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RESUMEN

El presente estudio exhibe los resultados de investigacion sobre el disefio de
emprendimiento cuyo objetivo es generar oportunidad de inclusion a partir de un restaurante
bajo experiencia de servicio prestado para personas con discapacidad de la ciudad de Manta,
en cuanto se refiere a accesibilidad, infraestructura, atencion que reciben los comensales. El
método de estudio aplicado es exploratorio, con una metodologia tipo descriptiva entre los
instrumentos de recolecciéon de informacion se realizd una revision del estado actual de la

poblacion con discapacidad, asi como las organizaciones que la apoyan.

En cuanto a resultados evidencian que se debe dar mayor valor a la inclusién y que el
personal se encuentre preparado y/o capacitado para la atencion de las personas minusvalida y
de cuales son los elementos para que estas personas puedan disfrutar una experiencia plena

cuando elijen comer fuera de casa.

Palabras claves: inclusién, discapacidad, accesibilidad, experiencia.



ABSTRACT

The present study exhibits the results of research on the design of an enterprise whose
objective is to generate opportunities for inclusion from a restaurant under service experience
provided for people with disabilities in the city of Manta, in terms of accessibility,
infrastructure, and attention received by diners. The study method applied is exploratory, with
a descriptive methodology, among the information collection instruments, a review of the
current status of the population with disabilities, as well as the organizations that support them,

was carried out.

The results show that greater value should be given to inclusion and that the personnel
should be prepared and/or trained for the attention of people with disabilities and which are the
elements so that these people can enjoy a full experience when they choose to eat outside the

home.

Key words: inclusion, disability, accessibility, experience.
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INTRODUCCION
La sociedad actual se ha visto sometida por los cambios tecnoldgicos, propios de un
mercado globalizado y competitivo a nivel mundial, sobre el cual pesan una diversidad de
productos y servicios que crean necesidades y las satisfacen; de tal forma que la ventaja

competitiva radica en el valor agregado que se pueda ofrecer en el mercado.

De acuerdo con lo establecido en el Art. 47 numeral 5 de la Constitucion de la Republica

del Ecuador se establece lo siguiente:

“El estado garantizara politicas de prevencion de las discapacidades y, de manera
conjunta con la sociedad y la familia, procurara la equiparacion de oportunidades para las

personas con discapacidad y su integracion social”

Se establece la obligacion que el Estado tiene para garantizar con el fin de brindar a las
personas con discapacidad una oportunidad para desarrollarse efectivamente a nivel social, asi
como a crecer a nivel laboral en el ambito econémico de manera independiente a las diferencias
fisicas. Es evidente que por parte del Estado ha coexistido el animo de cumplir con esto por lo
cual ha implementado una agenda nacional para la igualdad en discapacidades, que busca de
manera real las personas con discapacidad puedan aportar en la sociedad debido a su trabajo y

esfuerzo.
El termino discapacidad engloba todos los componentes:

Deficiencias, limitaciones en la actividad y condiciones en la participacion. Expresa los
aspectos negativos de la interaccion entre un individuo con problemas de salud y su entorno
fisico social. Un defecto es un problema que afecta a la estructura o funcion fisica; el limite de
la actividad es dificil de ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion son

problemas para participar en situaciones importantes. (Anonimo, 2020)

La poblacion con discapacidad en el mundo es un grupo desfavorecido que ha debido
enfretar enormes retos en términos econdmicos, sociales, politicos y culturales, algunos de los
cuales constituyen necesidades béasicas del ser humano: proteccion en salud, residencia digna,
beneficio educativo y ocupacion formal, que de no garantizarse sobrellevan a escenarios de

pobreza multidimensional.

Se enfatiza que las personas no son “discapacitadas”, si no que poseen algun tipo de
discapacidad afiadiendo un entorno que no permite igualdad de oportunidades ya sea por falta

de accesibilidad universal, por carencia de compromiso de algunos sectores de la sociedad o
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por vulneracion de manera constante de los derechos que tienen estas personas. Cuando nos
referimos a las personas con discapacidad con alusién como diversidad funcional, capacidades
diferentes, otras capacidades son cargados de condescendencia ya que generan confusion,
inseguridad y desvalorizan los derechos y libertades que merecen al igual que todas las

personas con discapacidad.

En conformidad con lo concerniente se puede destacar que el turismo de inclusion
social realiza estudios en vista a las necesidades de las personas con capacidades especiales
para una mejor adaptacién de infraestructura y servicios que ofrecen cada uno de los
establecimientos de alimentos y bebidas, asi como también dentro del entorno turistico que se

desarrolla en nuestra provincia.

Segun la Organizacién Mundial del turismo (OMT, 2023),en su manual sobre turismo
accesible para todos, las personas con discapacidad participan cada vez con mayor frecuencia
en actividades turisticas como consecuencia de su creciente grado de integracion econémica y
social. Sin embargo, an persisten muchos impedimentos y barreras de todo tipo que dificultan

el acceso a los servicios turisticos.

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (2019), la accesibilidad no es un
requerimiento Unicamente de las personas con discapacidad ya que no son los Unicos
favorecidos de esta; los destinos turisticos que se hagan eco de estos requisitos, y los entiendan
como medidas positivas, creceran en la oferta de sus productos y servicios, y, por ende, estaran
proporcionando la experiencia turistica y perfeccionando la calidad de vida de todos sus

ciudadanos y visitantes.

La idea de proporcionar herramientas para la realizacion y gestion eficiente de la
accesibilidad en los destinos turisticos ha sido la base del acuerdo de colaboracion entre la
Organizacién Mundial de Turismo (OMT), la Fundacion ONCE para la cooperacion e inclusion

social de personas con discapacidad, y la Red Europea de Turismo Accesible (ENAT).

En este sentido, el Turismo para Todos habla del conjunto de la poblacion no
unicamente en métodos de accesibilidad, sino que exterioriza otros aspectos del turismo como
el caso del turismo social, inspecciona la inclusion de grupos de poblacion con diferentes
peculiaridades econdmicas y sociales, ademas, de componentes de integracion del turismo. El
turismo social tiene una concepcion mas amplia de sus viables beneficiarios al tener por objeto
la lucha contra las diferencias y supresion de todos aquellos que tienen una cultura diferente,

poseen iliquidez de medios econdmicos o habitan en regiones menos agraciadas.
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Para terminar con esta brecha se implementara un plan de mejoras para que la atencion
a personas con discapacidad sea de calidad y cubra todos los requerimientos al momento del
servicio, el mismo incluira talleres de sensibilizacién, adecuacion de las areas que requieran
modificacion y finalmente cambiar la concepcidn de discapacidad a una efectiva inclusion,

donde puedan cumplir sus derechos como personas.

Mediante la revisién de documentos oficiales como: Ministerio de Salud Publica,
Organizacion Mundial del Turismo, Fundacién ONCE se evidencia el crecimiento de personas
que sufren discapacidades ya sean estas fisicas o intelectuales, por lo cual sufren un alto nivel
de discriminacion de toda indole, aun cuando la inclusion y los derechos humanos son el
progreso del buen vivir el cual estd amparado en la constitucion de la republica del Ecuador
pese a ello adn se registran casos de discriminacion a personas con capacidades diferentes, por

consiguiente, el Problema de investigacion que se plantea en este trabajo es:

¢Como contribuir a la integracion y aceptacion de las personas con discapacidad en el

sector de alimentos y bebidas de la ciudad de Manta?

Para precisar la informacion de la investigacion se plantea como objeto de investigacion
la calidad del servicio para el desarrollo local en el canton de Manta. En correspondencia se

plantea los siguientes objetivos generales y especificos.
Objetivo general

Realizar el estudio de viabilidad para la creacion de un espacio en donde las personas
con discapacidad se sientan incluidas.

Objetivos especificos

1. Fundamentar tedricamente la importancia de manejar un lenguaje inclusivo dentro de
los establecimientos de alimentos y bebidas.

2. Proponer buenas practicas y adecuaciones para el servicio de personas con
discapacidad.

3. Explorar el grado de aceptacion de un restaurante para personas con discapacidades.
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CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

1.1 Restaurante

Se refiere a establecimientos que ofrecen variedad de alimentos y bebidas para su
consumo. El consumo debe ser pagado por el cliente, generalmente denominado
comensal. Sin embargo, se cree que el término tiene algo que ver con el hecho de que el
lugar permitio que los estdbmagos de los participantes se "recuperen”. Actualmente existen
muchos restaurantes que ofrecen diferentes servicios y especialidades dependiendo del tipo
de cocina que sirven, como restaurantes chinos, restaurantes ecuatorianos y restaurantes

mexicanos.
Importancia

El concepto de restaurante es crucial ya que es basicamente el limite que tienes en
tu restaurante en términos de rentabilidad, clientes objetivo y muchos mas detalles
relacionados con las finanzas. También es importante definir su concepto junto con su
plan de negocios. Si cambia su concepto, deberd comenzar de nuevo el proceso de
planificacién y realizar cambios en todo para que coincida con la experiencia que desea

brindar con su concepto (Elkis, 2022).

