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RESUMEN

El turismo es una de las principales actividades econdmicas que generan ingreso en el
Ecuador en especial en zonas costeras como es el caso del Canton de Montecristi, donde
ademas su potencial turistico estd asociado a la actividad culinaria, la cual depende de la
oferta gastronomica, de la calidad de servicio y de la campana de publicidad que permitan
la difusidn de esta entre turistas nacionales y extranjeros, por lo tanto el objetivo de la
investigacion fue analizar el grado de satisfaccion del consumidor en relacion a la oferta
gastronémica del Canton Montecristi. Para ello se realizaron encuestas a una muestra de
83 visitantes de los 5 restaurantes mas importante del canton en relacion a su percepcion
sobre la oferta gastronémica y la calidad de servicio, adicionalmente se realizaron
entrevistas a 5 administradores de restaurantes para determinar su opinion sobre el
servicio ofrecido por sus establecimientos. Los resultados muestran que la mayoria de los
usuarios esta satisfecho con la oferta gastrondmica y calidad de servicio, sin embargo
considera que los establecimiento ofrecen poca informacidon sobre las promociones y
ofertas de sus restaurantes a pesar de que el 100 % usa redes sociales, en funcion de los
resultados se realiz6 una propuesta para aprovechar el potencial de la oferta gastrondémica
del canton, mediante el mejoramiento de la calidad de servicio en términos de atencién al
cliente, higiene y bioseguridad y la captacion de nuevos cliente mediante campanas de

comunicacion y mercadeo.

Palabras claves: aceptacion, calidad de servicio, clientes, publicidad, turismo.
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ABSTRACT

Tourism is one of the main economic activities that generate income in Ecuador,
especially in coastal areas such as the Canton of Montecristi, where its tourism potential
is also associated with the culinary activity, which depends on the gastronomic offer, the
quality of service and the advertising campaign that allow the dissemination of this among
domestic and foreign tourists, therefore the objective of the research was to analyze the
degree of consumer satisfaction in relation to the gastronomic offer of the Canton of
Montecristi. For this purpose, a sample of 83 visitors to the 5 most important restaurants
in the canton were surveyed regarding their perception of the gastronomic offer and the
quality of service. In addition, 5 restaurant managers were interviewed to determine their
opinion about the service offered by their establishments. The results show that most of
the users are satisfied with the gastronomic offer and quality of service; however, they
consider that the establishments offer little information about promotions and offers of
their restaurants despite the fact that 100% use social networks. Based on the results, a
proposal was made to take advantage of the potential of the gastronomic offer of the
canton by improving the quality of service in terms of customer service, hygiene and
biosafety and the attraction of new customers through communication and marketing

campaigns.

Keyword: acceptance, quality of service, customers, advertising, tourism.
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1. INTRODUCCION

La satisfaccion del consumidor es una de las estrategias comerciales para lograr un
negocio rentable, es de gran importancia para toda empresa y que ademas de crear lealtad

con los clientes y generar beneficios para las personas que la conforman. (Tavira, 2015)

Un factor muy importante al hablar de la satisfaccion del consumidor, es la calidad
percibida en los servicios que consume, que sea significativa al momento de superar las
expectativas y crear oportunidades en un valor agregado para el consumidor. Aplicado al
Turismo la satisfaccion del consumidor se establece al momento de realizar las cosas al
gusto del cliente, teniendo como base primordial y eficiente la calidad para atraer y retener

clientes. (Gonzalez & Brea, 2006)

Para una empresa que brinda servicios de viajes, tener clientes satisfechos se ha
convertido en un factor clave en la lealtad, recomendacion y publicidad, a la vez que
asegura el posicionamiento y la rentabilidad de la empresa. La satisfaccion del
consumidor en el turismo gastronémico es un factor relacionado, que tiene un impacto
significativo. viene a recomendar servicios, porque obtiene una experiencia inolvidable
en la cocina que consume, cuando el nivel de servicio supera las expectativas del

consumidor. (Mazdn, Colmenares, & Hurtado, 2012)

La calidad del servicio depende de la actitud y capacidad de las personas que trabajan en
la empresa. La motivacion y las politicas son un aspecto relacionado con la construccion
y el fortalecimiento de una cultura de servicio al cliente. (Sanchez, Cotilla, Rodriguez, &

Manfugas, 2016)

Cuando un restaurante satisface las necesidades y expectativas de los clientes, se logra la
calidad de su servicio. Los clientes son la razon de la existencia de la empresa y ellos

determinan qué tan bueno es el servicio brindado por una organizacion en particular.

