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RESUMEN

La presente investigacion se trata de un estudio sobre la calidad del servicio y como esta
ha influido la satisfaccion del cliente en los establecimientos gastronémicos. Con el propésito de
determinar sus fortalezas y debilidades, ademas de analizar y evaluar la presencia de reglamentos
de calidad para un mejor desempefio laboral para beneficio de los restaurantes.

En este trabajo se utilizaron los métodos inductivos, deductivos, descriptivos, vy
exploratoria, que fueron utiles para utilizar la herramienta de recoleccion de informacion mixta
para la elaboracién de cuestionarios de preguntas cerradas siendo esta las encuestas encaminadas
a los sujetos de estudio que se encuentran dentro del drea, y cerradas para las entrevistas dirigidas
a los administradores. Y fichas de observacion para evaluar los establecimientos tomando en
cuenta items como seguridad, ubicacion, menu, presentacion, calidad.

Los resultados que se presentaron en este trabajo, manifiestan que estos restaurantes
cuentan con mas fortalezas que debilidades, ya que, este mismos han aplicado los reglamentos de
calidad necesarios para una decente calidad de servicio, por ende, los trabajadores estin
capacitados para atender satisfactoriamente al cliente, a excepcion de los nuevos quienes necesitan
ser guiados por un veterano. Ademds, los consumidores han confirmado que la calidad de los
alimentos y los precios son aceptables. Y como conclusion, se confirma que la calidad del servicio
ha tenido un alto impacto gracias al buen trato que se le han otorgado a los comensales, con la
ayuda de las herramientas para asi otorgar enriquecedoras experiencias, confirmando asi las
hipétesis que fueron elaboradas.

Palabras clave: cliente, calidad, establecimiento, atencion, Barbasquillo



ABSTRACT

This research is about a study of service quality and how it has influenced customer
satisfaction in gastronomic establishments. The purpose was to determine their strengths and
weaknesses, as well as to analyze and evaluate the presence of quality regulations for better work
performance for the benefit of restaurants.

In this work, inductive, deductive, descriptive, and exploratory methods were used, which
were useful to use the mixed information collection tool for the development of closed-question
questionnaires, which were surveys directed to the study subjects who are within the area, and
closed-question questionnaires for interviews directed to managers. And observation sheets to
evaluate the establishments taking into account items such as security, location, menu,
presentation, quality.

The results presented in this work show that these restaurants have more strengths than
weaknesses, since they have applied the quality regulations necessary for a decent quality of
service, therefore, the workers are trained to satisfactorily serve the customer, except for the new
ones who need to be guided by a veteran. In addition, consumers have confirmed that the quality
of the food and the prices are acceptable. And as a conclusion, it is confirmed that the quality of
the service has had a high impact thanks to the good treatment that has been given to the diners,
with the help of the tools to provide enriching experiences, thus confirming the hypotheses that
were developed.

Keywords: customer, quality, establishment, service, Barbasquillo
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INTRODUCCION

La calidad de servicio al cliente ha sido presentada en las ultimas décadas como una
efectiva herramienta que ha otorgado un gran potencial en garantizar el éxito a una empresa, dentro
de los diferentes sectores que estos se desenvuelven siendo un establecimiento publico o privado,
presentandose a nivel nacional e internacional. Este mismo, se centra en entregar una experiencia
extraordinaria al cliente, debido a la importancia que tiene, con la finalidad de satisfacer las
necesidades y cumplir expectativas de aquellos individuos que esperan conseguir al momento de
consumir o adquirir un producto o servicio a su eleccion.

Por lo tanto, al implementar esta estrategia no solamente garantiza un impactante desarrollo
en la satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera la propia lealtad y la reputacion de la
empresa, con la finalidad de destacar en el mercado competitivo donde esta se encuentre
trabajando.

Aunque, no todos cuentan con la misma dicha, debido a que un pequefio porcentaje le ha
costado conseguir la calidad de manera diferente a la de los demas, a causa de la falta de
capacitacion necesaria que debe de tener el personal que labura en las instalaciones, entre otras
causas que se presentan como lo es la limitacion de recursos, la falta de personal, y muchas més.
En el presente, para solucionar estos inconvenientes se requiere la elaboracion de programas de
formacion con acceso a las herramientas necesarias para competir a fin de obtener resultados
positivos y conocer totalmente las tendencias basadas en las exigencias que manifiestan los propios
consumidores.

Es importante que la calidad del servicio al cliente se aplique, porque esta da la posibilidad
de producir competitividad, rentabilidad y autenticidad, con la intencion de obtener un

significativo importante para el bienestar de la empresa.



En resumen, la calidad siempre necesita sobrepasar los diferentes desafios que se lleguen
a presentar, para asi fortalecer el desarrollo de la imagen de la empresa y lograr el éxito. (Salazar
& Diaz, 2021).

La ciudad de Manta cuenta con un gran conocimiento de sus propias riquezas dentro de su
territorio, destacando sus maravillosas playas y su asombrosa cultura, que combina las tradiciones
mas remotas con influencia contemporanea. Contando con habitantes de diferentes etnias siendo
esto la mayoria de montubios y de la misma ciudad, quienes se encargan de ayudar a progresar ¢l
cantén gracias a la venta de mariscos y otros productos esenciales para alcanzar una buena imagen
dentro y fuera del territorio. Ademas, ¢l sector turistico del cantén Manta, cuenta con ¢l principal
puerto maritimo quien recibe anualmente una amplia cantidad de cruceros y turistas extranjeros de
distintos paises como Estados Unidos, México, Canada, Colombia, China, y muchos mas.

Ademas, los turistas esperan obtener diferentes productos locales para tenerlo como un
pequefio recuerdo de su visita, como muchos de ellos destacan el sombrero de paja toquilla, debido
a que es un gran impacto en la imagen de la cultura y tradiciones para el arte de los extranjeros.
De la misma forma, la gastronomia en la ciudad, la cual cuenta con una gran variedad de platos
tradiciones locales que se han ido conservando con ¢l pasar de las generaciones, los mismos que
han superado expectativas gracia a su excelente elaboracion.

Es importante destacar que la calidad del producto o servicio que se ofrecen dentro del
territorio, debe de cumplir siempre con los diferentes reglamentos establecidos para garantizar la
satisfaccion del cliente. Por ende, esto asegura la satisfaccion del consumidor y dard como ventaja
la fidelidad del mismo, ademds estos mismos recomendaran a un grupo de personas para que en
un futuro se animen a probarlo, y de esta forma se logra contribuir en el desarrollo del cantén para

convertirse en un destacado destino turistico al nivel nacional e internacional.



A su vez, su llegada al cantén cuenta con varias fortalezas y debilidades que han tenido un
efecto dentro del territorio. Estos aspectos pueden llegar a variar, pero los mas comunes han sido
el econdmico, social y ambiental.

El cant6n ha llegado a experimentar un desarrollo significativo por esta actividad que ha
garantizado el crecimiento de la oferta de los servicios turisticos. También este ha causado varios
debates sobre el correcto manejo para un crecimiento sostenible, con el fin, de poder ayudar al
medio ambiente, para de esta forma garantizar que la economia cuenta con los beneficios
necesarios para contribuir en su ayuda como también la estabilizacién de la propia demanda. Por
lo tanto, el arribo de cruceros ha generado la oportunidad de fomentar una economia estable,
sobrepasando los desafios que son esenciales para obtener ventajas para asi minimizar lo negativo.

Y por ultimo, este presente trabajo de investigacion tiene como objetivo estudiar la calidad
del servicio al cliente presente dentro de los diferentes establecimientos gastrondémicos ubicados
en sector Barbasquillo, esto con el propésito de conocer varios puntos importantes que se deben
de encontrar presentes dentro de estos locales, como el cumplimiento de normativas en referencia
a la calidad, las Buenas Practicas de manufactura, el servicio al cliente, la comunicacion, el
ambiente, la seguridad, su ment, entre otros puntos que serdn respondidos durante la elaboracion
de este proyecto de tesis utilizando las correctas herramientas que nos pueda facilitar.

De este modo, los siguientes restaurantes que serdn parte de este presente estudio son: La

Pata Gorda, Perderme contigo, y el Parole Napoletano.



JUSTIFICACION

El presente trabajo, anhela realizar un analisis para exponer los puntos fuertes y débiles que
se presentan dentro de los establecimientos que estan ubicados en el sector Barbasquillo, utilizando
las correctas herramientas para la recopilacién de datos, para asi poder evaluar varios aspectos
presentes actualmente como lo son los precios, los productos, la calidad, la higiene, el desempefio
laboral y la seguridad. Adicionalmente a esto, la presente investigacion se profundizard con la
ayuda de los responsables que estan a cargo ya sean los administradores, gerentes o duefios, los
cuales se verian también de cierta forma beneficiados, sin embargo, se averiguard varios puntos
esenciales como las buenas practicas de manufactura, la solucién de problemas notificados por los

comensales, la presencia de un buen menu y dando a conocer la calidad de los alimentos.

Este trabajo de investigacion es relevante debido a la importancia que se ve en el dmbito
turistico, ya que Manta es una ciudad de muchos visitantes lo cual brinda oportunidades a la
sociedad en poder destacar un mercado competitivo, en crear una impresion a los visitantes
referente a la calidad de los restaurantes de la ciudad, asi mismo, contribuyendo al desarrollo
econémico y de esta forma obteniendo buenas recomendaciones para una buena mejora en el

turismo sostenible.

De esta forma se lograra adquirir los resultados en los cuales se manifestard la influencia
que ha tenido los establecimientos gastronomicos durante esta temporada, basados principalmente
en la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, para un excelente manejo dentro de estos

establecimientos con el proposito de brindar experiencias enriquecedoras a los consumidores.



CONTEXTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios dentro de la ciudad de Manta, se ha presentado en los diferentes
establecimientos gastronoémicos de distintos sectores una ineficiente calidad del servicio al cliente
por la falta de capacitaciones laborales en las técnicas de manipulacion al alimento, en las malas
précticas de manufacturas, en atencion al cliente, entre otros, debido a que todo es muy importante
para la satisfaccion y fidelizacion del cliente, la reputacion del sstablecimiento y el incremento en
las ventas, por lo tanto, la calidad del servicio es un pilar fundamental para el éxito de un
restaurante, ya que no solo atrac y retiene clientes, sino que también la fortalece.

El sector de Barbasquillo ubicado en el canton Manta, ha experimentado un desarrollo
significativo en los ultimos afios debido a varias inversiones que se han dado, tanto locales,
nacionales y extranjeras. Este crecimiento en la ciudad ha generado empleo, ingresos econémicos
y mayor actividad turistica. Esta zona se ha convertido en un importante destino de recreacion,
gracias a la construccion de hoteles de lujo, plazas comerciales, centros culturales, restaurantes y
sitios deportivos, entre otras dreas (Vélez, 2023).

Por ende, el siguiente estudio tiene como objetivo verificar si los establecimientos
gastrondmicos estan aplicando correctamente la calidad del servicio, ademas de identificar si estd
influyendo satisfactoriamente. Este mismo, tiene como objeto poder diferenciarse del resto de los
sectores que estin presentes en la ciudad. Porque es importante, que cuente con los reglamentos
requeridos para ser manejados correcta por parte de los trabajadores y administradores. De lo
contrario, si no se aplican, se manifestard una pésima gestion, ademas, las autoridades se verdn
forzadas a tomar la decision de clausurarlo debido a la falta de papeles importantes y normativas

de control, sanidad, y calidad.
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Problema principal.

Falta de normativas esenciales para un perfecto control de la calidad del servicio dentro de
los establecimientos gastronémicos. Por ende, esto causa desventajas desfavorables como la
insuficiente formacién de los trabajadores, mala comunicacién con los clientes, ausencia de las
buenas préacticas manufacturas, pésima elaboracion de los productos, pérdidas de ingresos, y

muchos més que afectan la imagen del local.
Definicion del Problema.

¢La calidad del servicio al cliente se estd aplicando satisfactoriamente en los

establecimientos gastronémicos en el sector Barbasquillo?

Objeto de la investigacion.

Analisis de las ventajas y desventajas presentes en la calidad de servicio al cliente en los

restaurantes ubicados en el sector Barbasquillo del cantén Manta.

Campo de accion.

El campo de accion seran los establecimientos gastronomicos del sector Barbasquillo
presente en el cantéon Manta. Esta abarcara una investigacion sobre la influencia que ha tenido la

calidad del servicio.
Variable Independiente.

Calidad de servicio.

14



Variable Dependiente.

Establecimientos Gastrondmicos.

Cliente.

Hipotesis

Hipotesis Empirica

La calidad del servicio al cliente que se encuentra dentro de los diferentes establecimientos
gastrondémicos, cuenta con las herramientas adecuadas para ofrecer una atencion enriquecedora
que garantiza experiencias inolvidables y satisfactorias, beneficiando asi el sector turistico y

hotelero del Cantoén.

Hipétesis Estadistica

La calidad del servicio que esta presente en los diferentes restaurantes del sector, ha
otorgado un buen trato a sus clientes dentro de sus instalaciones y fuera de estos, cumpliendo

adecuadamente, con los requerimientos y expectativas sin ningin problema.
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OBJETIVOS

Objetivo general.

v Analizar la calidad del servicio en los establecimientos gastrondmicos del sector

Barbasquillo, y su impacto en la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos.

v Evaluar si se aplican reglamentos de calidad como la normas ISO en los

restaurantes objeto de estudio para beneficio tanto de la oferta como la demanda.

v Realizar un analisis exhaustivo del desempefio laboral de los trabajadores

presentes en los diferentes restaurantes dentro del sector Barbasquillo.

v' Determinar las fortalezas y debilidades de los establecimientos gastronémicos

ubicados en el area de estudio.

v Recomendar estrategias innovadoras adaptadas para la satisfaccion del cliente.

16



CAPITULO I MARCO TEORICO O REFERENCIAL
El presente marco tedrico contara con las cuatro principales variables que son esenciales
para esta investigacion.
Figura 2 Variables del estudio.

Calidad de
| servicio.

-

l T |
} Establecmuentos ] b Of‘ert
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Nota. Elaboracién propia.

1.1 Calidad de servicio.

La calidad del servicio al cliente se trata de una pieza importante que ha llegado a ser
relevante dentro del turismo, pues esta ha otorgado un alto impacto en todas las empresas y
negocios como publico y privado, en las distintas dreas que esta pueda llegar a presentarse. Con el
propésito de asegurar por completo la satisfaccion de necesidades y exceptivas que son anunciados
por los clientes al momento de consumir un producto. Por esta razon, para cjecutarlo es necesario
elaborar estrategias que lleguen a ser adecuadas para obtener resultados positivos para su progreso,
la capacitacion ha sido uno de estas, que han otorgado herramientas valiosas para ponerlo a prueba
en diferentes puntos como la toma de decisiones, el trabajo en equipo, y encuestas virtuales u

presenciales para conocer al piblico objetivo.

Por lo tanto, una correcta distribucion dentro de un establecimiento u empresa garantiza el
incremento de los clientes, fidelizacion de estos mismos, y demds, adicionalmente, es importante
tomar en cuenta que una “organizacion debe de entender que la calidad se presenta hoy dia como

resultado de la buena gestion de la empresa y que esto tiene una importancia estratégica para su
17



consolidacion.” (Romani, Romani, & Roque, 2023, p.74)

Por ende, la calidad del servicio dentro del sector turistico se debe de ponerse en marcha
cuando arriben visitantes nacionales y extranjeros en los diferentes establecimientos, siendo esto,
los restaurantes, hoteles, moteles, casa de huéspedes, entre muchos mas. En consecuencia, “hay
diversas herramientas disponibles para cerciorarse de la satisfaccion del cliente, lo que a su vez
proporciona credibilidad y calidad a dichas herramientas™ (Hernandez, 2018, citado por Ramos &

Lopez, 2023, p.33)

En la siguiente figura indica los pasos que se deben de seguir para alcanzar la efectividad

de un servicio de calidad.

