Establecimientos

1 Restaurante Oh Mar

2 Restaurante Frutos del mar

3 Restaurante Amigo COCO

4 Restaurante Palmetto

5 Restaurante El descanso del surfista
6 Restaurante El Dorado

7 Restaurante Los Delfines

8 Restaurante Rincén Marinero

9 Restaurante Jerel

10 Restaurante Cecilia

11 Restaurante Alcatraz

12 Restaurante La Dolce Vita

13 Restaurante Antojitos Manabitas
14 Restaurante La Velas

Fuente: Elaboracion propia

Los establecimientos citados anteriormente poseen una gran variedad de platos
disponibles para turistas, visitantes y comunidad en general. A su amplia oferta
gastrondmica también se suma una atencion de primer nivel, para lo cual es necesario
contar con un personal capacitado y sobre todo dispuesto a brindar un servicio de
excelencia, generando asi una experiencia positiva por parte de los restaurantes hacia

los consumidores.

19



CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

Este capitulo hace alusion a los aspectos metodoldgicos propios de la investigacion, se
define el tipo, asi como los respectivos métodos, técnicas y herramientas utilizadas

para el desarrollo del presente estudio. También se definen la poblacién y muestra.

2.1 Base de datos

Tabla 4. Base de datos

Ao Autor Tema
2020 Arias, J Técnicas e instrumentos de investigacion cientifica. Para
ciencias administrativas, aplicadas, artisticas, Para ciencias
administrativas, aplicadas, artisticas, humanas
2020 Arispe, C; Yangali, J; Lainvestigacion cientifica. Una aproximacion a los estudios
Lozada, O; Guerrero, M; de posgrados
Acufa, L; Arellano, C
2022 Ayon, G; Alvarez, A; La atencion al cliente y su impacto en la calidad de servicio
Baque, M; Baque, V de los comedores de la avenida universitaria de la ciudad de
Jipijapa
2020 Barros, S Analisis de la gastronomia
2020 Beramendi, A La calidad percibida por los turistas en San Salvador de
Jujuy. Caso de estudio: circuito turistico “Exodo de
Belgrano™.
2022 Castafieda, V Calidad de los servicios de la Compaiiia Rionet S.A en la
satisfaccion de los clientes. Riobamba-Ecuador
2022 Castillon, L; Bermudez, J  Factores de intervienen en la calidad de las compaiiias de
financiamiento de la ciudad de Medellin en el afio 2023
2024 Chavez, A; Sanchez, A, Estudio de la calidad en el servicio en restaurantes del
Hernandez, C pueblo magico de Tlatlauquitepec, Puebla, México
2021 Cujano, G Gestion de calidad en los destinos turisticos culturales de
visita
2020 Da Silva, D (Qué es atencion al cliente? Definicion, elementos e
importancia para las empresas en la actualidad.
2023 Espinoza, J; Rodriguez, R Modelo calidad, servicio, y satisfaccion a partir de la

percepcion cliente dentro de las entidades financieras
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2023 Gonzalez, A Percepcion del cliente sobre la relacion precio-calidad de los
servicios de un restaurante: caso “Casa Julian”
2023 Gomez, C; Zambrano, J Analisis de calidad y atencion al cliente para la mejora del
servicio en restaurantes - Parroquia San Vicente
2021 Izquierdo, J La calidad de servicio en la administracion ptblica
2021 Jacome, M Modelo de gestion de calidad bajo la normativa ISO
9001:2015 como factor de competitividad del turismo en el
canton Salcedo
2023 Lépez, J; Ramos, Y Analisis de la calidad de servicio en un restaurante manabita
2023 Marchan, C; Moscoso, K; Estudio de la calidad de los servicios turisticos y seguridad
Vasquez, M turistica en Huanta, Pera.
2023 Mendoza, U; Solis, F Calidad, conocimiento e innovaciéon de procesos de
manufactura en Ciudad Juarez, México
2020 Metz, D; Ilies, L; Nistor, R The Impact of Organizational Culture on Customer Service
Effectiveness from a Sustainability Perspective.
2018 Mintur Reglamento turistico de Alimentos y bebidas
2021 Miranda, M; Romero, M; La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente,
Chiriboga, P; Tapia, L estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda
turistica rancho los emilio’s. Alausi
2024 Molina, H; Pérez, F; Estudio sobre la aportacion de las empresas turisticas a la
Ramirez, J; Gutiérrez, B; economia andaluza.
Bolaiios, R
2023 Mora, C; Montilla, A; Andlisis de condiciones de hospitalidad y servicios en
Macias, E; Macias, M establecimientos de hospedaje de Manta.
2023 Olazo, V; Vacas, J Percepcién de la calidad de servicio y la fidelidad de los
clientes en los restaurantes de pollerias del distrito de
Yanacancha - Pasco, 2022.
2021 Peraza, M; Paredes, B La gestion ciudadana en las iniciativas de regeneracion del
centro histérico de Mérida y su impacto turistico.
2021 Ramesh, C; Vikas, T Analysis of customer satisfaction with selected
telecommunication service providers in Haryana.
2021 Reyes, L; Veliz, M Calidad del servicio y su relaciéon con la satisfaccion al

cliente en la empresa publica de agua potable del canton

Jipijapa.
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2024 Rodriguez, A; Ramos, Y Analisis de la satisfaccion de los clientes externos e internos
en un restaurante tradicional manabita.