Las zonas turisticas de Montecristi son muy diversas, donde se puede observar la
evolucion de la ciudad y el desarrollo de los eventos gastronomicos que siguieron, los
cuales son parte de la cultura de Montecristi y Ecuador, ofreciendo una variedad de platos

tipicos.

En el desarrollo del proyecto de investigacion se realizara un analisis sobre el nivel de

satisfaccion del consumidor en relacion a las ofertas gastrondmicas aplicado en el Canton
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Montecristi, y se determinara que afectara la preferencia de las personas por los gustos

gastronomico y los factores que inciden en su satisfaccion con la oferta estatal.

El proposito es enfatizar la importancia del estado como productor de ventajas
competitivas en la industria de servicios, en los pequenos restaurantes del canton
Montecristi. Para comprender la satisfaccion de los visitantes y brindar servicios de alta
calidad en los restaurantes, es necesario medir las percepciones de los visitantes de los

conceptos especificos que constituyen los servicios generales.

1.1 Contextualizacion del problema

Lograr que el consumidor este satisfecho es un factor clave que ayuda a tener un buen
desempefio y rentabilidad en un negocio, en especial en aquellos donde se establece
relaciones directas entre los prestadores de servicio y los usuarios, a pesar de que es
conocido de la diversidad de la oferta gastronomica que ofrece el Cantdbn Montecristi,
muchos de los visitantes son de la provincia de Manabi y turistas extranjeros, de acuerdo
a los datos que son de libre acceso del ministerio de turismo del Ecuador, por lo que es
importante ademas de conocer la percepcion de estos clientes sobre a calidad del servicio,
indagar y si estan satisfecho con la oferta gastronémica de los principales establecimiento

gastrondmicos de la region.

Para ello se requiere el levantamiento de informacidn, para lo cual es necesario ademas
de la aplicacién de las encuestas, la tabulacion de la mismas, lo que permite a partir de
esta informacidon analizar la satisfaccion del consumidor en relacion a las ofertas
gastrondmicas, lo cual sirve a su vez para profundizar el estudio y medir ademas otros
aspectos que condiciones el aprovechamiento de la oferta gastronomica del cantén como
son la calidad de servicio, publicidad y precio que pueden incidir de manera positiva o
negativa en la demanda de las ofertas gastronémicas del Canton Montecristi y que sirvid
como linea base para la posterior propuesta que se presenta en esta investigacion, la cual
aborda el problema desde un enfoque multidimensional considerando los aspectos
mencionados previamente y ademas de los consumidores, se considera en la

contextualizacion del problema a los administradores del servicio.

1.2 Planteamiento del problema

La gastronomia hoy en dia es un recurso potencial que se incorpora en la demanda de

turistas siendo pieza fundamental en sectores que muestren ausencia de un mercado claro,
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para que este servicio sea exitoso, considerando que la interaccién del proveedor del
servicio y consumidor del mismo, ocurre de manera directa la misma debe darse en
términos satisfactorio, asi mismo y a pesar de que la oferta gastronémica del canton de
Montecristi es variada, es primordial que la misma sea divulgada en entre los prestadores
de servicios turisticos para su conocimiento para los potenciales turistas extranjero y que

ademas una vez que se materialice la visita.

A pesar de la importancia de la gastrondmica como eslabdn del sector turistico, una de
los puntos débiles es la ausencia de campanas de marketing que involucre a los actores
inmersos en el mercado gastronémico, para lo cual es necesario conocer como se
relacionan cada uno de ellos: duefios de restaurantes, prestadores de servicio y clientes,
por lo cual es fundamental analizar la satisfaccion del cliente, especialmente en el aérea

de servicios.

En este sentido, la satisfaccion del consumidor en relacion a la oferta gastronémica
aplicado en el Cantén Montecristi, se eligid6 como tema porque el sector muestra
variedades de ofertas gastronomicas al igual que el resto de la regidn costa, pero no genera
la afluencia de turistas que deberia, por lo cual es necesario conocer la causa de este
comportamiento y plantear propuestas que ayuden a solventar esta situacion, cuya mejora
traer beneficios para los duefios de establecimientos, habitantes de la zona, trabajadores
y turistas que visitan el cantdn, en funcidén de esto planteamiento se formulo la siguiente

pregunta de investigacion:

1.3 Definicion del problema

(Cuales son las causas que incide en la oferta gastronomica del Cantén Montecristi?
1.4 Objetivo general

Analizar la oferta gastrondmica del canton Montecristi en el periodo 2021.