Figura 3 Calidad de Servicio

Cliente Nivel de Eficiencia

Efectividad en el
servicio

Nota. Adaptado de La eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades

financieras (p.74), por Romani, Romani, & Roque, 2023, CIDE S.A.C. a partir de Horovitz, 1990.

En la actualidad, cuando se hace referencia a la entrega de un servicio de calidad de
primera, un gran nimero de negocios luchan entre ellos con la intencién de que uno destaque con
una mayor demanda para asi estar por encima de los demés. A pesar de ello, se hallan un pequefio
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porcentaje de negocios que no lo toman interés, por lo tanto, esto ocasion la perdida en las
ganancias, dando como resultado la decadencia de este hasta el punto de llegar a la quiebra sin
ninguna posibilidad de solucionarlo. Por esta razon, se debe de tomar las decisiones correctas para

conocer su situacién actual en la entrega de un servicio de calidad y como este se desenvuelve

dentro del negocio.

Asi pues, la calidad de servicio al cliente es primordial porque “debe ser gestionado con la
tinalidad de asegurar la calidad de los servicios constituyéndose en una herramienta valiosa por
varios motivos, por un lado, permite asegurar la calidad del producto o servicio ofertado por la

empresa" (Lino, Martinez, & Macias, 2022, p. 1399)

Esta industria ha manifestado que administrar una impecable practica en la calidad de
servicio, puede atraer ventajas siendo esto algunos como la mas destacable, la propia satisfaccion,
donde se considera a las necesidades como un beneficio dentro de la competitividad gracias a la
innovacion que esta pueda llegar a realizar, como el aumento de la propia reputacion e incremento

imagen para asi atraer clientes.

En el sector turistico y hotelero de Ecuador, exactamente en los establecimientos de
alimentos y bebidas, la oferta de un producto o servicio de calidad es un arma de doble filo que ha
contribuido en adquirir una alta demanda gracias a la enriquecedora gastronomia que esta
representa los ecuatorianos basados en las diferentes cuatro regiones conocidas como Costa,
Sierra, Oriente e Insular. Para la elaboracion de estos platos tradicionales la mayoria de locales
requieren materia prima de alta calidad, esto con la finalidad de deleitar los paladares mas
exigentes al momento de ser degustado. Por eso, la calidad de servicio al nivel nacional es

importante, ya que esta se trata de un instrumento necesario para adaptarse a las necesidades, esto
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con el objetivo de alcanzar los logros que se esperan conseguir dentro del negocio.

Figura 4 Factores principales en el servicio de calidad

Factores
de la

calidad del Mejora

Actitud IR
amable y BELVILIO continua del
personal servicio

Resolucion de
quejasy
reclamaciones

Nota. Adaptado de Calidad del servicio y satisfaccion del cliente. El caso del
mantenimiento vehicular liviano (p.3), por Bimboza, J; Cardenas L; & Macheno M, 2023, ISSN.

1.1.1 Enfoque de calidad.

La excelencia es una aspiracion que se ha seguido desde sus comienzos, aquello se trata
de un conjunto de préacticas que fueron distribuidas en distintos niveles, necesarios para lograr un
tnico objetivo. Como por ejemplo los seres humanos, estos cuentan con capacidades
excepcionales que han sido necesarias para mejorar su alrededor ya sea dentro del sector o en su
vida intima. Por otra parte, cuando se hace referencia a calidad, esta cuenta con una identidad
similar, esta se lo especifica como un punto trascendental en la venta de productos y servicios

presentes dentro de una empresa a un precio establecido, para que de esta forma prevalezcan los
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requerimientos de los clientes.

Por lo tanto, el enfoque de calidad no se trata solamente de entregar un producto o servicio
de cualidades inimaginables, al contrario, esta es referente a un instrument6 irremplazable que
respalda diferentes estrategias para la satisfaccion del cliente, con la intencién de alcanzar

oportunidades para destacar por encima de los demas.

Ademas, el autor Caita (2023) menciona que es importante recordar que un enfoque de
calidad es considerado como una metodologia que tiene como proposito administrar y coordinar
lo necesario para un determinado proceso, ya sea el producto o servicio presente en la

organizacion. (Caita, 2023)

Actualmente en todo el mundo se halla un sistema que detalla la presencia de buen
funcionamiento dentro de una organizacion, estd arriesgandose para alcanzar una adecuada
atribucion considerable para mejorar el rendimiento, utilizando las adecuadas estrategias para
cumplir con los requisitos necesarios de calidad. Por ende, con respecto a este contexto, las normas
ISO como la 9001 o 14001, entre muchas mas, han sido de mucho ayuda para millones de locales
alrededor del mundo, que han permitido adquirir ventajas como el incremento de la productividad

para asi reducir el costo a los bienes del servicio que se proporciona al cliente.

En conclusion, un enfoque de calidad se trata de una herramienta que ha sido creada para
liderar en una empresa con la ayuda de sus miembros y colaboradores, para que esta obtenga
auténticos resultados favorables basadas en los requerimientos y expectativas que se lleguen a

presentar.
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1.1.2 Sistemas de calidad.

Un sistema de calidad llega a ser considerado como un conjunto de pautas que estan
Gnicamente enfocados en alcanzar un progreso contintio basadas en los practicas de una
organizacién o empresa, con la finalidad, de adquirir por completo la maxima calidad en los
productos o servicios que estos mismos tienen presentes en sus instalaciones. Ademds, este trabajo
se enfoca en la organizacion de las actividades que estdn constituidos para mejorar su capacidad
operativa. En los afios recientes, este tema ha presentado una secuencia de procesos sobre el control
que deben de estar presentes durante la produccion y gestion para evitar posibles fallos dentro de
una organizacion. Actualmente existen cuatro pilares fundamentales para la gestion de la calidad,
siendo estos Enfoque al cliente, Gestién por procesos, Mejora continua, y Consideracion de

riesgos.

En definitiva, estos pilares se efectiian para contribuir diversos beneficios empresariales,
porque llevan al méximo la eficiencia y el control de los procesos, como la reduccion de costes,
fijacion de direcciones, y satisfaccién de necesidades. Es por este motivo que ayuda a impulsar la
transmision de confianza en las organizaciones, también, favorecer el incremento de la cantidad

de los clientes y las ventas del negocio. (UNIFIKAS, 2023)

Por ende, para adquirir un impecable reconocimiento y credibilidad, es importante que se
tome en cuenta esta herramienta, ya que llega a ser necesaria para comenzar hacer un seguimiento
de los procesos que este mismo tiene, a fin de obtener resultados productivos que son requeridos
para poder expandirse, siempre y cuando se tomen las decisiones correctas para evitar posibles

problemas.
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1.1.3 Procesos de calidad.

El proceso de calidad se trata de una serie de métodos que son establecidos para desarrollar
las actividades requeridas para poner a prueba los estandares establecidos. Este se manifiesta
cuando los colaboradores tienen el compromiso en verificar el cumplimiento de las normativas
necesarias para ofrecer auténticas experiencias, y asi crear relaciones exitosas entre los
trabajadores, colaboradores, proveedores y clientes. Ademas, no basta con ofrecer un producto que
cumpla con los estandares necesarios. Es esencial que los tiempos de entrega sean a tiempo,
adicionalmente que estos mismos sean adecuados en cuanto al pago. Por ende, las empresas llegan
a ser exitosas porque cuenta con un eficaz proceso de calidad, que se basa en una perspectiva
integral que favorece al progreso de la competitividad para destacar. (Quiroa, 2021)

También esto implica establecer métodos para poder garantizar que las actividades se
puedan cumplir con todos sus estdndares, basindose en una cultura organizacional que fomenta el
cumplimiento de las normativas y las relaciones exitosas que se pueden llegar a obtener dentro de
una empresa con los que requieren de la calidad brindada, como lo son los colaboradores y los
clientes, entre otros, debido también a ¢l cumplimiento de un buen servicio posventa.

1.1.4 Buenas Practicas de Manufactura (BPM)

Las buenas préacticas de manufactura (BPM), son quienes garantizan la produccion
controlada de alimentos segin los estandares de calidad, para asi, de esta forma poder prevenir
riesgos como lo es la contaminacion, la adulteracion o algin etiquetado incorrecto que pueda
ocurrir. Ademas, también se puede lograr reducir perdidas y de esta forma tener cuidado de las
empresas y de los consumidores (SafetyCulture, 2024).

De la misma forma, son principios que garantizan alimentos seguros mediante condiciones

sanitarias correctas, minimizando riesgos en su fabricacion y su distribucién, debido a que estas
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estan desarrolladas por Codex Alimentarius, las cuales se les establece varias directrices para que
las empresas alimentarias puedan cumplir leyes y normas de higiene, demostrando de esta forma
el cuidado al consumidor (Intedya, s.f.).

Las BPM son normas que protege la calidad y la seguridad de todos los productos, ya que
de esta forma les ayuda a prevenir riesgos. Ademas, también protege la salud del consumidor
mientras se esté cumpliendo correctamente con todas las normativas, y de esta manera también
pueden mejorar la eficiencia y la reputacién empresarial para que llegue a ser una empresa exitosa.

1.1.5 Puntos criticos de control de calidad.

Un punto critico de control es un periodo que se cumple en el proceso de produccion
alimentaria, en la cual donde llega a suceder una falla del equipo o alglin error de cualquier persona
que se vea involucrada en el momento, podria ocasionar la contaminacion de los alimentos y esto
afectaria gravemente, tanto para la salud de los clientes como en la reputacion de la empresa. Por
ello, es de mucha importancia evitar que los alimentos permanezcan en zonas que puedan ser

peligrosas para el alimento durante més tiempo del establecido (Upkeep, s.f.).

Por otra parte, para poder identificar los puntos criticos de control PPC, se usa un enfoque
mucho mas légico y sistematico como un arbol de decisiones, lo cual este se realiza cuando analiza
algin peligro detectado; este método consiste en hacer varias preguntas para verificar si el peligro
puede ser controlado. De esta forma, se asegura que los peligros sean evaluados de manera mas

efectiva para poder garantizar la seguridad alimentaria (GrupoACMS, s.t.).

Los PPC son etapas importantes en un proceso donde se puedan establecer las medidas
adecuadas para lograr asegurar la seguridad y la calidad del producto. Asi mismo, su correcta

gestion empleada es muy fundamental para evitar riesgos y de esta forma cumplir con las normas
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establecidas.
1.1.6 Normas ISO.

Ias normas [SO son estandares internacionales los cuales estan disefiados para ayudar a las
empresas a obtener igualdad en las gestiones, en los servicios y en el desarrollo de los productos,
para de esta forma lograr garantizar la eficiencia y la calidad en la industria, debido a que la ISO
es una organizacién no gubernamental, teniendo sede en Ginebra, Suiza, las cuales reune a 164

paises y cuenta con 781 comités técnicos (Global Suite solutions, 2023).

Ademas, las normas ISO ayudan a las empresas a reducir costos y a mejorar el control
mediante las normativas. Por otro lado, obtener certificaciones ISO brinda un sello de respaldo
para los consumidores, ya que las ISO tienen varios beneficios como ayudar a garantizar la calidad
de los productos y servicios, también mejora la reputacion de la marca con los clientes y los

proveedores y contribuye a lograr el proceso de mejora continua, entre otros (UNIFIKAS, 2023).

Esta norma y otras, estan completamente disefiadas para poder garantizar la calidad a todos
los productos que se puedan requerir, estas son también reconocidas por organizaciones de todo ¢l
mundo con un sello de excelencia, ya que debido a esto los consumidores confian cada dia mas en

esta norma y asi la vuelve cada dia mejor.

1.1.7 HACCP.

HACCP es un sistema de gestion de seguridad alimentaria que puede reconocer, analizar y
dominar los peligros fisicos, quimicos y biolégicos en las materias primas, debido a que estas
normas se aplican en todas las etapas de la industria alimentaria, que se realiza desde la cosecha

hasta la distribucion, para que de esta forma el producto llegue en un buen estado (eurofins, 2024).
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[Las normas HACCP son muy importantes para proteger la salud piblica, también para
cumplir con las regulaciones y requisitos legales, asi mismo, para mejorar la calidad y la confianza
del consumidor, debido a que estas normas permiten que las empresas cumplan con su enfoque y

ademas les permite obtener una eficiencia operativa y una mejora continua (LSQA, 2023).

Estas normas garantizan la scguridad alimenticia y es de mucha utilidad para prevenir
riesgos con los consumidores y asegurar que los productos alimenticios sean seguros para el

consumo diario.
1.2 Establecimientos gastronémicos.

La calidad del servicio en los tltimos afios se ha vuelto en una poderosa herramienta que
ha sido aplicada en todas las empresas, organizaciones, y establecimientos en todo el mundo. Sobre
la gastronomia, este elemento no se queda atrds, pues esta practica al ser una de las mas
representativas en reflejar la cultura por medio de los alimentos, esta se ocupa en aportar riquezas
en la diversidad de productos que son elaborados para ser otorgados a un grupo de personas en

particular.

Como resultado, Cabrera (2023) manifiesta que los establecimientos gastrondmicos se
tratan de un espacio publico donde se lleva a cabo el servicio de la entrega de alimentos y bebidas
dirigido a los clientes que ingresan al lugar, estos contando con un ambiente armonioso a diferencia

de otros sitios como los bares ya que son muy ruidosos. (Cabrera, 2023)

Por esta razon, un establecimiento gastronomico se trata de una entidad dedicada a la
produccion de alimentos para su indispensable adquisicion para su consumo por parte de un grupo
de personas. Por ende, esta area es el encargado de entregar calidad en sus platos recién elaborados,
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ademas, este mismo ha creado estrategias esenciales con la ayuda de reglamentos para cumplir con
todos los estandares que son necesarios para entregar una total transparencia en la cordialidad con

el cliente.

Al nivel nacional, dentro de la provincia de Manabi, en el cantén Manta la actividad
turistica y hotelera ha sido uno de las fortalezas que ha incremento la economia de la poblacion,
gracias al desplazamiento de turistas nacionales y extranjeros, quienes han tenido la oportunidad
de consumir y pagar los productos que son representados como un arte culinario de la identidad
de los propios habitantes. Por ende, estos fueron preparados con diferentes alimentos que
representan el mar y la tierra que se encuentra en la primera region del Ecuador siendo esta la
costa, todo esto con la finalidad de entregar manjares de calidad. Por lo tanto, los establecimientos
gastrondmicos se han encargado de enriquecer el territorio con fines econémicos y culturales,
durante las temporadas altas y bajas donde se aprovecha mas en fechas significativas de la

temporada.

1.2.1 Organigrama de establecimiento Gastronémico

Un organigrama se trata de un instrumento que permite representar mediante un grafico
una estructura interna que estd presente en una organizacion, donde se exponen el papel y los
grupos de colaboradores que estos conforman en los distintos departamentos, esto fue disefiado
para entenderlo de manera clara, precisa, y rapida. (Herrera, 2022) Asi mismo, esta puede nombrar
los representantes de un area con su respectiva funcion de una forma ordenada, esto garantizando

una presentacion simple pero completa y profesional.