2020 Sanchez, M Flujos turisticos, geopolitica y COVID-19: cuando los
turistas internacionales son vectores de transmision.

2021 Silva, J; Macias, B; La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del

Delgado, J cliente y lealtad del cliente.
2021 Silva, J; Macias, B; Tello, La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del
E; Delgado, J cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una
empresa comercial en México.
2021 Silva, R; Julca, F; Lujan, Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del
P; Trelles, L cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Pert1.

2023 Sosa, M La planeacion del desarrollo turistico como una industria
comunitaria.

2020 Soto, S; Villena, T Calidad percibida en los hoteles de tres estrellas utilizando
el modelo Hotelqual en la ciudad de Huanuco-2018.

2021 Trevifio, R; Trevifio, E Analisis entre imagen de la tienda y satisfaccion del cliente
en tiendas minoristas transnacionales en el sector
autoservicio.

2021 Uma, F A joint analytics approach for the client Satisfaction and
Quality of Service in Banks.

2021 Vélez, M; Montilla, A; Estado actual de la inclusividad en hoteles de la zona

Rojas, M turistica de la ciudad de Manta, Ecuador.

2023 Vergara, D Estrategias de Marketing para los servicios de restauracion
afectados por la influencia de la pandemia Covid-19 en el
destino turistico Manta, Manabi, Ecuador.

2023 Vizcaino, P; Cedefio, R; Metodologia de la investigacion cientifica: guia practica.

Maldonado, I.
2020 Zavala, F; Vélez, E La gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor

de competitividad en las empresas de servicios - Ecuador.
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Fuente: Elaboracion propia

2.2 Cuadro metodolégico

Tabla 5. Cuadro metodolégico

Pasos Métodos, técnicas y herramientas Resultados

Busqueda de Revision documental Bases teoricas

informacion Analisis y sintesis

Disefio de instrumentos Revision bibliografica Cuestionario de encuesta y
entrevista

Definicion de la Muestreo aleatorio Muestra a encuestar

muestra

Recopilacion de datos Visitas presenciales Encuesta y entrevista aplicada

Procesamiento de datos Excel - Estadistica descriptiva Tablas y graficos

Redaccion de Analisis y sintesis Conclusiones y

resultados recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Enfoque de investigacion

Los enfoques mixtos amalgaman elementos cualitativos como cuantitativos en un solo
estudio. Su objetivo es aprovechar las fortalezas de ambos para lograr una
comprension mas profunda y completa del fendmeno en cuestion. Esto implica la
recoleccion y andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos de manera

simultanea o en fases sucesivas (Vizcaino et al. 2023).

El proyecto actual es mixto cualitativo-cuantitativo, por consiguiente, se utilizan
cuestionarios y ademas se emplean herramientas de cardcter numéricas y no
numéricas, para un mejor interpretaciéon y comprension de los datos. Para el analisis
de informacion se emplean herramientas matematicas estadisticas y también
programas como el Excel. Y el uso de tablas para darle una mayor armonia a la

presentacion de los resultados.
Tipo de investigacion

Los estudios descriptivos se centran en examinar caracteristicas, funciones o
fendmenos especificos tal como ocurren naturalmente. A diferencia de la investigacion
experimental, la cual busca establecer relaciones causales manipulando variables, la

investigacion descriptiva no interviene en el entorno de estudio (Romero et al. 2024).
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En este caso concreto, se emplea la investigacion es descriptiva para el andlisis de las
variables de investigacion correspondientes a la percepcion del cliente y la calidad del
servicio. La informacién consultada proviene de fuentes secundarias como: tesis,

publicaciones cientificas, informes y documentos oficiales.
Métodos

El método inductivo-deductivo se encuentra basado en la inferencia y permite el
estudio de hechos particulares, sin embargo, es deductivo en un sentido e inductivo en

el sentido contrario (Arispe et al. 2020).

Referente a los métodos se aplican el inductivo-deductivo, los cuales permitieron
realizar un analisis desde lo general hacia lo particular sobre los contenidos
consultados en esta investigacion. Dicho procedimiento fue utilizado para determinar
el los sintomas y causas que desencadenan en la problemadtica, también en la

construccion de las bases tedricas y por ultimo en el andlisis de los resultados.
Técnicas

La encuesta es una herramienta la cual se lleva a cabo mediante un instrumento
llamado cuestionario, estd direccionado solamente a personas y proporciona

informacion sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones (Arias, 2020).