Tabla 1: Tipos de restaurantes y su concepto

TIPOS CONCEPTO

Se caracteriza por una experiencia de gran calidad para

los comensales, que ofrecen una carta muy cuidada y
Gourmet platos bien elaborados. Desde el punto de vista del
servicio, ofrece una atencion personalizada, asi como

decoracién, mobiliario, cristaleria y vajilla de disefio.

Son aquellos restaurantes que suelen destacar por ser
pequefios  establecimientos que sirven comida
Familiar tradicional en un ambiente acogedor, con platos

sencillos y precios muy asequibles.

Se refiere a lugares con el concepto de “autoservicio”,
Buffet donde la comida se pone en la mesa y el comensal

puede servirse todo lo que quiera.
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La idea de este tipo de restaurante es hacer sentir al
comensal que esta siendo transportado a donde lo lleva
Tematico la tematica (una pelicula, un pais o un periodo

historico), un viaje mas alla de las papilas gustativas.

El objetivo es ofrecer a los visitantes de alimentos de
Fusion varios paises, por lo tanto, combinan ingredientes y

recetas de varias regiones, culturas o paises.

Aqui es donde el cliente pide comida y la toma, sin
Take Away consumirlo en la empresa, y esa es una eleccién para las
personas que no tienen mucho tiempo y se sienten mas
practicos de que todo esté preparado y listo para ser

tomado.

Fuente: Elaboracién propia a partir del autor Francisco Ortega Reina- (Reina, 2022)

1.2 Calidad en el servicio

La calidad del servicio al cliente es uno de los puntos principales que deben cumplirse
en cada una de las empresas. Independientemente del tamafrio, la estructura y el tipo de sus
operaciones, debe demostrar qué habilidades debe hacer en esta area, ya que la primera imagen
que le dio al cliente ha contribuido a permanecer en su preferencia, y si cambia, puede
convertirse en una amenaza. Ademas, en muchos casos puede ser utilizado incorrectamente por
las organizaciones que tienen tanto el desarrollo como el crecimiento de estos efectos, por lo
que la importancia del servicio al cliente debe definirse para estructurar adecuadamente la

forma 6ptima para llevarlo a cabo.

1.3 Gastronomia Ecuatoriana

Ecuador tiene una variedad de gastronomia debido a la diversidad del Territorio
Nacional Costa, Sierra, East y el area de la isla. Los alimentos tipicos, tradicionales y populares
reaccionan a los materiales proporcionados por pescado local, mariscos, carne, frutas, verduras,

verduras y gastronomia de Ecuador.

La gastronomia Ecuador tradicional es un eje basico de estructuras turisticas nacionales y
locales en todo el mundo. Ademas, el poder del cambio trae una evolucion constante con el
tiempo. La gastronomia es un elemento para hacer y construir la identidad de los grupos

humanos, y este plural se muestra en varios platos tipicos. La identidad gourmet se ha
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convertido en un sabor genuino reconocido de las condiciones geograficas como caracteristicas
de alimentos y calidad, productos locales y el sabor del lugar que contribuyé al uso de alimentos

en la comunidad local (Rinaldi, 2017).

1.4 Medios de comunicacion y discapacidad

La discapacidad atn no se considera un tema; Es como maximo un problema de algunos
nucleos familiares. En la imaginacion social, estas familias deben aceptar su carga para tener
que lidiar con un pariente cercano indefinidamente que no ve, no escucha, no funciona, no
aprende a leer informes matematicos como la mayoria de la poblacion tiene que formarse.

Los medios han reproducido muchos pensamientos posibles para evitar el debate que
incluye problemas de discapacidad. Esta posicion se traduce en una falta de valorizacion de los
problemas de discapacidad como utilidad e interés publico, lo que en consecuencia causa el
texto de pobreza publicado con este enfoque de los periddicos. EI mismo problema llega al

proceso de preparacion de informes publicados por Radio y Television. (Asuncion, 2010).
1.5 Antecedentes investigativos

Para esta investigacion se examinaron teorias y varios trabajos de investigacion para su
sustento, se evidencia algunas aproximaciones al tema expuesto: “Estudio de viabilidad para
la creacion de un restaurante de comida tipica con inclusion de personas con discapacidad en
la ciudad de manta” citados a continuacion.

Segun (Maria, 2021), el lenguaje es poderoso y determina como vemos el mundo. Las
palabras que utilizamos para expresarnos son la base de conexion con otros, con el entorno, y
con nuestra propia identidad. Identificarnos en nuestros propios términos, con los pronombres
que elegimos y ser reconocidos con palabras inclusivas forman parte de la democratizacién del
lenguaje y de, orgullo de ser quienes somos.

En cuanto a la definicion de lenguaje inclusivo se designa al uso de los términos que
busca integrar con palabras apropiadas al momento de referirse hacia las personas con
dicacidad. El lenguaje es un instrumento para la comunicacion que incorpora a todos y todas
de manera igualitaria y también ayudan a fomentar una sociedad inclusiva. Todas las
expresiones son importantes para crear inclusion, participacion y seguridad en las personas con
discapacidad y asi contribuir a mejorar sus derechos y concientizar a todos que ellos también
merecen un buen servicio y trato cuando ingresan a algun establecimiento.

Ecuador registra un total de 471.205 personas con discapacidad de las cuales 45.850 se

evidencian en la provincia de Manabi, dentro del cantdn Manta se registran 7.313.
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de acuerdo con el Consejo Nacional de Discapacidades. (CONADIS, 2022).

Conforme con lo que establece el ministerio de salud publica en el Ecuador existen

los siguientes tipos de discapacidad. (Ministerio de Salud Publica, s.f.).

Tabla 2: Tipos de discapacidad

Discapacidad Definicion
Se refiere a personas con sordera bilateral total y/o sordera de ambos
Auditiva oidos.
Visual Las personas que presentan ceguera o baja vision.
De lenguaje | Afecta el habla, la capacidad para escuchar, la lectura y la escritura.
Fisica Hace referencia a deficiencias corporales (falta de movilidad) y/o
viscerales (dafio en los 6rganos internos).
Cuando una persona tiene dificultad para comprender ideas complejas,
Intelectual razonar, resolver problemas, tomar decisiones y desenvolverse en la
vida diaria.
Se conoce como discapacidad mental y es causada generalmente por
Psicosocial enfermedades como la esquizofrenia, trastorno bipolar, psicosis, entre
otras.
Maltiple Es la presencia de dos 0 més discapacidades.

Fuente: Elaboracion propia a partir del Ministerio de Salud Publica
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO

El capitulo Il aborda el cbmo y con qué se desarrolld la presente investigacion, describe
el tipo de investigacion y los métodos utilizados para el proceso de la investigacion, a fin de
cumplir con los objetivos propuestos anteriormente y de esta manera lograr que a través del
manual de inclusion se promueva la implementacién de facilidades para los consumidores que
posean capacidades especiales y también se brinde una atencion de calidad.

2.1 Antecedentes metodoldgicos

En la siguiente tabla 3, se encuentra las fases que utilizaron varios autores para dar
respuesta a su investigacion. Estas sirven de referencias para elaborar la metodologia propia

para utilizar en el presente trabajo investigativo.

Tabla 3: Metodologia sobre calidad de servicio

Autores Etapas

Definir objetivos

Priorizar problemas

Plan de mejora de competencias y habilidades
Formalizar un pan de accién

Garcia (2020)

M owbdhRE

=

Conocer los tipos de discapacidad

2. ldentificar el nimero de personas con discapacidad

CONADIS (2022) registrada

3. Establecer indicadores que afecten a la atencion del
cliente

4. Determinar buenas practicas

Saltos (2019) 1. Determinar la calidad del servicio
2. Establecer funciones (planificacion, desarrollo de
productos)

Fuente: Elaboracién propia

2.2 Esquema metodoldgico general

En la tabla 4, se encuentran los pasos, métodos y técnicas empleadas para el
desarrollo de la metodologia propia de la presente investigacion.
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Tabla 4: Metodologia sobre calidad

Pasos

Descripcion

Meétodos, Técnicas y

Herramientas

1.Descripcion de politicas
del pais y del territorio
respecto a las personas con
discapacidad.
2.Caracterizacion del

territorio

3.Diagnostico de la calidad

en el territorio

4.Propuesta del plan

accion

Fuente: Elaboracién propia

Detallar las politicas del
territorio en torno a la
inclusion de las personas
con discapacidad.
Describir caracteristicas
socioecondmicas del
territorio
a. Analisis general de
catastro de los
establecimientos de
restauracion en la ciudad
de Manta. elaboracion del
cuestionario de encuesta.
muestreo
c. Recogida de
informacién
d. Procesamiento de
informacién

e. Interpretacion de

resultados

Estructura de las partes del

plan de accién

Revisiones bibliogréaficas
de documentos oficiales y
entidades del Estado.

Analisis bibliografico,
revision de documentos
oficiales, comparacion.
Revision de documentos
oficiales, diagrama de
afinidad, braisntorming,
diagrama de Pareto,

diagrama de Ishikawa

Analisis y lluvia de ideas
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2.3 Descripcidn de los pasos, métodos, técnicas y herramientas
2.3.1 Descripcion de las politicas del pais y del territorio respecto la gestion integral de
la calidad

Este proceso consistio en determinar las politicas del pais y del territorio en torno a la
gestion integral de la calidad, para el desarrollo de esta etapa se utilizaron documentos oficiales
como:

Plan de Ordenamiento Territorial de la ciudad de Manta, Plan de Accion Nacional por
los Derechos de las Personas con discapacidad

En la revision bibliogréfica se aplicaron documentos como: documentos oficiales de
entidades del Estado.

