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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “Analisis de la Calidad del Servicio para
Restaurantes Sostenibles en el Cantén San Vicente — Manabi” estudia como el mal servicio
afecta la sostenibilidad de los restaurantes. Nuestro principal objetivo mejorar la calidad del
servicio en los restaurantes de San Vicente con el fin de promover la sostenibilidad y contribuir
al desarrollo econémico del Cantén. Se emplea una metodologia mixta, donde se incluye el
analisis histérico, estudios descriptivos se utiliza entrevistas con propietarios, encuestas con
clientes y observaciones in situ. Evaluamos areas de servicio importantes, incluida la atencién
al cliente, la velocidad de prestacién del servicio, los estindares de calidad de alimentos y
bebidas y los estdndares de limpieza. La mala calidad del servicio afecta la satisfaccion del
cliente y la sostenibilidad operativa de los restaurantes, lo que resulta en una disminucién de
las ganancias a largo plazo de estos restaurantes. Estos locales gastronémicos de San Vicente
necesitan mejorar la calidad del servicio para que sus negocios sigan funcionando con éxito.
Se propone un conjunto de fichas técnicas que establecen estrategia de servicio adecuada
incluye capacitacién continua del personal, mantenimiento adecuado de las instalaciones e
interaccion individualizada con el cliente. Las conclusiones destacan la necesidad urgente de

implementar estas mejoras pata garantizar la sostenibilidad de los restaurantes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Industria Restaurantera, Atencioén al cliente, Cantén San

Vicente Provincia de Manabi.
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INTRODUCCION

El éxito de un restaurante depende en gran medida de la calidad del servicio porque
influye inmediatamente en la satisfacciéon y la lealtad del cliente, lo que respalda la
sostenibilidad de los lugares para comer. Los restaurantes del cantén San Vicente provincia
de Manabi enfrentan importantes problemas para brindar un buen servicio. Los restaurantes
enfrentan una fuerte competencia porque carecen de sistemas organizados de gestién de
calidad y no pueden satisfacer las necesidades de sus clientes mediante servicios

adicionales.

Estudios previos cémo el de. (AG de Niz Sedano, 2023) .Las encuestas con
recompensas ayudan a los clientes a mejorar la calidad del servicio al mismo tiempo que

brindan comentarios valiosos y aumentan la lealtad.

De acuerdo al autor, involucrar a los clientes en el proceso de mejora de la calidad
del servicio es una estrategia acertada y necesaria para cualquier restaurante. Al
implementar encuestas con incentivos como premios o descuentos, no solo se obtiene
retroalimentacién valiosa, sino que también se fortalece la relacién con los clientes,

generando mayor lealtad.

Por otro lado,(Sandoval Cabrejos, 2018), Un mal servicio al cliente perjudica la
reputacion del destino e impide el desarrollo del turismo. La industria de la restauracién en el
Cantén San Vicente enfrenta desafios significativos en términos de calidad del servicio y
sostenibilidad. Con un crecimiento constante, se ha observado que muchos restaurantes no
cumplen con los estindares necesarios, lo que repercute en la satisfaccion del consumidor y el
rendimiento econémico de la zona. Este estudio aborda el problema de la calidad del servicio

como un factor critico para el desarrollo sostenible de estos establecimientos.

Ante esta situacién esta investigacion tiene como objetivo Mejorar la calidad del
servicio en los restaurantes de San Vicente. Este estudio tiene gran importancia porque
presenta soluciones viables como capacitaciéon del personal, mejora de procesos y
herramientas de retroalimentacion que mejoran el servicio al cliente y ayudan a los
restaurantes a compelir mejor al tiempo que impulsan la economia local y el desarrollo

turistico.
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Disefio Tedrico

¢Coémo influye la calidad de servicio en la sostenibilidad de los restaurantes del cantén

San Vicente - Manabi?

La calidad del servicio juega un papel esencial en la sostenibilidad de los restaurantes
especialmente en todo el cantén San Vicente Manabi. Este modelo teérico analiza qué partes
del buen servicio respaldan el crecimiento sostenible de un restaurante al comprender la

felicidad del cliente y al mismo tiempo mantenerlos leales y ayudar a las empresas cercanas.
Objeto
La calidad del servicio en los restaurantes.
Campo
Sector de 1a restauracion en el Cantén San Vicente,
Objetivos Generales

Mejorar la calidad del servicio en los restaurantes de San Vicente para promover la

sostenibilidad y contribuir al desarrollo econémico de la regién.

Variable dependiente

Calidad de Servicio

Variable independiente

Sostenibilidad de los Restaurante del Cantén San Vicente —Manabi
Tareas cientificas

» Analizar los fundamentos tedricos que se deben tomar en cuenta en esta
investigacién sobre la calidad de servicio en los restaurantes.

> Identificar cudles serian los problemas que tienen los restaurantes de San
Vicente en respecto a la calidad dentro de los servicios.

» Crear una propuesta que permita mejorar el sistema dentro de la calidad

de los servicios de los restaurantes de San Vicente.
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CAPITULO I

1. Marco tedrico

1.1Variable independiente

1.1.1 Importancia del Servicio en la Sostenibilidad de los Restaurantes

La sostenibilidad se centra en las politicas sociales y en las personas, priorizando la

equidad y la justicia para todos los miembros de un ecosistema. Ademds, se enfoca en una
colaboraci6n disciplinaria, intercultural e interinstitucional, y promueve la implementacién
de politicas publicas que tengan en cuenta el andlisis y el tratamiento responsable de los
sistemas econémicos, sociales y culturales, evitando la explotacién del entorno natural.

(Jiménez-Munive, 2022).

La buena atencidn, el servicio amable y los aspectos positivos establecen la
distincidn entre los distintos locales de comida rapida. En aiios recientes, se ha demostrado
que el servicio en los restaurantes del cantén ha disminuido de manera tan alarmante que
basta con observar la expresién de las personas al abandonar los locales para percatarse.
Aunque el servicio es sencillo de proporcionar, cientos de millones de empresas alrededor
del mundo desconocen c6mo. Se considera que se proporciona un servicio adecuado cuando

la caricia se expande o contiene mds azicar. (Alarcén, 2021).

Lo que se refiere al autor es que la importancia del buen servicio en los locales de
comida rdpida, sefialando que es lo que los diferencia. Se ha observado una disminucién
alarmante en la calidad del servicio en los restaurantes del cantén. Aunque parece sencillo,
muchas empresas no logran ofrecer un servicio adecuado. Un buen servicio se reconoce

cuando genera una experiencia agradable para los clientes.

Evaluacion de la calidad de servicio en restaurantes

La evaluacién de la calidad del servicio en los restaurantes de San Vicente es un
proceso clave para determinar el nivel de satisfaccién de los clientes y proponer mejoras
que impulsen la sostenibilidad de estos establecimientos. (Lopez Vera, 2022). Al medir de
forma regular la satisfaccion de los clientes, los restaurantes pueden identificar de manera
precisa las dreas en las que necesitan mejorar, desde la atencién al cliente hasta la calidad

de los alimentos.

El servicio no solo se limita a la entrega del producto (alimento), sino que involucra
una serie de interacciones y experiencias que construyen la percepcion del cliente sobre la

calidad del restaurante. (Stephania, 2023).
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1.1.2. Métodos para Evaluar la calidad del Servicio

Encuestas de Satisfaccion: La aplicacién de encuestas a los clientes después de su
experiencia en el restaurante permite recopilar informacién valiosa sobre sus percepciones y
expectativas. Preguntas sobre los aspectos mencionados anteriormente pueden proporcionar

una vision clara de las dreas que necesitan mejoras. (Gémez, 2002).

Modelo SERVQUAL: Este modelo es ampliamente utilizado para medir la calidad del
servicio a través de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. La implementacién de este modelo puede ayudar a identificar brechas
entre las expectativas de los clientes y el servicio recibido. (Ubilla, 2019).

Observacion Directa: Observar el comportamiento del personal y la interaccién con

los clientes puede ofrecer informacién sobre la eficacia del servicio. Esta técnica permite

identificar dreas de mejora que pueden no ser evidentes a través de encuestas. (Valdés, 2019).