Los establecimientos gastrondmicos que fueron seleccionados para el avance de este
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trabajo, necesario para identificar los puntos fuertes y débiles que describen la calidad del servicio,
elaboracion de platos, ademas de la atencién, son el Parole Napoletano, La Pata Gorda, y Perderme
contigo. Estos locales y otros, que estan ubicados en el drea de la restauracion son los principales

responsables en producir una mayor demanda dentro del canton Manta para el desarrollo turistico

del mismo.

La siguiente Figura, manifiesta el primer organigrama de un establecimiento gastronémico,
donde se visualiza el papel que son representados por personas fisicas en las diferentes areas que

estos se encuentran durante su hora laboral.

Figura 5 Organigrama de un establecimiento gastronémico

PROPIETARIO

JEFE DE COCINA JEFE DE SERVICIOS

COCINE|
RO5 AUXILIAR DE

SERVICIOS

Nota. Adaptado de Modelo de negocio para la puesta en valor del turismo gastrondmico

en el Cantdén Portoviejo-Ecuador (p.47), por Alcivar & Mufioz, 2023, a partir de Intriago, G, 2022.

El presente organigrama manifiesta las principales estructuras que cuenta un
establecimiento gastronémico, siendo estos Propietario, gerente general, jefe de cocina, jefe de

servicios, cocinero, meseros y auxiliar de servicios. Por ende, la siguiente tabla expondra el rol
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que cumple los miembros de un establecimiento gastronémico.

Tabla 1 Descripcion de las funciones de los miembros principales de un establecimiento

gastrondmico.

Profesion Descripcion

El propietario de un establecimiento gastronémico es el encargado de

Propietario supervisar durante su visita como se encuentra el lugar. También su papel
€

es recomendar y responder las solicitudes que manifiestan sus trabajadores.

A diferencia del propietario, el gerente general se ocupa del negocio y de

rente general s o -
Gerente g toda la administracion que se lleve a cabo.

Es quien lidera todo el equipo de cocina, de igual modo estd pendiente de
Jefe de cocina | como se desarrolla la elaboracion de los productos que se ofrece en el

establecimiento.

El cocinero se encarga de la preparacion de los platillos que se han pedido
Cocinero por parte de los clientes, ademas de asegurar la calidad de estos, y mantener

su puesto de trabajo impecable.

Es quien se encarga de la supervision del establecimiento, por otra parte, en
Jefe de servicios | el caso de los restaurantes, es quien se responsabiliza en verificar si todo

funciona correctamente dentro del area de trabajo.

Los meseros son los responsables en ofrecer un servicio de calidad, ademas
es quien se encarga de dar la bienvenida y la toma del pedido. También,
Meseros ) ) ) .
estd pendiente a cualquier solicitud que se llegue a presentar en las mesas

donde estan presentes los consumidores.

El auxiliar de servicio simplemente es quien se encarga de la limpieza y
Auxiliar de .
entre otros puntos importantes para mantener el orden dentro del
servicios
establecimiento.

Nota. Elaboracion propia por ¢l autor.
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La tabla presentada anteriormente, aclara que el organigrama enfocado a un
establecimiento gastronémico, se trata un sistema estructurado que permite diferenciar las
responsabilidades y funciones de cada profesional dentro de su respectiva drea. Esto con el objetivo

de que se presente una ejecucion impecable en la organizacion para asi asegurar la excelencia y

alcanzar el éxito.

Figura 6 Organigrama administrativo de un establecimiento Gastronémico

Nota. Adaptado de (Carter, 2024)

1.3 Ofertas gastronomicas.

Para el autor Ortega (2022), dentro de su articulo web menciona que la oferta gastronémica
se trata de un grupo basado en los platos gastronomicos que llegan a ser accesibles para los
consumidores de un establecimiento. Por tal razén, es esencial que estos lleguen a ser

representados como una propia identidad del lugar, ya que es el reflejo de la calidad, estilo y
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diversidad culinaria. (Ortega, 2022)

Entonces, la oferta gastronémica aborda a un grupo derivado de establecimientos culinarios
que estan envueltos a la venta de alimentos en un lugar en especifico, presentes dentro de un sector
hotelero o de la restauracion contando con una mayor demanda. Es esencial, que los recursos
presentes dentro del local, cumplan con un papel trascendental para que represente la oferta, a fin

de cuentas, con la intencion de que pueda desarrollarse como el causante de la alta calidad.

La oferta gastrondmica se realiza en cualquier local dedicado solamente a la elaboracién
de alimentos y bebidas. Al mismo tiempo, esta se trata de una oferta que tiene como meta cumplir
con los requisitos que lleguen a presentarse por parte de los clientes que tienen distintas
preferencias siendo estas firmes y cambiantes, todo aquello, dependiendo de la temporalidad y
cantidad de ingredientes que se tiene actualmente, para asi no perder las expectativas que son

necesarias para entregar experiencias de calidad. (Carvalho, 2022)

Por tanto, la oferta gastrondmica ha contado con estrategias para solucionar las inquietudes
que son manifestadas por los clientes, dado que, su objetivo principal es ofrecer experiencias
inalcanzables, para asi alcanzar el éxito en cualquier establecimiento gastronémico. Asi mismo,
Niquen (2022) sefiala que, dentro de estos lugares, la oferta cuenta con tres tipos de recursos,
siendo estos, humano, fisico, y econémico. El primero abarca sobre la organizacion de los
productos que son necesarios para su elaboracion y su respectivo consumo, ademas, este mismo
también se enfoca en atender las solicitudes que lleguen a presentar los clientes. La segunda se
trata sobre la calidad de los materiales que deben estar presentes en un local, como utensilios,
maquinaria, bodegas, frigorificos, entre otros. Por Gltimo, el tercer recurso se basa tnicamente en

lo econdmico, esta se relaciona con la liquidez, la presencia de los socios, y las posibilidades de
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adquisicién de las ganancias. (Lopez Benito, 2004, citado por Niquen, 2022)

1.3.1 FEl Meni.

El mend se trata de un listado totalmente detallado donde se refleja una extensa variedad
de diferentes opciones que esperan ser entregados por el salonero a los comensales, cuando estos
ingresen y se acomoden en el establecimiento. Esta herramienta, presenta distintas alternativas a
elegir, variando el precio, por los diferentes materiales que son necesarios para su elaboracion,
aunque, estos pueden llegar a cambiar dependiendo de la temporada que se encontré, y de los

materiales donde varia su calidad.

El presente tema, cuenta con tres categorias de mends principales, que llegan a ser
esenciales para ponerlos en marcha dentro de un establecimiento gastronomico. El primer ment
es referente al desayuno, el segundo se trata del almuerzo, y por Gltimo la cena. Al mismo tiempo,
se enfatiza que el chef al ser quien lidera la cocina, es quien se encarga de planificar el menu,
dependiendo siempre de varios elementos necesarios, como los ingredientes que estan disponibles,
la mano de obra, el tiempo que se requiere para la preparacion de los platos. Todo esto con la
intencion de ayudar al establecimiento gastronémico en la adquisicion de ganancias, incremento

de reputacion, y fidelizacion de clientes. (Johnson & Whiting, 2023)

Por consiguiente, el ment dentro de un establecimiento gastronémico siempre debe ser
creativo y artistico visualmente, dado que no solo la elegancia y la creatividad deben presentarse
dentro de este lugar, sino que también debe de estar vigente en la carta, e incluso en los mismos

emplatados, debido a que este es el diamante que los simboliza como un sitio de calidad.

En Ecuador se exhibe una gran variedad de delicias culinarias que han sido reconocidos
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como patrimonios culturales en las diferentes regiones del pais. No obstante, la preparacion de un
menu es considerado complicado, puesto que se debe tomar en cuenta varios puntos, como la
realizaciéon de un estudio a profundidad sobre los precio y costo de los ingredientes que llegan a

ser exigidos, esto el proposito de adquirir resultados positivos.

El autor Jaramillo (2022) sefiala que es importante identificar los precios altos y bajos
dentro de un men, dado que estos pueden ser disefiados para una combinacion tnica en los costos,
para que estos mismos, al estar unidos, puedan desarrollarse. Estas al momento de adquirir
resultados, obtienen la posibilidad de que puedan ser analizados, para asi ser usados en la
ingenieria de menus, siendo esta una estrategia que consiste en estudiar el balance que esta presente
en los productos de valor alto y bajo, asi mismo, la presencia de este elemento ha sido favorable

para el desarrollo de los establecimientos. (Jaramillo, 2022)

Por otra parte, la ingeniera de menus es esencial para el desarrollo de un establecimiento
gastronémico, dado que este “ayudara a elegir los platos en la carta de pedidos del modo mas
rentable posible, si se detecta que uno de los platos no es rentable, se analiza el por qué y si interesa

0 no mantener ¢sa circunstancia” (Garcia, 2023, p.11)

1.3.2 Estudio de oferta gastronomica.

El autor Blasco (2022), manifiesta que el cumplimiento de una intachable oferta
gastrondmica se ha vuelto una primordial clave dentro de un negocio, esto con el objeto de llamar
la atencion a los distintos clientes que se encuentran alrededor. Por otra parte, esta debe preservar
una calidad y atencion impecable en el servicio que se ofrece, todo esto, con el fin de disefiar una
perspectiva innovadora, esto con el objetivo de que cuando los comensales abandonen el local,

tengan el interés de querer volver a consumir nuevamente en un futuro cercano. (Blasco, 2022)
33



Los autores Villafuerte, Cordero, Alvear & Alvarez (2022), dentro de su trabajo afirman
que la innovacion se trata de un punto fuerte que ha llegado ser fundamental para competir dentro
del mercado internacional, debido a que los clientes han transmitido, en los altimos afios,

necesidades rigurosas que han puesto a prueba la calidad a millones de empresas alrededor del

mundo.

En el caso de los establecimientos gastrondmicos estos no fueron la excepcion,
gradualmente se esta perdiendo el interés en saber las tradiciones locales, dejando asf en peligro,
la huella de los antepasados y la raiz de sus origenes. A pesar de aquello, se sefiala que la oferta
gastrondmica ha llegado a un punto de ser considerado como importante, para preservar los
productos y técnicas culinarias tradicionales en el area que se ubica, esto con la finalidad de que
se conserve un recuerdo de las tradiciones, para que este mismo, pase de generaciones y no se

pierda con el pasar del tiempo. (Villafuerte, Cordero, Alvear, & Alvarez, 2022)

Por otra parte, las autoras Cusmes & Cusmes (2022) declaran dentro de su proyecto de
investigacion, que la oferta gastrondmica se trata de una potente herramienta, que llega a ser
relevante dentro de los diferentes establecimientos gastrondmicos, con la intencion de que este
mismo pueda beneficiar los diferentes productos y servicios que esperan ser consumidos por los
propios comensales, con el proposito de que estos individuos puedan sentirse satistechos. Ademds,
dentro del presente apartado, también es necesario tomar en cuenta la importancia de mantener
verificado ciertos aspectos como la seguridad dentro de las instalaciones, ambiente, la elaboracion
de los alimentos como su tacto, sabor, y por supuesto, los precios de estos mismos. (Cusme &

Cusme, 2022).

La oferta gastronémica en Ecuador se debe de apreciar al nivel turistico y hotelero, dado
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que este tiene la oportunidad de desarrollarse con la ayuda de aquellas riquezas que se encuentran

dentro del territorio, siendo esto varios elementos favorables como culturales, naturales, y muchos

mas.
1.4 Cliente.

La expresion conocida como cliente viene desde el latin “Cliens”. Desde sus inicios, este
ha sido denominado como un sujeto que cuando le llama la atencién un producto o servicio, pide
adquirirlo a cambio de un precio determinado. Este mismo, se basa en que los individuos antes
mencionados, quienes le piden a otros para que estos tengan el papel de cumplir con sus
necesidades bajo sus diferentes requisitos, en los maltiples servicios como la seguridad, transporte,

respaldo en todo momento. (Martinez, 2023).

En la actualidad, el cliente es considerado como una persona que busca conseguir un
producto con los diferentes bienes y servicios que el mismo negocio llega a bridar. Este mismo, es
importante para el progreso de cualquier empresa, dado que este se encarga de cumplir con los
requerimientos que se lleguen a presentar. De no contar con aquello, adquirir un futuro exitoso es
improbable, dado que, la propia competencia aprovecharfa los puntos débiles que se lleguen a

presentar para asi destacar por encima de la organizacion.

Por ello, el cliente es importante, dado que este mismo establece lo necesario, a través de
sus requisitos que llegan a manifestar, asi pues, las organizaciones toman cartas en el asunto para
la elaboracion de productos y servicios que son necesarios para disefiar ideas innovadoras que
llegan a ser indispensables. Esto con la finalidad, de lograr alcanzar una satisfaccion inalcanzable
con el fin de obtener una impecable calidad y precio aceptables, también donde se evidencie otros

puntos como los valores que deben estar presentes en la compaiiia, necesarios para pronunciarse
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en el mercado. Entonces, si una compaiiia acierta en estos elementos, no solo demuestra su lugar,

si no que, esta se desarrollara de manera organizada con el transcurso del tiempo. (IFEDES, 2022).

1.4.1 Perfil del cliente.

En los diferentes establecimientos de la restauracion, como los restaurantes, se ha
presentado una inexplicable perdida de los ingresos gracias a la falta de clientes. En algunos casos,
se ha llegado a la conclusion, de que se trata solamente de un inconveniente externo en ser el
principal responsable de provocarlo, como la escasez de publicidad, falta de disefio llamativo, o
también podria ser causado por algo mas interno como el producto que no es del agrado para los
clientes, o el ambiente no es el mejor, por lo cual, para solucionarlo llega a ser primordial tomar
las decisiones correctas para innovar, pero en algunos casos no es suficiente para generar las

ganancias requeridas por que la empresa supera los dafios.

Entonces, resulta que la mayorfa de los negocios no ponen en préctica el perfil del cliente,
este se trata de una estructura que tiene como fin presentar varios elementos que relevan por
completo el perfil del consumidor ideal. Los autores Escalante, Mackay, Escalante & Mackay
(2023) expresan que las principales propiedades que cuentan cada cliente pueden llegar a ser muy
diferentes, como su clase social, forma de vida diaria, experiencia, entre otros. Asi mismo, es
importante identificar las correspondientes necesidades y caracteristicas de estos individuos, ya
que son esenciales para que un establecimiento elabore correctamente los productos a base de lo
estudiado para que el consumidor al momento de adquirirlo, este mismo, pueda sentirse satisfecho
ya que cumplen con todos sus requisitos. (Ramos & Sarmiento, 2021, citado por Escalante,
Mackay, Escalante, & Mackay, 2023).

Entonces, el perfil del cliente es importante implementarlo dentro de todos los
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establecimientos, especialmente los gastronomicos, ya que este mismo se trata de un instrumento
que permite el desarrollo de “la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial
y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion” (Cardozo, 2021, citado por
Peiia, Sdnchez, & Sancan, 2022, p.125).

1.4.2 Satisfaccion del cliente.

En los Gltimos afios, muchos investigadores han tratado darle un significado légico a la
satisfaccion del cliente, varios articulos hacen referencia a que esto se tratan principalmente en
enriquecer la experiencia de los usuarios, personalizando los productos para asi superar
expectativas y destacar en el mercado ya sea fisico o virtual. Cuando se hace referencia a los
establecimientos en el sector hotelero y de la restauracion, estos cuentan con un gran parecido al
tema porque como instalaciones publicas tienen como objetivo proporcionar una formidable

experiencia a los consumidores, antes, durante y despues de la compra y venta de algiin producto

0 servicio.