2.3.2 Caracterizacion del territorio

El Canton Manta tiene una superficie de 292,89 Km2, con Area Urbana de 6.049,23 y
Area Rural de 23.239,77 hectareas. La Ciudad de Manta es el principal Puerto de la Provincia
de Manabi, se sitGa entre las lineas geogréficas 00° 57" de latitud sur y 80° 42" de longitud oeste,
con una altura promedio de 20 metros sobre el nivel del mar. El relieve de Manta se define por
ser bastante irregular, con presencia de pequefias colinas y montafias bajas de cuspides planas
y redondeadas, en los sectores de Pacoche y San Lorenzo las montafias alcanzan alturas de 350
metros sobre el nivel del mar, las que se puede considerar como las de mayor altitud del
Canton.

Tabla 5: Aspectos para caracterizar componente culturales y socioeconémicos

Aspectos para Descripcion Aspectos para Descripcion
caracterizar componentes caracterizar componentes
naturales naturales
Temperatura
Clima viento Historia-Cultura  Actividades religiosas,
Humedad artisticas y culturales
Suelo Alimentos
Flora y vegetacion Agua Gastronomia Arte culinario
Aire
Hidrografia Mares Agricultura Suelo
Rios Agua
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Lagos

Energia Satisfacer
Geologia Minerales Servicios necesidades
Agua

Fuente: Elaboracién propia

2.3.3 Diagnostico de la gestion de la calidad en el territorio

a. Andlisis general del catastro de establecimientos turisticos del canton Manta

Se analizaron criterios que permitieron realizar una clasificacion y agrupacién de los
establecimientos turisticos de acuerdo con su categoria evidenciado en el siguiente formato
de tabla 6.

Tabla 6: Catastro de establecimientos turisticos
Tipo de Cantidad de Cantidad de contactos Cantidad de

establecimiento empleados (teléfono, email) informacion

Fuente: Elaboracion propia

b. Elaboracion del cuestionario de encuesta
Esta herramienta permite generar datos importantes mediante un conjunto de preguntas,
con el propdésito de poder efectuar un analisis dentro del territorio, con el fin de generar

respuestas concretas. En el siguiente apartado se adjunta el cuestionario de preguntas.

Tabla 7: Formato de encuesta

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Encuesta dirigida a los empleados de establecimientos gastronémicos del

cantén Manta

La inclusion en el ambito alimentario se refiere al acceso libre de alimentacion
adecuada y saludable para todas las personas, independientemente de su origen,

situacion economica, cultural o social. El siguiente cuestionario tiene como finalidad
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recopilar las diferentes opiniones de los colaboradores dentro del sector terciario o de

servicios.

1.Formacion académica

Primaria

Secundaria

Tercer nivel

Cuarto nivel

Doctorado

Otro

2.Indique los afios de experiencia que usted tiene en estas actividades
3. ¢A qué empresa turistica facilita sus servicios?
Hoteles

Restaurantes

Comedores

Restaurante gourmet

Cevicheria y picanteria

4. ;Como califica el trato recibido por parte de su empleador?
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Mala
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5. Como colaborador de un establecimiento gastronémico, ¢considera que es
importante incluir a personas con algun tipo de discapacidad en el servicio del
restaurante?

Si

No

6. ¢Por qué considera usted que es importante incluir a personas con algin tipo de
discapacidad en el servicio?

Promueve un servicio mas inclusivo
Oportunidad para el fortalecimiento de la sociedad

Permite la participacion de personas con diferentes perspectivas de vida

7.Califique los siguientes pardametros de accesibilidad dentro del establecimiento.

Muy Malo | Regular | Bueno Muy

Mala Bueno

Plan de evacuacién y
emergencia PMR (personas

de movilidad reducida).

Sefialética preventiva,

informativa y direccional

Adaptacion del recibidor
para personas con sillas de

ruedas.
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8. ¢Considera que es necesario que el personal el cual labora en un establecimiento
gastrondmico debe estar preparado para atender a personas con discapacidad?

Si

No

9. ¢Qué factor consideraria fundamental para que las personas con algun tipo de
discapacidad puedan disfrutar de un trato igualitario al momento de permanecer en un
establecimiento gastronémico?

Disefio arquitectonico adecuado a sus necesidades
Personal capacitado
Sefialéticas adecuadas

Medios tecnoldgicos (apps por voz)
10. Califique los siguientes aspectos sobre el proceso de seleccion del personal para la

atencion de los comensales con discapacidad

Muy Malo | Regular | Bueno Muy

Mala Bueno

Habilidades,
destrezas para la

comunicacion inclusiva

Competencias

técnicas o profesionales

Pruebas

psicométricas

Examen médico

11.Indique cuales son las principales deficiencias dentro del establecimiento

gastronomico referente a la inclusién social
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Deficiencia en el proceso de comunicacion inclusiva
No cuentan con menu braille
No tienen adecuaciones accesibles (sefialéticas, rampas)

Otros

12.Mencione ideas que aporten al fortalecimiento de los establecimientos
gastrondmicos referente a la inclusion social

No tener desniveles interiores que impidan el libre movimiento
Mobiliario accesible en barras y mesas de consumo

Mejorar el proceso de capacitacion del personal

Adaptacién de un lugar para mascotas de asistencia

Otros

Fuente: Elaboracién propia

c. Muestreo

Este estudio lo componen los colaboradores internos de los establecimientos

gastronomicos de la ciudad de Manta, alli se contemplan hotel, restaurantes, comedores,

restaurante gourmet, cevicheria y picanteria.

Al no contar con el dato exacto de la cantidad de colaboradores que actualmente laboran

en los establecimientos, se procede a manejar la siguiente formula es decir muestreo no

probabilistico a conveniencia.

N= Cantidad de la poblacion

Z= Valor para un nivel de confianza
p= Probabilidad de que ocurra

g= Probabilidad que no ocurra

e = Probabilidad maxima de cometer errores

n= Z2 *p *q*N

e2 (N-1) + z 2*p*q
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d. Recopilacion de datos

luego de elaborar las respectivas interrogantes se procede a subir ambos cuestionarios
a la plataforma office 365, alli se crearan los formularios en linea. Después se asiste a los
diferentes establecimientos del cantdon ademas de usar otros medios como correo electronico,
redes sociales y WhatsApp. Con las respuestas otorgadas se procede al respectivo analisis e
interpretacion.

e. Procesamiento de informacion e interpretacion de resultados

La aplicacion de la encuesta, ayudo a obtener la informacion sobre la opinion de los
colaboradores de diferentes establecimientos gastronémicos dentro de la ciudad de Manta, en
el cual se detallaron aspectos como los afios de experiencia, deficiencias e ideas que aporten al
fortalecimiento de dichos establecimientos. Para mayor compresion se optd por tablas
estadisticas las cuales reflejan los resultados.

Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto fue ejecutado para comparar el nivel de importancia de todos los
factores que intervienen en la implementacion de un espacio como lo es el Restaurante inclusivo
de personas con Discapacidades.

Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)

Este diagrama permitio determinar los principales aspectos negativos que afectan a la
calidad del servicio en los restaurantes dentro de la ciudad de Manta. Esta herramienta nos
permite apreciar la relacion que existe entre calidad (efecto) y los factores (causas) que la
afectan, para asi poder definir con mayor claridad las causas principales de un problema
existente de un proceso.

Diagrama de afinidad

Es una herramienta en la cual se selecciona y categoriza diferentes procesos, actividades

o incluso datos verbales que se puede juntar en ideas generales ademas de mejorar los servicios

y procesos en los que se esté trabajando.
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2.3.4 Propuesta del plan de accion

La propuesta del plan de accion contiene estrategias direccionadas a mejorar la calidad
del servicio que se ofrece actualmente en los espacios de alimentacion para las personas con

discapacidad.

Tabla 8: Estructura plan de accion

ﬁ

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

En el capitulo 111, se describen los resultados de la investigacion, posterior a esto se

plantea el plan de accién y al final se citan las conclusiones y recomendaciones
3.1 Caracterizacion de territorio

Manta es una ciudad puerto de la costa central del Ecuador perteneciente a la provincia
de Manabi, Es conocida por la industria pesquera del atan, limita al norte y oeste con el océano

pacifico, al sur con el canton Montecristi, al este con los cantones Montecristi y Jaramijo.