Figura 1
Esquema del modelo Servqual de calidad de servicio.
CLIENTE
Comunicacio Necesidades .
“bacaa bocal1 personales Expenenmsl
.. _t —F Servicio esperado ¢
L} ‘—

Ddficiencia § §

Servicio percibido | =

— — ._ — — — o— — — — — — | — e— c—
"
ORGANIZACION BosiidcAada Comunicacién
servicio [ - extermaa
s clientes
Deiciencia 3 § T SR ]
Especificaciones de la

¥
calidad del servicio

Deficiencia 1

[ Y
Deficiencia 2 §

= ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (2013)
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Figura 2

Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de servicios

PAS0 §: SELECCION DEL PROCESO DE /
SERVICIO CBETODE ESTUDIC

ORGANIZACION
DEL TRABAJO

PASO §; DESCRIPCIN DEL PROCESO DE| \
SERVICIO \

SELECCION Y
\JOE SCRIPCION DEL
PROCESO DE
SERVICIO A
ANALIZAR

MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL
PROCESO DE
SERVICIO OBJETO
DE ESTUDIO

PAKO 1. CARACTERIZACIEN DE LA
ORGANIZAZION DE SERVICIO

PAKO 2. FORMACION DE UN EQUIRS CE
TRAZAJO

PASO 3. CAPACITACION AL EQUIPO Cf
TRAEAJO

PAYO 4 INFCRMACION A TODCI LOZ
NIVELES DELCS QBJETIVOS CEL ESTUDIO

MEDICIONY
ANALISIS DE LA |
CALIDAD DE

PERCIBIDA POR §

PASO 1. DISENO O SELECCION DEL
INSTRUMENTO A UTILIZAR FARA MEDIR EL NIVEL
DE CALIDAD DE SERVISIO PERCIEIDA

PASO 8: APLICACICN DEL INSTRUMENTC DE
SERVICIO MECKCION DE CALIDAD CE EERVICIQ PERCIBICA
PASO 9. PROCESAMENTO DE LA INFORMACICN
¥ ANAUSIS ESTALISTICC OE LOS RESULTADCS

\ J

EL CLIENTE

ACTIONES DEMEICRA
PASD 1)

[ PASO 10: PLANIFICACION DE LAS ACCIONES DE MEJCRA
PASO 11: IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CE MEJORA
PAY0 12: VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA3
REALZACIN CE LAS CORRECCIONES

NECESARIAS O CONVERTIR LAS MZJORAS ALCANZADAS
EN UNA FORMA ESTABLE DE EJECUTAREL PROCESO

Fuente: https://www.researcheate.net/fieure/Figura-1-Procedimiento-para-la-evaluacion-de-

la-calidad-percibida-de-los-servicios figl 287358548

El desarrollo de cada etapa y actividad se apoya en un sistema de técnicas y

herramientas y la mejora continua a partir de la percepcion del cliente, ahora se utiliza con

éxito en servicios gastronémicos. (Encalada Cubas, 2018). Puede aplicarse a cualquier

organizaci6n de servicios que se base en el enfoque de procesos, el enfoque de servicios, el

enfoque al cliente y el enfoque de toma de decisiones basado en hechos.
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1.1.3 Practicas de sostenibilidad Ambiental en los Restaurante

Las précticas de sostenibilidad ambiental en los restaurantes son cruciales para disminuir su
impacto en el medio ambiente y preservar los recursos naturales. Estas incluyen la gestién
de residuos y reciclaje, con medidas como la reduccién del desperdicio alimentario y el
compostaje; el uso de energias renovables y equipos de alta eficiencia energética; el
suministro de ingredientes locales y sostenibles, apoyando la produccién local; y la
reduccidn del uso de pldsticos y materiales no biodegradables. Ademads de mejorar la imagen
del restaurante ante los clientes, estas priacticas pueden reducir costos operativos y fortalecer

la relacién con la comunidad.

Segiin el autor (Angel Gabriel, 2023) los restaurantes como componente esencial de la
industria de servicios alimentarios, desempefian un papel crucial al satisfacer las
necesidades alimenticias de las personas. Sin embargo, es importante reconocer que su
influencia no se limita solo a lo culinario, sino que también ejercen un impacto significativo

en el entorno ambiental.

En las nuevas generaciones, existe una mayor demanda de transparencia en la cadena
alimentaria, donde se busca entender los procesos de produccién, transporte y distribucién,
asi como la huella ecolégica asociada a los procesos de coccidn y preparacion (Niz Sedano,
2023).

1.1.4. Desperdicio alimentario, gestion de residuos y sostenibilidad

El desperdicio alimentario es un tema de preocupaci6n a nivel mundial, debido a que afecta
la seguridad alimentaria y las diversas formas de desarrollo sostenible en las naciones (Rico
Garcia-Reyes, 2017).

El desperdicio alimentario se refiere a los alimentos destinados al consumo humano que, ya
sea en buen estado o no, son retirados de la cadena agroalimentaria por motivos estéticos,
econémicos o por estar cerca de su fecha de caducidad. Estos alimentos son descartados y

tratados como residuos, contribuyendo a la generacién de desechos. (San Juan, 2018).

El impacto negativo de los envases tradicionales en el medio ambiente es una preocupacién
creciente. La necesidad de alternativas sostenibles ha llevado a la investigacion y desarrollo
de materiales provenientes de fuentes renovables que sean biodegradables y reciclables.
Ademds, la alta caducidad de ciertos alimentos perecederos genera un desperdicio

significativo, lo que agrava el problema de la sostenibilidad. (Mora, 2013).
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1.1.5. Sostenibilidad Econémica en La Gestién de Restaurantes

La sostenibilidad econémica en la gestién de restaurantes se refiere a la capacidad de operar
de manera rentable y responsable, asegurando que el negocio no solo sea viable en el

presente, sino que también pueda perdurar en el futuro. (Ahumada Vasquez, 2017-2018).

La sostenibilidad econémica en la gestién de restaurantes es fundamental para el éxito a
largo plazo. No solo se trata de generar ganancias, sino de hacerlo de manera ética y
responsable, considerando el impacto en la comunidad y el medio ambiente. Adoptar
practicas sostenibles puede mejorar la reputacién del restaurante y atraer a un piblico
consciente de la importancia de la sostenibilidad. Ademads, una gestién eficiente de costos y

recursos permite enfrentar mejor las fluctuaciones del mercado.
1.1.6. Impacto de los Restaurantes en la Comunidad Local

Segun (Conti, 2016) analisis de los impactos negativos para la poblacién local es esencial
para comprender como su operacion puede afectar a la comunidad. Realizar un andlisis de
los impactos negativos de un restaurante en la poblacién local es fundamental para
garantizar que su operacién sea responsable y sostenible. Comprender cémo un
establecimiento puede afectar a la comunidad permite a los gerentes tomar decisiones
informadas que minimicen dafios y promuevan beneficios. Ademds, este andlisis fomenta
una relacién mds positiva entre el restaurante y los residentes, creando un ambiente de

colaboracion.

Los principales beneficios primarios que produce el turismo en la comunidad receptora
local, especialmente en las dreas urbanas son: el incremento de los ingresos, el aumento del
empleo, asi como la mejora del ambiente estético y los cambios de imdgenes del drea.
Ademds, el turismo puede generar efectos secundarios, a veces mucho mas importantes que
los efectos directos. Los negocios locales, como: los hoteles, restaurantes, transporte local,
empresas comerciales de venta de alimentos, bebidas, ropa y recuerdos, se benefician
directamente del gasto que realizan los visitantes temporales que esos mismos negocios

atraen. (Ascanio, 2001-2024).
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Tabla 1
Aspecto e impacto de la comunidad Local
Aspecto Impacto en la Comunidad Local

Generacién de empleo Crean empleo directo e indirecto en
cocina, servicio, y proveedores locales.

Cohesién social Actian como puntos de encuentro que
fortalecen las relaciones comunitarias.

Preservacién cultural Difunden y preservan la gastronomia
local, atrayendo turistas.

Desarrollo econémico Contribuyen al crecimiento econémico
local a través de un efecto multiplicador.

Apoyo a otros sectores Impulsan sectores como la agricultura,
comercio y transporte en la region.

NOTA: en esta tabla se muestran los aspectos e impacto de la comunidad local

2.2.1. Impacto Dimensiones de l1a Calidad de Servicio (Modelo SERQUAL)

Este tipo de revisién sistemdtica proporciona un panorama amplio del uso de
Servqual en los servicios hospitalarios, destacando su aplicabilidad global, especialmente
en la regién asidtica. También resalta la importancia de adaptar el modelo segiin las

caracteristicas del contexto local. (Bustamante, 2019).

De acuerdo al andlisis la revisién sistematica refleja la versatilidad del modelo
Servqual, mostrando cémo se adapta a diferentes realidades hospitalarias, pero también
subraya la necesidad de contextualizar sus dimensiones clave. Esto resalta la importancia
de no aplicar el modelo de manera rigida, sino ajustarlo para captar mejor las

particularidades culturales y operativas de cada sistema de salud.