1.5 Objetivos especificos

v Determinar las ofertas gastronomicas que brinda el canton Montecristi, para
conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.
v Realizar un diagnostico en base a la percepcion de turistas en los establecimientos

gastrondmicos.
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v' Identificar las estrategias de comunicacién y mercadeo que permitan difundir y

aumentar las ventas de la oferta gastrondmica que brinda el canton Montecristi.
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2. CAPITULOI
MARCO TEORICO

2.1 Definicion de Turismo

Todos hemos realizado turismo en algin momento de nuestra vida. Sabemos que la
actividad esta asociada al ocio, el descanso y el descubrimiento de nuevos lugares, entre

otras cuestiones. Pero, ;qué es exactamente el turismo?

Puede definirse al turismo como el conjunto de las acciones que una persona lleva a cabo
mientras viaja y pernocta en un sitio diferente al de su residencia habitual, por un periodo

consecutivo que resulta inferior a un afio. (Rodriguez, 2015)

La historia del turismo es extensa. Sus origenes pueden rastrearse en la Antigua Grecia,
cuando miles de personas se desplazaban para asistir a las Olimpiadas cada cuatro afios.
Entendido como actividad comercial, el turismo nace de la mano del inglés Thomas Cook,
quien organizo el primer viaje turistico de la historia en 1841 y fundd, una década
después, la primera agencia de viajes: Thomas Cook and Son, la cual se encargaba de
organizar grupos pequefios de turistas de la clase media para visitar los Alpes o hasta

Tierra Santa por la pionera empresa internacional de viajes. (Walton, 2012)

Hoy el turismo es una de las industrias mas importantes a nivel mundial y promueve
viajes de todo tipo: con fines de descanso, motivos culturales, interés social, negocios o

simplemente ocio. (Lalangui, Espinoza, & Pérez, 2017)

Aunque el turismo existe desde hace mucho tiempo, es solo en los ultimos afios que se ha
identificado como una actividad econémica, y dado que abarca muchos sectores y campos
econdmicos, es un poco dificil de encontrar su definicion. Esta se puede visualizar de una
forma u otra dependiendo del aspecto o actividad para la que implemente. (Santamaria-

Freire & Lopez-Pérez, 2019)

En el campo econdémico, pueden definir el turismo en términos de consumo, y los
psicologos lo analizan en términos de comportamiento turistico. Por su parte, el gedgrafo
dard una definicidn, cuyos elementos principales son el territorio, sus propiedades y otras

cuestiones relacionadas con su campo de trabajo. (Diaz & Meneses, 2015)
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2.2 Calidad de servicio

La palabra calidad significa: excelencia, perfeccion, algo que no tiene defectos o dafios,
por tanto, la calidad es el grado de satisfaccion que un producto o servicio especifico
presta al hombre en la satisfaccion de sus necesidades o prioridades. La calidad de
servicio es el nivel de excelencia que la organizacion debe elegir para lograr compensar
a sus clientes. Como del beneficio de la aplicacion de la calidad depende un aumento de
la productividad de la empresa, se deben actualizar los procesos, integrar nuevas
tecnologias a los mismos y hacer la transmision de conocimientos especificos relativos al

trabajo a su personal para ponerlo a disposicion de sus clientes. (Najul, 2011)

La calidad es la conformidad del cliente en funcion con las especificaciones aportadas
por ¢€l, por tanto, los clientes evaltian la calidad del servicio comparando lo que quieren o
esperan, a lo que realmente tienen o reciben, ademas de valorar favorablemente el
desempefio. Después del reconocimiento de los estdndares de servicio prestado, el
rendimiento del servicio debe ser continuamente comparado con los estandares de calidad
de manera de construir una cultura con fuerte mentalidad de servicio. Una organizacion
que pretenda ganar una reputacion por la calidad de sus servicios, debe resguardar cinco
areas: ¢ Tangibles: las instalaciones fisicas, equipo y performance del personal; ¢
Fiabilidad: servicio confiable, preciso y consistente; ¢ Capacidad de respuesta: rapida,
precisa y responsable; « Garantia: el conocimiento, la cortesia y la capacidad de transmitir
confianza y confidencialidad; y « Empatia: atencion solidaria y personalizada. (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1985)

A diferencia de un bien o producto, la calidad del servicio se valida con la satisfaccion
del cliente. Un cliente opina favorablemente de un servicio si éste llena sus expectativas
y aun da mas. Por estar la calidad determinada por aspectos subjetivos del hombre, como
la satisfaccion, las expectativas y la percepcion, generalmente no se puede cuantificar o
definir en términos objetivos, lo que determina que las organizaciones deben
retroalimentarse en forma constante con la opinion de los clientes respecto a su servicio.