Figura 1: Ubicacidn geografica del canton Manta
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Fuente: Navegador Google

En la siguiente tabla 9, se procede a la descripcion de las caracteristicas naturales y

socioecondmicas del cantén.
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CARACTERISTICA

CARACTERISTICA

NATURALES SOCIOECONOMICAS

Esta conformada por 7
parroquias 5 urbanas:
Ubicacién Extension territorial | Demografia Eloy Alfaro, Los
geograéfica es de 60.49KM2 poblacion Esteros, Manta, San
Mateo, Tarqui y 2
Rurales San Mateo y

Santa Marianita
El canton Manta se La ciudad fue
encuentra sobre las asentamiento de la
formaciones san cultura Mantefa, los
Eduardo, San mateo, | Historia 'y aborigenes llamaron al
Geologia Villingota y Onzole, | cultura lugar jocay, que en
sobre yacidos por lengua mantefia se
depdsitos traduce como casa de
cuaternarios peces. Con el pasar de
(terrazas aluviales). los afios Manta se ha
convertido en una
ciudad activa

econdémicamente.
Es bastante Irregular, Manta es una de las

Relieve tiene Montafias muy Economia ciudades

bellas, pero de poca

altura,

ademas

econdmicamente  mas

dinamicas debido a su
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pequefios  arbustos

que sirven  para

desarrollada industria

pesquera. También

producir leflas vy destaca empresas de
carbén aceite  vegetales vy
maquiladoras.
Es sumamente Aqui  destacan las
Clima caloroso, lluvioso y empresas de aceite, y la
Humedo por Industria industria atunera.
excelencia entre 26°c
y 31°
Solamente en la Manta cuenta con
época de invierno, transporte aereo,
cuando  éste  es terrestre y maritimo.
riguroso, aparecen La mayoria de las calles
Hidrografia | torrentosos arroyos Transporte esta asfaltadas y el resto
que corren por los son lastradas
cauces arcillosos y
salitrosos hasta que
sus aguas salen al
Océano Pacifico.
Pasando el invierno,
los cauces se secan.
La El comercio es
Floray vegetacion es muy Comercio abundante en manta se
vegetacion escazaen la sabanay basa en el sector
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exuberante en las pesquero,  comercial,
montafas industrial, inmobiliario.
Hay abundantes Es visitada anualmente
peces como por  turistas  tanto
Fauna albacora, picudo, Turismo extranjeros como
tiburén(toyo), nacionales.
dorado, etc.
Los sabores se Decenas de ciudadanos
potencian en base a recibieron atencion
los mariscos, el gratuita en medicina
Gastronomia | verde, las verduras y Salud general, terapia
las frutas. ocupacional,
odontologia,
enfermeria, terapia
fisica, terapia de
lenguaje, nutricion y
diabetes.

Tabla 9: Caracteristicas del cantdon Manta

Fuente: Elaboracién Propia a partir del (GAD MANTA, 2019)

3.2 Diagnostico de la gestion de la calidad de territorio
a. Andlisis general del catastro de establecimientos gastronémicos del Cantén Manta

en la siguiente tabla 10, se sintetizan los establecimientos gastronémicos pertenecientes

al cantén Manta de manera general de acuerdo con sus caracteristicas.
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Tabla 10: Informacion sobre los establecimientos turisticos del cantén Manta

Tipo de Cantidad de | Capacidad N° de Cantidad de
establecimiento entidades empleados | encuestados
Hoteles 38 4181 453 0
Restaurantes 173 12288 476 53
Cevicheriay 101 2883 310 17

Picanteria

Comedores 156 4393 380 27

Restaurante 21 520 126 3
Gourmet

Fuente: Elaboracion Propia a partir del Catastro Turistico de Manta (2022)

b. Elaboracion de cuestionario de Encuesta

El instrumento fue elaborado de forma clara y sencilla, se evidencio en algunos casos
la predisposicion de ayuda. Ademas de obtener la informacion necesaria para dar respuesta a

la problematica presente en los diferentes establecimientos de Manta.

c. Muestreo

La formula empleada en la investigacion fue la siguiente:

N= poblacion

Z= 1,64 valor para un nivel de confianza del 90%
p=0,5

g=0,5

e= 0,10 probabilidad maxima de cometer errores

n= Z2 *p *q*N

e?(N-1) + z 2*p*q
(1,64)2 *0,5 *0,5*140

n=
(0,10)2 (140-1) + (1,64)2*0,5%0,5
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2,6896 *0,50 *0,50*140

n=
0,01(139) +2,6896*0,5*0,5
n= 94,136
2,0624
n= 45,643

d. recogida de informacion

Las encuestas fueron aplicadas a los diferentes establecimientos gastronémicos de la

ciudad de Manta. La aplicacion de este instrumento fue de manera presencial en algunos

establecimientos ademas del apoyo de las redes sociales. WhatsApp y correo electronico.

Cuando se enviaros las encuestas por medio de las redes sociales existié la falta de

atencion, mientras que por correo electronico y llamada telefonica, la respuesta fue positiva.

e. Procesamiento de informacion e interpretacion de resultados

En la encuesta generada a los establecimientos gastronomicos de Manta se obtuvieron

los siguientes datos:

Tabla 11: Gestores que participaron en la encuesta

Parroquia Tipo de Nombres y Ocupacién Profesion Afios/meses
establecimie Apellido/ de
nto #encuestado experiencia
Manta
Manta Restaurante Alvaro Moreno Mesero Bachiller 15 afios
1)
1
Manta Restaurante Carlos Prado Chef Chef 30 afios
Alonso (2) Ejecutivo
2
Manta Restaurante Ana Palma Mera Mesera Bachiller 3 afios
(€))
3
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Manta Restaurante | Beatriz Solorzano Mesera Lic. Turismo 6 afios
(®)
4
Manta Restaurante | Ricardo Mendoza Mesero Lic. Turismo 10 afios
8)
5
Manta Comedor Bella Parraga Administrador | Emprendedora 25 afios
Salvatierra (9)
6
Manta Restaurante | Jorge Pérez (10) Cocinero Ayudante de 15 afios
cocina
7
Manta Restaurante | Maria Garcia (12) Mesera Bachiller 4 meses
8
Manta Comedor Carlos Rodriguez | Administrador | Emprendedor 20 afios
Cedefio (14)
9
Manta Comedor José Mieles (15) Empleado Lic. Hoteleria 5 meses
10
Manta Restaurante Alberto Lépez Mesero Bachiller 5 afios
Gourmet (16)
11
Manta Cevicheriay | Alexander Saltos Empleado Lic. Marketing 6 afios
picanteria (18)
12
Manta Cevicheriay Josselyn Vera Mesera Ninguno 8 meses
picanteria Mero (20)
13
Restaurante | Mario Vélez (21) Empleado Economista 2 afios
Gourmet
Tarqui
Tarqui Restaurante Alexander Mesero Estudiante 6 meses
Mendoza (22)
1
Tarqui Restaurante | Johanna Alcivar Cocinero Ayudante de 10 afios
(23) Cocina
2
Tarqui Comedor Andrea Galarza Propietaria Gerente 23 afios
(32)
3
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Tarqui Comedor Alexandra Cocinero Ayudante de 15 afios
Menéndez (34) cocina
Tarqui Restaurante | Oswaldo Cedefio Empleado Bachiller 5 afios
(36)
Tarqui Restaurante Juan Mera Mesero Estudiante 6 meses
Cedefio (38)
Tarqui Restaurante Sofia Mantuano Mesera Ing. Civil 7 afios
Mendoza (39)
Los
esteros
Los Cevicheriay | Carmen Espinoza Propietaria Emprendedora 25 afios
Esteros picanteria Mantuano (40)
Los Comedor Omar Flores Empleado Trabajador 12 afios
Esteros Ordofiez (41) Social
Los Cevicheriay | Jesus Fernandez Mesero Bachiller 8 meses
Esteros picanteria (42)
Los Comedor Augusto Mufioz Cocinero Ayudante de 28 afios
Esteros (46) Cocina
Los Restaurante | Fernanda Cedefio Mesera Ama de Casa 2 afios
Esteros (48)
Los Restaurante | Walter Mendoza Chef Chef 25 afios
Esteros Vélez (50) Profesional
Los Restaurante | Josefina Loor (53) Empleado Bachiller 6 afios
Esteros
San mateo
San Mateo Comedor Magdalena Propietaria Emprendedora 20 afios
Mendieta
Zambrano (58)
San Mateo | Cevicheria Victoria Macias Empleado Bachiller 6 afios

(59)
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San Mateo Picanteria Maria Sanchez Empleado Lic. Hoteleria 12 afios
(24)
3
San Mateo | Restaurante Rocié Mendoza Mesera Ama de Casa 7 meses
(25)
4
Santa
marianita
Santa Restaurante | Ramon Vera (65) Empleado Bachiller 2 afios
marianita
1
Santa Comedor Nely Torres Cocinera Ama de casa 6 afios
marianita Carrefio (6)
2
San
Lorenzo
San Restaurante Manuel Cedefio Empleado Jefe de 10 afios
lorenzo (70) limpieza
1
San Restaurante | Luis Pinargote (7) Mesero Bachiller 5 meses
lorenzo
2

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas

En la tabla 12, se proyectan los principales problemas que poseen los establecimientos

gastronomicos en la ciudad de Manta.