Se aplicé la encuesta a 210 personas que acuden a los restaurantes ubicados en la playa
del Murciélago de la ciudad de Manta. Este procedimiento permit6 reunir informacion
clave para determinar la percepcion de los clientes hacia la calidad de los servicios

brindados por dichos establecimientos en mencion.

La entrevista consiste en una conversacion, esta utiliza un formato de preguntas y
respuestas, a través de este didlogo se puede recoger informacion. Su estructura posee

preguntas abiertas y cerradas (Arispe et al. 2020).

Por consiguiente, la entrevista se la aplico a los duefios o administradores de los
establecimientos de restauracion ubicados en la playa del Murciélago, asi mismo se
recogid la opinion de los actores clave de la actividad turistica del canton Manta. En

total, se aplicaron 14 entrevistas.
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Instrumentos

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos utilizado cominmente en
los trabajos de investigacion cientifica. Consiste en un conjunto de preguntas
presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de posibles respuestas otorgadas

por el encuestado (Arias, 2020).

En este caso concreto, se utiliza el cuestionario como instrumento para la recopilacion
de informaciéon. Como tal, se elaboran dos instrumentos uno para la encuesta y el otro
para la entrevista; el primero se encuentra conformado por interrogantes cerradas con
opciones multiples. Mientras tanto, el segundo se estructura por preguntas abiertas,
permitiendo asi obtener datos concretos, profundos y con mayor capacidad de analisis

sobre el tema planteado.
Poblacion y muestra

La poblacion objeto en esta investigacion corresponde a los habitantes del canton
Manta. A efectos de determinar la cantidad de personas a encuestar en esta

investigacion, se aplica la siguiente formula:

Z2*p*q*N

n:
e2 (N-1)+Z2*p*q

N= 264281 Proyeccion del INEC poblacion 2024
7= 1,96 valor para un nivel de confianza del 95%
p=0,5

qg=0,5

e= 0,08 probabilidad maxima de cometer errores

Muestreo aleatorio simple

n=  (1,96)*0,5%0,5*264281
(0,08)2(264281-1)+ (1,96)2%0,5%0,5

n=  3,8416*0,5%0,5*264281

0,0046(264280)+3,8416*0,5%0,5

253815,4724

1215.688+0.9604

=3
Il

25



n=253815,4724
1216,6484
n= 208,61 redondeando a 210
Una vez realizado este proceso matematico — estadistico se determina que la cantidad

de poblacion a encuestar, corresponde a un total de 210.
Recopilacion de informacion

Una vez disefiados los instrumentos de encuesta y entrevista y posterior a la definicion
de la poblacion y muestra, se procedid a continuar con la recopilacion de informacion.
Dicha etapa fue desarrollada durante los meses de enero y febrero del afio 2026. Una
vez finalizado el proceso se tabularon los datos en el programa Excel, se graficod y

posteriormente se efectuo la interpretacion de resultados.
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CAPITULO III. ANALISIS, RESULTADOS, DISCUSION Y
PROPUESTA

En este apartado se procede a ubicar la informacion recabada a partir de la aplicacion
de los cuestionarios tanto de encuesta como entrevista. Para una mejor organizacion y

visualizacion de los datos, se utilizan herramientas como las figuras y tablas.
3.1 Resultados de la encuesta

Se recopilaron un total de 210 respuestas. A continuacion, se agregan los resultados

obtenidos:

1. (Usted ha acudido al menos una vez a los restaurantes ubicados en la Playa El

Murciélago?

17%

3%

= Si = No

Figura 4. Llegada a establecimientos de restauracion
Nota: Elaboracién propia
Con base a los resultados proporcionados en esta interrogante, el 83% de los
encuestados afirma que si ha asistido a los establecimientos de restauracion ubicados
en la playa el Murciélago del canton Manta. Desde luego, las percepciones y puntos
de vista declarados por estas personas a las cuales se las selecciond como parte de la
investigacion, permitirdn tener un panorama mucho mas claro sobre la calidad del
servicio, identificando las fortalezas y los aspectos con deficiencia en dichos

restaurantes.

27



2. (Como califica la oferta de establecimientos de restauracion en la Playa El

Murciélago?

4%

15%

52%

22%/

m Excelente = Buena = Regular Mala = Pésima

Figura 5. Oferta de los establecimientos de restauracion
Nota: Elaboracion propia
Acerca de la oferta existente de establecimientos de restauracion en la playa el
Murciélago del canton Manta, el 52% de los clientes da una calificacion de excelente
a estos sitios, mientras tanto, el 22% otorga una ponderacion de buena a los mismos.
Solo el 15% de consultados emite una postura regular hacia la interrogante planteada.
Con base a las opiniones vertidas, se denota que los negocios ubicados en dicha
localidad son parcialmente suficientes para dar acogida a las personas que solicitan
productos y servicios de restauracion. Estos lugares como tal, deben brindar varias
alternativas a los consumidores para que estos cumplan sus deseos y necesidades

requeridas.
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3. Bajo su perspectiva ;Qué caracteristicas deben poseer estos establecimientos para

garantizar un servicio de calidad a los clientes?