(Arellano-Diaz, 2017)

Por lo anteriormente expresado, se puede concluir que no hay un consenso sobre la
definicién de calidad dentro de la “Calidad percibida del Servicio”, pero se interpreta que
debe estar considerada como transcendental para lograr un servicio excelente desde sus

inicios cumpliendo con los requisitos del cliente. La calidad del servicio desde la
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perspectiva del proveedor signifique el grado en que las caracteristicas del servicio se
ajustan a las especificaciones y requisitos de la organizacion, y ademas desde la

perspectiva de los clientes. (Erdil & Yildiz, 2011)

2.3 Servicio al cliente

Garcia (2016), resalta que el servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del
contacto entre la organizacion y el cliente, siendo la mejor manera de generar una relacion
adecuada de la cual depende su supervivencia y éxito. El servicio radica en un proceso o
conjunto de acciones que rodea el tiempo de una compra, por ello son bienes intangibles
consumidos al momento de su produccidn. El servicio al cliente contempla la interaccion
de tres elementos responsables de su optimizacidn: las estrategias, los empleados y los

sistemas orientados al cliente.

En el servicio al cliente como un valor agregado e inmaterial, influye de manera
determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracion del consumo del mismo, por esa
razdén, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos permanentes para optimizar su

prestacion.

El servicio al cliente confiere a toda empresa el soporte de colocacion del producto
principal. En el servicio al cliente se debe considerar la forma como contestar preguntas,
tomar las 6rdenes, manejar comentarios o quejas y la atencion para el mantenimiento y
reparacion requeridos. Los canales por los cuales se realizara el servicio deberan
seleccionarse segun la mejor forma de llegar al cliente y a su percepcion, en funcion de
las caracteristicas de cada cliente dependera de la estrategia de ventas. La elevada
prestacion de un servicio que no sea percibido por el cliente, seria desperdiciar la

oportunidad de la empresa por distinguirse y generar fidelidad (Arellano-Diaz, 2017).

2.4 Gastronomia
La gastronomia es el arte de la preparacion de una buena comida. La palabra, como tal,

proviene del griego yaotpovopia (gastronomia).

La gastronomia se compone de un conjunto de conocimientos y practicas relacionadas
con el arte culinario, las recetas, los ingredientes, las técnicas y los métodos, asi como su

evolucion historica y sus significaciones culturales.
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En este sentido, la gastronomia es también una disciplina que estudia la relacion del ser
humano con su alimentacion, el entorno natural del cual obtiene los recursos alimenticios
y la manera en que los utiliza, asi como los aspectos sociales y culturales que intervienen

en la relacidén que cada sociedad establece con su gastronomia. ("Gastronomia", 2018)

La gastronomia ecuatoriana es una variada forma de preparar comidas y bebidas hechas
en dicho pais, que se ve enriquecida por la pluriculturalidad, aportaciones de las diversas
regiones y climas que componen el mismo. Esto se debe a que en Ecuador se encuentran
cuatro regiones naturales —costa, sierra, Amazonia y region insular o Galapagos— con
costumbres y tradiciones diferentes. Los distintos platos tipicos y los ingredientes
principales varian en funcion de estas condiciones naturales. La cocina ecuatoriana esta
fuertemente influida a lo largo de su historia por los habitantes originarios de la zona, asi
como de pueblos que conquistaron su territorio (incas y espafoles), ademas de muchas

influencias extranjeras, principalmente de paises vecinos de América Latina.

La comida ecuatoriana es también conocida, dentro del pais, como “comida criolla” o

“comida tipica”.
2.4.1 Principales caracteristicas

La gastronomia nacional a lo largo del tiempo origino los platos mas representativos de
cada region con su respectiva forma de preparacion. La oferta va desde la clasica fritada,
los alimentos envueltos entre los que se cuentan tamales, humas y quimbolitos hasta los
ceviches y una gran seleccion de postres que representan la identidad culinaria de cada
provincia. Asi mismo se ha incluido la exotica region amazonica con curiosas recetas

como la chicha de chontaduro, ¢l casabe, o la shinchicara.

La gastronomia de Ecuador estd mas representada en el exterior por sus ingredientes que
por sus platos tipicos tradicionales. Productos de mar, como el camarén, langostinos y el
cacao, priorizan en presentaciones realizadas en festivales y ferias internacionales, de la
mano de chefs que promueven la cocina nacional. En la mayoria de los hogares del
ecuador se consumen sopas y caldos, es llamado el pais de las sopas por su variedad y
calidad entre las mas preparadas en la costa, son: encebollado, caldo de bolas de verde,
viche, sancocho de carne o su variante de pescado, caldo de torrejas, raspado de verde,
crema de lentejas, caldillo de huevos, chupe de pescado, sopa de verduras, consomé de

pollo, extracto de carne y caldo de cabeza de pescado, caldo de gallina, caldo de pata y
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caldo de salchicha. En la Sierra el locro de papas en muy conocido a nivel nacional,
ademas del arroz de cebada, sopa de quinoa, aji de cuy, el chupy y el yaguarlocro las

cremas son muy populares en la alimentacion como la crema de zapallo.