La validacién del instrumento también cumple con los estdndares necesarios para la
aplicabilidad en estudios de calidad de servicio. El andlisis concluye que no fue necesario
realizar modificaciones en el cuestionario debido a los altos indices de confiabilidad
obtenidos. En resumen, el estudio no solo demuestra la efectividad del modelo SERVQUAL
en evaluar la satisfaccién del cliente, sino que también confirma que el instrumento aplicado
es confiable, vdlido y adecuado para este tipo de evaluaciones en la empresa analizada.

(Alexander Fernando, 2022).
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2.2.2. La satisfaccidn e insatisfaccion del consumidor

Segtin (Lluvia Nohemi Nufiez Tobias, 2018) ,se estudian los factores que intervienen
en la valoracién llevada a cabo por el consumidor una vez que experimenté el servicio.
Ademas, se analiza como contribuyen a explicar el nivel de calidad en el servicio que el
cliente asigna a la experiencia, lo que ha propiciado el surgimiento de modelos de evaluacién

de calidad en el servicio.

Se estudian las dimensiones propuestas en 8 modelos de evaluacién de calidad en el
servicio, que son reconocidos y aceptados en el drea. Ademads, se analiza la direccidn de la
relacion causal de los factores identificados en cada uno de los modelos hacia el constructo

satisfaccion del cliente.

Existen ocho principios sobre los cuales se debe construir el sistema de gestién de
calidad de una organizacion. Estos pilares al ser todos de gran importancia deben formar
parte de mencionado sistema, en pro del éxito de la compania y la consecucién de los
objetivos planteados, en este escrito la orientacién se daré en torno a empresas prestadoras
de servicios privados, y se concentrara en el enfoque basado en procesos en los cliente y

mejora continua. (Zipa, 2015).

La satisfaccién de los clientes es una necesidad para ser eficientes y competitivos en
los momentos actuales, pues de ello depende en gran medida la reputacién de las
organizaciones. El presente trabajo se realiza con la finalidad de evaluar la satisfaccién de
los clientes en empresas de servicio. En una primera etapa se determina el ciclo de servicios
y los momentos de la verdad en cada una de las empresas, lo que permite gestionar el
contacto del cliente con la organizacién; posteriormente se aplica una encuesta a una
muestra seleccionada de manera aleatoria dando como resultado un 39% de insatisfaccion
de los clientes, por lo que estas empresas deben implementar acciones de mejora de manera

inmedialta. (Ferndndez, 2018).

2.2.3. Factores de Higiene y seguridad alimentaria

Segiin (Sanz, 2018) , Cumplir con los estiandares de calidad y seguridad alimentaria
se vuelve fundamental para satisfacer las necesidades de los clientes y seguir las
regulaciones oficiales de la industria. Las empresas deben crear sistemas duraderos de
mejora de la calidad tanto para mantener segura la salud piblica como para generar
confianza en los consumidores. La expansién mundial del comercio y el aumento de las

enfermedades transmitidas por los alimentos requieren medidas (ETAs), la preocupacion
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sobre los conocidos peligros emergentes y la globalizacién del comercio. (Ortiz Amaya,

2011).

Segiin (Diaz, 2015), El informe destaca cémo las buenas pricticas sanitarias de
manipulacién de alimentos mantienen bajo control tanto la calidad de los alimentos como
la seguridad ambiental. Al seguir estas reglas, las empresas ayudan a la salud piiblica al

tiempo que fortalecen su imagen y fomentan précticas sostenibles.

La Seguridad Alimentaria y es una piedra angular del servicio de alimentos, sobre
todo en lugares que suministran alimentos a mds personas como comedores, tiendas de
comidas, etc. Estadisticas de las enfermedades transmitidas por los alimentos demuestran
un gran niimero de ellos son reportados provenientes de establecimientos de comida de este

tipo asi que pasos higiénicos secos son un tema (Ibarra, 2018).

La afirmacién de Ibarra (2018) en torno a la cuestién de higiene alimentaria en el
avenamiento y succion es altamente vdlido. En las categorias donde se suministra en grandes
cantidades poco la cantidad de personas como comedores y empresas de catering los riesgos
son mds altos debido a cantidad de alimentos que se preparan. Las medidas higiénicas
adecuadas no son requerimientos urgentes para evitar resurgimientos de las enfermedades

ademads de garantizar seguridad de los consumidores en estos servicios.

2.2.4. Capacitar a su equipo mejora la competitividad empresarial

La capacitacion del personal desempefia un papel clave tanto para detener la
contaminacién de los alimentos como para impulsar la prestacién de servicios. Los buenos
estdndares comerciales en el turismo aumentan la competitividad de las empresas al brindar
a los clientes experiencias de productos seguras y consistentes.

La capacitacion es importante para que el empleado tiene bien los alimentos para no
tener toxofebrillas, y menos contamine. De esta manera pues no solo garantizamos la salud
publica, sino que también se avanza en la mayor capacidad competitiva empresarial en el
sector turistico, ya que los consumidores perciben cada vez mas la necesidad de encontrar

negocios seguros en sus productos. (Sanz J. L., 2014).
2.2.5. Tiempo y eficiencia en el servicio

La disponibilidad y la calidad del tiempo que ofrecen en el servicio son aspectos
fundamentales en cualquier negocio en especial en la gama alimento y bebida. Una buena
atencién no sélo satisface al cliente y hace mds feliz a este invalido hasta el logro de
objetivos de negocio mds rentable y competitivo. (Kotler, 2017).

20

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Desde la perspectiva de Kotler (2017) hay razén en enfatizar el tiempo y la
oportunidad en el servicio, sobre todo en los commaodities como los alimentos y bebidas. La
eficiente rapidez de un servicio no solo tiene un impacto en la calidad del cliente, sino que
le otorga un mayor control de los recursos de la empresa. La eficiencia operativa es otro
factor consideracién fundamental en el sentido que hace que los costos y los tiempos se

paguen sin hacer con|¥ sacrificas para calidad, lo que hace que la competencia sea mayor.

Segtin (Zdrraga-Cano, 2018) para evaluar la experiencia del cliente en el sector de
servicios, y se vuelven atin mds relevantes en la industria restaurantera, donde la experiencia
del consumidor estd influenciada por miiltiples factores, como la calidad de los alimentos,

el servicio y el precio.

De acuerdo a lo mencionado Zirraga-Cano (2018) hace notar que, en la industria
restaurantera. En un mercado competido, cada uno de estos factores tiene que ser temido
relevante de entre los restaurantes porque la percepcién de un consumidor se genera con la
interaccién total del consumidor. Lo mds sencillo y al mismo tiempo lo mds efectivo es

ofrecer una carta de buena variedad de productos, un buen servicio y precios Justos.

Sin embargo, es igual de importante comprender cémo dichos elementos afectan a
la experiencia del cliente en un proceso que permita introducir mejoras que garanticen el

caballo espectacular.

Figura 3
Conirol de calidad garantizar la eficiencia de X a través de estandares de producto
superiores.

— =
|

°Establecer y mantener altos estandares

eﬂeduccién de defeclos y desperdicios

eMe]urar la eficiencia del proceso

Velar por el cumplimiento de los
reglamentos y normas

eEstudio de caso '
|

Fuente: https://fastercapital.com/es/contenido/Control-de-calidad--garantizar-la-

eficiencia-de-X-a-traves-de-estandares-de-producto-superiores.html
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2.2.6. Técnicas y herramientas para mejorar la eficiencia en el servicio

Procesos estandarizados los diferentes procesos es vdlido para evitar resultados
erréneos y ofrecer siempre el mejor servicio. Como menciona (Dinsmore, 2024) ,en llevar
una preparacién de alimentos y atencidn al cliente hacen que no haya equivocaciones y/o
confusiones en los clientes y para los clientes también de tiene un mejor esquema. Uno de
los caminos de sostener la calidad en el servicio es mediante la capacitacion y el
adiestramiento presencial. En el entrenamiento tanto al cliente como a los procesos
operativos es importante mejorar la eficiencia y la satisfaccién del cliente. Asimismo, segtin.
(Management, 2023) los expertos en restaurante que ofrecen entrenamiento a su personal
ganan un margen de beneficios el cuarenta y dos por ciento mayor al de aquellos que no lo
hacen, los profesionales de la restauracién que proveen entrenamiento a su personal tienen

un margen de beneficios un 24 por ciento mayor a los que no lo hacen.

El desempefio de las funciones no permanentes por los empleados es critico en lo
que respecta a las olas de demanda. La capacitacion de los empleados en varias funciones
permite que se apropien de funciones variadas para el restaurante en momentos de crisis
(Dinsmore, 2024).