Tabla 12: Problemas en los establecimientos gastronémicos

# | Problemal Problema 2 Problema 3
Manta

1 | Deficienciaen Baja afluencia de personas No cuentan con menu
capacitacion al personal | con discapacidad braille

2 | No cuenta con menu Deficiencia en capacitacion al | Falta de recursos
braille personal tecnoldgicos

3 | Capacitacion para Falta De sefialéticas Falta De rampas
tratos especiales

4 | Falta de plan De Falta de ejecucién de Pictogramas
evacuacion lenguaje de sefias

5 | Ruido Cultura Turistica Tratamiento de

Desperdicios
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6 | Infraestructura Contaminacion ambiental Ruidos
7 | Falta de Rampas Menu Digital Inseguridad
8 | Pictogramas Menu Digital Aceptacion de Mascotas de
asistencia
9 | Deficienciaen Personal Que maneje Falta de plan De
Capacitacion al correctamente lenguaje de evacuacion
personal sefias
10 | Falta De rampas Deficiencia en Capacitacion | Cultura Turistica
al personal
11 | Falta De Rampas Falta de recursos Deficienciaen la
tecnoldgicos comunicacion
12 | Tratamiento de Infraestructura Menu Digital
Desperdicios
13 | Falta de Sefialética No cuenta con menu braille Aceptacion de Mascotas de
Asistencia
Tarqui
14 | Infraestructura Falta higiene No cuenta con menu
braille
15 | Desconocimiento de Falta de sefaléticas Falta de higiene
menu braille
16 | Infraestructura Calidad del servicio Deficiencia en
capacitacion al personal
17 | limpieza Vias de acceso Desniveles en el area
18 | Poca promocion Ruidos Infraestructura
turistica
19 | Limpieza Falta de sefialética Desconocimiento de
lenguaje de sefias
20 | Ruido Sin rampas Carencia del lenguaje
inclusivo
Los esteros
21 | Cddigo QR Contaminacion Ambiental Ruido
22 | Desniveles en el area Falta de sefalética No cuenta con menu

braille
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23 | Falta de plan De Infraestructura Deficiencia en
evacuacion capacitacion al personal
24 | Desconocimiento de Tratamiento de Desperdicios | Sin rampas
lenguaje de sefias
25 | Contaminacion Menu Digital Sin rampas
ambiental
26 | Falta de recursos Calidad del servicio Desniveles en el area

tecnoldgicos

27 | Sin Rampas Tratamiento de Desperdicios | Bafios Amplios
San Mateo
28 | Contaminacion Sin rampas Menu Digital
ambiental
29 | Falta de sefalética Deficiencia en capacitacion al | Desconocimiento de mend
personal braille
30 | Tratamiento de Inseguridad Vias de acceso
Desperdicios
31 | Calidad del servicio Pictogramas Falta de higiene
Santa Marianita
32 | Deficiencia en Vias de acceso Tratamiento de
capacitacion al personal Desperdicios
33 | Inseguridad Desniveles en el area Personal Que maneje
correctamente lenguaje de
sefias
San Lorenzo
34 | Falta de recursos Desconocimiento de lenguaje | Contaminacion ambiental
tecnoldgicos de sefias
35 | Calidad del servicio No cuenta con mend braille Vias de acceso

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas

De acuerdo con los resultados de la tabla anterior, en el cantén Manta se evidencian los

principales problemas que existen en los establecimientos gastrondmicos los cuales poseen

deficiencias en el servicio para las personas con discapacidad tales como: el no contar con un

42



menu braille, poca sefialética, falta de infraestructura adecuada, deficiencia en la comunicacion

inclusiva, etc.

El diagrama de Pareto es utilizado para detectar los principales problemas respecto al
servicio de atencién a comensales con discapacidad. En la tabla 13 se ubicaron con mayor
precision.

a) Organizacion de los problemas de mayor a menor frecuencia

Tabla 13: Agrupamiento de problemas de mayor a menor frecuencia

Problemas Tarjados

MANTA
1 | Deficiencia en Capacitacion Del Personal i
2 | Falta de Rampas 1 a
3 | No cuentan con Menu Braille I3
4 | Menu Digital I3
5 | Falta De recursos Tecnoldgicos 12
6 | Falta de Sefialética 12
7 | Falta De plan de Evacuacion 2
8 | Pictogramas 12
9 | Ruidos 112
10 | Cultura Turistica 112
11 | Tratamiento de Desperdicios /12
12 | Infraestructura 12
13 | Aceptacion de Mascotas de asistencia 2
14 | Baja Afluencia de Personas con Discapacidad /1
15 | Capacitacion para tratos especiales /1
16 | Falta de ejecucidn de lenguaje de sefias /1
17 | Contaminacion Ambiental /1
18 | Inseguridad /1

TARQUI
1 | Infraestructura I3
2 | Falta de Higiene /12
3 | Falta de Sefialética 112
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4 | Limpieza 2
5 | Ruido 2
6 | No cuenta con Menu Braille /1
7 | Desconocimiento del Menu Braille /1
8 | Calidad del Servicio /1
9 | Deficiencia en capacitacion del personal /1
10 | Vias de Acceso /1
11 | Desniveles en el Area /1
12 | Poca Promocion Turistica /1
13 | Desconocimiento de Lenguaje de Sefias /1
14 | Sin Rampa 11
15 | Carencia de lenguaje Inclusivo /1
LOS ESTEROS
1 | Sin Rampa 113
2 | Contaminacion Ambiental 112
3 | Desniveles en el area 112
4 | Tratamiento de Desperdicios 12
5 | Ruido /1
6 | Cddigo QR /1
7 | Falta de sefialética /1
8 | No cuenta con Menu Braille /1
9 | Falta de plan de Evacuacion /1
10 | Infraestructura /1
11 | Deficiencia en capacitacion del personal /1
12 | Desconocimiento de Lenguaje de Sefias /1
13 | Mend Digital /1
14 | Falta de Recursos Tecnologico /1
15 | Calidad de Servicio /1
16 | Bafios Amplios /1
SAN MATEO
1 | Contaminacion Ambiental /1
2 | Sin Rampas /1
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3 | Mend Digital /1
4 | Falta de sefialética /1
5 | Deficiencia en capacitacion al personal /1
6 | Desconocimiento de Menu Braille /1
7 | Tratamiento de desperdicios /1
8 | Inseguridad /1
9 | Vias de Acceso /1
10 | Calidad de servicio /1
11 | Pictogramas /1
12 | Falta de higiene /1
SANTA MARIANITA
1 | Deficiencia de capacitacion del personal /1
2 | Vias de Acceso /1
3 | Tratamiento de Desperdicios /1
4 | Inseguridad /1
5 | Desniveles en el Area /1
6 | Personal que maneje correctamente lenguaje de sefias /1
SAN LORENZO
1 | Falta de recursos tecnoldgicos /1
2 | Desconocimiento de lenguaje de sefias /1
3 | Contaminacion Ambiental /1
4 | Vias de Acceso /1
5 | No cuentan con menu Braille /1
6 | Calidad de servicio /1

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas

En la tabla 13, se encuentran detallado los problemas existentes de la ciudad de Manta.

Estos se encuentran descritos en un orden jerarquico, es decir, de mayor a menor frecuencia.

El diagrama de Pareto determina los principales problemas del canton Manta, previo a

la utilizacion de la herramienta (tabla 14).
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Tabla 14: Tarjado de problemas para el diagrama de Pareto

# | Problema Frecuencia | % Acumulado | % Acumulado
Deficiencia en capacitacion del 8 9,41% 8 9,41%
personal

2 | No cuentan con menu braille 6 7,05% 6 16,47%

3 | Baja afluencia de personas con 1 1,17% 1 17,64%
algun tipo de discapacidad

5 | Contaminacion Ambiental 5 5,88% 5 23,52%

6 | Falta de Rampas 8 9,41% 8 32,94%

7 | Falta de sefalética 6 7,05% 6 40,00%

8 | Desconocimiento de que es un 2 2,35% 2 42,35%
menu braille

9 | Falta de ejecucion del lenguaje 1 1,17% 1 43,52%
de sefias

10 | Falta de recursos tecnoldgicos 4 4,70% 4 48,23%

11 | Menu Digital 5 5,88% 5 54,11%

12 | Falta de plan de evacuacion 3 3,52% 3 57,64%

13 | Pictogramas 3 3,52% 3 61,17%

14 | Cultura Turistica 2 2,35% 2 63,52%

15 | Ruidos 4 4,70% 4 68,23%

16 | Tratamiento de Desperdicios 6 7,05% 6 75,29%

17 | Infraestructura 6 7,05% 6 82,35%

18 | Aceptacion de Macotas de 2 2,35% 2 84,70%
Asistencia

20 | Capacitacion para tratos 1 1,17% 1 85,88%
especiales

21 | Contaminacion Ambiental 5 5,88% 5 91,76%

22 | Inseguridad 3 3,52% 3 95,29%

23 | Codigo QR 1 1,17% 1 96,47%

24 | Poca promocion Turistica 1 01,17% 1 97,64%

25 | Desconocimiento del lenguaje 2 02,35% 2 100%
de sefias
Total 85 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas.
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El diagrama de Pareto se encuentra representado en la figura 2, el cual se detallan los

problemas que afectan al servicio en los establecimientos gastronémicos

Grafico de pareto

2
1

Figura 2: Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia

Esta herramienta fue empleada para medir la importancia de los factores que
intervinieron en los principales problemas del canton Manta, entre los cuales tenemos: baja
afluencia de personas con algun tipo de discapacidad, falta de sefialéticas, falta de capacitacion

al personal, no contar con mend braille, contaminacién ambiental entre otros.

En el diagrama de Ishikawa los problemas existentes de los establecimientos

gastrondmicos de la ciudad de Manta se encuentran representado en la figura 3.