Entonces, la satisfaccion del cliente, se trata de un término que se basa “a qué tan satisfecho
se siente un cliente respecto al producto o servicio que ha consumido. Del nivel de satisfaccion de
los clientes, depende en gran manera ¢l éxito y la permanencia de una empresa en el mercado”
(Chedraui & Demarquet, 2022, p.96) Siendo asi, este tema requiere de varias estrategias y toma
de decision para que estas tengan la posibilidad de adquirir una mayor fidelizacion, siempre y

cuando estos sean del agrado.

El autor Suarez (2023), declara que la satisfaccion del cliente siempre se debe de estudiar
varios elementos que llegan a manifestar estos individuos para tenerlos en cuenta, a fin de mantener

dentro del negocio un gozo estable; Siendo estos las emociones, los placeres, las preferencias del
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producto o servicio, el tiempo de entrega, la conducta, y por supuesto, el agradecimiento que estos
sujetos le concede a los trabajadores. Por tanto, la satisfaccion es esencial, porque garantiza un
mayor beneficio para el establecimiento o empresa, como fidelidad, rentabilidad, adquisiciones de

alta demanda, y muchos mas. (Suarez, 2023),

Debido a lo cual es importante entender que la satisfaccion del cliente ha logrado adquirir
una influencia inquebrantable dentro de las empresas, gracias al seguimiento que estas han tenido
durante multiples puntos que se han ido presentando, con el proposito de garantizar que estos estén
en tendencia, tomando en cuenta elementos que llegan a ser indispensables como la lealtad, y por

supuesto las recomendaciones.
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CAPITULO I1 MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo de este trabajo afrontard los siguientes temas correspondientes a un
enfoque metodoldgico, donde se planteara al pie de la letra los métodos y téenicas que son
requeridos para la obtencion de informacién importante, pues esta anhela adquirir resultados
clave para el estudio. También se dard a conocer temas como el tipo de investigacion que serd
utilizado, como también métodos, muestreo, la poblacion destinada, y 4rea de estudio. Pero

antes, se debe dar contexto de que trata la metodologia de la investigacion.

La autora Castro (2023), asegura que la metodologia de la investigacion se trata de una
serie de métodos y técnicas esenciales en el ambito académico, dado que estos, deben ser
manejados sin ninguna deficiencia para llevar a cabo un impecable estudio cientifico de forma
eficaz. Esta misma, desde hace un tiempo ha sido adaptado en trabajos cientificos en las
diferentes 4reas profesionales que estos correspondan, siendo estos la medicina, psicologia,
sociologia, la educacion, entre muchos mas, esto con la finalidad de adquirir informacion
destacable para encontrar una respuesta a las preguntas que se han ido presentando durante el
estudio. (Castro, 2023) Es importante demostrar que, para garantizar las cualidades de un
trabajo cientifico, llega a ser necesario que este mismo sea detallado y creible, de lo contrario,
si no se llega a tener en cuenta una impecable metodologia, los descubrimientos que se han
obtenido dentro de un estudio, estos pueden llegar a perder fiabilidad y valor. (Manglareditores,

2023).

Por lo tanto, es importante que, dentro de este estudio, la metodologia cumpla con todos
los requisitos que se le proporcionan, esto con la finalidad de garantizar la adquisicion de
resultados confiables e impecables del tema que se espera tener respuestas, sin la presencia de

sesgos que pongan en duda la credibilidad de los datos obtenidos,
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2.1 Enfoques Metodologico.

El presente trabajo investigativo decide tomar un enfoque mixto, con el fin de que
este proyecte los métodos cuantitativo y cualitativo imprescindible, respaldado en el paradigma
positivista con el objetivo de darle profundidad al momento de analizar los datos obtenidos con
la ayuda de estadisticas y datos no numéricos que explicaran miltiples aspectos con el
propésito de establecer un intachable diagnéstico basado en la calidad del servicio al cliente

presente y como esta ha influido en los establecimientos gastronémicos del sector Barbasquillo

en el cantén Manta.

El método cuantitativo es considerado como una potente herramienta que contribuye en
la adquisicion de resultados y objetivos necesarios, para asi ser analizados con la ayuda de
técnicas accesibles siendo esta informacién numérica, graficos estadisticos, y matematicas
avanzadas, que contribuirdn para tener una respuesta clara del problema principal que se llega
a manifestar. Por ende, este método ¢s necesario para obtener datos de calidad, que ayuden en
la obtencion de un conocimiento exhaustivo de la situacion actual, con la ayuda de un
cuestionario que en la mayoria de los casos son de preguntas cerradas. Por ende, este tiene
como finalidad de poner a prueba una hipotesis que fue disefiada para confirmar si es correcto

o no una teoria sobre el fenémeno que se estd investigando. (Jain, 2023).

En el caso del método cualitativo, esta llega a ser todo lo contrario, porque esta se trata
de un Gnico procedimiento donde se colecta informacion con la ayuda de los sujetos de estudio
que estan presentes en el lugar donde se encuentran los investigadores, para asi recolectar datos
no numérica y no cuantificables. Ademas, esta técnica es primordial, porque permite estudiar
a profundidad aquellos sucesos vinculados a las experiencias humanas. En resumen, la
investigacion cualitativa se trata de la recopilacion de datos utilizando herramientas como

entrevistas, registro o la observacion de hechos. (Arellano, 2024).
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Tras exponer los principales enfoques metodolégicos necesarios para profundizar esta
investigacion con la ayuda de estas herramientas esenciales para el analisis datos, es importante
tener una respuesta clara del fendomeno que estd presente dentro de los establecimientos
gastronémicos. Por lo tanto, al momento de fusionar estos dos métodos surgen el enfoque
mixto, que segin los autores Reinoso & Vézquez (2022) aclaran que este tema se trata de un
proceso enriquecedor que tiene como objetivo transmitir diferentes visiones que permitirén la
obtencion de resultados necesarios para responder las aspiraciones acordes al trabajo cientifico,

dependiendo de las definiciones que este le corresponda. (Reinoso & Vazquez, 2022)

Por esta razon, el presente trabajo se enfoca principalmente en utilizar el método mixto,
porque garantiza la obtencion una gran variedad de informacién, con las adecuadas
herramientas que son facilitadas para la obtencion de muestras, esto con la finalidad de que se
llegue a visualizar a través de gréficos estadisticos y entrevistas, informacion detallada que es
necesario para dar una respuesta clara del fenomeno que estd presente dentro del drea de
estudio, en este caso, estd ubicado en el sector Barbasquillo, donde se encuentra la clave

principal siendo estos los clientes, trabajadores, y encargados o administradores.
2.2 Métodos metodologicos.
2.2.1 Método Inductivo — Deductivo.

Los métodos inductivo y deductivo llegan hacer referencia a dos diferentes procesos
que estén presentes dentro de una investigacion, donde se expone caracteristicas, ventajas y
desventajas. Para empezar, el método inductivo se enfoca mas en la observacién, aquello se
basa Gnicamente de hechos representativos por el propio investigador, que se apoya por la
experiencia que tiene con el tema y los datos recopilados, para asi finalmente solucionar un

problema y responder una hipétesis. En cuanto al método deductivo, esta se enfoca en la logica,
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la demostracion, y el razonamiento de una teoria, ligado a varias reglas definidas para tomar

decisiones que son necesarias para llegar a una conclusion. (Suarez, 2024).

Como resultado, dentro de este trabajo investigativo se usard este método deductivo que
es considerado como una efectiva herramienta que es utilizada para la recoleccion de
informacion precisa, enfocado al estudio de un grupo de personas que estan presentes dentro
del 4rea que sc esta trabajando, esto con el fin de presentar los hechos, para asi tener una
respuesta clara de cualquier fenomeno que se llegue a manifestar en el futuro, pero ante todo
aquello, es necesario tomar las decisiones correctas con la ayuda de la l6gica y el razonamiento
para llegar a una conclusion referente al tema de la calidad del servicio al cliente dentro de los
establecimientos gastronomicos. Y sobre el método inductivo, esta se aplicard para obtener la
informacion requerida para responder y verificar las hipétesis que se han ido presentado antes,

durante, y después del proceso del estudio.

2.2.2 Método deseriptivo.

El método descriptivo es considerado como un procedimiento de investigacion versatil
que abarca la adquisicion de descripciones especificas de fenomenos actuales que han sido
reales, y acontecen en una expandida naturaleza. Ademds, dentro de un trabajo investigativo,
esta se ha revelado durante la recopilacion y el andlisis de informacion legitima que brindan un
conocimiento coherente al tema que se estd investigando, todo aquello con el objeto de entender
la situacidn actual. Por tanto, es esencial utilizar varios instrumentos de investigacion como las
encuestas y entrevistas que son esenciales para conocer la credibilidad del escenario por parte
de los individuos que son los sujetos de estudio que abarcan en un trabajo cientifico. (Stewart,

2024).

De esta manera, el presente trabajo hara uso del método descriptivo, para estudiar el
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comportamiento que presentan los consumidores que visitan los diferentes establecimientos
gastrondmicos que se encuentran ubicados dentro del édrea de estudio, con la ayuda del
administrador o gerente, y trabajadores, quienes colaboraran para dar autorizacion a la
recoleccién de informacion, utilizando las herramientas que permitiran evaluar la satisfaccion
del cliente, la calidad del producto, aplicacion de reglamentos de control y sanidad, el
desempeifio laboral, los precios, y el servicio que se oftece. Todo aquello con el fin de obtener

auténticos datos del fendmeno.
2.2.3 Método exploratorio.

Al momento de desarrollar un proyecto de investigacion dentro de la educacién superior
o al nivel general, esta puede llegar a presentar durante en algunos casos varios inconvenientes
al momento de buscar informacion que se necesite, siendo estos varios articulos, revistas, tesis,
libros, entre otros trabajos que tengan relacion. Esto ocurre, porque sucesos que se han
presentado no se han investigado a profundidad o en ciertos casos no se ha realizado aun,

llegando asi a tal punto de que no sc obtienen datos especificos que se necesiten.

Los autores Cedeiio, Vizcaino & Maldonado (2023), manifiestan que el método
exploratorio se trata de la clave para entender los hechos que se presentan con un pleno
conocimiento al tema, con el apoyo de algunas herramientas para la compilacion de datos. Por
consiguiente, con la ayuda de pequefias muestras, esta garantizara una conclusion de los
acontecimientos a través del analisis de datos cualitativos y cuantitativos. Para que de este
modo se elabore teorfas e hipdtesis que van a ser contestados antes, durante, y después del
trabajo investigativo, ademads, esta favorecerd a otros autores que buscan una respuesta clara al

mismo fendmeno que llegue a surgir en un futuro. (Cedefio, Vizcaino, & Maldonado, 2023)

Después de manifestar de que trata el método exploratorio, en definitiva, serd adaptado
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en el presente trabajo, para la claboracion de andlisis cualitativos y cuantitativos que auxiliaran

a entender la influencia que ha tenido la satisfaccion del cliente en la calidad del servicio,

presente en los establecimientos gastronomicos actualmente. Esto con la voluntad para que este

material en un futuro lejano o cercano, sea de apoyo para aquellos autores que buscan actualizar

este tema con ideas novedosas.

2.3  Procesamiento de investigacion.

La tabla que se presenta a continuacion, muestra una secuencia de actividades

metodolégicas que serdn elaboradas dentro del trabajo investigativo correspondiente. En esta

misma, se visualiza las actividades que tuvo el estudio en diferentes puntos, con su respectiva

funcion, y que resultado tuvo esta.

Tabla 2 Secuencia de actividades metodolégicas

Pasos Actividad

Resultados

1. Revisién y analisis | Dentro de Google académico, entre
de la literatura actual. | otros apartados, se utilizaron las
siguientes herramientas:

e Tesis de licenciatura.

e Articulos web.

e Articulos de Revistas.

e Registros oficiales.

Se  hara una revision de
documentos, como tesis de
licenciatura, articulos web, libros,
y revistas que fueron realizados
durante los afios previos enfocados

al tema de investigacion.

2. Calculo del tamaiio | El presente trabajo utilizard varias
de la muestra. aplicaciones virtuales presentes en
la internet para calcular el tamafio de

la muestra.

Se adquirird la cantidad requerida
de la muestra, esto con el objetivo
para comenzar a desarrollar los

cuestionarios.

44




3. Elaboracion de | Elaboracion de un cuestionario para | Un experto en el area reviso los
instrumentos de | las entrevistas y encuestas. instrumentos de investigacion, y
investigacion. dio  autorizacion  para  dar
comienzo la recoleccion de datos.
4. Recoleccion de | La recoleccion de datos se realizard | Se recolectard muestras para el
datos. de manera presencial, y virtual. estudio, mediante entrevistas y
encuestas presenciales y virtuales.
Utilizando las herramientas que se
encuentran al alcance, para asi,
facilitar  la  adquisicién  de
resultados.
5. Procesamiento de | En la presente plataforma de | Se elabora gréficos circulares y de
datos. encuesta online Microsoft Forms se | barras  para  presentar  los
presentaran los datos por medio de | porcentajes obtenidos.
graficos estadisticos.
6. Diseiio de las|Se realizardi un andlisis de la|Se formulardn los resultados
estadisticas, y redactar | informacion adquirida para | mediante varios analisis, y se
los resultados. manifestar los resultados, utilizando | elaboraran las respectivas

el software de hoja de célculo Excel.

Para luego pasarlo a Word.

conclusiones.

Nota. Elaboracién propia del autor.
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2.4 Descripcion del area de estudio.
2.4.1 Ubicacion.

El 4rea de estudio se encuentra en el sector Barbasquillo dentro de los diferentes
establecimientos gastronémicos ubicados en la provincia de Manabi, Canton de Manta, en la

avenida Flavio reyes, con una altitud aproximada de 100 metros.

Figura 7 Ubicacion del 4rea de estudio, Sector Barbasquillo.
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Nota. Fuente de Google Maps.

2.5 Técnicas de recopilacion de datos.

2.5.1 Entrevista.

La entrevista hace referencia a una conversacion donde estd presente el uso de algunas
técnicas de comunicacion como las palabras claves. Porque estos, son fundamentales para la
ejecucion de un dialogo seguro entre el receptor (entrevistado) y emisor (entrevistador).
Entonces, cuando este instrumento estd enfocada a una investigacion cientifica, el mismo se
encarga de cosechar informacién beneficiosa con la finalidad de ser analizado, tomando en
cuenta varios componentes detalladamente. Por otra parte, esta es considerada como un trabajo

no tan complicado, porque solamente necesita tiempo para conseguir datos concretos.
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La autora Pedraza (2023), expone que las enti evistas se tratan de un instrumento que
tiene como objeto la recopilacion de informacion necesaria con referencia al tema presente con
la colaboracién de autoridades que se encuentran dentro del area de estudio, este mismo, servira
para adquirir lo necesario, para asi, obtener resultados indispensables y detallados para la
investigacion, con la ayuda de un cuestionario de preguntas abiertas que requieren respuestas

donde se expliquen todos los detalles requeridos. (Pedraza, 2023).

Las entrevistas que se ejecutaran en ¢l presente trabajo investigativo, seran de un total
de tres, siendo estos los propietarios, administradores o gerentes de los establecimientos
gastronémicos quienes colaboraran, esto con el fin, de adquirir un contexto a profundidad sobre
el tema, basado en los conocimientos que tienen estos sujetos sobre como se estdn manejando

la calidad de servicio dentro del establecimiento.

2.5.2 Encuesta.

El autor Fernandez (2023), expresa que las encuestas se tratan solamente de una
herramienta para la recoleccién de datos primordiales para una investigacion, de este modo,
recolecta toda la informacion necesaria mediante una conversacion informal con la ayuda de
un cuestionario de preguntas cerradas sobre el tema que se estd investigando, para asi ser
respondidos en unos pocos minutos, dirigido a un grupo de personas que se encuentren
ubicados dentro del 4rea de estudio. Ademas, tiene como propdsito de adquirir datos
fundamentales como las experiencias, habitos, actitudes, y puntos de vista en general.
(Fernandez, 2023).