La sucesién de los empleados y su habilidad para realizar miltiples tareas es critica
durante picos en la atencién en los restaurantes. No se debe negar que entrenar a los
empleados en miiltiples no solo facilita los procesos, sino que, ademas, ayuda a la resiliencia
de la organizacién. No solo mejora la eficiencia en la operacidn diaria, sino que ademads
disminuye dependencia en personas especificas en eventos emergentes o de gran demanda

de solicitudes para que el servicio ofrezca una calidad y rapidez consistente.

Optimizacion del uso de los recursos: cualquier gerente de una cafeteria o
restaurante entenderad que reducir la cantidad de opciones en el menti y centrarse en aquellos
platos que son mds propuestos y rentables no solo elimina los momentos de espera mas
largos, sino que a su vez aprovecha los ingredientes y demds utensilios. Restaurant
Management sostiene que adecuada carta puede mejorar la utilidad en un 10%

(Management, 2023).

Este proceso consiste en establecer y hacer frente a los cuellos de botella, las
ineficiencias, los errores y los desperdicios en los flujos de procesos existentes. Lo anterior,
puede realizarse a través de la utilizaciéon del mapa de procesos, el andlisis del valor, la

reingenieria de procesos, el andlisis de raiz todo y otros.
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Satisfaccién del cliente: El aspecto del mejoramiento de procesos implica
conocimiento de las necesidades y expectativas los clientes con miras a satisfacer los
productos y servicios ofrecidos. Lo anterior ayuda a aumentar la satisfaccion del cliente y,

por ende, desarrollar las relaciones con este iltimo.

Innovacién: El avance en calidad de procesos promueve el marco favorable en
nuevas ideas e ideas en el entorno innovador. De esta manera, al analizar los procesos
actuales se pueden encontrar posibilidades de aplicar nuevas tecnologias aprovechando los
métodos que se pueda incrementar el nivel de la competencia de las organizaciones.

(procesos, 2024).
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CAPITULO 11

2.Diseiio Metodoldgico de la Investigacion.

El disefio metodoldgico para el Andlisis de la calidad de servicio para la sostenibilidad
de los restaurantes del Cantén San Vicente fue de cardcter mixto, combinando enfoques tanto
cualitativos como cuantitativos. Se realizardn encuestas a clientes y entrevistas a propietarios
de restaurantes para obtener una vision integral de la situacion actual. Ademds, se implementara
la observacion directa en los restaurantes para analizar las operaciones diarias y detectar dreas

de mejora.
2.1. Métodos utilizados

Histérico: Estudiar como los métodos de servicio de restaurantes han avanzado en la
historia y c6mo los patrones actuales de la industria se relacionan con los estdndares operativos
y la sostenibilidad. El método de investigaciéon histérica es el analitico-sintético. Es
indispensable que en el estudio de las cuestiones histéricas se analicen los sucesos
descomponiéndolos en todas sus partes para conocer sus posibles raices econdémicas, sociales,
politicas, religiosas o etnogrdficas, y partiendo de este andlisis llevar a cabo la sintesis que

reconstruya y explique el hecho historico. (Delgado, 2010)

Descriptivo: Encueste y entreviste a los clientes de hoy para conocer las pricticas
de gestion de servicios, el rendimiento operativo y la gestion de recursos. Los métodos
descriptivos pueden ser cualitativos o cuantitativos. Los métodos cualitativos se basan en la
utilizacién del lenguaje verbal y no recurren a la cuantificacién. Los principales métodos de
la investigacién descriptiva son el observacional, el de encuestas y los estudios de caso
tnico. (Gonzilez, 2024)

Observacién: Monitorear las operaciones diarias del restaurante nos ayuda a
encontrar mejores maneras de servir a nuestros clientes. La observacion sin intervencion
tiene por finalidad observar el comportamiento tal como ocurre de forma natural, y en ella
el observador se limita a registrar lo que observa, sin manipular ni controlar. (Gonzilez,

Métodos de investigaciéon observacional en psicologia, 2024).
2.2. Herramienta de recoleccion de Datos

Entrevistas semiestructuradas: El personal directivo, participaron en entrevistas
para brindar informacidn detallada sobre la gestion de recursos, las operaciones diarias y el

desarrollo de estrategias sostenibles.
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Observacion directa: Una observacion directa monitored las operaciones diarias de
los restaurantes en nuestros restaurantes seleccionados. Observamos el comportamiento
entre el personal y el cliente junto con el momento del servicio, el uso de recursos y la

conducta general entre el cliente y el personal.

Encuesta

Una encuesta es un procedimiento dentro de la investigacién cuantitativa en la que el
investigador recopila informacién mediante el cuestionario previamente disefiado, sin
modificar el entorno ni el fenémeno donde se recoge la informacién ya sea para entregarlo en

forma de triptico, grifica, tabla o escrita. (NELLYSZULAY 14, 7-02-2017).

2.3. Procedimiento de recoleccion de Datos

La recoleccidn de datos se realizo en tres fases:

Fase Histérica: Examinamos los registros y documentos de los restaurantes para

rastrear el desarrollo de sus servicios a medida que las fuentes en papel estuvieron disponibles.

Fase Descriptiva: Las prdcticas actuales de gestién de servicios y recursos en los
restaurantes se determinaron a través de las respuestas de la encuesta de los empleados y de

entrevistas personales.

Fase Observacional: Realizaron observaciones en vivo tanto durante las horas en
diferentes dias de la semana para documentar con precisién las operaciones diarias del

restaurante.

2.4. Analisis de Datos

Para la recaudacién de datos se tom6 como poblacién 7 restaurantes activos de la parroquia de
San Vicente que estdn categorizados por el Ministerio del Turismo (MINTUR) y evaluados por
el gobierno auténomo del Cantén San Vicente. A demds se entrevisto a los 7 directivos de los

restaurantes

2.5. Poblacion

En estadistica, el concepto de “poblacion” hace referencia al conjunto de elementos que
se desea estudiar; estos elementos pueden ser objetos, eventos, circunstancias o grupos de
personas. (Toledo, 2018). Total, poblacién actual segiin (INEC), San Vicente Manabi cuenta
con 22.025habitantes que serdn el dato inicial para aplicar una parte de la encuesta. Tambien

cuenta
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2.5. Muestra

La muestra es de un tamafio de una porcién, sustancial de la poblacién que dota de los
rasgos caracteristicos de la poblacién. La naturaleza de la muestra es un principio importante
antes de comenzar un estudio. La estadistica nos ayuda en la especie de excluir la posibilidad
del sesgo al momento de tratar con las figuras estadisticas. (QUESTIONPRO, 2023). La
muestra de la investigacion se la tomo de los comensales activo de los 7 restaurantes, se
desconoce el total de visitantes de los restaurantes y la variacion por temporadas. Con estos
antecedentes se utiliza un muestreo no probabilistico por conveniencia ya que se desconoce la
totalidad de comensales y por lo que toma la decisidn de encuestar a 50 clientes que visitan los

7 restaurantes. Se entrevisto a los 7 directivos o duefios de restaurantes.

2.1.1. Analisis de los resultados de la Investigaciéon
3. FODA
El andlisis FODA es una herramienta de planificacién estratégicas, disefiada para
realizar un andlisis interno (Fortaleza y Debilidades) y externo (Oportunidades y
Amenazas) de los restaurantes. Desde este punto de vista la palabra Foda es una sigla

creada a partir de cada letra inicial de los términos mencionados (Riguelme Leiva, 2016).

Tabla 1
FODA
(0]
Calidad de los ingredientes e Incremento de turistas en la zona
Servicio al cliente e Demanda de comida saludables y
Ubicacion céntrica sostenible
Precio accesible e Colaboraciones con productores locales
A
Falta de promocién y publicidad e Competencia de otros restaurantes
Poco personal capacitado e Cambios en las preferencias de los
Poco conocimiento de los procesos de clientes
sostenibilidad e Problemas econémicos y politicos

Nota: Elaborado por Hayde Olmedo
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RESULTADOS
Diagndstico

La investigacion se realizé a 50 restaurantes del Cantén San Vicente, Manabi.

Imagen 1
Vista satelital donde se desarrollo la investigacion.
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Nota: Google Maps
2.4. Analisis e interpretacion de las encuestas realizadas

La informacién obtenida de la encuesta y fue aplicada con 10 preguntas
estructuradas de forma estratégica dirigida a los clientes, empleados y propietarios del

Canton San Vicente, Manabi.
2.5. Resultado de la encuesta.
Pregunta 1

¢ Qué aspeclos consideras m:is importantes al evaluar la calidad de servicio en un
restaurante?
Tabla 3.