Recursos Comunicacion
Infraestructura Pictogramas Escasa Dificultades en.la. cf:mprensién
adecuada S comunicativa
capacitacion
Poca promocion Caodigo qr
turistica Lenguaje de No cuentan con
senas ment braille
®
Meni digital Falta de Comunicacién £ g
sefialetica inclusiva. RN
Contaminacién ambiental | E
Falta de plan de Personal que maneje E
Desniveles en el area Falta de higiene e oLty anta ol
lenguaje de sefias
Tratamiento de
desperdicios Falta de capacitacion al personal
’ P e
Ambiente :

elservicio

Figura 3: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

La figura anterior muestra la jerarquia y relaciones de causa efecto de los principales

problemas: por ejemplo, preparacion el en servicio asociada a la falta de capacitacion de los
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empleados en temas de personas con algun tipo de discapacidad. En el lado izquierdo se

muestra la falta de recursos que esta relacionada con la administracién del establecimiento.

En la tabla 15, se observan los principales problemas en un diagrama de afinidad, en

base a los establecimientos gastronémicos y sus deficiencias en el servicio.

Tabla 15: Diagrama de afinidad

Gestion Administrativa
e Deficiencia en
capacitacion al

personal

e No cuenta con
Menu Braille

e Falta de plan de
evacuacion

e Desconocimiento
de lenguaje de
sefas

e Falta de recursos
tecnoldgicos

Gestion Ambiental
e Contaminacion
Ambiental
e Tratamiento de
desperdicios
e Limpieza

Gestion Sociocultural
e Inseguridad
e Cultura turistica

Fuente: Elaboracion propia

Los problemas evidenciados en la tabla anterior revelan las debilidades que poseen cada

establecimiento estas deben ser tomadas en cuenta lo antes posible con la finalidad de mejorar

el servicio ademas de atraer a las personas con algun tipo de discapacidad.

Pregunta #12: Principales ideas que aporten al fortalecimiento de los establecimientos

gastronomicos referente a la inclusion.

La informacion de este aspecto asume como la herramienta de lluvia de idea

(brainstorming). Tabla 16 se detallan los resultados iniciales de la propuesta de los gestores.

Tabla 16: Principales soluciones para mejorar la calidad del servicio

#

Solucion 1

Solucion 2

Solucion3

1

Constante capacitacion al

personal

Buscar estrategias de inclusion

Implementacién de menu

Braille
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2 Implementacion de menu | Mejorar su comunicacion Implementar méas recursos
Braille tecnoldgicos
3 Implementar Colocar Sefialética de Mejorar la infraestructura
capacitaciones entornoa | informacion
la inclusion social
4 Creacion de un plan de Capacitar al personal Implementar pictogramas
evacuacion
5 Reorganizacién Incentivar al desarrollo de la Mayor Higiene
localidad
6 | Adecuacion de Limpieza en el area Afectada Cumplimiento de ordenanzas
infraestructura
7 Mejoramiento en el &rea | Implementacion de Menu Mas control
Digital
8 Implementar pictogramas | Mejorar las vias de acceso Implementar espacios Pet
Friendly
9 Constante capacitacion al | Implementar Talleres de Sefias | Creacion de un plan de
personal evacuacion
10 | Mejorar la Infraestructura | Fortalecer con capacitaciones al | Incentivar al desarrollo de la
personal localidad
11 | Mejorar La Implementar mas recursos Mejorar su comunicacion
infraestructura tecnologicos
12 | Mayor Higiene Adecuacion de infraestructura Mejorar las vias de acceso
13 | Implementacion de Implementacion de menu Braille | Implementar espacios Pet
sefialéticas Friendly
Tarqui
14 | Adecuacion de Mayor Higiene Implementacién de menu
infraestructura Braille
15 | Mas informacidn de Colocar Sefalética de Mayor Higiene
Mend Braille informacion
16 | Adecuacion de Impulsar Y mejorar la calidad Capacitaciones Frecuentes
infraestructura del servicio
17 | Mayor limpieza Disefio de plan de vias de Mejoramiento en el area
Acceso
18 | Generar Promociones a la | Cumplimiento de ordenanzas Adecuacion de

localidad

infraestructura
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19

Generar Mingas

Colocar Sefnalética de

Constante Capacitacion al

informacion personal
20 | Cumplimiento de Mejorar la Infraestructura Capacitaciones entorno a la
ordenanzas inclusion
Los esteros
21 | Implementacién de Constante Limpieza Cumplimiento de ordenanzas
codigo QR
22 | Mejoramiento en el area | Colocar Sefalética de Implementacién de menu
informacion Braille
23 | Creacién de un plan de Adecuacion de infraestructura Constante capacitacion al
evacuacion personal
24 | Constante Capacitacion al | Mayor Higiene Mejorar la Infraestructura
personal
25 | Limpieza en el area Implementacion de Menu Reorganizacion
Afectada Digital
26 | Implementar méas Impulsar Y mejorar la calidad Mejoramiento en el area
recursos tecnolégicos del servicio
27 | Mejorar La Mayor Higiene Mejorar las vias de acceso
infraestructura
San Mateo
28 | Limpiezaen el area Mejorar la Infraestructura Implementacién de Menu
Afectada Digital
29 | Colocar Sefalética de Constante capacitacion al Mas informacién de Menu
informacion personal Braille
30 | Mayor Higiene Mas control Disefio de plan de vias de
Acceso
31 | Impulsar Y mejorar la Implementar pictogramas Mayor Higiene
calidad del servicio
Santa Marianita
32 | Constante capacitacién al | Disefio de plan de vias de Mayor Higiene
personal Acceso
33 | Mas control Mejoramiento en el &rea Implementar Talleres de

Sefas

San Lorenzo
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34 | Implementar méas Constante capacitacion al Limpieza en el &rea Afectada

recursos tecnologicos personal
35 | Impulsar Y mejorar la Implementacion de menu Braille | Disefio de plan de vias de
calidad del servicio Acceso

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas

En la tabla se proyectan las principales soluciones presentes del cantén Manta. El
objetivo de esta tabla no es leer problemas, si no visualizar las propuestas generada por los

diferentes gestores.
a) Reduccion de lista (agrupamiento por repeticiones similares)

Tabla 17: Agrupamiento de soluciones similares

Soluciones Tarjado
1 | Constante Capacitacion al personal 111116
2 Buscar estrategias de inclusion /1
3 Implementacion de Menu Braille e
4 Mejorar su Comunicacion 112
5 Implementar mas recursos Tecnolégico 114
6 Implementar capacitaciones entorno a la inclusién social 1
7 Colocar sefialética de informacion 11116
8 | Adecuacion de infraestructura M2
9 | Creacion de un plan de evacuacion 113
10 | Implementar pictogramas 113
11 | Incentivar al desarrollo de la localidad 112
12 | Cumplimiento de Ordenanzas 113
13 | Implementacion de Menu Digital 113
14 | Implementar Talleres de lenguaje de sefias 112
15 | Limpieza y Mayor higiene en el area afectada 1110
16 | Implementacion de espacios Pet Friendly 112
17 | Impulsar y mejorar la calidad de servicio 1114
18 | Disefio de plan de vias de acceso a
19 | Implementacion de Cédigos QR 1
20 | Ejecutar Capacitaciones Trimestrales 112

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas
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En la tabla 18, se evidencia las principales soluciones en un diagrama de afinidad en

torno a la inclusion social del canton Manta.

Tabla 18: Diagrama de afinidad

Gestion Administrativa

e Implementacion
de Menu Braille

e Creacion de un
plan de
gvacuacion

e Colocar
Sefaléticas de
Informacion

e Fortalecer con
capacitaciones al
personal

e Implementar
talleres de sefias

e Disefio de plan de
vias de acceso

e Implementacién
de cddigo QR

Gestion Ambiental

Controlar la
Contaminacion
Ambiental
Constante
limpieza
Generar Mingas

Gestioén Sociocultural

e Incentivar al
desarrollo de la
localidad

e Implementar
Espacios Pet
Friendly

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas

De acuerdo con la tabla anterior, las principales soluciones son: implementacion de

sefaléticas, mejorar la calidad del servicio ademas de incentivar el desarrollo de la localidad

entre otros.

A efectos de reconocer las opiniones de los colaboradores de los establecimientos

gastrondmicos del canton Manta. Se aplico el cuestionario de encuesta. A continuacion, los

siguientes resultados:
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1.Formacion académica

M Primaria
Secundaria

M Tercer nivel

M Cuarto nivel

M Doctorado

H Otro

Figura 4: Nivel de estudios
Fuente: Elaboracion propia
Se observa el 39% culminaron la primariay el 37% la secundaria por lo tanto nos indica

que existe un porcentaje bajo de formacion academica lo que implica bajos conocimientos y

habilidades que pudieron haber adquirido en otros niveles de educacion.

2.Indique los afios de experiencia que usted tiene en estas actividades

7% 5% 4%

MENOSDEUN  1A10ANOS  11A20ANOS  21A30ARNOS
ANO
Figura 5: Afios de experiencia

Fuente: Elaboracién propia

Con relacion a los afios de experiencia, el 84% tiene ente a 10 afios es decir que tiene
poco tiempo en el &mbito laboral, aunque también podria ser analizado desde otro punto de

vista como por ejemplo los contratos son a corto plazo.
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3. ¢ A qué empresa turistica facilita sus servicios?