Las encuestas no necesariamente requieren de un gran conocimiento para ser ejecutados
dentro de una investigacion. Hoy en dia, este enfoque cuenta con grandes herramientas
tecnolégicas que han facilitado la obtencién de informacion necesaria para un tema,

garantizando fécilmente la adquisicion de respuestas, con la ayuda de aplicaciones avanzadas
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y accesibles, que permiten una mejor visualizacion de los graficos estadisticos donde estin

presentes las respuestas de la poblacion.

Por tanto, las encuestas del presente estudio seran ejecutadas a través de un cuestionario
de preguntas cerradas, utilizando la aplicacion digital Microsoft Forms, dirigida a los sujetos
de estudio que se encuentran alrededor de todo el sector Barbasquillo, y también dentro de los
establecimientos gastronomicos, siendo estos los consumidores de este servicio de una edad
minima de diecisiete afios y de cualquier género. Ademas, fisicamente y virtualmente seran
encuestados con el debido respeto por medio del anonimato. Esto con la finalidad de se presente
un enfoque claro de los resultados que se esperan obtener, para asi evitar posibles sesgos que
puedan atrasar la investigacion. Y sobre el nimero de encuestados, esta surgird a partir del
calculo del tamafio de la muestra, utilizando la férmula que se necesite, en base varios
elementos para adquirirlo facilmente, como el nivel de confianza, las probabilidades del ¢xito

o fracaso, y el margen de error.
2.5.3 Ficha de observacion.

Cuando se hace referencia a una ficha de observacion, esta se trata de un documento
que estd disefiado adecuadamente para que este llegue a ser utilizado dentro de un estudio.
Adicionalmente esta se trata de una guia que tiene como propdsito en conocer el
comportamiento de un grupo de personas o en ciertos casos, las funciones que se encuentran
dentro de una empresa o establecimiento. Esta misma, es representada como una estructura que
cuenta con varias preguntas de distintas categorias que pondran a prueba el 4rea de estudio. Por
lo tanto, para utilizar correctamente este poderoso pertrecho es necesario pedir autorizacion a
los propietarios para que los mismos autores llenen la ficha desde una distancia aceptable, para
asi registrar informacién detallada como fecha, hora, desempeiio laboral, presencia de

seguridad, zonas de evacuacion, entre muchos mas, que son indispensables para realizar un
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profundo andlisis gracias a los datos adquiridos. (Medina, y otros, 2023).

Las presentes fichas de observacion que abarcara dentro del estudio contaran con varios
puntos estructurados en diferentes categorias donde seran evaluados desde un puntaje siendo
este el mas alto calificado como satisfactorio y el mas bajo como deficiente. Tomando en
cuento varios elementos siendo éstos la presencia de seguridad, meni, ambiente del
establecimiento, atencion del personal, entre otros factores. Asimismo, las fichas serdn llenadas
correctamente con la ayuda de los trabajadores y administradores de los restaurantes durante
las visitas al establecimiento.

2.6 Poblacion y muestra.

La presente tesis estd disefiada para identificar como estd influyendo en la actualidad la
satisfaccién del cliente, y como esta presenta una atencion de calidad, entre otros puntos que
son importantes ser evaluados dentro de los diferentes establecimientos gastronémicos y
también fuera de estos mismos, ubicados en el sector Barbasquillo en el cantén Manta,
Ecuador. Por ende, es importante recapitular que estos lugares se dedican a la venta de
productos alimenticios que son dirigidos tnicamente a turistas nacionales, internacionales, y
visitantes, ya sean residentes locales o cercanos del territorio, este mismo cuenta con todo lo
necesario para satisfacer todos los gustos, requerimientos, y exigencias que presenten los

consumidores.

En lo que respecta al tema de la poblacion, esta se identifica como “la totalidad del
fendémeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la cual
se estudia y da origen a los datos de investigacion.” (Tamayo & Tamayo, 1994, citado por
Reyes, 2021, p.44) Por ende, el gobierno municipal del cantén Manta, sefiala que cuentan con
un total de 271.145 habitantes, por tanto, este es la cantidad de la poblacion necesaria para la

obtencion de datos significativos que responderan el problema principal de la investigacion.
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En el caso del muestreo, en el presente trabajo se utilizara la técnica sistemdtica, donde
se seleccionard aleatoriamente los sujetos de estudio que se encuentran dentro del area siendo
estos los habitantes y turistas que llegan a ser jovenes, adultos y personas mayores de edad, del
sexo masculino y femenino, con un limite de edad de 17 a 65 afios como maximo. Por otro
lado, para la recoleccién de datos mas avanzados sc utilizaran entrevistas y fichas de

observacién que serdn los trabajadores y encargados de estas instalaciones quienes cooperaran.

En el caso de la seleccion de los establecimientos gastronémicos, se visitaron estos
lugares para observar como se encuentran actualmente, esto con la finalidad, de clegir el
perfecto campo de estudio para la investigacion. También se desarrollaron solicitudes para que
los trabajadores permitan la adquisicion del contacto del gerente, para asi pedir su colaboracion,
ademads, se hizo la entrega del oficio que respaldara el proceso de este trabajo durante la

recopilacién de informacion.

Para calcular el tamafio de la muestra, es necesario utilizar la siguiente férmula que

brindara el resultado de la cantidad de personas necesarias para aplicar las encuestas.

La formula y los datos correspondientes son los siguientes:

B ZZ*p*q*N
_BZ(N—1)+ZZ>!<p*q

n

Los siguientes datos son necesarios para sacar el tamafio de la muestra:

Datos:

N= Tamaifio de la poblacion universal. —271.145

7= Nivel de confianza. - 1,96 (95,00%)
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p= probabilidad para alcanzar el éxito de la investigacion. - 50,00%
q= probabilidad del fracaso dc la investigacion. - 50,00%

E= margen de error. — 0,07

n= Tamafio de la muestra.

Con los siguientes valores se realiza el siguiente ejercicio:

B 1,96% % 0,5 * 0,5 * 271.145
T 0,072(271.145 — 1) + 1,962 * 0,5 * 0,5

n

B 3,8416 % 0,5 % 0,5 * 271.145
T 0,0049(271.144) + 3,8416 = 0,5 * 0,5

n

~260.407,658
™= 1328,6056 + 0,9604

260.407,658
1329,566

n = 195,859 Redondeando a 196.

En conclusién, la cantidad necesaria de encuestados es de un total de 196, sin embargo,

solamente se escogera una cifra de 120.
2.7 Recopilacion de informacion.

Para la recopilacion de informacion se procedera hacer de manera presencial cuando se
haga la debida visita a la semana para escribir los datos necesarios dentro de la ficha de
observacion, asi mismo, se elabora entrevistas a profundidad para adquirir valiosa informacion

por parte de los expertos, en el caso de las encuestas se utilizara un codigo QR disefiado desde
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microsft forms para que los encuestados puedan ingresar al enlace facilmente, esta modalidad
se cred para entusiasmar a los sujetos para asi evitar el posible sesgo que pueda presentarse.
Ademas, las entrevistas también llegaran a ser de manera virtual siempre y cuando se presente
un problema de fuerza mayor que haga imposible movilizarse hasta la ubicacion. Y finalmente,
para una mejor presentacion de graficos estadisticos se utilizard las aplicaciones para su disefio,
siendo Microsoft Excel y Word, esto con la intencion de tener una mejor interpretacion de los

resultados adquiridos.
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2.8 Operacion de variables.

Tabla 3 Variables presentes en el estudio.

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Herramienta
Instrumento de | -Ficha de evaluacién | -Ficha de | -items de observacion
Evaluacion (IE) | para el establecimiento. | observacion | para evaluar el Mend,
la calidad de estos y su
-Desempeiio  Laboral . Y
_ ; presentacion.
Establecimiento de los trabajadores
gastronomico -ftems para identificar
-Dedicacion (D) !
-Gestion de compra y lobs -’procesos ) ae
venta de los productos ubicacién y seguridad
-Calidad del producto. piEyenles
-Presencia de higiene. -Encuesta -Encuesta aplicado a
- Eficacia (E) -Precios. clientes de
-Experiencias. establecimientos
Cliente Nivel de satisfaccion gELtopiiE N
o _ medir la satisfaccion y
-Atencidn de de los consumidores. = t
. - 5 ; esta
calidad (AC) -Buenas practicas _
s influye.
Manufactura.
-Innovacion
Oferta '
-Identidad (1 - T ;
gastronémica M Atencion de calidad.
-Presencia de [-Entrevista -Cuestionario de
trabajadores entrevista al responsable
-Desempefio capacitados. del establecimiento
laboral (DL.) -Higiene gastronomico,
Exlidad de -Elaboracion de los
5 productos.
servicio
-Cuestionario de
i reguntas abiertas a
~Calidad (D) e

administradores u
gerentes.

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO 111 RESULTADOS Y DISCUSION

El presenta capitulo de este trabajo investigativo enfocado a una modalidad mixta
(Cuantitativa y Cualitativa) tiene como raiz en expresar los resultados que han sido
recolectados dentro del campo de estudio ya mencionado con anterioridad, gracias por la
colaboracién de los diferentes visitantes y turistas que transcurren en el lugar. Estos mismos,
han otorgado una gran variedad de informacion en referencia al tema de la influencia de la
calidad del servicio al cliente en el sector Barbasquillo dentro del cantén Manta. Utilizando
aquellos instrumentos que han sido necesarios para su recopilacién, como las encuestas,

entrevistas, y fichas de observacion.

En el caso de las encuestas, estas fueron aplicados a una cantidad maxima de ciento
veinte personas claves como turistas, trabajadores, habitantes locales, entre otros individuos de
diferentes edades y géneros; Quienes otorgaron informacion valiosa en los diferentes items
presentes en los cuestionarios. Y con relacién a las entrevistas, en los diferentes
establecimientos concurridos se pidié con anticipacion una cita, donde el gerente o
administrador, manifestd varios puntos de suma importancia que deben ser tomados en cuenta

dentro de esta area de trabajo.

A su vez, se ejecutd durante la visita de estos restaurantes, una ficha de observacion que
servird para evaluar la situacion actual del local, como la aplicacion de normativas, higiene,
presencia de seguridad, calidad. Es asi entonces, que se desarrollara un breve analisis de las
respuestas obtenidas, para finalmente llegar a una conclusion y ver si esta cumple o no con la

hipdtesis.
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3.1 Encuesta: Analisis e interpretacion de resultados.

1. Genero de los Encuestados.

a) Si

b) No

Figura 8 Genero de los encuestados realizados de forma virtual y presencial.

Primera pregunta

| Hombre

ujer 48%

| 529 | (il

i

Nota. Elaboracion propia

La presente pregunta denominada como “Genero”, se realizo con el propésito de

conocer el sexo de los sujetos de estudios, ya que, en algin punto, por razones de seguridad, se

tuvieron que realizar las encuestas de forma virtual. Sin embargo, esto no detuvo su ¢jecucion

de manera presencial alrededor del campo de estudio y dentro de los diferentes

establecimientos gastronémicos, que fueron autorizados por los trabajadores y encargados.

Con relacion a la figura presente, esta se basa en las ciento veinte personas que fueron

encuestadas en total, donde las mujeres alcanzaron un total de 52% (62) y los Hombres un 48%

(58). De los siguientes resultados podemos sefialar que se encuestaron més mujeres que

hombres.
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2. ;Considera usted que el coste del producto, precio es acorde a su preferencia?
a) Si
b) No

Figura 9 Resultados de los encuestados sobre la preferencia del coste de los productos

y precios que se ofrecen dentro del establecimiento.

Segunda pregunta

No
7%

= Si
= No

Si |
93%

Nota. Elaboracion propia

La siguiente figura sefialada como “;Considera usted que el coste del producto, precio
es acorde a su preferencia?” tuvo como resultado en las encuestas de la siguiente manera. El
primero siendo “Si” obtuvo una cantidad total de 93%, mientras que el “No” alcanzo solamente
una cifra de 7%. Por lo tanto, de los siguientes resultados se llega a la conclusion, de que los
clientes que visitan los diferentes restaurantes del sector Barbasquillo estéan de acuerdo con el
coste de los productos, y de los precios que estos presentan en sus productos, ya que estan

acorde a sus preferencias quienes cumplen con sus necesidades.
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3. (El personal se ha mostrado comunicativo y amable al momento de atender
alguna solicitud que usted ha llegado a realizar?
a) Si
b) No

Figura 10 Resultados sobre la presencia de la comunicacién por parte del personal

dentro de los establecimientos gastrondmicos en Barbasquillo.

Tercera pregunta

m Si
= No

98%

Nota. Elaboracion propia

[

La siguiente tercera pregunta sefialada como “iEl personal se ha mostrado
comunicativo y amable al momento de atender alguna solicitud que usted ha llegado a
realizar?” tuvo como resultado en las encuestas de la siguiente manera. La primera opcion
como “Si” tuvo un porcentaje del 98%, por otra parte, la segunda opcion denominada como

“No” solamente tuvo una cifra del 2%.

De los siguientes resultados se deduce que, durante la estancia de los sujetos de estudio
dentro de estos restaurantes, el personal se ha encontrado capacitado para atender los requisitos
que han llegado a presentar, sin importar la dificultad de esto, demostrando asi la calidad que

estos pueden llegar a ofrecer en sus horas laborables.
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4. ;Como calificaria la atencién del personal que labura dentro de estos locales?
a) Deficiente
b) Decente
¢) Neutral
d) Bueno
e) Excelente
Figura 11 Evaluacion total de la atencién al cliente de los trabajadores de los

restaurantes.

Deficiente Decerite Cuarta pregunta
1% 3%
) Neutral |
Excelente 10% | ® Deficiente
0
= B Decente
Neutral
B Bueno

m Excelente

' Bueno

50%

Nota. Elaboracion propia

La cuarta pregunta sefialada como “;Como calificaria la atencién del personal que
labura dentro de estos locales?” tuvo como resultado de la siguiente manera. La primera opcidn
nombrada como “Deficiente” tuvo solamente una cantidad de 1%, la siguiente opcion como
“Decente” tuvo un porcentaje de 3%, la tercera opcion nombrada como “Neutral” tuvo un 10%,
la cuarta opeién como “Bueno” alcanzo un porcentaje de 50%, y por ultimo “Excelente” obtuvo
un porcentaje del 36%. En resumen, se confirma por medio de la experiencia de los
encuestados, que la atencién que tuvieron por algunos de los trabajadores que se encuentran
dentro de estos establecimientos, tuvo sus puntos fuertes, pero también débiles, pero en su

totalidad se ha visualizado que estos son buenos, pero tratan de mejorar.
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5. Evalie su experiencia en calidad como consumidor.
a) Deficiente
b) Decente
¢) Neutral
d) Bueno
e) [Excelente
Figura 12 Total, de resultados sobre la experiencia en calidad que tuvieron los

consumidores.
| Decente Deficiente
1% 9 1 .
= ; 2% Quinta pregunta

' Neutral

11% Excelente = Excelente
3_9% = Bueno
= Neutral
= Decente
: m Deficiente
'Bueno i
47% |

Nota. Elaboracion propia

La presente quinta pregunta sefialada como “Evalué su experiencia como consumidor”
tuvo como resultados las siguientes cantidades. La primera opcion como “Deficiente” tuvo un
porcentaje de 2%, la siguiente como “Decente” tuvo un porcentaje de [%, la tercera opcién
como “Neutral” tuvo un porcentaje de 11%, la otra opcién nombrada como “Bueno” un 47%,
y “Excelente” obtuvo un 39%. Entonces, se llega a la conclusién que las personas que
consumian dentro de los distintos establecimientos gastrondémicos ubicados en el sector
Barbasquillo en la ciudad de Manta, adquirieron experiencias inolvidables gracias a la calidad
que tienen estos lugares para ofrecer como musica en vivo, la gran variedad de alimentos

atractivos, atencion.
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6. Desde su tltima visita, jcomo evaluaria en su totalidad la limpieza del

restaurante?

a) Deficiente
b) Decente
¢) Neutral
d) Bueno

e) Excelente

Figura 13 Repuestas de los encuestados sobre la higiene del establecimiento desde su

Gltima visita.