El almuerzo ecuatoriano estd compuesto por la sopa, el plato fuerte o (segundo) y el jugo

de frutas naturales.

2.4.2 Gastronomia costeria

La gastronomia costera es muy diversa, sobre todo el pescado, sobre todo la corvina, la
trucha y la tilapia. Los platanos también son una parte importante de una cocina tipica
(verde, maduro o guineos). Los principales platos costefios son: arroz con menestra y
carne, encebollado de pescado, ceviche de pescado, bolon, muchines de yuca, patacon,
sopa marinera, arroz marinero, arroz guayaco, corviche, bandera, encocado, sancocho de

bagre, etc. (Coral, 2017)
2.5 Gastronomia manabita

Es singular la tradicion culinaria de Manabi y se podria decir hasta milenaria debido a la
preparacion de sus platos hace millones de afos, en la provincia de Manabi se encuentra
una gastronomia muy variada y exquisita, siendo el territorio de la provincia el lugar
donde se producen todos los alimentos basicos que la componen, es esto; que le da esa
caracteristica particular a los manjares que te puedes encontrar en esta tierra, desde una

mesa campesina manabita hasta de la mas lujosa mesa gourmet.

Todos los que la han probado y la conocen coinciden en que la cocina manabita es una
de las mas ricas y variadas del pais, los platos que aqui podemos encontrar estan con sus
ingredientes y preparacion respectiva, son parte del extenso menu de la provincia de
Manabi, que gracias a las bondades que brinda tanto el mar en su perfil costanero, y su
sistema montanoso hace de Manabi una tierra rica en el arte culinario, siendo esta
reconocida ya a nivel mundial como uno de los lugares en el mundo donde se puede

probar comida de alta calidad y de muy buena sazon.

El factor basico para el desarrollo de una buena cocina es el conocimiento y capacidad de
la gente, y es que el manabita tiene una extraordinaria habilidad al momento de preparar
los alimentos, el cocinarlos al calor de la lefia hace que la comida tenga un sabor unico y
exclusivo, capaz de satisfacer a los paladares mas exigentes de propios y extrafios.

(Gobierno de Manabi, 2019)
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2.4.3 El turismo gastronomico en Manabi

El turismo como actividad econdmica esta integrado por tres ramificaciones principales,
a saber: la transportacion sea esta terrestre, maritima, fluvial o aérea; el hoteleria, en todas
sus formas; y la gastronomia. En este sentido, varios paises han visto en el turismo
gastronémico una oportunidad emergente para captar turistas, es el caso de Italia, México,

Espaia, Peru, entre otros.

Aunque Manabi posee un abanico gastronémico extremadamente amplio, famoso por el
caldo de gallina criolla, viche, ceviche, corviche, salprieta, grefioso, chicha de maiz,
tortillas de maiz y de yuca, bollos, empanadas de verde, hornados, y otros mas. A esta
variada oferta gastrondmica se suman también los dulces tipicos de Rocafuerte. No

obstante, es importante referirnos a lo que significa hacer turismo gastrondmico.

En este contexto, Ledhesma (2017) en su obra “Mitomanias del Turismo” menciona que:
asi como entrar a una iglesia no es suficiente para practicar turismo religioso, tampoco lo
es comer, el turismo gastronémico: “es un tipo de turismo que va mas alla del acto de
alimentarse, implica llevar a su maximo exponente todos los sentidos gracias a una
practica culinaria”. Todos comemos cuando nos vamos de vacaciones, y no por ello
estamos ejercitando el turismo gastronémico. Este es un tipo de turista que viaja con el
motivo principal de conocer y experimentar nuevos sabores, nuevos aromas, nuevas
texturas, nuevos ingredientes, nuevas recetas, historias y rituales culinarios. Son sujetos
que no se conforman con saciar su hambre, sino que intentan descubrir un mundo detras

de la comida y las bebidas.