Aspectos que se consideran mas importantes al evaluar la calidad de servicio en un
restaurante

Opciones Frecuencia  Porcentajes
Amabilidad del personal 27 54%
Rapidez en la atencién 8 16%
Calidad de la comida 7 14%
Limpieza y ambiente del lugar 5 10%
Precios justos 3 6%
TOTAL 50 100%
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Interpretacion

En la encuesta la mayoria de las personas mencionaron que un 54% consideran que la
amabilidad del personal es uno de los aspectos mads importantes al evaluar la calidad de los
servicios dentro de un restaurante, mientras que un 6% indicé que, los ‘precios justos es un

aspecto importante para la misma pregunta.

Analisis.

Los hallazgos indican que la amabilidad del personal es el factor mds apreciado por los
clientes al juzgar la calidad del servicio en un restaurante, seguido por la calidad de los
alimentos y la limpieza y ambiente del establecimiento. La agilidad en el servicio y los precios
razonables son menos significativos, aunque siguen siendo importantes. Esto sugiere que los
aspectos humanos y la experiencia en el lugar ejercen un impacto mds significativo en la

percepcion de los clientes. Lo que significa que la mayoria de los restaurantes deben

implementar estrategias que le permitan mejorar, tratando de dar satisfaccién a los clientes.
Pregunta 2

. Qué medidas consideras importantes para mejorar la calidad de servicio en los
restaurantes del canton San Vicente?

Tabla 4
Medidas que consideras importantes para mejorar la calidad de servicio en los restaurantes
del canton San Vicente.

Opciones Frecuencia Porcentajes

Mejorar la capacitacién del 23 46%

personal

Incrementar la comunicacién con 16 32%

los clientes

Mejorar la gestion de pedidos y + 8%

tiempos de espera

Mejorar la calidad de los 3 6%

ingredientes utilizados

Otras sugerencias 4 8%

TOTAL 50 100%
Interpretacion

Dentro de esta investigacion los encuestados respondieron en un 46% que mejorar la
capacitacién del personal y la gestion de pedidos a tiempo de espera son medidas
importantes para mejorar la calidad del servicio dentro de los restaurantes y un 16% de los

mismos manifesté que incrementar la comunicacién con los clientes serfa més importante.
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Analisis.

Los hallazgos sefialan que las principales medidas para elevar la calidad del servicio
en los restaurantes son una mejor capacitacion del personal y una gestién mas eficaz de los
pedidos y tiempos de espera, dado que ambas poseen la misma importancia. Asimismo, se
resalta la importancia de incrementar la calidad de los ingredientes y la comunicacion con
los clientes como puntos relevantes. En cambio, las otras recomendaciones tienen escaso
impacto, lo que refuerza que las prioridades deben enfocarse en el personal y la eficiencia

operativa.

Pregunta 3

;Qué tipo de incentivos o promociones te gustaria recibir como cliente para fomentar la
calidad de servicio en los restaurantes del cantén San Vicente?

Tabla 5
tipo de incentivos o promociones te gustaria recibir como cliente para fomentar la calidad de
servicio en los restaurantes del canton San Vicente.

Opciones Frecuencia  Porcentajes
Descuentos especiales 22 44%
Programas de lealtad 10 20%
Mentis especiales o promociones 8 16%
Eventos especiales 6 12%
Otras -+ 8%
TOTAL 50 100%

Interpretacion

Para la mayoria de los encuestados los meniis especiales y las promociones son el
tipo de incentivos o promociones que les gustaria recibir como cliente para fomentar la
calidad dentro de los servicios de un restaurante con un 44%, mientras que para el 8% de
los encuestados son otros no especificados los incentivos o promociones para mejorar el
servicio.

Analisis

Los clientes suelen optar principalmente por los mentis especiales o las promociones,
seguidos de los descuentos exclusivos y los eventos especiales como motivaciones para
enriquecer la experiencia en los restaurantes del cantén. A pesar de que los programas de
fidelidad y otras alternativas generan menos interés, es cvidente que los consumidores

aprecian las ofertas que proporcionen un beneficio concreto en sus visitas.

29

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Pregunta 4

.Consideras que los restaurantes del cantén San Vicente Manabi cumplen con tus

expectativas en términos de calidad de servicio?

Tabla 6

Consideras que los restaurantes del cantén San Vicente Manabi cumplen con tus expectativas

en términos de calidad de servicio

Opciones Frecuencia  Porcentajes
Si, siempre cumplen mis 2 4%
expectativas

En su mayorfa cumple mis 18 36%
expectativas

Algunos cumplen mis 15 30%
expectativas

Pocos cumplen mis expectativas 11 22%
No cumple mis expectativas 2 4%
TOTAL 50 100%
Interpretacion

Los encuestados manifestaron en un 36% que en su mayoria cumplen las

expectativas los restaurantes del Canton San Vicente, mientras que un 4% mencionaron que

no cumplen las expectativas dichos restaurantes Y que también siempre se cumplen.

Analisis

La mayor parte de los clientes opina que la mayoria de los restaurantes del cantén

satisface sus expectativas. Esto indica que, a pesar de los intentos de proporcionar calidad,

todavia hay espacio para avanzar en diversos aspectos del servicio; por lo que se deben

implementar otras medidas para que en su totalidad cumplan con las expectativas de los

clientes.

Pregunta 5

. Queé opinas sobre la variedad de opciones en el meni de los restaurantes del canton

San Vicente Manabi?
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Tabla 7

opinidn sobre la variedad de opciones en el men de los restaurantes del canton San Vicente
Manabi

Opciones Frecuencia Porcentajes
Excelente variedad 4 8%
Buena variedad 15 30%
Aceptable variedad 20 40%
Poca variedad 9 18%
Insuficiente variedad 2 4%
TOTAL 50 100%

Interpretacion

Los encuestados mencionaron en un 40% que tienen aceptable variedad de opini6n
en el menu de los restaurantes de San Vicente, mientras que el 4% indica que es insuficiente

la variedad de los mendis.
Analisis
La mayoria de los consumidores considera la diversidad en los menis de los

restaurantes como adecuada, mientras que otra parte dice que no, por lo que es positivo el

impacto de tener variedad con la finalidad de dar satisfaccion a los clientes y atraerlos.
Pregunta 6

. Como calificarias la atencion del personal en los restaurantes del cantén San Vicente
Manabi?

Tabla 8
Como calificarias la atencion del personal en los restaurantes del canton San Vicente
Manabi

Opciones Frecuencia  Porcentajes
Excelente S5 10%
Buena 15 30%
Aceptable 13 26%
Regular 15 20%
Mala 2 4%
TOTAL 50 100%
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Interpretacién

La mayoria de los encuestados mencionaron en un 30% que es buena y regular la

atencion del personal en los restaurantes del Cantén San Vicente, por otro lado, un 4% de

los mismos indicé que es mala la atencion del personal

Analisis

La calidad del servicio del personal en los restaurantes del canton es considerada en

su mayoria como buena y regular, mientras que un cuarto de los consumidores la considera

aceptable. Esto indica que en su mayoria los restaurantes de San Vicente cuentan con

estrategias de atencion al cliente fortaleciendo la clientela de los mismos.

Pregunta 7

(Considera que el restaurante ofrece una experiencia gastronémica iinica y memorable?

Tabla 9

Considera que el restaurante ofrece una experiencia gastronomica unica y memorable
Opciones Frecuencia Porcentajes
Si, definitivamente 13 26%
Si, en ciertas medidas 19 38%
No, es nada especial 14 28%
No, decepcionante 4 8%
TOTAL 50 100%

Interpretacion

En esta pregunta los encuestados respondieron en un 38% que si, en ciertas medidas los

restaurantes ofrecen una experiencia gastronémica, tinica y memorable, por lo que para un 8%

la respuesta es no, decepcionante.

Anilisis

La gran parte de los consumidores opina que los restaurantes brindan una

experiencia culinaria especial en ciertos aspectos. No obstante, un pequefio porcentaje opina

que la experiencia no es relevante, lo que muestra que si aplican estrategias de preparacién

exquisita en sus platos, haciendo que los clientes vivan experiencias gastronémicas

inolvidables.
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Pregunta 8

;Qué tan importante es para usted que un restaurante aplique pricticas ecologicas o
sostenibles?

Tabla 10
Qué tan importante es para usted que un restaurante aplique practicas ecologicas o
sostenibles

Opciones Frecuencia Porcentajes

Muy importante 0 0%

importante 50 100%

Poco importante 0 0%

Nada importante 0 0%

TOTAL 50 100%
Interpretacion

En esta pregunta los encuestados respondieron en un 100% que es importante que un
restaurante aplique pricticas ecoldgicas y sostenibles, mientras que las demds opciones de

r3espuestan tuvieron un 0%.