Decente Defé%;&nte ‘
2% o
Sexta pregunta
' Neutral
9%
= Excelente
Excelente " Bueno
42% ' Neutral
« Decente
= Deficiente
' Bueno
47% |

Nota. Elaboracion propia

La presente sexta pregunta sefialada como “Desde su dltima visita, ;c6mo evaluaria en
su totalidad la limpieza del restaurante?” tuvo como resultado las siguientes cantidades. La
opcién como “Excelente” adquirié como porcentaje un total de 42%, por otra parte “Bueno”
un 47%, mientras que “Neutral” un 9%, “Decente” obtuvo un porcentaje de 2%, y “Deficiente”
solamente un 0%. Finalmente, se confirma que, en base a los datos obtenidos, se manifiesta
que las personas en su altima visita en los diferentes establecimientos gastronomicos del sector

estos se encontraban en buenas condiciones de limpieza, dandole asi una buena imagen.
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7. ;Usted piensa que una higiene adecuada y organizacion impecable dentro un
restaurante son las razones principales que garantizan una imagen en la
calidad de los platos que se sirven?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Muy pocas veces
¢) Nunca
Figura 14 Resultados sobre las diferentes opiniones de los clientes en base a que la

higienc es la imagen principal en la calidad de los productos que se ofrecen en los restaurantes.

Muy pocas Nunca Septima pregunta
veces 0%
11% Siempre
32% .
. = Siempre
A veces | u Casi siempre
24%

© A veces
Muy pocas veces

= Nunca

' Casi siempre -
|
O 33%

Nota. Elaboracion propia

La presente séptima pregunta sefialada como *“;Usted piensa que una higiene adecuada
y organizacion impecable dentro un restaurante son las razones principales que garantizan una
imagen en la calidad de los platos que se sirven?” tuvo como resultado las siguientes
cantidades. La primera opci6n definida como “Siempre” obtuvo un porcentaje de 32%, “Casi
siempre” obtuvo un 33%, “A veces” un 24%, “Muy pocas veces” un 1%, y “Nunca” no
adquirié una cifra, por lo tanto, fue de 0%. De los resultados obtenidos, declara que actualmente

la poblacion esté de acuerdo de que una correcta higiene es el motivo principal de impulsar la
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imagen de la calidad de los productos que se espera consumir dentro de los restaurantes, esto
por el motivo de evitar las Malas pricticas de Manufactura presentes en un pequefio porcentaje
de lugares que afectan principalmente los alimentos.
8. ;Qué tal le parecié la calidad de los alimentos del dltimo platillo que usted ha
consumio en su iltima visita?
a) Deficiente
b) Decente
¢) Neutral
d) Bueno
¢) Excelente
Figura 15 Resultados basdndose en el dltimo platillo que consumieron los encuestados

en su Gltima visita en el establecimiento gastronomico.

1 Decente Deﬁcientei
30, 1% | Octava pregunta

| Neutral . o
9% 2 | Excelente = Execlente
/ . 38% = Bueno
1 ! ' Neutral
Nl Decente
\
7 = Deficiente
Bueno
| 49%

Nota. Elaboracion propia

La octava pregunta sefialada como “;Qué tal le pareci6 la calidad de los alimentos del
altimo platillo que usted ha consumié en su Gltima visita?” tuvo como resultado las siguientes
cantidades. “Excelente” alcanzo un porcentaje de 38%, “Bueno” alcanzo un porcentaje de 49%,
con respecto a “Neutral” obtuvo un porcentaje de 9%, en cuanto a “Decente” un 3%, y

“Deficiente” un 1%. En resumen, los encuestados manifiestan que una su tltima visita, el
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alimento que consumieron fue de una calidad satisfactoria para sus exigentes paladares, gracias

a la fresca materia prima de alta calidad que estos tienen.

9. ¢Usted como evaluaria el meni del establecimiento?
a) Innovador
b) Bueno
¢) Decente
d) Pésimo

Figura 16 Resultados sobre en como los encuestados evaluaron el mena del restaurante.

| .
' Pesimo |

Decente
i 1% | Novena pregunta

%

® [nnovador
E Bueno
' Innovador Decente
o 41% B Pesim
‘Bueno | o Hesima
C51%

Nota, Elaboracién propia

La novena pregunta sefialada como “;Usted como evaluaria el meni del
establecimiento?” tuvo como resultado las siguientes cantidades. La primera opcion como
“Innovador” obtuvo un porcentaje de 41%, mientras que “Bueno” obtuvo un porcentaje de
51%, en cuanto a “Decente” se obtuvo un 7%, y “Pésimo” 1%. En definitiva, con la ayuda de
estas cantidades se llega a la conclusion que los ments de los establecimientos gastrondmicos
del sector cuentan con una gran variedad de buenas opciones a elegir, ademas la mayoria llegan

a ser innovadoras para el ojo de los comensales mas exigentes quienes buscan algo diferente.
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10. ;En qué escala usted calificaria la decoracion e interior?
a) Deficiente
b) Regular
¢) Satisfactorio
d) Excelente
Figura 17 Resultados basandose en la calificacion por parte de los encuestados sobre

la decoracion e interior de los restaurantes.

' Deficiente

‘ 1%

Regular
9%

Decima pregunta

| Excelente

m Satisfactorio

| Excelente ]
39% Regulai

H Deficiente

' Satisfactorio '
51%

Nota. Elaboracion propia

La décima pregunta sefialada como “zEn qué escala usted calificaria la decoracion ¢
interior?” tuvo como resultado las siguientes cantidades. Primero “Excelente” obtuvo un 39%,
luego “Satisfactorio” un 51%, después “Regular” con un 9%, y finalmente “Deficiente” con

1%.

Entonces, se llega a la conclusion con la ayuda de los encuestados, que estos consideran
¢l ambiente, los muebles, la iluminacidén, entre otros elementos, como un punto muy
satisfactorio, que los impulsan a crear momentos memorables, ademés, esto por otra parte, llega
a convertirse en una poderosa herramienta, porque ensefia la importancia en crear un lugar

atractivo para asf [lamar la atencion de futuros clientes recurrentes y fieles.
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11. ;Recomendaria usted el servicio de este restaurante?
a) Si
b) No
Figura 18 Resultados de los encuestados sobre si ellos recomendarfan el servicio del

restaurante

‘No' pregunta N11
;4(y0

= Si
u No

- Si
96%|

Nota. Elaboracién propia

La undécima pregunta sefialada como “;Recomendaria usted el servicio de este
restaurante?” tuvo como resultado las siguientes cantidades. La primera opcion cuyo texto es
“Si” obtuvo un porcentaje de 96%, mientras que “No” solamente un porcentaje de 4%. Con
estas cantidades, se manifiesta que los sujetos de estudio en base a todas sus experiencias como
consumidores, ellos sin lugar a dudas recomendarfan el servicio del establecimiento a
familiares, amigos, entre otros individuos cercanos. Todo esto gracias a las buenas précticas de
comunicacion que han tenido con los propios trabajadores, ademds del precio que es muy
coémodo para ellos, el ambiente es acogedor, y por supuesto, no puede faltar la estrella, que son

los propios productos que ofrecen en el propio menu.
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12. ;Usted opina que los alimentos y bebidas ofrecidos dentro del menii actual
deberia de contar con un apartado para personas con preferencias de comida
vegana o vegetariana?

a) Si
b) No
c) Tal vez

Figura 19 Total, de respuestas sobre las opiniones de los clientes de los restaurantes

del sector de Barbasquillo sobre si dentro del ment actual se deberia de implementar un

apartado solamente para preferencias veganas o vegetarianas.

Pregunta N12
Talvez
33%
Si e
43% = No
' Talvez
No
24%

Nota. Elaboracion propia

La Duodécima pregunta sefialada como “;Usted opina que los alimentos y bebidas
ofrecidos dentro del meni actual deberia de contar con un apartado para personas con
preferencias de comida vegana o vegetariana?” tuvo como resultado las siguientes cantidades.
La primera opcién como “Si” obtuvo un porcentaje de 43%, la segunda opcion titulado como

“No “obtuvo un porcentaje de 24%, y “Talvez” obtuvo un porcentaje de 33%.

En definitiva, analizando las respuestas de los sujetos de estudio, se llega a la
conclusién, que, aunque exista una posicion neutral, ellos estan de acuerdo en que dentro de
los menis de los establecimientos gastrondmicos de Barbasquillo cuenten con un apartado para
personas con preferencias veganas y vegetarianas.
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3.1.1 Analisis de las encuestas.

De acuerdo con los resultados obtenidos con la ayuda de la herramienta para la
recoleccion de informacion conocida como Encuesta, dentro de los establecimientos
gastronomicos, y fuera de estos, se obtuvo datos relevantes que se anunciaran a continuacion
por medio de un analisis, siendo esta importante para conocer el estado actual de la calidad de
servicio dentro del sector Barbasquillo a un nivel general con el objetivo de llegar a ser una

imagen representativa clara del canton.

Los datos obtenidos revelan que los turistas, visitantes, entre otros grupos de individuos,
cuenta con los recursos necesarios para adquirir los diferentes productos que se ofrecen dentro
de estos establecimientos. Ya que estos han adquirido con el paso del tiempo una gran demanda
por ser una representacion clara en cuanto se refiere a la calidad por medio de los alimentos,
también de demostrar en ser excepcional que ha llegado a satisfacer las necesidades de los
clientes con paladares més refinados que visitan las diferentes instalaciones que se encuentran
dentro del sector. Por ende, durante ¢l proceso de esta investigacion se confirma que la calidad
de los alimentos presentes en el men(, ha demostrado contar con una importante funcién en ser
uno de los principales motivos que causa al cliente volver a recurrir nuevamente al
establecimiento, con el fin de volver a consumir el producto. Ademds del que el precio ha sido

adaptado acorde a las necesidades actuales que se presentan.

En cuanto al personal que labura ha llegado a ser un completo debate, ya que las
respuestas han llegado ser variadas, porque la atencién por experiencia de los sujetos de estudio
ha llegado a ser buena, es decir, no ha sido tan mala pero tampoco excelente, dado que en raras
ocasiones los nuevos trabajadores no han contado con la mejor actitud y motivacién para
atender, y cumplir expectativas. Al contrario de los empleados que llevan més tiempo en su

desempefio laboral.
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Por otro lado, la higiene cumple con un rol importante dentro de los restaurantes, porque
ha demostrado en ser uno de las principales causas en llamar la atencion a los clientes, debido
a que estos mismos, garantizan la extraordinaria calidad de los platos y su correspondiente
elaboracion. Por otra parte, estos cumplen con los reglamentos sanitarios de la propia ARCSA
y del municipio del cantén Manta, pues es muy importantes que se siga al pie de la letra estas
normativas ya que una excelente preparacion de los platos, satisface las necesidades mas

exigentes.

En cuanto al mend, se identifica que esta ofrece una gran variedad de opciones a elegir,
para todos los gustos, como los cortes de carne, ensalada, comida rapida, opciones para los mas
pequefios. Esto dando como resultado en ser muy bueno, hasta el punto de ser considerado por

una cantidad aceptada de clientes como innovador.

También cada restaurante cuenta con su propio atractivo artistico, como la presentacion
de los platos, la musica en vivo, la iluminacion, ambiente, entre otros elementos que fueron
puntos claves en demostrar como algo autentico, creativo, dinamico, y por supuesto agradable

para todas las personas de diferentes edades, y nacionalidad.

Por lo tanto, gracias a la colaboracion de los sujetos de estudio dentro de la
investigacion, se confirma que, aunque se halla presentado en raras ocasiones un servicio no
tan bueno por parte de un pequefio porcentaje de empleados, ellos aun asi recomendarfan el
establecimiento gastronémico a familiares, amigos y conocidos por las bonitas experiencias
que se le han ofrecido por parte del resto de los trabajadores durante su estancia. Ademas de la
buena comida que son preparados con ingredientes frescos de alta calidad para todos los gustos

con un precio que fue adaptado mediante las necesidades de los consumidores.

Y, por tltimo, existe una posicion neutral para la implementacion de un apartado para

las personas con preferencias veganas y vegetarianas, esto por el motivo que la mayoria no

68



estan de acuerdo, porque afectaria los precios de los productos que cuentan con la materia
prima necesaria para su elaboracién, en cuanto al resto, opinan que es una excelente
oportunidad para aquellos grupos que les cuesta encontrar lugares especificos que puedan
satisfacer sus necesidades. En base a los resultados, se considera que la toma de decisiones
correctas llegaria a ser una gran ventaja para que estos restaurantes, dando la posibilidad de
adquirir un pablico mas amplio, para asf lograr en un futuro convertirse en un ¢jemplo a seguir

fuera del sector gracias a sus logros.

3.2  Entrevista: Analisis e interpretacion.

En el presente apartado se da a conocer la realizacion de las entrevistas en el sector de
Barbasquillo, debido a que a través de estas entrevistas se espera capturar los desafios que
enfrentan y los aspectos que comparten los diferentes establecimientos a los que acudimos.
Esto no solo permite la recopilacion de datos importantes para el trabajo, sino que también,
ensefia a reforzar valores con la comunidad y de esta forma obtener una visién mas realista a
la que se vive cominmente.

Primera Entrevista.

Tabla 4 Datos de la entrevista realizada dentro del establecimiento gastronomico.

“Perderme Contigo”

Datos. . | |
Entrevistado Mauricio Roman. (Administrador)

Ubicacion | Plaza La Quadra, via barbasquillo.

# Items Respuesta !

;El establecimiento cumple con las | Sicumple, debido a que también nunca h'an
normativas de calidad? tenido alguna queja de algin cliente con
1 respecto a la calidad del establecimiento.
Sin embargo, aplican reglamentos de

control de calidad y sanidad.
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;El personal se encuentra capacitado para | Si, los trabajadores se encuentran
2 | actuar ante una emergencia que ponga en | capacitados para actuar ante  una
peligro a ellos mismos y sus comensales? emergencia.
¢El establecimiento cumple con las | Si, cuentan con todos los permisos
’ normativas de salud e higiene? correspondientes.
Los productos que utilizan en la | Si, asies, son de compra y venta diaria.
4 | preparacion de los platos, json frescos de
alta calidad?
;Como garantizan la calidad del servicio en | Es muy bueno, ademas, se confirma por las
su restaurante? opiniones y comentarios de los clientes en
5
sus canales de comunicados, y también al
momento cuando se sirve un pedido.

Nota. Elaboracién propia

Analisis.

El establecimiento perderme contigo cumple con todas las normas de calidad y también

cuenta con todos los permisos que les corresponde para poder trabajar de una manera correcta.

Ademas, el personal también demuestra que esta totalmente capacitado para dar una buena

atencién a los clientes y para actuar ante cualquier emergencia.

Segunda entrevista.

Tabla 5 Datos de la entrevista realizada dentro del establecimiento gastronémico. “La

Pata Gorda”

normativas de calidad?