Otros - 5%
Chef reconocido ||| | | N 19
Menu atractivo y diferenciador _ 24%

Empleados con buena predisposicion _ 11%
Ambiente acogedor | N 29
Ubicacion estratégica _ 13%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 6. Caracteristicas de los establecimientos de restauracion
Nota: Elaboracion propia
Con respecto a esta interrogante planteada sobre las principales caracteristicas que
debe poseer un establecimiento de restauracion, el 33% elige al ambiente acogedor
como el aspecto mas esencial y punto diferenciador con otros lugares dedicadas a la
misma actividad. Por su parte, el 24% indica que estos negocios también necesitan
contar con un menu atractivo con diferentes alternativas para los
clientes/consumidores. Otro aspecto a tomar en cuenta, es contratar los servicios de un
chef reconocido (19%) con una amplia experiencia y recorrido en el mercado, esto le

dard un mayor realce al restaurante.
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4. ;Cudles son las principales dificultades que impiden brindar un servicio de calidad

en este sector de restauracion?

Inseguridad _ 17%
Baja calidad del servicio _ 27%
Desconocimiento del ment _ 13%
Retraso en la entrega de pedidos _ 24%
Problemas al cobrar _ 11%
Otros _ 8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 7. Principales dificultades
Nota: Elaboracion propia
Haciendo énfasis en las principales dificultades en temas de calidad a las cuales se
enfrentan estos establecimientos dedicados a la elaboracion de platos, se destaca que
la baja calidad del servicio es la mas resaltante (27%). Mientras tanto, el 24% de las
personas que respondieron esta encuesta, sostiene que el retraso en la entrega de los
pedidos solicitados, es la segunda en la lista de las problematicas mas reincidentes.
Otro aspecto senalado, es la inseguridad (17%) seguido de los problemas al realizar
los cobros (11%), lo mencionado anteriormente no permite que estos negocios

alcancen los resultados planteados y logren su desarrollo esperado.
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5. Califique del 1 al 5, siendo 5 el valor mas preponderante, la calidad del servicio en

los restaurantes de la Playa El Murciélago, canton Manta

Los empleados buscan lo mejor para satisfacer sus. . NI 10% 2%
Existe una atencion personalizada e individualizada [N NSNS N NS0 N 11% B
El restaurante maneja un horario adecuado 1 {E4NINISYNN 47% C29%

El personal tiene conocimientos suficientes para. . EEINGEGGSYSNNNEE7N T 24% e

El personal que presta servicios en esta Institucion es. . [EENNNOZENNNE0%NN T 24%  eva
Se siente usted seguro al utilizar diferentes métodos. . FRBTZANINTOYNN 45% L24%
El comportamiento del personal de la empresa te. . | EEEINISZIN20% NN 34% o 18%

El personal de esta empresa siempre esta disponible. . | NGGEEINNESZNNZ0% N 12% B2
El personal de la empresa siempre esta dispuesto a.. | EEISSEINNA N s 1% s
El personal de la empresa le ofrece un servicio rapido. . | NGEEINRZZNNZ1% N 16% B
Se aseguran de no cometer errores en el registro y.. [ ESEINNNISZNBO%ENT22% ey
Considera que la empresa presta su servicio de una. . | NEENZE7N22% N 1% 5%
(Cuando usted tiene una queja el personal muestra. . | INEEINEENZEZENNNN6% e 1% 5%

Los tiempos de espera son adecuados  JEISSINNISY0M 57% L 16%

El ment y la presentacion de los platillos son. . INEEINSZIN23 N 41% L 17%

El personal de esta empresa tiene apariencia pulcra 42% C19%%
Las instalaciones son comodas y atractivas para sus. . SEEISYZNN2370N 44% [13%

La empresa cuenta con equipos de apariencia. . |22 NS 18% oo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H] m2 m3 54 m5

Figura 8. Indicadores de calidad
Nota: Elaboracion propia
Respecto a los aspectos con mejor ponderacion, se muestra que las instalaciones de los
restaurantes son comodas y atractivas, asimismo, el personal tiene una apariencia muy
pulcra y también trasmite mucha confianza. Entre los aspectos con mayores
deficiencias de detecta que los establecimientos no prestan sus servicios de una manera
adecuada, también en ocasiones los empleados no muestran una buena disposicion
para atender los requerimientos de los clientes y por supuesto, tampoco existe una

atencion personalizada e individualizada.
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6. (Qué acciones propone para el fortalecimiento de la calidad del servicio en los

restaurantes de la playa del Murciélago de la ciudad de Manta?