Anilisis

El total de los encuestados opina que es fundamental que los restaurantes
implementen prdcticas ecologicas o sostenibles. Esto muestra una notable conciencia
ecolégica y una expectativa definida de que las empresas implementen pricticas

responsables hacia el medio ambiente.
Pregunta 9

¢ Qué recomendaria para mejorar la sostenibilidad y la calidad del servicio en los

restaurantes del canton?

Tabla 11
Qué recomendaria para mejorar la sostenibilidad y la calidad del servicio en los
restaurantes del cantén
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Opciones Frecuencia Porcentajes

Capacitacién continua del personal 0 0%

Implementacién de practicas 49 98%

sostenibles

Mejora en la calidad de los 1 2%

alimentos

Reduccién de tiempos de espera 0 0%

TOTAL 50 100%
Interpretacion

La mayoria de las personas encuestadas (98%) indica que adoptar pricticas
sostenibles es fundamental para aumentar la sostenibilidad y la calidad del servicio en los
restaurantes. Un 2% pone como prioridad la mejora en la calidad de los alimentos, lo que

sugiere un enfoque en acciones ambientales y culinarias como aspectos clave para progresar.
Andlisis
Es importante realizar practicas sostenibles en los restaurantes ya que son uno de los

lugares donde se utilizan pldsticos y desechos que pueden contaminar el medio ambiente,

por lo que es importante que implementen estrategias para mitigar la contaminacién.
Pregunta 10
;Considera que los restaurantes del Cantén San Vicente implementan practicas

sostenibles (uso de productos locales, reduccion de plasticos, etc.)?

Tabla 12
Considera que los restaurantes del Canton San Vicente implementan practicas sostenibles
(uso de productos locales, reduccion de plasticos, etc.)

Opciones Frecuencia Porcentajes

Siempre 0 0%

A menudo 50 100%

A veces 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 50 100%
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Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que un 100%consideran que los
restaurantes del Cantén San Vicente a menudo implementan practicas sostenibles dentro de

sus locales, mientras que las demds opciones obtuvieron un 0% de respuesta.

Analisis

El total de los encuestados opina que los restaurantes del Cantén San Vicente
frecuentemente aplican pricticas sostenibles como el empleo de productos locales o la

disminucion de pldsticos. Esto sugiere que, a pesar de los progresos en este dmbito, todavia

no se consigue una implementacion continua de estas acciones.

Entrevista

. Cuales son los principales desafios que enfrentan los restaurantes en termino de la
calidad del servicio?

El mds grande desafio que se enfrenta es la capacitacion permanente del personal que labora
en los restaurantes, la rotacién de empleados es alta dificultando mantener un equipo de

trabajo experimentado y bien entrenado.

;De qué manera considera que la calidad del servicio impacta la sostenibilidad de su
restaurante?

La calidad del servicio es fundamental para la sostenibilidad del negocio. Cuando brindamos
un servicio de calidad, los clientes se sienten mas satisfechos y tienden a regresar, lo cual es
vital para mantener nuestras ganancias. Un mal servicio puede llevar ripidamente a la pérdida
de clientes y, por ende, a una disminucidn en los ingresos. Ademas, un servicio de calidad nos
ayuda a construir una buena reputacién en la comunidad, lo que atrac a nuevos clientes y

fomenta la lealtad.

. Queé estrategias ha implementado para mejorar la calidad del servicio en su
restaurante?

Se han implementado varias estrategias, como capacitaciones regulares para el personal
enfocadas en atencién al cliente y técnicas de servicio. También hemos comenzado a utilizar
encuestas de satisfaccion para recolectar la opinién de nuestros clientes sobre su experiencia.
A partir de estos comenlarios, hacemos ajustes en nuestros servicios. Ademds, incentivamos al
personal a ofrecer un servicio mds personalizado a los clientes, lo que también ha ayudado a

crear una conexion mas fuerte con ellos.
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Analisis de la entrevista

Las respuestas de los 7 dueiios de los restaurantes mencionan que la gran problemadtica que
afecta la calidad del servicio es la alta rotacién del personal elevando el costo de la formacién
y la consistencia de los servicios ofrecidos. La inexperiencia del personal nuevo puede afectar
la atencion al cliente. Todos conocen que un cliente satisfecho es un cliente que regresa y se
convierte en un promotor del restaurante, por lo que es necesario capacitar e incentivar a los

empleados a dar un servicio casi personalizado para generar un ambiente agradable y acogedor.

Las respuestas de los duefios de los restaurantes reflejan la clara comprensién de los grandes
desafios que tienen relacionadas a la calidad de los servicios, esta constituye el pilar
fundamental por lo que se debe crear solidas estrategias donde se incluya la formacién continua

y permanente.
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CAPITULO III

3.Diseiio de la propuesta

3.1 Tema de la propuesta
Fichas técnicas para mejorar la calidad del servicio y pricticas sostenibles en los

restaurantes del Cantén San Vicente de la provincia de Manabi
Objetivos de la Propuesta
Objetivo General

Mejorar la calidad del servicio en los locales de comida de San Vicente, Manabi,
con el propésito de promover la sostenibilidad y el desarrollo econémico en el cant6n San

Vicente.

Objetivos Especificos

> Reconocer las dreas que requieren mejora: Llevar a cabo un anilisis de la calidad del
servicio vigente en los restaurantes, detectando las principales fallas y posibles
oportunidades de mejora.

> Elaborar fichas técnicas con estrategias y pricticas que los establecimientos pueden
llevar a cabo para optimizar la calidad del servicio y adoptar métodos sostenibles.

» Fomentar la formacién del personal: Crear programas de capacitacién para los

empleados de los restaurantes, centrados en el servicio al cliente y la sostenibilidad.
Recursos Requeridos

e Personal calificado: Serd necesario contar con un grupo de investigadores y
encuestadores con trayectoria en el sector de servicios.

e Instrumentos de anilisis: Programas para la evaluacién de datos y creacién de

reportes.

Cooperaci6n con las autoridades locales: Es esencial tener el respaldo de las
autoridades para facilitar el ingreso a los locales y fomentar la ejecucién de las mejoras

sugeridas.
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Antecedentes

Durante las dltimas dos décadas el turismo se ha convertido en el motor de la
economia de Manabi y en el sector de la restauracién en especifico, el cual ha debido
evolucionar tanto a las nuevas tendencias como as las nuevas expectativas consumistas.
Voluntad de los consumidores por opciones de comida saludable, local y sostenible aumento
a unas tasas mas altas demostrando que el consumidor quiere: productos frescos, de bajo
impacto ambiental y la conexidn con los proveedores locales. En este sentido, el acceso a
personal preparado en atencién al cliente, escasa promocion y falta de conciencia de las
avanzadas de los procesos sostenibles son algunos de los mayores desafios. Asimismo, el
alta de electrodomésticos que aumentan la eficiencia operativa y la variabilidad afecta la
satisfaccion de los clientes. Investigaciones anteriores han mostrado que la sostenibilidad
de los servicios de hospitalidad y restauracion afecta en el bienestar del cliente y ademds
genera a una mayor demanda de productos locales y sostenibles. Esta situacién ha
promovido el deseo de conocer en qué forma es posible avanzar la calidad de servicio para
conseguir la sostenibilidad en estos negocios, el aporte al cliente y al medio circuito

amigable.
3.3 Justificacion

En el Cantén San Vicente, sostenibilidad de los restaurantes no solo esta relacionada
con la calidad de los alimentos que ofrecen, sino también la calidad del tiempo dedicado por
el cliente al restaurante, en especial el servicio. Al mejorar en este aspecto, podria haber un
incremento del nivel de satisfaccién del cliente lo cual, serd buen para el flujo de visitantes

y buen para la economia local.

Lo econémico como actividad en el cantén San Vicente, provincia de Manabi es la
gastronomia. Recientemente en este cantén ha tenido una serie de restaurantes de comida
nacional e internacional que sirven varios tipos de mends. Este sector se fundamenta con la
intencién de hacer crecer la economia y las oportunidades de empleo y al igual que se
propuso el Circuito Gastronémico. La gastronomia es considerada hoy en dia como un
producto turistico en el mundo ya que permite promocionar una cultura, muestra los
diferentes tipos de preparacién de comidas y bebidas que implican a su pueblo. Asimismo,
abre la oportunidad de la comunicacion entre el turistico al conocer los mercados la
elaboracion de la comida entre otras. La gastronomia lleva a una crianza del principio

sostenibilidad y en funcién de calidad de servicio se entiende no solo en cuanto a la
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satisfaccién del cliente y expectativas formadas por sus necesidades y deseos. La
gastronomia cuenta con la aceptacion de ser un aspecto turistico. Estd altamente relacionado
con esta actividad el turismo porque por el monto que se invierte debe ser de rentabilidad
econdémica, por el impacto y por el fomento del propio negocio turistico. Por ejemplo,
tecnologias y generacién de empleo estin determinados por el desarrollo operacional de
cada servicio.