‘Datos. :

Entrevistado Tania Gorgona. (Administradora)

Ub’icacién Plaza La Quadra, via barbasquillo.

# | items Respué_st@ﬁ | i
gJEi establecimiento cumple con las | Si, pofquel como cadena, siempre h'an=

seguido los procesos de presentacion y

estandarizacion debido a que son un
establecimiento gastronémico de primera

clase (cuatro tenedores).
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;El personal se encuentra capacitado para
actuar ante una emergencia que ponga en

peligro a ellos mismos y sus comensales?

Si, en cada veda aprovechan en capacitarse
en diferentes areas como primeros auxilios,
servicios al cliente, técnicas, manipulacion
de alimentos, entre otros.

En ciertas ocasiones, viajan a guayaquil, o de
lo contrario, solamente se capacitan en

Manta.

(El establecimiento cumple con las

normativas de salud e higiene?

Si, se confirma que hacen seguimiento al
ARCSA y del Municipio del Canton, y
también cuentan con los recursos para

cualquier emergencia. (Como el botiquin)

Los productos que utilizan en la
preparacion de los platos, son frescos de

alta calidad?

Si, porque algunos productos son adquiridos
directamente de la distribuidora que estan
presentes cerca del mar, esto con la finalidad
de que se mantengan refrigerados, para asf,
darles un uso. En otras ocasiones, estos ya
son envian para ser utilizados en el momento

que se entregan.

;Cémo garantizan la calidad del servicio

en su restaurante?

Se considera bueno, porque siempre tratan
de que el personal este a la par con el cliente,
que estén motivados y que realicen su trabajo
como debe de ser, sin afectar a nadie,

dandole asi al cliente lo que se merece.

Nota. Elaboracion propia.

Analisis.

El establecimiento gastronomico la pata gorda, cumple con todas las normativas de

calidad, debido a que estos son evaluados por el ARCSA, porque como son una cadena de

mucha importancia, siguen los procesos de estandarizacion ya que es un restaurante de primera

clase, no solo nacional, si no internacional. Ademads, todo el personal se encuentra muy bien

capacitado (a excepcion de nuevos trabajadores) para actuar cualquier inconveniente o
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emergencia y asi mismo, en brindar una muy buena atencién a todos los clientes, ofreciéndoles

los productos frescos y lo que el cliente merece.

Tercera entrevista.

Tabla 6 Datos de la entrevista realizada dentro del establecimiento gastrondmico.

“Parole Napoletano”

Datos.
Entrevistado Carlos Amaiquema. (Administrador)
Ubicacion Plaza La Quadra, via barbasquillo.
# | ftems Respuesta
JEl  establecimiento cumple con las | Si, porque es una exigencia de la empresa,
1 | normativas de calidad? ya que como politica es conveniente para
atender correctamente al cliente.
(El personal se encuentra capacitado para | Si, han tenido simulaciones y cursos que
actuar ante una emergencia que ponga en | han impartido el cuerpo de bomberos, por
: peligro a ellos mismos y sus comensales? ende, se encuentran capacitados para
cualquier emergencia.
JEl  establecimiento cumple con las | Si. Efectivamente, el establecimiento
3 | normativas de salud e higiene? cumple con las normativas requeridos para
trabajar.
Los productos que utilizan en la preparacion | Si, por supuesto.
! de los platos, /son frescos de alta calidad?
. Cémo garantizan la calidad del servicio en su | Excelente, pero con respecto al servicio es
restaurante? muy dificil de saberlo, ya que el cliente
s siempre es quien tiene la Gltima palabra,

pero realmente todos los trabajadores estan
capacitados para brindar una atencién muy

buena.

Nota. Elaboracion propia.
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Analisis.

El establecimiento perderme contigo cumple con todas las normas de calidad y también
cuenta con todos los permisos que les corresponde para poder trabajar de una manera correcta.
Ademas, el personal también demuestra que estd totalmente capacitado para dar una buena
atencion a los clientes y para actuar ante cualquier emergencia.

3.2.1 Analisis de las entrevistas.

Los diferentes establecimientos gastrondmicos mencionados anteriormente, se destacan
por cumplir con las normas de calidad y asi mismo, por contar con todos los permisos
necesarios que se les exige como politica de empresa para que se pueda trabajar de una manera
cotrecta. Por tanto, cuentan también con un personal que se encuentra totalmente capacitado

para ofrecer un buen servicio a los clientes y para responder ante cualquier emergencia.
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3.3 Ficha de observacion: Analisis e interpretacion.

En estas presentes fichas se evidenciara varios puntos como la seguridad, la ubicacion,

el mend, y otros items, los cuales fueron tomados en cuenta a simple vista durante la

investigacion a los establecimientos, por lo tanto, se evalué por puntaje cada pregunta dada,

con la finalidad de ver que industria gastrondémica cumple con todos los requisitos,

demostrando su mayor puntaje.

Primera Ficha de observacion.

Tabla 7 Ficha de Observacion de Perderme Contigo.

Dﬁtos

Nﬁm_bre.ﬂel local Perderme Contigo.

Direccion Plaza La Quadra, via Barbasquillo, Manta 130227
Fecha | | 25/10/2024
ITEMS | | | [(Satisfact

HRT . orio)

i R

Seguridad
(Ellocal goza de un guardia de seguridad que monitorea la
entrada?
(El local cuenta con los permisos necesarios para operar? X
(Cuenta con salida de emergencia? X
(Estd equipada para la detencion y extincion de incendios? X
Ubicacion
;La zona donde esta ubicado el restaurante es segura? X
(Esta cerca de lugares residenciales que lo favorezea mas? X
. Cuenta con parqueadero propio?
(La iluminacion y ventilaciéon es buena? X

;' Tienen wifi de alta velocidad accesibles para los clientes?
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(La infraestructura del local esta impecable?

; Cuenta con personal de limpieza diario con la finalidad de

b ;v : R X
adquirir condiciones impecables en la propia higiene?
Meni, calidad del producto y presentacion.
(El meni es atractivo para el cliente? X
(El menii ofrece una gran variedad de opciones a elegir X
para todos los gustos?
El menu es innovador? X
(Los precios visualizados en el meni son comodos? X
:La toma del pedido es inmediata? X
;Los productos son de una calidad aceptable? X
(El mesero es amable y paciente con el cliente? X

Otros

(El ambiente y los muebles son los adecuados para estar

comodos durante la estancia?

Nota. Elaboracion propia.

Por lo tanto, la ficha de observacion expuesta anteriormente adquirido los siguientes

resultados desde un punto de vista cuantitativo.

Figura 20 Tabulacion de Perderme contigo.
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15

15
10 -

5 3

L) 0 0
0
Seguridad Ubicacién Men, Calidad del
producto y
presentacion.

® Satisfactorio ™ Regular # Deficiente

Nota. Elaboracién propia.

Otros
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La primera ficha de observacién realizada en el restaurante denominado como
“Perderme contigo™ obtuvo las siguientes cantidades. El item titulado como “seguridad”
obtuvo en “Satisfactorio” una cifra de 9, luego “Regular” adquirié un total de 1,5, y Deficiente
no adquirié una cantidad numérica, por ende, solamente fue un 0. El siguiente apartado como
“Ubicacion” alcanzo en “Satisfactorio” una suma de 15, mientras que “Regular” un valor de 3,
y “Deficiente” un 0. Por otra parte, “Menu, calidad del producto y presentacion” consiguid en
“Satisfactorio” una cifra de 15, “Regular” una cantidad de 3, y “Deficiente” ninguno. Por
altimo, adicionalmente “Otros”, solamente en “Regular” adquirié una cantidad de 1,5, mientras
que “Satisfactorio” y “Deficiente” un 0.

A continuacion, la siguiente figura expondra las cantidades antes mencionadas desde
un punto en general.

Figura 21 Total de la primera ficha de observacion.

45
40
35
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25
20
15
10

0

Satisfactorio Regular Deficiente

Nota. Elaboracion propia.
En conclusion, al realizar la suma de cada uno de los items, “Satisfactorio™ alcanzo un
valor de 39, “Regular” un 9, y “Deficiente” un 0. Finalmente, entre estos tres dio como

resultado que el restaurante Perderme contigo alcanzo un total de 48.
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Segunda Ficha de Observacion

Tabla 8 Ficha de observacion del Parole Napoletano

DATOS

Nombre del local | Parole Napoletano

todos los gustos?

Direccion | Plaza La Quadra, via Barbasquillo, Manta 130227.

Fecha 25/10/2024
STl i INo
Ll Talvez I A0, |

| (Satisfact | | " | (Deficie |

ITEMS ( orio)| (Regular) ( ':é-);l 5

S0 s e

Seguridad

(El local goza de un guardia de seguridad que monitorea la %

entrada?

.El local cuenta con los permisos necesarios para operar? X

;Cuenta con salida de emergencia? X

. Esta equipada para la detencion y extincion de incendios? X

Ubicacion

;La zona donde esta ubicado el restaurante es segura? X

;Esta cerca de lugares residenciales que lo favorezca mas? X

(Cuenta con parqueadero propio? X

;La iluminacién y ventilacion es buena? X

;Tienen wifi de alta velocidad accesibles para los clientes? X

;La infraestructura del local esta impecable? X

.Cuenta con personal de limpieza diario con la finalidad de X

adquirir condiciones impecables en la propia higiene?

Meni, calidad del producto y presentacion.

(El menn es atractivo para el cliente? X

(El menii ofrece una gran variedad de opciones a elegir para %
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(El menu es innovador? X

;Los precios visualizados en el meni son comodos? X

(La toma del pedido es inmediata? X
(Los productos son de una calidad aceptable? X

(Ll mesero es amable y paciente con el cliente? X

Otros

(El ambiente y los muebles son los adecuados para estar X

comodos durante la estancia? _

TOmALL 95 L D e | 42 T8l

Nota. Elaboracion propia.
La ficha de observacion presentada anteriormente obtuvo los siguientes resultados
desde un punto de vista cuantitativo.

Figura 22 Tabulacion de Parole Napoletano.

20 18
15
15
10
6
. m 3 A
0 0 0 0 - 0 0
Seguridad Ubicacién Men, calidad del Otros
producto y
presentacion

M Satisfactorio M Regular ® Deficiente
Nota. Elaboracion Propia.
La segunda ficha de observacién que fue ejecutado en el establecimiento conocido
como “Parole Napoletano™ saco las siguientes cantidades. El primer item titulado como
“seguridad” logro conseguir en “Satisfactorio” un valor de 6, luego “Regular” adquirié un 3, y

“Deficiente” no consiguid ningln total. El siguiente elemento como “Ubicacion” extrajo en
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“Qatisfactorio” una suma de 15, mientras que “Regular” un valor de 3, y “Deficiente” un 0. El
item nombrado como “Ment, calidad del producto y presentacion” obtuvo en “Satisfactorio”
una cifra de 18, “Regular” una cantidad de 1,5, y' “Deficiente” solamente un 0. Por Gltimo, en
“Otros”, solamente “Satisfactoria” alcanzo un 3, ientras que “Regular” y “Deficiente” un 0.

Posteriormente, la siguiente {igura manifestara las cantidades antes mencionadas desde

un punto en general.

Figura 23 Total de la segunda ficha de observacion.

Deficiente 0

Regular | 7.5

Satisfactorio

Nota. Elaboracion propia.
En definitiva, al realizar la suma de cada uno de los items, “Satisfactorio” alcanzo un
valor de 42, “Regular” un 7,5, y “Deficiente” un 0. Finalmente, dio como resultado entre estos

tres que el restaurante Parole Napoletano alcanzo un total de 49,5.
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Tercera Ficha de Observacion

Tabla 9 Ficha de Observacién de La Para Gorda.

Datos

Nombre dellocal ILa pata Gorda

Direccion | Plaza La Quadra, via Barbasquillo.
Fecha | | || 17/10/2024
i | S
ITEMS = | f i HEa e (Satisfact
Seguridad _
El local goza de un guardia de seguridad que monitorea la
entrada?
;El local cuenta con los permisos necesarios para operar? X
;Cuenta con salida de emergencia? X
(Esta equipada para la detencion y extincion de incendios? X
Ubicacion
;La zona donde esti ubicado el restaurante es segura? X
Esta cerca de lugares residenciales que lo favorezca mas? X
;Cuenta con parqueadero propio?
;La iluminacion y ventilacién es buena? X
(Tienen wifi de alta velocidad accesibles para los clientes? X
(La infraestructura del local esta impecable? X
;Cuenta con personal de limpieza diario con la finalidad de %
adquirir condiciones impecables en la propia higiene?
Menii, calidad del producto y presentacion.

P yp
.El menu es atractivo para el cliente? X

;El ment ofrece una gran variedad de opciones a elegir para
todos los gustos?

(El menu es innovador?
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;Los precios visualizados en el meni son comodos? X

(La toma del pedido es inmediata? X

:Los productos son de una calidad aceptable? X

,El mesero es amable y paciente con el cliente? X

Otros

JEl ambiente y los muebles son los adecuados para estar %

comodos durante la estancia? ‘ _ 1
AT S e | 45 6

Nota. Elaboracion Propia.
En consecuencia, la ficha de observacion presentada previamente extrajo los siguientes
resultados que seran expuestos mas adelante desde un punto de vista cuantitativo.

Figura 24 Tabulacién de La pata gorda

20 18
15
15
10 ?
5 3 3
1,5 1,5
~ 0 =0 0 0 0
’ i
Seguridad Ubicacién Menu, calidad del Otros
producto y
presentacion

W Satisfactorio ®Regular # Deficiente
Nota. Elaboracion propia.
La tercera ficha de observacion que se llevo a cabo en el establecimiento conocido como
“La pata gorda” sc consiguid las cantidades. El primer item titulado como “Seguridad” obtuvo
en “Satisfactorio” un valor de 9, después “Regular” adquirié una cantidad de 1.5, y
“Deficiente” no consigui6 obtuvo ninguno, por lo tanto, fue de 0. A continuacion, “Ubicacion™

obtuvo en “Satisfactorio” una suma de 18, mientras que “Regular” solamente un valor de 1,5,
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y “Deficiente” un 0. Mientras tanto “Ment, calidad del producto y presentacién” consiguid en
“Qatisfactorio” una total de 15, “Regular” un valor de 3, y “Deficiente” un 0. Para finalizar, en
“Otros” solamente “Satisfactorio” alcanzo una cantidad de 3, mientras que “Regular” y

“Deficiente” ninguno.

Posteriormente, la siguiente figura manifestara la sumatoria de las cantidades antes

mencionadas desde un punto en general.
Figura 25 Total de la tercera ficha de observacion.

50
45 ——
40 e
35 Egsmiy
30
25
20 i
15 b
10 b

0

Satisfactorio Regular Deficiente
Nota. Elaboracion propia
En conclusion, al llevar a cabo la sumatoria de cada uno de los items presentados en la
figura, dio como resultado que “Satisfactorio” alcanzo un valor de 45, “Regular” un 6, y

“Deficiente” solamente un 0. Y finalmente, se manifiesta que la pata gorda alcanzo un total de

51
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Por otra barte, a continuacién, se manifestard mediante un gréafico estadistico lineal una
comparacién entre los tres diferentes puntajes que obtuvieron en total los distintos
establecimientos gastrondmicos cuando estos fueron evaluados, esto a fin visualizar si estos
tres sitios cuentan con lo esenciales para influir satisfactoriamente en la calidad del servicio al
cliente sin ningtin problema y si estos lo estan aplicando correctamente, para beneficio de la
imagen del sector Barbasquillo y del cantén, tomando en cuenta varios items, siendo estos, la
presencia de seguridad, ubicacién, mend, calidad del producto y presentacién del mismo, entre

otros mas.