Aprovechamiento de las herramientas

.. 24%
tecnoldgicas

Medir la satisfaccion de los clientes 33%

Capacitaciones a los empleados 18%

Gestionar las quejas 14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 9. Acciones para el fortalecimiento de la calidad
Nota: Elaboracion propia
A efectos de lograr el fortalecimiento de la calidad en este sector especifico, es
prudente que exista un plan definido, que contemple varias acciones estratégicas, esto
a la postre contribuira a alcanzar los objetivos y metas esperadas. En este sentido, el
33% de los encuestados considera necesaria la aplicacion de instrumentos que
permitan medir la satisfaccion de los clientes, encontrando situaciones que no generen
la aprobacion de las personas sobre un determinado producto o servicio adquirido. A
su vez, el 24% de clientes menciona que debe existir un mayor aprovechamiento de
los recursos tecnoldgicos, esto ayudara a agilizar los procesos, realizar las entregas de

los pedidos a tiempo, facilitar los cobros y demas.



7. (Quiénes deben ser los encargados de implementar estas estrategias de

fortalecimiento de la calidad del servicio?

8%

A 32%
21% — |

399

® GAD Manta = Camara de Turismo = Actores privados  ® Otros

Figura 10. Encargados

Nota: Elaboracion propia
Respecto a este enunciado, el 39% de las personas encuestadas consideran que los
encargados de disenar planes o programas, establecer una planificacion para el
fortalecimiento de la calidad en los establecimientos de restauracién ubicados en la
Playa el Murciélago debe ser la Camara de Turismo, ya que es el principal organismo
en este ambito. Asimismo, el 32% soslaya que el Gobierno Auténomo del canton
Manta también debe involucrarse en estas acciones. Definitivamente, es necesario un
trabajo concatenado entre los sectores publico y privado para lograr mejores resultados

que beneficien tanto a estos negocios, a los clientes, trabajadores y a la poblacion local.
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3.2 Resultados de la entrevista

A continuacidn, se agregan los restaurantes que fueron participes del proceso de

entrevista en esta investigacion:
1. Restaurante Frutos del mar
2. Restaurante Amigo COCO

3. Restaurante Rincon Marinero
4. Restaurante Oh Mar

5. Restaurante La Dolce Vita

Asimismo, el orden de las respuestas ubicadas en el siguiente apartado va conforme al

enunciado anterior.

1. (Usted considera que existe una buena calidad del servicio en su establecimiento de

restauracion?

Tabla 6. Calidad del servicio

# Respuestas

1 Si, comprendemos que hay aspectos a mejorar, pero en general se trata de atender las necesidades

del cliente

2 Aun existen cosas por mejores, pero si existe una buena calidad

3 Totalmente, en el restaurante se atienden las necesidades del cliente y se busca mejorar para dar

un mejor servicio

4 Si, de hecho, se han realizado algunas evaluaciones en el local, las cuales contrastan con este

pensamiento, los clientes consultados avalan que existe una buena calidad del servicio en general

5 Si, la calidad del servicio brindada es la mejor

Nota: Elaboracion propia

Los entrevistados afirman que la calidad del servicio es buena en dichos
establecimientos de restauracion, sin embargo, aun se debe mejorar en cuestiones
asociadas al tema de atencion al cliente, gestionar mejor las quejas presentadas por los

clientes y adaptarse a las nuevas necesidades del mercado.
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2. (Con qué frecuencia se realizan controles de calidad para medir la satisfaccion de

los clientes?

Tabla 7. Controles de calidad

# Respuestas

1  Mensualmente

2 Cada tres mes

3 Anualmente

4  Trimestralmente

5 Cada seis meses

Nota: Elaboracién propia

Referente a este enunciado, los consultados exteriorizan que los controles de calidad
se llevan a cabo en su gran mayoria cada tres meses, esto ayuda a identificar aspectos
que no generen total satisfaccion en el servicio prestado a los clientes. A partir de
dichas apreciaciones, es importante que se encuentren respuestas rapidas a las

problematicas para elevar la calidad del servicio.

3. (Cuales son las principales fortalezas que posee su establecimiento?

Tabla 8. Fortalezas

# Respuestas

1 Predisposicion para atender las necesidades de los clientes

2 Calidad y ambiente

3 Seguridad, rapidez en la atencion al cliente y variedad en el menu

4 Ubicacion estratégica del negocio

5 Eficiencia en la atencion a los clientes

Nota: Elaboracion propia

Haciendo énfasis en las fortalezas en estos establecimientos de restauracion, se logran
identificar a la calidad y el ambiente y la predisposicion por atender a cliente como los
aspectos mas preponderantes. Estos factores deben sumarse a otros como la seguridad
y rapidez del servicio, aquello ayudara a cumplir los resultados esperados por estos

negocios.
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4. ;Cuadles son las principales dificultades que impiden brindar un servicio de calidad

en este sector de restauracion?

Tabla 9. Dificultades

# Respuestas

1 Falta de preparacion de los empleados

2 Dificultades en la atencion al cliente

3 Poca diversificacion de la oferta

4 Mal uso de los recursos tecnologicos

5 Limitada capacidad de respuesta ante las problematicas presentadas

Nota: Elaboracion propia

Referente a las deficiencias detectadas en los restaurantes, se destaca a la falta de
preparacion de los empleados, aquello puede incurrir en fallas frecuentes que impiden
brindar un servicio de excelencia y a la postre obtener los resultados esperados por el
negocio. Asimismo, se reconoce a la mala utilizacidon de los recursos brindados por la
tecnologia, esto también no contribuye al cumplimiento de los objetivos y metas

esperadas por el establecimiento.