Estudiar la calidad del servicio en los restaurantes del Cantdén San Vicente y su
relacion con la sostenibilidad es fundamental para aumentar la competitividad del sector
gastronémico, que se ha afirmado como un componente esencial de la economia local. Este
andlisis ayudard a detectar oportunidades de mejora en los restaurantes, adoptar pricticas
sostenibles y crear una propuesta culinaria que resulte atractiva tanto para turistas como para
residentes de la zona, alcanzando de esta manera una sostenibilidad duradera para las

empresas y para la comunidad en conjunto.

3.4. Desarrollo de la Propuesta Técnica

Tabla 13
Ficha Técnica I1Mejora de la Calidad del Servicio
ELEMENTO DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Mejora de la Calidad del Servicio
Objetivo Elevar los estindares de atencidn al cliente
y optimizar los procesos operativos para
mejorar la experiencia del consumidor.
Acciones Propuestas 1. Capacitacion del personal en atencion al
cliente.
2. Implementacién de un manual de
procedimientos operativos.
3. Evaluaciones continuas.
Indicadores de Exito -Nivel de satisfaccion del cliente medido en
encuestas (80%).
- Reduccidn del tiempo de espera (minutos).
Recursos Necesarios - Equipo de formacion en servicio.
- Materiales para la elaboracion del manual
de calidad.
Beneficios Esperados - Mejora en la percepcién del cliente.

- Mayor eficiencia operativa.
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Tabla 14
Ficha Técnica 2 Promocion de la Sostenibilidad

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Promocioén de la Sostenibilidad
Objetivo

Reducir el impacto ambiental de los
restaurantes mediante la optimizacién del
uso de recursos y la adopcién de pricticas
sostenibles.

Acciones Propuestas 1. Instalacion de sistemas de reciclaje y
compostaje.
2. Uso de tecnologias de ahorro de agua y
energia.
3. Compra de productos locales.

Indicadores de Exito - Ahorro en el consumo de agua y energia
(50% de reduccion).
- Porcentaje de residuos

reciclados/compostados.
- Incremento en la compra de productos

locales.

Recursos Necesarios - Sistemas de reciclaje y compostaje.
- Equipos para la optimizacién de agua y
energia.

- Alianzas con proveedores locales.

Plazo de Ejecucion 6 meses
Beneficios Esperados - Mejora en la reputaciéon ambiental del
restaurante.

- Cumplimiento de normativas ambientales.
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Tabla 15
Ficha Técnica 3 Pramocion de Avances en Calidad y Sostenibilidad

ELEMENTOS DESCRIPCION

Nombre de la Estrategia Promocién de Avances en Calidad y
Sostenibilidad

Objetivo

Visibilizar los esfuerzos en calidad de
servicio y sostenibilidad del restaurante para
atraer a clientes comprometidos con
pricticas responsables.

Acciones Propuestas 1. Desarrollo de campaiias de marketing
verde.
2. Promocién de las iniciativas sostenibles en
redes sociales.
3. Colaboraciones con influencia dores.

Indicadores de Exito - Incremento del nimero de clientes
interesados en pricticas sostenibles (30% de
crecimiento).

- Mayor interaccion en redes sociales.

Recursos Necesarios - Equipo de marketing especializado en
sostenibilidad.
- Plataforma para redes sociales y promocion
digital.

Plazo de Ejecucion 6 meses

Beneficios Esperados - Incremento en la clientela.
- Reputacién como restaurante

comprometido con la sostenibilidad.
- Aumento en el volumen de ventas.
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Tabla 16
Ficha Técnica 4 Optimizacion de Procesos Operativos

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Optimizacién de Procesos Operativos
Objetivo

Mejorar la eficiencia operativa mediante la
implementacién de procesos estandarizados
y optimizados para reducir tiempos y costos
operativos.

Acciones Propuestas 1. Mapeo y andlisis de los procesos actuales.
2. Implementacién de un sistema de gestién
de calidad.

3. Uso de tecnologia para reservas y pedidos.

Indicadores de Exito - Reduccién del tiempo de servicio (en
minutos).
- Disminucién de errores en pedidos.
- Incremento en la satisfaccién de clientes.

Recursos Necesarios - Consultoria en mejora de procesos.
- Software de gestion de operaciones.

- Capacitaciéon al personal en nuevos

procesos.

Plazo de Ejecucion 4 meses

Beneficios Esperados - Aumento en la eficiencia operativa.
- Reduccion de costos asociados a la demora
en el servicio.

- Mejora en la satisfaccién de clientes.
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Tabla 17
Ficha Tecnica 5 Fomento de la Economia Local

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Fomento de la Economfa Local
Objetivo

Estimular el uso de productos locales en la
cocina del restaurante, apoyando a la
economia regional y reduciendo la huella de
carbono.

Acciones Propuestas 1. Identificacién de proveedores locales.
2. Establecimiento de contratos con
productores  de  alimentos  locales.
3. Promocio6n de productos locales.

Indicadores de Exito - Porcentaje de alimentos adquiridos de
proveedores locales.
- Reduccién en la huella de carbono.

Aumento en las ventas de platos locales.

Base de datos de proveedores locales.

Contratos con productores.
Capacitacién del chef en el uso de
productos locales y de temporada.

Recursos Necesarios

Plazo de Ejecucion 3 meses

Beneficios Esperados - Fortalecimiento de la economia local.
- Reduccion de costos de transporte.
- Posicionamiento como restaurante
comprometido con lo local.
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Tabla 18

Ficha Técnica 6 Reduccion del consumo de Energia y Agua

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Reduccién del Consumo de Energia y Agua
Objetivo

Minimizar el uso de recursos naturales como
el agua y la energia, a través de la
implementacion de tecnologias eficientes y
buenas pricticas operativas.

Acciones Propuestas 1. Instalacién de dispositivos de ahorro de
agua (grifos de bajo flujo, inodoros
eficientes).

2. Implementacién de luces LED y sensores
de movimiento.

Indicadores de Exito - Reduccién del consumo de agua (50% de
ahorro).
- Reduccidn del consumo energético (50% de
ahorro).
- Ahorro en la factura de servicios piiblicos.

Recursos Necesarios - Equipos de bajo consumo (grifos,
iluminacidn, electrodomésticos).
- Contrato con empresa instaladora de
sistemas de ahorro.

Plazo de Ejecucion 5 meses
Beneficios Esperados -Ahorro  econémico a largo plazo.

- Mejora en la reputacién del restaurante por
ser eco-friendly.
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Tabla 19
Ficha Técnica 7 Gestion de Residuos y Compostaje

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Gesti6n de Residuos y Compostaje
Objetivo

Implementar un sistema de gestion de
residuos que permita separar, reciclar y
compostar  los  desechos orgdnicos,
minimizando la cantidad de basura enviada
a los vertederos.

Acciones Propuestas 1. Instalacién de contenedores de reciclaje y
compostaje.
2. Capacitacion del personal en la separacién
de residuos.
3. Uso del compost para huertos locales.

Indicadores de Exito - Porcentaje de residuos reciclados.
- Cantidad de desechos orginicos
compostados.

- Reduccidén del volumen de basura enviada
al vertedero.

Recursos Necesarios - Contenedores de reciclaje y compostaje.
- Capacitacibn para el  personal.
- Contrato con gestor de residuos local.

Plazo de Ejecucion 5 meses
Beneficios Esperados - Reduccién de residuos enviados al
vertedero.

- Aprovechamiento de desechos orginicos.
- Contribuci6n al medio ambiente.
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Tabla 20
Ficha Técnica 8 Monitoreo y Evaluacion de la Estrategia

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Monitoreo y Evaluacion de la Estrategia
Objetivo

Asegurar el cumplimiento de las estrategias
propuestas a través de un seguimiento
peri6dico que permita evaluar el progreso y
ajustar las acciones.

Acciones Propuestas 1. Definicion de indicadores de desempeiio.
2. Implementacién de reuniones trimestrales
de revision.
3. Creacion de informes de progreso.

Indicadores de Exito - Nimero de reuniones de monitoreo
realizadas.
- Porcentaje de indicadores de desempeiio
alcanzados.

- Actualizacién de los informes de progreso.

Recursos Necesarios - Sistema de gestién de datos e indicadores.
- Asesoramiento en evaluacién de
desempeiio.

- Software para el seguimiento de acciones.