H Hoteles

M Restaurantes

m Comedores
Restaurante gourmet

M Cevicheria y picanteria

Figura 6: Empresa turistica
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con esta interrogante podemos notar un 53% de los encuestados pertenecen
a los establecimientos de restaurante mientas que un 27% a comedores y el restante se dedica
a las otras actividades. Aquello sucede porque existe oferta en estos establecimientos, ademas
de reclutar personas jovenes con todo el &nimo de poder trabajar

4. ; Como califica el trato recibido por parte de su empleador?

M Excelente

B Muy bueno

m Bueno
Mala

Figura 7: Trato recibido
Fuente: Elaboracién propia

De manera general se observa que el trato de los establecimientos gastronémico hacia
sus colaboradores es muy bueno con un 58% dando como resultado una evaluacion positiva.

Mas alla de esto se puede aun mejorar siempre y cuando el empleador esté dispuesto a llevar
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una buena relacion con sus colaboradores, ademas de trabajar en las deficiencias y necesidades

gue puedan existir ya que son pieza clave para un buen servicio.

5. Como colaborador de un establecimiento gastronoémico, ¢considera que es importante

incluir a personas con algun tipo de discapacidad en el servicio del restaurante?

0%

100%

Si @ No

Figura 8: Inclusion de personas con discapacidad

Fuente: Elaboracién propia

Con base a las respuestas obtenidas nos da un 100% de positivismo a incluir a las
personas con discapacidad en el servicio de restaurantes, comedores, etc. Desde el punto
de vista de los colaboradores mencionaban que debemos ser empaticos, ademas de darle la

oportunidad de incluirse en la sociedad.

6. ¢Por qué considera usted que es importante incluir a personas con algun tipo de

discapacidad en el servicio?
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= Promueve un servicio
mas inclusivo

M Oportunidad para el
fortalecimiento de la
sociedad

M Permite la Participacion
activa de personas con
diferentes perspectiva de
vida

Figura 9: Importancia de incluir a personas con discapacidad
Fuente: Elaboracion propia

El 52% de las personas que respondieron a este cuestionario sefialan que es importante
de incluir a personas con algun tipo de discapacidad ya que promueve un servicio mas

inclusivo.

7.Califique los siguientes parametros de accesibilidad dentro del establecimiento.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Muy malo Malo Regular Muy bueno Bueno

B Adaptacién del recibidor para personas con silla de ruedas
W Sefialetica preventiva, informativa y direccional

H Plan de evacuacion y emergencia PMR(personas de movilidad
rediicida)

Figura 10: Pardmetros de accesibilidad

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos observar que en los establecimientos
existen deficiencias como la sefialética informativa en algunos casos pudimos notar que no

tenian sefialéticas dentro y fuera del establecimiento.
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8. ¢Considera que es necesario que el personal el cual labora en un establecimiento

gastrondmico debe estar preparado para atender a personas con discapacidad?

0%

100%

Si @No

Figura 11: Personal preparado para la atencion de personas con discapacidad

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados sefialan que es importante estar preparado para atender a personas con
discapacidad, cabe recalcar que no se ve con mucha frecuencia personas con algun tipo de
discapacidad en estos establecimientos nos mencionaban los colaboradores. Por otra parte, nos
mencionaban que cuando ocurrian casos por ejemplos de personas no videntes ellos le
describian los platos y en el caso de personas con discapacidad auditiva les mostraban el menu
con imagenes para que asi ellos tengan una idea de cdmo esta conformado algun platillo en

especial.

9. ¢Qué factor consideraria fundamental para que las personas con algun tipo de
discapacidad puedan disfrutar de un trato igualitario al momento de permanecer en un

establecimiento gastronémico?
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M Disefio arquitectdnico
adecuado a sus necesidades

M Personal capacitado

I Sefialéticas adecuadas

Medios tecnoldgicos (apps
por voz)

Figura 12: Trato igualitario

Fuente: Elaboracién propia

El 38% representa un disefio arquitectonico adecuado a sus necesidades si bien esto nos

indica que para dar un excelente servicio se debe tener las condiciones adecuadas para las

personas con algun tipo de discapacidad, mientras que el 35% de las opiniones percuten en que

el personal debe estar capacitado para brindar el servicio a estas personas.

10. Califique los siguientes aspectos sobre el proceso de seleccion del personal para la

atencion de los comensales con discapacidad

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy Bueno

Examen Médico
B Prueba psicométricas
B Competencia técnica o profesionales

M Habilidades, destrezas para la comunicacién inclusiva

Figura 13: Proceso de seleccién del personal

Fuente: Elaboracion propia
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11.Indique cuéles son las principales deficiencias dentro del establecimiento

gastronomico referente a la inclusion social.

M Deficiencia en el proceso
de comunicacién
inclusiva

B No cuentan con menu
braille

= No tienen adecuaciones
accesibles(sefialéticas,ra
mpas)

Otros

Figura 14: Deficiencias en los establecimientos gastronomicos
Fuente: Elaboracion propia

Entre las deficiencias que mencionan los encuestado, se encuentra el no contar con
menu braille con el mayor porcentaje de 45%, pudimos notar que algunos de los
encuestados en el territorio ni siquiera sabian que era un mend braille. Por su parte el 39%
representa la deficiencia en el proceso de comunicacién inclusiva. Estas problematicas
deben ser tomadas en consideracion por los gerentes/administradores de los

establecimientos gastrondmicos con el fin de brindar o mejorar el servicio.

12.Mencione ideas que aporten al fortalecimiento de los establecimientos gastronémicos

referente a la inclusion social.

B No tener desniveles que impidan
el libre movimiento

B Mobiliario accesible en barras y
mesas de consumo

1 Mejorar el proceso de
capacitacion del personal

Adaptacion de un lugar para
mascotas de asistencia

B Otros

Figura 15: Ideas que aporten el fortalecimiento de establecimientos gastronémicos

Fuente: Elaboracion propia
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Entre las ideas que aporten el fortalecimiento de los establecimientos esta el 37%
el cual corresponde a mejorar el proceso de capacitacion del personal, esto se deberia
realizar de manera frecuente con el fin de fortalecer conocimientos y habilidades de los
colaboradores. mientras que el 24% indica de tener mobiliario adecuado y el 12%

adaptacion de un lugar para mascota de asistencia.

3.1 Propuesta de Plan de Accion

Tabla 19: Estrategias del Plan de accion

Disefiar un 1.Brindar calidad Informativos: 6 meses Investigadoras: Satisfaccion en
Manual que en el servicio Internet -Victoria Cedefio el servicio al
permita a los promoviendo asi Materiales: -Yamileth Palma cliente
establecimientos  la participacion de = Computadora
gastronémicosa  comensales con (Herramienta
mejorar la discapacidad Canva)
accesibilidad y 2.Brindar
calidad en el orientacion para
servicio evitar
discriminacién
Reducir la 3.Realizacioén de Humanos: 2 veces Municipio, Contribuir a la
contaminacion campafias Capacitadores por Mes Inversion de los sostenibilidad
ambiental Ambientales Tecnolégico: Propietarios de cada
4.Implementar Plataformas establecimiento
recursos Digitales
ecoldgicos Financiero:
$25.000
Implementar la 5.Implementacién = Humanos: 2 afios Municipio, Desarrollo de
infraestructura de proyectos Mano de Obra inversion privada, Espacios
inclusivos Materiales: Gobierno Nacional inclusivos
Insumos de
construccion
Financiero:
$100.000
Realizar 6.Definir Humanos: 1 mes Municipio, Fortalecer los

capacitaciones de

elementos de la

Capacitadores

entidades privadas.

estandares de

atencion al capacitacion que Tecnoldgico: calidad para

cliente al colaboren con el Herramientas brindar un

personal de los desarrollo del Virtuales servicio
servicio que se les | Financiero: impecable.



establecimientos | brinda a los $ 800
gastronémicos. clientes en los

restaurantes

7.Fomentar la

confianza del

comensal.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

En los aspectos teoricos- Metodologicos presentados en la investigacion que
proporcionan el analisis de los principales problemas y soluciones que existen dentro
de los establecimientos gastrondmicos, permitiendo formalizar la propuesta de un plan
de accién y dar cumplimiento a los objetivos propuestos.

Por otra parte, la inclusion social genera una ventaja competitiva frente a los demas
negocios que se dedican al mismo mercado

Las personas con capacidades especiales se sienten mas seguras cuando un
establecimiento Gastrondmico posee la capacidad de atender Optimamente sus
necesidades

Los establecimientos gastronomicos de la ciudad de Manta no manejan de manera
adecuada los temas de lenguaje inclusivos lo cual es importante analizar y mejorar.
Capacitar y brindar un instrumento técnico sobre espacios inclusivos contribuyera a
mejorar la experiencia de los usuarios con capacidades especiales y desarrollara la

calidad en el servicio ofertado por los establecimientos gastronémicos de Manta
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RECOMENDACIONES

Efectuar proyectos inclusivos para que estos seas examinados y aplicados por el
gobierno autdbnomo descentralizado del canton Manta, con la intencion de convertir al
cantdén en un destino inclusivo

Integrar de manera positiva a todos los entes implicados en la toma de decisiones de
manera que estos tengan la posibilidad de estar informados, motivados para un mejor
desarrollo y fortalecimiento la actividad turistica en la localidad

Realizar un reajuste de datos al catastro de los establecimientos gastronomicos del
cantén Manta, ya que se pudo demostrar que existen establecimientos que no estan
laborando actualmente y no cuentan con datos actualizados.