5. (Qué estrategias propone para el fortalecimiento de la calidad del servicio en los

restaurantes de la playa del Murciélago de la ciudad de Manta?

Tabla 10. Estrategias

# Respuestas

1 Capacitaciones al personal de cocina y atencion al cliente

2 Implementacion de la tecnologia en las actividades, especialmente para agilizar los cobros y

pagos

3 Optimizacion de los procesos

4 Utilizar canales de comunicacion mas efectivos

5 Prestar una mayor atencion a la higiene y limpieza del establecimiento

Nota: Elaboracion propia
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Haciendo acotacion a las estrategias que pueden ser implementadas para incrementar
la calidad en los establecimientos de restauracion ubicados en la playa E1 Murciélago,
las mas resaltantes se vinculan con realizar capacitaciones al personal, esto ayudara a
incrementar las habilidades y destrezas, permitiendo asi dar un servicio de primer
nivel. Otro aspecto elemental es utilizar con mayor frecuencia la tecnologia para

agilizar los procesos y optimizar el tiempo.
3.3 Discusion

Los resultados proporcionados en la investigacion denotan que los negocios ubicados
en la playa El Murciélago, son parcialmente suficientes para dar acogida a las personas
que solicitan productos y servicios de restauracion. Estos lugares como tal, deben
brindar varias alternativas a los consumidores para que estos cumplan sus deseos y

necesidades requeridas.

La calidad de servicio constituye un factor determinante en el desempefio de las
empresas del sector servicios, debido a su influencia directa en la percepcion que los
clientes desarrollan sobre la experiencia de consumo (Brand, Aldair, Linares, &
Huerto, 2025). En la investigacion se pudo evidenciar, que las instalaciones de los
restaurantes son comodas y atractivas, asimismo, el personal tiene una apariencia muy
pulcra y también trasmite mucha confianza. Sin embargo, hay establecimientos donde
no prestan sus servicios de una manera adecuada, también en ocasiones los empleados
no muestran una buena disposicion para atender los requerimientos de los clientes y

por supuesto, tampoco existe una atencion personalizada e individualizada.

Finalmente, para impulsar el fortalecimiento de la calidad en los establecimientos de
restauracion ubicados en la Playa el Murci¢lago, seria necesario disefiar planes o
programas, de los cuales deberian encargarse la Camara de Turismo, el Gobierno
Auténomo del canton Manta y demds organismos privados. Dicho trabajo concatenado
entre los sectores publico y privado contribuira a lograr mejores resultados que

beneficien tanto a estos negocios, a los clientes, trabajadores y a la poblacién local.
3.4 Propuesta
Introduccion

La calidad del servicio es un factor clave y determinante en el sector de la restauracion,

es asi como, dichos establecimientos dedicados a estas actividades tratan de adoptar
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con el afan de elevar dicha calidad, esto a la postre brindard amplios beneficios,

principalmente el relacionado con la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Problematica

Al realizar esta investigacion se detectd que no hay una buena disposicion para atender
los requerimientos de los clientes, a esto se suma el retraso en la entrega de los pedidos
solicitados, la inseguridad, dificultades al realizar los cobros, dichos aspectos no

contribuyen a alcanzar los resultados planteados y logran el desarrollo esperado.
Objetivo general

Disefiar e implementar estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio en los
restaurantes de la playa El Murciélago de la ciudad de Manta, con el fin de incrementar
la satisfaccion del cliente, fortalecer la competitividad del sector gastrondémico y

contribuir al desarrollo turistico local.
Objetivos especificos

Proponer acciones orientadas al mejoramiento de la infraestructura, presentacion del

establecimiento e imagen del servicio.

Disenar estrategias de mejora enfocadas en la capacitacion del talento humano,

estandarizacion de procesos de atencion y fortalecimiento de la cultura de servicio.

Identificar las principales debilidades y fortalezas en la atencion al cliente, tiempos de

servicio, presentacion, higiene y trato del personal.
Disefo de estrategias metas y actividades

Con base a los resultados obtenidos a través de la aplicacion del cuestionario de
encuesta y entrevista se disefia un conjunto de estrategias encaminadas a mejorar la

calidad del servicio en los restaurantes de la playa el Murci¢lago de la ciudad de Manta.
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Tabla 11. Diseiio de estrategias metas y actividades