Plazo de Ejecucion 9 meses
Beneficios Esperados - Mejora continua de las estrategias.
- Ajustes y optimizacién de los recursos y
tiempos.
- Mayor eficiencia en la implementacién del
plan.
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Tabla 21

Ficha Técnica 9 Innovacion en el Menii

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Innovacién en el Meni
Objetivo Diversificar la oferta  gastronémica

mediante la creacion de platos sostenibles y
atractivos, utilizando productos locales y de
temporada.

Acciones Propuestas 1. Desarrollo de un mend basado en
productos locales y sostenibles.
2. Innovacién en la presentacion y técnicas
de preparacion.
3. Lanzamiento de un meni de temporada.

Indicadores de Exito - Incremento en las ventas de platos
sostenibles.

- Reduccién en el desperdicio de alimentos.

Recursos Necesarios
- Capacitacién del personal de cocina en

nuevas técnicas.
- Proveedores de productos locales.

Plazo de Ejecucion 7 meses
Beneficios Esperados - Mayor atraccion de clientes por la novedad.
- Reduccion de costos operativos al usar
productos de temporada.
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Tabla 22
Ficha Técnica 10 Capacitacion en Prdcticas Sostenibles

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Capacitacién en Précticas Sostenibles
Objetivo

Asegurar que todo el personal del
restaurante esté capacitado en préicticas
sostenibles que promuevan la eficiencia
operativa y el respeto al medio ambiente.

Acciones Propuestas 1. Programar talleres de formacién sobre
sostenibilidad para todo el personal.
2. Elaborar guias internas sobre el uso
eficiente de TECUrsos.
3. Seguimiento de las pricticas adoptadas.

Indicadores de Exito - Porcentaje del personal capacitado.
- Nivel de implementacién de las practicas
sostenibles.

- Ahorro en el consumo de recursos (50% de
reduccion).

Recursos Necesarios - Formadores especializados en
sostenibilidad.

- Materiales de capacitacion.

- Horarios adecuados para las capacitaciones.

Plazo de Ejecucion 7 meses
Beneficios Esperados - Mayor consciencia ambiental entre los
empleados.
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Tabla 23
Ficha Técnica 11 Programa de Fidelizacion de Clientes

ELEMENTOS DESCRIPCION
Nombre de la Estrategia Programa de Fidelizacién de Clientes
Objetivo

Incrementar la lealtad de los clientes
mediante la creacion de un programa de
fidelizacién que ofrezca incentivos por su
preferencia y repeticién de visitas.

Acciones Propuestas 1. Crear un sistema de puntos para los
clientes frecuentes.
2. Ofrecer descuentos o recompensas basadas
en la cantidad de visitas o consumos.
3. Promover el programa en redes sociales.

Indicadores de Exito - Incremento en el mimero de clientes
recurrentes
- Nimero de clientes registrados en el
programa.

- Aumento en las ventas totales.

Recursos Necesarios - Formadores especializados en
sostenibilidad.
-Materiales de capacitacién.

- Horarios adecuados para las capacitaciones.

Plazo de Ejecucion 4 meses

Beneficios Esperados - Mayor fidelizacién y retencién de clientes.
- Mayor interaccion con la marca del
restaurante.

Disefiado por: Equipo Técnico
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CONCLUSIONES

» El desarrollo de la literatura permitié dar el sustento tedrico y significativo a la
investigacién. Las fuentes consultadas evidenciaron significativamente la temdtica
abordada en las dos variables de estudio en que se desarrollo la investigacion. La
calidad de los servicios es fundamental dentro de los restaurantes, porque incrementan
la clientela y promueven las pricticas sostenibles; dando un posicionamiento a los
restaurantes y aumentando el desarrollo del mismo. Ademds, brinda seguridad a los
clientes mejorando la comunicacion y los servicios brindados.

» La calidad del servicio en los restaurantes del Cantén San Vicente, Manabi, indica que
el sector de la gastronomia local posee un gran potencial para adoptar pricticas
sostenibles y elevar la calidad del servicio. A pesar de que los comercios brindan
productos frescos y locales a precios razonables, los resultados muestran carencias
considerables en aspectos fundamentales, como la formacién del personal y la

comprensién de précticas sostenibles.

Y

Los resultados de la investigacion indican que, para aumentar la calidad del servicio y
la sostenibilidad en los restaurantes del Cantén San Vicente, es esencial adoptar
estrategias que incluyan una mayor capacitacién y concienciacién del personal en
pricticas ambientales. Por lo que se crea una propuesta de implementacién de fichas

técnicas que puedan ser utilizada seguin el campo a mejorar.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda realizar investigaciones en formacién en métodos de cuidado y
sostenibilidad, es esencial la capacitacién constante del personal para incrementar la
calidad del servicio. Centrarse en estas formaciones en métodos de atencién al
cliente y en la administracién sostenible de recursos tales como el ahorro energético,
la administracién de desechos y la disminucién de residuos alimentarios facilitard
que el personal pueda enfocarse en técnicas de atencién al cliente.

> Los resultados indicaron que a pesar de que en su mayoria se cumple con los
estindares de calidad se recomienda tomar medidas y realizar estrategias que le
permita a los restaurantes mejorar la calidad del servicio, fortaleciendo la
satisfaccion de los clientes y la fidelizacién.

> Se recomienda hacer uso de las fichas técnicas para mejorar la calidad del servicio
y la comunicacién, fomentando la comunicacién y las pricticas sostenibles para

crear una cultura de cuidado del medio ambiente.
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ANEXOS

Grifico 1
Aspectos que se consideran mas importantes al evaluar la calidad de servicio en un restaurante

ASPECTOS IMPORTANTES AL EVALUAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN RESTAURANTE

B Amabilidad del personal
M Rapidez en la atencion
M Calidad de la comida

H Limpieza y ambiente del lugar

B Precios justos

Grafico 2
Medidas importantes para mejorar la calidad de servicio en los restaurantes

MEDIDAS IMPORTANTES PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS RESTAURANTES

B Mejorar la capacitacion del personal

H Incrementar la comunicacion con los clientes

H Mejorar la gestion de pedidos y tiempos de espera
m Mejorar la calidad de los ingredientes utilizados

B Otras sugerencias
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Grifico 3
Incentivos o promociones que te gustaria recibir como cliente para fomentar la calidad de
servicio en los restaurantes.

INCENTIVOS O PROMOCIONES TE GUSTARIA
RECIBIR COMO CLIENTE PARA FOMENTAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS RESTAURANTES

B Descuentos especiales B Programas de lealtad
| Mens especiales o promaciones 1 Eventos especiales

| Otras

Grifico 4
Consideras que los restaurantes del cantén San Vicente cumplen con tus expectativas en
términos de calidad de servicio

{CONSIDERAS QUE LOS RESTAURANTES DEL
CANTON SAN VICENTE MANABI CUMPLEN
CON TUS EXPECTATIVAS EN TERMINOS DE

CALIDAD DE SERVICIO?

M Si, siempre cumplen mis expectativas B En su mayoria cumple mis expectativas
M Algunos cumple mis expectativas Il Pocos cumple mis expectativas

B No cumple mis expectativas f// 8740%
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5
des de opciones en el menti

VARIEDADES DE OPCCIONES EN EL MENU

| Excelente variedad B Buena variedad W Aceptable variedad FlPoca variedad HInsuficiente variedad

0 6
6n del personal en los restaurantes

ATENCION DEL PERSONAL EN LOS RESTAURANTES

BExcelente WBuena MAceptable @ Regular mMala
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Grafico 7
Experiencia gastrondmica

EXPERINCIA GASTRONOMICA

| 5i, definitivamente M Si, en cierta medidas

B No, es nada especial B NG, decepcionate

Grifico 8

Prdcticas ecoldgicas o sostenibles en restaurantes

PRATICAS ECOLOGICAS O SOSTENIBLES EN
RESTAURANTES

W a) Muy importante B b) Importante B c) Poco importante Ed) No me importa

0%
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Grifico 9

Mejoras en la sostenibilidad y la calidad del servicio en los restaurantes del Cantén

MEJORAS EN LA SOSTENIBILIDAD Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS RESTAURANTE
DEL CANTON

H a) Capacitacion continua del personal ® b)implementacion de practicas sostenibles

B c) Mejora en |a calidad de los alimentos = d) Reduccién de tiempos de espera

Grifico 10
Restaurantes del canton que implementan prdcticas sostenibles.

RESTAURANTES DEL CANTON SAN VICENTE
IMPLEMENTAN PRACTICAS SOSTENIBLES (USO
DE PRODUCTOS LOCALES, REDUCCION DE
PLASTICOS, ETC.)

Wa)Siempre Mb)Amenudo ®c)Aveces [Hd)Nunca

0%
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