El Disefio del Manual como herramienta para los establecimientos gastronémicos les
ayudara a mejorar el disefio arquitectonico, el interior, la Atencion y calidad de servicio
El personal capacitado, el disefio arquitectdnico, y aspectos basicos como, rampas de
acceso, Menu en lectura facil, sistema Braille, medios tecnolégicos y demas son
iniciativas significativas y necesarias para que los establecimientos gastrondmicos
puedan integrar a personas que tiene algun tipo de discapacidad sea fisica, visual,

auditiva o intelectual.
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ANEXOS

llustracion 1:portada

MANUAL
INCLUSIVO

¢COMO OFRECER UN SERVICIO INCLUSIVO EN
ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS ?

POR: VICTORIA CEDENO
MARIA PALMA

Fuente: Elaborado por las autoras
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lustracion 2:indice

INDICE

PORTADA

INTRODUCCION
Nesecidades para garantizar igualdad

ACCESIBILIDAD
Acceso y recorrido

DISENO INTERIOR
Espacio entre mesas y pasillo

ASEO
Como debe ubicarse los banos

SEGURIDAD Y COMUNICACION

Plan de evacuacion y mena

ATENCION Y CALIDAD AL CLIENTE

ALIMENTACION

& ¢ © 6 O 06 © ©

Fuente: Elaborado por las autoras
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llustracién 3: Introduccion

INTRODUCCION

Todas las personas tienen las mismas nesecidades al igual que las personas que
poseen algun tipo de discapacidad y requieren tener el acceso a los servicios
incluyendo al de alimentacion, porque todos tienen derecho a un mundo sin

discriminacion.

Una de las discapacidades con mayor porcentaje dentro de la poblacion del canton
manta es la discapacidad fisica, si bien esta impide a las personas desenvolverse de la
manera convencional.El presente manual se basa en la calidad del servicio y diseno
arquitectonico dentro de los estableciemitos gastronémico,ademas de la participacion
de las personas con discapcidad o el simple hecho de disfrutar una comida fuera de

casa.

Fuente: Elaborado por las autoras

Las nesecidades para garantizar la igualdad
de oportunidades a cualquier turista son:

Las condiciones relacionadas con la
circulacion, tanto en el entorno como
en el acceso al local y en el interior del
mismo, de modo que la mayor parte de
las personas puedan desplazarse de
forma auténoma y segura.

Un equipamiento y mobiliario cuyo
diseno y wubicacion que se tenga
presente en criterios de accesibilidad
universal.

Lograr un sistema de comunicacion
sencillo e intuitivo para la mayor parte
de los turistas independientemente de
su edad,cultura,idioma,ete.

Para ello existen unas determinadas
pautas que permitiran que todos los
turistas puedan disfrutar de estos
establecimientos.
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llustracion 4: Accesos y recorridos

ACCESIBILIDAD

Un restaurante accesible no tiene que
ser un edificio complejo al contrario
puede apoyarse en soluciones
técnicas agradables desde el punto de
vista estético.

Es cierto que en ocasiones puede
significar  la  realizaciéon  de
inversiones mas o menos onerosas,
pero en otras es solo la aplicacion de
la logica a través de pequenas
actuaciones.

En el siguiente apartado se describen
las caracteristicas mas importantes
en materia de accesibilidad fisica que
se debe tener en cuenta para ser
utilizado con comodidad y seguridad
por las personas con movilidad
reducida .

o Escaleras
e Rampas
e Puertas

e Ascensores

o Pasilllos

¢ Distribucion demobioiario
e Zonas de estacionamiento

Fuente: Elaborado por las autoras

RECORRIDO INTERIOR

Las condiciones relacionadas con la
circulacion, tanto en el entorno como
en el acceso al local y en el interior
del mismo, de modo que la mayor
parte de las personas puedan
desplazarse de forma autonoma y
segura.

Un equipamiento y mobiliario,
siempre debe existir espacios libres
que permitan circular entre estos
ademas de tener presente criterios de
accesibilidad universal.
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llustracion 5: Recorrido de interiores (mesas, sillas, pasillos)

CARACTERISTICAS DE
DISENO/INTERIOR

El objetivo fundamental para tus clientes con nesecidades especiales es ofrecerles una
experiencia de autonomia,seguridad y confort.Acontinucén se menciona algunas
caracteristicas que debe tener un restaurante en cuanto a su interior:

MESAS Y SILLAS

e Las meses deben tener caracteristicas
indispensable para que las personas
con silla de ruedas puedan acercarse lo
suficeunte para comer con comodidad.

e No tendran soportes inferiores
tranversales que obstaculicen la
aprocéxiamecion fronteal de una
persona con silla, de ruedas

e Su soporte sera de 4 patas o con un
pedestal central.

e La altura de la mesa estara entre los
765y 8o cm respecto al suelo.

o Las mesas y sillas no estaran fijadas al
suelo; de ser el caso,al menos el 50% de
las mesas y sillas seran moviles para
que puedan moverse cuando se
requiera,

PASILLOS

e T0s pasillos deben tener un ancho de F O R
120 cm o superior y estar libres de
6bstaculos.

1.80

e En los extremos de cada pasillo cuya
logintud nos suoera los 10 m se debe
disponer de un espacio llibre en el que
pueda inscribirse una, circuferencia
de 150 cm de didmetro para que una

persona en silla de ruedas pueda - I ‘ — - |
hacer un giro de 360°.

1.80 S

30 f—it!

Fuente: Elaborado por las autoras



lustracién 6: Aseo

ASEO

El acceso a un bano es muy importante y mas si se trata de un cliente con
discapacidad, por ello es nesecario que se encuentre en un nivel,diseiio y sefializaciéon
adecuada.Acontinuacion se menciona algunos aspectos a tomar en consideracion:

e La puerta debe tener un ancho de 8o cm y ser corredera o de apertura
hacia el exterior.

e Espacio libre de obstaculos de 1,50 m de diametro.

¢ Pictograma homologado que indica el bafio de hombre y mujer.

¢ Simbolo internacional de accesibilidad(SIA), el el baiio para accesibidad.

e Los accesorios de lavado deben estar situados a una altura de 70 a 120
cm.

— 40 —— 40—

Barra fija
Barra abatible

80x 120

Fuente: Elaborado por las autoras
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llustracion 7: Plan de evacuacion y comunicacién

PLAN DE EVACUACION

Es importante tener en consideracion la seguridad, plan de evacuacion y emergencia
para las PMR(personas con movilidad reducida), teniendo en cuenta su evacuacion en
primer lugar o de ultimo pero nunca en medio ya que las dificultades en la
deambulaciéon o los productos de apoyo como bastones,andadores,sillas de ruedas
pueden entorpecer el rescate o 1a evacuacion de otras personas.

i

COMUNICACION

El objetivo de un buen trato al cliente en un establecimiento gastronémico siempre
sera el mismo independientemente de las caracteristicas de dichos clientes: hacer
que se sientan comodos.

Pero en caso de las personas con discapacidad,quizas por la menor costumbre de
tratar con ellas, en el sector hotelero no siempre se sabe como actuar para cumplir
este objetivo.

Es importante que la carta disponga de un tipo de letra
accesible para aquellas personas con dificultad en la
Vision como personas mayores O personas con
discapacidad virtual.Ademas de contar con un mena
braille para los clientes con discapacidad visual.

Para la mayoria de las personas sordas o con
deficiencia auditiva se debe de conocer el lenguaje
de senas pra comunicarse y asi poder dar un
servicio con mejor calidad.

Fuente: Elaborado por las autoras



llustracion 8: Atencidn al cliente

ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente es fundamental
para el éxito del mismo.Para ello es
necesario que el personal de atencion al
publico disponga de conocimiento sobre
como tratar adecuadamente a personas
con discapacidad o cualquier tipo de
limitacion en la actividad .

Fuente: Elaborado por las autoras

Las personas que atiendan al publico
deben conocer y facilitar,cuando se les
solicite, las caracteristicas concretas
sobre el nivel de accesibilidad del
establecimiento: existencia de aseos
adaptdo,amplitud de las puertas de los
cuartos de bano, entre otros.
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lustracién 9: Alimentacion

ALIMENTACION

Es aconsejable contar con menus y dietas para
personas con requerimientos nutricionales
especiales,renovados de forma periodica.De
esta forma se garantiza una calidad en el
servicio y una buena percepcion por parte del
cliente.

« Dieta sin gluten para personas con enfermedad celiaca.

» Dieta oara personas con diabetes

» Dieta blanda para personas con afecciones gastricas.

o Dieta sin lactosa.

» Dieta vegetariana.

« Dieta baja en colesterol para personas con hipertension
arterial,riesgo de infarto,etc.

Fuente: Elaborado por las autoras
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