Metas Actividades Responsables Beneficiados Recursos Tiempo a Presupuesto
realizar
Fortalecer los Capacitaciones Gerentes de los Clientes Humanos, Semestralmente $450
conocimientos, a los restaurantes Personal  del tecnologicos y
habilidades y colaboradores GAD servicio econdmicos
destrezas de internos Departamento
los empleados de turismo
Identificar Realizar Gerentes de los Clientes Humanos, Semestralmente $400
errores en el evaluaciones restaurantes Personal  del tecnoldgicos y
servicio al periodicas GAD servicio econdmicos
cliente Departamento
de turismo
Mayor control Revision de las Gerentes de los Clientes Humanos, Semestralmente $30

de procesos y
calidad del

producto

normativas de
higiene y
seguridad

alimentaria

restaurantes
GAD
Departamento

de turismo

Personal del

servicio

tecnoldgicos y

econdmicos
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Incrementar Seguimiento Gerentes de los Clientes Humanos, Semestralmente $500
los estandares continuo a los restaurantes Personal  del tecnologicos y
de calidad procesos GAD servicio econdmicos

Departamento

de turismo
Optimizacion Implementar Gerentes de los Clientes Humanos, Semestralmente
del tiempo y herramientas restaurantes Personal  del tecnologicos y
gestion de los tecnologicas GAD servicio econdmicos
procesos para pedidos Departamento

en linea 'y de turismo

reservas

Nota: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

1. Tras la revision de literaria se determina que la calidad del servicio es un factor
trascendental para el desarrollo de las actividades en los establecimientos de
restauracion. Del mismo modo, es importante que se tome en consideracion la
percepcion del cliente sobre los servicios ofrecidos en dichos negocios, tratando de

hacer realidad las expectativas y necesidades de las personas que asisten a estos sitios.

2. Luego de la aplicacion de cuestionarios de encuesta y entrevista se pudo evidenciar
que la calidad del servicio es percibida como buena en los restaurantes de la playa del
Murciélago de la ciudad de Manta. Sin embargo, se detecta que no hay una buena
disposicion para atender los requerimientos de los clientes, a esto se suma el retraso
en la entrega de los pedidos solicitados, la inseguridad, dificultades al realizar los
cobros, dichos aspectos no contribuyen a alcanzar los resultados planteados y logran

el desarrollo esperado.

3. Al concluir este estudio, se disefian varias estrategias enfocadas en el fortalecimiento
de la calidad del servicio en los restaurantes de la playa del Murcié¢lago de la ciudad
de Manta. Entre las mas destacadas se encuentran: Revision de las normativas de
higiene y seguridad alimentaria, evaluaciones periddicas, implementacion
herramientas tecnoldgicas para pedidos en linea y reservas y seguimiento continuo a
los procesos. Ademas, se proponen temas de capacitacion como: Atencion y servicio
al cliente, normativas de calidad, seguridad alimentaria y adaptaciéon a nuevas

tecnologias.

41



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los duefios de los establecimientos de la playa del Murcié¢lago de
la ciudad de Manta, a tomar en consideracion los resultados otorgados por esta
investigacion, a fines de dar solucion a las problemadticas identificadas. También se
invita a realizar evaluaciones constantes que ayuden a identificar situaciones que

afecten la calidad del servicio.

2. Asimismo, se orienta a las autoridades locales y organismos privados a brindar el
apoyo correspondiente a los establecimientos de restauracion, a fines de contribuir a

la mejora de la calidad y el desarrollo de estas actividades en el canton Manta.

3. En definitiva, se exhorta a los responsables de los establecimientos de restauracion
a implementar las estrategias propuestas en esta investigacion, con la finalidad de
elevar la calidad del servicio brindada a los clientes que asiste a los restaurantes

pertenecientes a la playa del Murciélago de la ciudad de Manta.
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ANEXOS

Cuestionario de encuesta

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Cuestionario de encuesta dirigida a los clientes que acuden a los restaurantes de la Playa El
Murciélago, canton Manta
El siguiente cuestionario tiene como objetivo recopilar las opiniones los clientes que acuden a los
restaurantes de la Playa El Murciélago para reconocer su percepcion respecto a la calidad del servicio

brindada en dichos establecimientos. Gracias de antemano por su colaboracion

1. {Usted ha acudido al menos una vez a los restaurantes ubicados en la Playa El Murciélago?
Si
No

2. ({Coémo califica la oferta de establecimientos de restauracion en la Playa El Murciélago?
Excelente

Buena

Regular

Mala

Pésima

3. Bajo su perspectiva ;Qué caracteristicas deben poseer estos establecimientos para garantizar un
servicio de calidad a los clientes?

Ubicacion estratégica

Ambiente acogedor

Empleados con buena predisposicion

Ment atractivo y diferenciador

Chef reconocido

Otros

4. ;Cuales son las principales dificultades que impiden brindar un servicio de calidad en este sector
de restauracion?

Inseguridad

Baja calidad del servicio

Desconocimiento del ment

Retraso en la entrega de pedidos

Problemas al cobrar

Otros
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5. Califique del 1 al 5, siendo 5 el valor mas preponderante, la calidad del servicio en los restaurantes

de la Playa El Murciélago, canton Manta

Elementos 1 2 3 4 5

La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva

Las instalaciones son comodas y atractivas para sus clientes

El personal de esta empresa tiene apariencia pulcra

El menu y la presentacion de los platillos son visualmente atractivos

Los tiempos de espera son adecuados

(Cuando usted tiene una queja el personal muestra interés
en solucionarlo?