En la actualidad, Manabi esta potencializando la practica de este tipo de turismo, a través
de la difusion y organizacion de festivales gastronémicos, que en algunos casos han
traspasado las fronteras manabitas y se conocen a nivel pais, es el caso del Festival
Gastronomico y Artesanal del Coco, desarrollado en Cojimies en abril de cada afio, o el
Festival del Chame en Chone y Tosagua. Por su parte, cantones como Portoviejo y
Pedernales han venido trabajando arduamente en la organizacién de varios eventos de
este tipo, asi, entre ambos cantones se suman alrededor de 20 festivales, cuya principal

motivacion para los turistas es degustarse con la gastronomia de nuestra provincia.

Por otro lado, es evidente que, asi como crece el turismo, crece la necesidad de nuevos

espacios y de mas personas para brindar los servicios gastrondmicos, es por este motivo,
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que de la misma forma como se organizan los festivales, se debe garantizar la
organizacion de planes de capacitacion continua (atencion al cliente, calidad del servicio,
higiene, medio ambiente, etc.), de manera que el servicio ofertado no sea empirico o
improvisado, mas bien todo lo contrario. Bien dice el refran manabita “nadie come gallina
gorda por mano ajena”, debemos trabajar lo nuestro, potenciar nuestro talento humano y

continuar la organizacién de estos festivales. (Vera, 2018)
2.6  Oferta

Mas concretamente, la oferta es la cantidad de bienes y servicios que diversas
organizaciones, instituciones, personas o empresas estan dispuestas a poner a la venta, es
decir, en el mercado, en un lugar determinado (un pueblo, una regidn, un continente...) y
a un precio dado, bien por el interés del oferente o por la determinacion pura de la
economia. Los precios no tienen por qué ser iguales para cada tipo de productos e incluso

en un mismo producto, dos oferentes diferentes pueden decidir poner un precio diferente.

Con la diversificacion y tecnificacion de la economia, el concepto de oferta ha ido en
evolucion constante a lo largo de tiempo. Desde una tinica unidad de venta (por ejemplo,
la oferta de pan en la Edad Media era unica y a un precio fijo), hasta contar con verdaderas
discriminaciones de precios, en funcidn de calidad, la cantidad, el lugar donde se ofrezca

e incluso al mercado objetivo al que vaya destinado.

En cualquier sistema econdmico, ya sea de economia planificada o libre mercado, la
oferta juega un papel fundamental en la determinacidn del precio, ya que es la interaccion
de esta con la demanda en ese momento la que podra trasladar al precio la cuantificacion

y valoracion de los productos y servicios a las necesidades de los demandantes.

Por otra parte, en ocasiones la oferta no viene dada por acciones del mercado, sino que
viene impuesta por alguna institucién (Estado, Administracion, Organizacidn...) para
poder suplir unas necesidades. Esto se produce, aunque no haya demanda, e incluso en
ocasiones los productores pactan ofrecer unos mismos bienes a un precio similar,

rompiéndose la cadena de libre mercado y quebrando la competencia. (Pedrosa, 2015)
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3. CAPITULOII
DISENO METODOLOGICO

3.1. Delimitacion

La presente propuesta se ubica geograficamente en el cantén de Montecristi, el cual
estd ubicado al sur oriente de la provincia de Manabi, y esta conformado por 6 parroquias
urbanas las cuales estan identificadas como: Anibal San Andrés, Colorado, General
Alfaro, Leodnidas Proafo, Isabel Muentes y Montecristi, y una parroquia Rural La Pila.

(Figural)

Figura 1. Ubicacion de la zona de estudio.

Esmeraldas

de los Tsachilas

Fuente https://en-academic.com/dic.nsf/enwiki/11763421

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Universo

Para nuestra propuesta, la poblacion objetivo pertenece al numero de clientes
promedio que visitaron diariamente los cinco establecimientos gastrondOmicos cuyos
datos fueron obtenidos en las boletas de consumo suministrados por la administracion de
cada uno de los establecimientos comerciales, encontrado como la poblacion 100 clientes

que vistan diariamente los cinco establecimientos considerados en el estudio.
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3.2.2 Cdalculo de la muestra

Por encontrarse dentro de cierto perimetro, nuestro calculo utilizard la féormula de

muestreo para poblacion finita (Castellanos, 2011)

. (k* « N *p*q)
(e2+ (N =1)+ (k2*p=*q)

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (105)

e = Error admisible que lo determina el investigador en cada estudio. 5% (0,05)
p = Posibilidad de que ocurra un evento (0,5)

q = Posibilidad de que no ocurra el evento. (0,5)

k = Nivel de confianza, que para el 95% es de 1,96.