Figura 26 Comparacion de resultados.

51,5
51
50,5
50
49,5
49
48.5
48
47,5
47
46,5

Total

® Perderme contigo  ® Parole Napoletano  # La pata gorda

Nota. Elaboracion propia.

En conclusion, La pata gorda, Parole Napoletano, y Perderme contigo, al obtener un
puntaje alto, estos establecimientos gastronémicos han cumplido con lo necesario para ofrecer
un servicio de calidad a sus clientes, porque las autoridades y los trabajadores cuentan con las
indispensable para influir de una forma apropiada, ademés de alcanzar el éxito con el apoyo de

sus clientes, sin inconvenientes que puedan llegar a afectarlos gravemente.
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3.3.1 Analisis de las fichas de observacion.

Estas fichas son basadas en la observacion de cada entrevistador que podia realizarla en
¢l momento, por lo tanto, se vieron varias similitudes debido a que los tres establecimientos
trabajados en esta investigacion, se encuentran ubicados en el mismo sector y por ende cumplen
con varios requisitos por igual, como, por ejemplo, la seguridad de la zona es en base a todos
los establecimientos ubicados en la plaza La Quadra, Barbasquillo. Ademds, se tomaron en
cuenta varios items como la seguridad, la ubicacion y el mend, calidad alimenticia y
presentacion del lugar; asi mismo, dédndole la respectiva calificacion a cada una de las preguntas
establecidas en la ficha, basandose en si es satisfactorio, regular o deficiente para los
consumidores y para el restaurante, ya que esto también puede servir como beneficio para la
empresa, porque de cierta forma la opinién del piblico es muy importante para una buena
mejora y lograr ser una empresa exitosa; y asi mismo, para los clientes, dependiendo de su

interés en el lugar.
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3.4 Puntos Fuertes y Débiles

Tabla 10 Comparacion de los puntos fuertes y débiles presentes en la investigacion.

Items

Puntos fuertes 1 : Puntos débiles

- Lbs establecimientos gastronomicos | - Empleados con poca experiencia.
cuentan con una higiene impecable, | - Ausencia de reglamentos de calidad de alto
esencial ~para evitar riesgos que | estindar de nivel internacional para una
perjudiquen la produccion del producto. | mejor gestion.

- Se garantiza la adquisicion de | - Falta de transparencia de certificados de
experiencias  inolvidables para los | funcionamiento y calificacion sanitaria al
consumidores. ojo publico.

- Personal veterano capacitado para actuar
ante cualquier fendmeno que se presente.
Se presenta un Menu que cuenta con una
gran variedad de opciones innovadoras.

- Aplican reglamentos de calidad.
Excelente  trabajo en equipo vy
coordinacion.

- Precios comodos basados en las

necesidades.

Nota. Elaboracion propia.
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3.5 FODA

Tabla 11 Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Ment con una gran variedad de opciones
que cumplen con todos los estandares
para satisfacer necesidades.

Buena reputacion e imagen.
Trabajadores veteranos capacitados.
Precios comodos.

Productos de alta calidad, y frescos.

Buen servicio.

No existe un seg’uimientq de reélaméntos
de calidad de esténda:rcs de alto rango
como la ISO,

Los nuevos empleados como los meéeros
cuentan con poca expetiencia o no,
causando problemas leves.

Tiempo de espera larga para la entrega de

un producto.

Oportunidades

Amenazas

Incremento de clientes durante las
temporadas altas.

Adquisiciéon de ingresos gracias a los
productos de calidad.

Mejorar mds las experiencias de los
clientes.

Mayor innovacion.

Apertura de nuevos competidores
potenciales fuera de barbasquillo.

Falta de comunicacién entre los nuevos
trabajadores con los clientes.

Posible contaminacion cruzada.

Nota. Elaboracion propia.
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4.1

CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

Con relacién a lo investigado, se identificdé que los establecimientos
gastronémicos cumplen con las normativas de calidad necesarias para un
decente rendimiento laboral. Sin embargo, estos no aplican reglamentos
internacionales como las ISO, que son importantes para establecer niveles de
calidad, y un control en la elaboracion de los productos presentes en el menu
que son ofrecidos para su consumo.

De acuerdo a lo investigado, se realizé un andlisis exhaustivo donde se pudo
confirmar con la ayuda de los administradores y duefio, que existe un pequefio
porcentaje donde se han presentado situaciones de nuevos trabajadores que no
han cumplido con su rol en atender satisfactoriamente al cliente, por otra parte,
el resto se han encontrado capacitados para actuar ante cualquier situacion que
llegue a presentarse, dando asi una buena atencion de calidad, y de esta manera
beneficiando la imagen del establecimiento gastrondémico.

En efecto, se logro encontrar realmente mds fortalezas que debilidades dentro
de los establecimientos, debido a que la influencia que ha tenido la calidad del
servicio en base a la satisfaccion dentro de estos lugares gastrondmicos ha sido
del grato agrado para los consumidores, porque estos mismos cumple con los
apartados que son necesarios para ofrecer una impecable gestion satisfactoria
siendo estos varios, como la buena practica manufactura, la presencia de un
buen men, excelente atencion por parte de los trabajadores, higiene impecable.
Por lo tanto, también se cumplié con cada una de las hipotesis planteadas de una
manera correcta, las cuales fueron confirmadas durante el trabajo.

Finalmente, con relacion a los objetivos que abarca el presente trabajo, siendo
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estos, el general y los especificos, estos se han cumplido exitosamente, a fin de
presentar una inquisicion con resultados de un nivel acorde a una institucion de
ensefianza superior.

4.2 Recomendaciones.

e Se recomienda a los administradores y trabajadores de los establecimientos
gastrondmicos, aplicar estrategias para mejorar alin mas su calidad de servicio
como, por ejemplo, ¢jecutar programas de fidelizacion, donde el cliente al
consumir ganara puntos para ser canjeado por recompensas como un descuento,
platillos gratuitos, participar en concursos, entre otros.

e También se sugiere que los encargados de los establecimientos gastronémicos,
en el futuro elaboren una guia de capacitacion para nuevos trabajadores quienes
seran instruidos por un veterano durante su primera semana laboral, esto con el
fin de evitar inconvenientes que pongan en riesgo la fidelidad de clientes e
imagen del local y asi mismo, para los futuros trabajos mantener un plan de
seguimiento en si se cumple o no con aquellas normativas o si se han aplicado
mas.

e Ademds, se propone crear canales para que los clientes puedan compartir sus
opiniones, tomandose en cuenta de diferentes maneras, como, por ejemplo, en
encuestas digitales o también por cédigos QR en las mesas, haciéndole saber al
cliente que es muy importante para los diferentes establecimientos
gastrondmicos la opinion de los consumidores.

e Por Gltimo, se invita a los futuros estudiantes de titulacion que este proyecto sea
utilizado para profundizar mas el tema de estudio y enriquecer la academia con

nueva informaciodn recolectada
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de la encuesta

@
Uleam

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Indicacion:

Formato de encuesta dirigida a los comensales que acuden a los establecimientos
gastronomicos ubicados en sector Barbasquillo, canton Manta.

Banco de preguntas:

1. ;Considera usted que el coste del producto, precio es acorde a su preferencia?
Si ()
No ()

2. (El personal se ha mostrado comunicativo y amable al momento de atender

alguna solicitud que usted a llega a realizar?

Si()
No ()
3. ;Como calificaria la atencion del personal que labura dentro de estos locales?
Deficiente | Decente Neutral Bueno Excelente
1 2 3 4 5

4. Evalué su experiencia en calidad como consumidor

Deficiente Decente Neutral Bueno Excelente
1 2 3 4 5

5. ¢(Desde su dltima visita, ;Cémo evaluaria en su totalidad la limpieza del
restaurante?

Deficiente Decente Neutral Bueno Excelente
| 2 3 4 5
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10.

11.

. Usted piensa que una higiene adecuada y organizacidn impecable dentro un
restaurante son las razones principales que garantizan una imagen en la

calidad de los platos que se sirven?

e Siempre ()

e Casi Siempre ()

e Aveces ()

e Muy pocas veces (_)
e Nunca ()

. Qué tal le parecio la calidad de los alimentos del altimo platillo que usted ha

consumio en su altima visita?

Deficiente Decente Neutral Bueno

Excelente

| 2 3 e

5

. Usted c6mo evaluaria el mena del establecimiento?
Innovador ()

Bueno ()
Decente ()
Pésimo ()
(En qué escala usted calificaria la decoracion e interior?
Deficiente Regular Satisfactorio Excelente
| 2 3 4

(Recomendaria usted el servicio de este restaurante?
Si()
No ()

;Usted opina que los alimentos y bebidas ofrecidos dentro del mena actual

deberia de contar con un apartado para personas con preferencias de comida

vegana o vegetariana?
Si()
No ()
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Anexo 2 Formato de entrevista

Uleam

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Indicacion:

Formato de entrevista dirigida a los administradores o gerentes que se encuentran a cargo
dentro de los establecimientos Gastrondomicos Ubicados en el sector Barbasquillo, Cantén
Manta.

Banco de preguntas:

1. jEl establecimiento cumple con las normativas de calidad?
Si()
No, ¢por qué? (L)

2. (El personal se encuentra capacitado para actuar ante una emergencia que
ponga en peligro a ellos mismos y sus comensales?

Si()
No, ¢por qué? ()

3. Kl establecimiento cumple con las normativas de salud e higiene?
Si()
No, ¢por qué? ()

4. Los productos que utilizan en la preparacion de los platos, ;json frescos de alta
calidad?
Si()
No, jpor qué? (L)

5. (Coémo garantizan la calidad del servicio en su restaurante?
Buena, ;Por qué? ()
Muy buena, ;Por qué? ()

Excelente, ;Por qué? ()
No agradable, jPor qué? ()
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Anexo 3 Formato ficha de observacion

FICHAS DE OBSERVACION

Checklist de Ubicacion

Datos

Nombre del local

Direccion
Fecha
7 ' ,!.: ‘ SI B LR }
S i PR L i ) | £ Talvez Bl
ITEMS | B i e e |(Satlsfa(;t_ (Re‘gular) ‘Deﬁgle !
i itk v e Orm) ‘ _nt.e)
i i e ! f 1 5 i ik
' i 3 0,5
Seguridad

(Ellocal goza de un guardia de seguridad que monitorea la
entrada?

:El local cuenta con los permisos necesarios para operar?

. Cuenta con salida de emergencia?

;Esta equipada para la detencion y extincién de incendios?

Ubicacion

;La zona donde esta ubicado el restaurante es segura?

(Esta cerca de lugares residenciales que lo favorezca mas?

;Cuenta con parqueadero propio?

(La iluminacién y ventilacion es buena?

. Tienen wifi de alta velocidad accesibles para los clientes?

(La infraestructura del local esta impecable?

;Cuenta con personal de limpieza diario con la finalidad de
adquirir condiciones impecables en la propia higiene?

Menu, calidad del pfoducto y presentacion.

:El menu es atractivo para el cliente?

(El menii ofrece una gran variedad de opciones a elegir
para todos los gustos?
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(El ment es innovador?

;Los precios visualizados en el ment son comodos?

;La toma del pedido es inmediata?

;Los productos son de una calidad aceptable?

.El mesero es amable y paciente con el cliente?

Otros

.El ambiente y los muebles son los adecuados para estar
comodos durante la estancia?

TOTAL: G

Observacion:
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Anexo 4 Validacion del instrumento de investigacion.

N ANCHUNDIA PAZMINO
JULIANA CAROLINA

juliana.anchundia@uleam.edu.ec
To: You e1314856467@live.uleam.edu.ec

Monday, 21 October, 4:31PM

n:ﬂ_z'_; Propuesta_Instrumento_de_Medicion_Toala...
| DOCX - 56 KB

Estimada Gema,

Adjunto formulario de entrevista y encuesta con sus
observaciones. En cuanto a la ficha de observacion,
de mi parte esta acorde a la investigacion y lista para
proceder a su aplicacion.

Saludos cordiales,

‘Uleam Iwg. Carolina Anchundia Pazmiiio
| POCENTE ULEAM

HOYAEARODEMANEE  DADBOOHBNDS
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Anexo 5 Sugerencias del experto, para la validacion del instrumento de investigacion

BANCO DE PREGUNTAS
ENTREVISTA
Relevante Neutral No relevante | Observaciones
(El establecimiento cumple
con las normativas de
calidad? .
0] @) 0] Ninguna.
Si()
No, ¢por qué? ()
(El personal se encuentra
capacitado para actuar
ante una emergencia que
ponga en peligro a ellos ]
mismos y sus comensales? 0 O O Ninguna.
Si()
No, jpor qué? ()
,El establecimiento cumple
con las normativas de salud
e higiene?
0] O O Ninguna.
Gerente Si (_)
0 No, zpor qué? ()

Administrador | ;Los alimentos que utilizan Podria mejorar
en los platos son frescos de la redaccion
la alta calidad? otz
$i() productos en

’ 0 0 O lugar de

No, ¢por qué? () alimentos,
preparacion de
platos en lugar
de solo platos.

;Cémo  garantizan  la

calidad del servicio en su

restaurante?

Buena () Ademas, debe

0 O 0] dar su opinién

Muy buena (_) el entrevistado.

Excelente ()

No agradable (_)
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ENCUESTA

Relevante

Medianamente

No relevante

Observaciones

Clientes

;Considera usted que el
coste del producto, precio
es acorde a su preferencia
en este Restaurante?

Si()

No ()

O

Podria mejorar
la redaccion.

;El personal se ha
mostrado comunicativo y
amable al momento de
atender alguna solicitud
que usted a llega a

presentar?
Si()

No ()

Podria mejorar
la redaccion.

;Como calificaria la
atencién del personal que
labura dentro de estos

locales?

Deficiente (_)
Decente ()
Neutral ()
Aceptable (1)
Excelente ()

Ninguna

Evalile su experiencia en
calidad como consumidor.

Deficiente (_)
Decente (_)
Neutral ()
Bueno (_)
Excelente ()

Ninguna.

Desde su fdltima visita,
;jeomo  evaluaria en  su
totalidad la limpieza del

restaurante?

Deficiente ()
Decente (_)
Neutral (_)

Ninguna.

104




Bueno ()
Excelente ()

;Usted piensa que una
higiene adecuada y
organizacion impecable
dentro un restaurante son
las razones principales que
garantizan una imagen en
la calidad de los platos que
se sirven?

Siempre (_)

Casi siempre ()

A veces ()

Muy pocas veces (_)
Nunca ()

Ninguna.

. Qué tal le parecid la
calidad de los alimentos del
ultimo platillo que usted ha
consumié en su altima
visita?

Deficiente ()
Decente ()
Neutral (_)
Bueno ()
Excelente ()

(@]

Ninguna.

+Usted cémo evaluaria el
mentl del establecimiento?

Innovador ()
Bueno ()
Decente ()
Pésimo (_)

Ninguna.,

JEn qué escala usted
calificaria la decoracién e
interior?

Deficiente (_)
Regular (_)
Satisfactorio (_)
Excelente ()

Ninguna.
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;Recomendaria usted el
servicio de este

restaurante?
Si()
No ()

O

Ninguna.

¢, Usted opina que los
alimentos y bebidas
ofrecidos dentro del meni
actual deberia de contar
con un apartado para
personas con preferencias
de comida vegana o

vegetariana?
Si()

No ()

Ninguna.
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Anexo 6 Foto con la administradora de la Pata gorda Tania Gorgona
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Anexo 8 Aplicacion de ficha de observacion Anexo 9 Aplicacion de encuesta
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