Considera que la empresa presta su servicio de una manera
adecuada

Se aseguran de no cometer errores en el registro y cobro de las
ordenes de los alimentos

El personal de la empresa le ofrece un servicio rapido y agil

El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarte

El personal de esta empresa siempre esta disponible para atenderte

El comportamiento del personal de la empresa te inspira confianza

Se siente usted seguro al utilizar diferentes métodos del pago

El personal que presta servicios en esta Institucion es siempre
amable contigo

El personal tiene conocimientos suficientes para responder a tus
preguntas

El restaurante maneja un horario adecuado

Existe una atencidn personalizada e individualizada

Los empleados buscan lo mejor para satisfacer sus intereses como

clientes

6. {Qué acciones propone para el fortalecimiento de la calidad del servicio en los restaurantes de la
playa del Murciélago de la ciudad de Manta?

Gestionar las quejas

Capacitaciones a los empleados

Medir la satisfaccion de los clientes

Aprovechamiento de las herramientas tecnologicas

Oftrecer soluciones personalizadas

7. (Quiénes deben ser los encargados de implementar estas estrategias de fortalecimiento de la
calidad del servicio?

GAD Manta

Céamara de Turismo

Actores privados

Otros
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Cuestionario de entrevista

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Cuestionario de entrevista dirigida a los duefios/representantes de los restaurantes de la Playa El
Murciélago, canton Manta
El siguiente cuestionario tiene como objetivo recopilar las opiniones los duefios/representantes de
los restaurantes de la Playa El Murciélago acerca la percepcion de los clientes referentes a la calidad

del servicio en dichos establecimientos. Gracias de antemano por su colaboracion

Datos del entrevistado
Nombres:

Nombre del establecimiento:
Cargo que ocupa:

Afos de experiencia:

1. ; Usted considera que existe una buena calidad del servicio en su establecimiento de restauracion?

4. ;(Cuales son las principales dificultades que impiden brindar un servicio de calidad en este sector

de restauracion?

5. (Qué estrategias propone para el fortalecimiento de la calidad del servicio en los restaurantes de

la playa del Murci¢lago de la ciudad de Manta?
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Chef: Carlos Anchundia

Aplicacion de entrevista: Restaurante Rincon Marinero

Gerente: Ronald Reyes Forti
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Reglamento vigente que regula la calidad del servicio en Ecuador

h L] N imArima #5re doCumenta A menas nie 58a ahsnlliraments Aeceanin

@

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DEL SISTEMA

ECUATORIANO DE LA CALIDAD

Decreto Ejecutivo 756

Registro Oficial Suplemento 450 de 17-may.-2011
Ultima modificacion: 09-jun.-2014

Estado: Vigente

NOTA GENERAL:

Por Articulo 2 del Decreto Ejecutivo No. 338, publicado en Registro Oficial Suplemento 263 de 9 de
Junio del 2014 se Sustituye las denominaciones del "Instituto Ecuatoriano de Normalizacion” por
“Servicio Ecuatoriano de Normalizacion® y la de "Organismo de Acreditacion Ecuatoriana” por

"Servicio de Acreditacion Ecuatoriana.

Rafael Correa Delgado
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:

Que, es deber del Estado reconocer y garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios, tanto

publicos como privados, de optima calidad;

Que, el Estado reconoce el derecho a elegir los bienes y servicios con libertad, asi como a recibir

informacidn adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas;

Que, en el Registro Oficial Suplemento No. 26 del 22 de febrero del 2007 , se publico la

Ley del

Sistema Ecuatoriano de la Calidad, que tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a: 1) regular los principios, politicas y entidades relacionados con
las actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los
compromisos intemacionales en esta materia; Il garantizar el cumplimiento de los derechos
ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y
vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccion del consumidor contra précticas
enganosas y la comeccidn y sancion de estas précticas; y, Ill) Promaver e incentivar la cultura de la

calidad y el mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana;

Que, la disposician transitoria octava de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad establece que

el sefor Presidente de la Republica expedira el reglamento general respectivo;

Que, el Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, publicado en el Registro Oficial

Suplemento No. 351 del 29 de diciembre de 2010 , en su disposicion reformatoria novena
reformas a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad;

plantea

Que, es necesaria la expedicion del Reglamento General a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad para su debida aplicacion y cumplimiento de sus objetivos, asi como para el correcto

funcionamiento del Sistema Ecuatoriano de la Calidad;

Que, la Constitucidn de la Republica en su articulo 147 numeral 13, establece como atribucion del
Presidente el expedir reglamentos necesarios para la aplicacion de las Leyes, sin contravenirlas ni

alterarlas, asi como los que convengan a la buena marcha de la administracion; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el numero 13 del articulo 147 de la Constitucion de la

Republica del Ecuador.
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