Se procede a reemplazar valores:

(1,962 * 105 = 0,5 * 0,5)
n=
(0,052 % (105 — 1)) + (1,962 = 0,5 * 0,5)

(3,842 * 105 * 0,5 * 0,5)
n=
(0.0025 * (105 — 1)) + (3,842 * 0,5 = 0,5)

100,85
"=

n = 83
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3.3. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo bibliografica, mediante la cual se puede extraer la
informacion teorica de documentos como libros, revistas, informes de gestion, articulos
cientificos, entre otros, que estén relacionados con el tema de investigacion. Mediante la
revision bibliografica se logrd recopilar estudios previos de las parroquias urbanas y
rurales que conforman el canton de Montecristi relacionados con las caracteristicas
gastrondmicas de la region y los factores que favorecen el desarrollo o no de una ruta

gastronoémica.

3.4. Metodologia a utilizar

En la presente propuesta se utilizardn dos métodos investigativos: el método cuantitativo
a través de la técnica de la encuesta y el método cualitativo, caracterizado por el uso de
técnicas variadas con preguntas abiertas para la recopilacion de datos, entre otros

realizando las técnicas de observacion y entrevista.

3.4.1 Meétodo cualitativo

La investigacion fue de tipo cualitativo, dado que se basa en un grupo de métodos de
investigacion de base lingustico-semiotico, cuya aplicacion esta casi restringida a las
ciencias sociales, el cual se basa en un registro narrativo y los fenémenos estudiados, a

continuacion, se describen los métodos cualitativos usados en esta investigacion.

Meétodo inductivo

Para el disefio de la ruta gastrondmica nos beneficiaremos con la técnica del mapeo
(deductivo e inductivo) enfoque cuantitativo. El método inductivo permitio6 establecer las
conclusiones especificas, asi como, las generalizaciones y teorias mas amplias, este
método se basd en la observacion y los resultados obtenidos de encuestas que se aplicaron
a pobladores de la zona y duefios de restaurantes, enfocados en la percepcidon que tiene
sobre las potencialidades gastronémicas de la region, asi como la calidad del servicio
ofertado en cada centro gastronomico y las posible estrategias de mercadeo y
comunicacion para difundir la oferta gastrondmica del Canton de Montecristi, con el

propdsito de que la misma sea conocida a nivel nacional.

Meétodo deductivo

Mientras que el método deductivo permitié describir las caracteristicas de la actividad

gastrondmica en el canton de Montecristi. , usando principios y teorias que permitieron
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inferir el comportamiento de este sector en la region, pariendo de las situaciones
generales hasta la caracterizacion de situaciones particulares, caracterizacion se hizo tanto
desde el punto de vista de la oferta gastronomica ofertada en el Canton, asi como la

percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio gastronomico.

Meétodo analitico

Finalmente se aplicé el método analitico que el resultado del analisis y procesamiento de
los instrumentos de investigacion, donde se pueden evaluar los resultados de las
condiciones técnicas y humanas que condicionan la calidad del servicio gastrondémico del
Canton Montecristi, asi como del desarrollo de estrategias de comunicacidén y mercadeo

para mejorar la difusion del mismo y captar nuevos nichos de mercado.

3.5. Técnicas a utilizar

Para la ejecucion del método cualitativo se inductivo o deductivo se aplicaron las técnicas
de observacion y entrevista a los principales actores que intervienen en los servicios
gastronémicos del Canton de Montecristi, que en este caso son administradores de los

restaurantes y cliente seguidamente se aplican cada una de las técnicas.

3.5.1 Técnica de observacion

Esta técnica consistio en la recopilacion de datos e informacion utilizando mediante la
observaciéon de hechos y realidades presentes en el Cantdn bajo estudio, asi como el
desempefio de los actores sociales que interactuan y se relacionan en la prestacion del

servicio gastronomico.

3.5.2 Técnica de Entrevista

Se aplico la técnica de la entrevista la cual consistidé en la obtencion de informacién
mediante un didlogo entre el investigador y los administradores de los restaurantes

seleccionados.

La entrevista fue realizada a 5 duefios y administradores de los establecimientos
gastronémicos, lo cuales son Don de Lucho que esta ubicado en calle 9 de julio,
Montecristi y el restaurante y parrillada “POPEYE” que esta ubicado en X82Q+5VM-
Montecristi, estos establecimiento se escogieron porque estan ubicados en calles que son
concurridas por turistas que van en busca de una artesania o que se dirigen a la Basilica

Menor Catolica Nuestra Madre de Monserrate, la parrillada de Luchin y el Cevichazo de
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Montecristi estan ubicados en la Av. Metropolitana y 13, los Asados de Mathis se
encuentra ubicado en via Manta-Montecristi, estos establecimientos se encuentra ubicado

en la via principal que se dirige a la Cuidad de Manta o entre otros.
Las preguntas realizadas a cada uno de los entrevistados se describen la tabla 1.

Tabla 1. Preguntas realizadas en entrevistas a administradores de restaurantes en el
Canton de Montecristi.

Pregunta Enunciado
1 (Cudl es el perfil del cliente que cominmente visita su restaurante?
2 (Cuenta usted con estadisticas que permitan evaluar la afluencia de
turistas y el reporte de recomendaciones?
3 Segun su criterio, ;cuales son los aspectos que el cliente toman mas en

cuenta para asistir a un restaurante tomando como ejemplo el servicio,
higiene, sabor, seguridad, etc.?

4 ([Para lograr la captacion de clientes usted desarrolla campafias
publicitarias?
5 (Tiene algun tipo de control que le permita realizar seguimiento de la

calidad de los servicios prestados por su establecimiento?
Fuente: Elaboracion propia.

3.6.1 Técnica de encuesta

Se efectu6 la técnica de la encuesta como herramienta de recoleccion de datos
cuantitativos para reflejar condiciones presentes en los servicios gastrondmicos que se
prestan en el Canton de Montecristi, los item considerados en la encuestas se refieren a
datos generales, de sexo, edad, nivel de instruccion de la poblacién y asi como a datos
relacionados a los objetivos establecidos en la investigacidon relacionados a oferta
gastrondmica, calidad de servicio y estrategias de comunicacion y mercadeo para mejorar

la difusion de la oferta gastronomica del Canton (Anexo 1).

3.6. Analisis estadistico

El analisis estadistico de la informacion recolectada del estudio investigativo sobre la
oferta gastronomica del Canton Montecristi, la calidad del servicio prestado por lo
establecimiento gastrondmicos, para en base a la percepcion de los administradores y
clientes disenar las estrategias de comunicacion y mercadeo para mejorar el
posicionamiento y ventas de los restaurantes existente en el Canton, los. datos obtenidos
fueron tabulados través de programa ofimatico Excel para la creacion de graficos y

porcentajes
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4. CAPITULO IIL
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Contextualizacion del perfil sociodemografico de la poblacion del Cantén
Montecristi

Los primeros resultados que se presentan se refieren a la contextualizacion del perfil

sociodemografico de la poblacion del Canton Montecristi, considerando los datos de

distribucion por edad, sexo, estado civil, nivel educativo y actividad profesional

desarrollada por la poblacion, cuyos resultados se presentan a continuacion.

Los resultados de las encuestas realizadas sefialan que el 55% de las personas encuestadas
en el Canton de Montecristi fueron masculinas y el 45% fueron femeninas. (Tabla 2 y

Gréfico 1)

Tabla 2. Distribucion de las personas encuestadas segun sexo en el canton de Montecristi

Género # Personas %
Masculino 37 44,58%
Femenino 46 55,42%

Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grdfico 1. Distribucion de la poblacion segun sexo en el Canton Montecristi.

.

m Masculino = Femenino

Fuente: Elaboracion propia.



Los resultados de las encuestas realizadas sefialan que el 41% fueron personas de 20 a 29
afios, el 30% fueron personas de 30 a 39 afos y el 19% fueron personas menores de 20

anos. (Tabla 3 y Grafico 2)

Tabla 3. Distribucion de las personas encuestadas segun edad en el Canton Montecristi.

Edad # Personas %
Menos de 20 16 19%
De 20 a 29 34 41%
De 30 a 39 25 30%
De 40 a 49 4 5%
De 50 o mas 4 5%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grdfico 2. Distribucion de los encuestados segun edad en el Canton Montecristi

>

B Menosde20m De20a29 m=De30a39
De40a49 = De 500 mas

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de las encuestas realizadas en el Canton Montecristi. sefialan que el 40%

de las personas encuestas son Solteras, el 34% son casadas y el 22% viven en Union libre.

(Tabla 4 y Grafico 3)
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Tabla 4. Distribucion de las personas encuestadas segun estado civil en el Canton
Montecristi

Estado Civil # Personas %
Soltero 33 40%
Unioén Libre 18 22%
Viudo 2 2%
Casado 28 34%
Divorciado 2 2%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grdfico 3. Distribucion de los encuestados segun estado en el Canton Montecristi
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de las encuestas realizadas en el Canton Montecristi sefialan que el 54%
de las personas encuestadas son Bachilleres, mientras que el 30% cuentan con estudios

universitarios y el 10% solo han estudiado la Primaria. (Tabla 5 y Grafico 4)

Tabla 5. Nivel de Formacion académica de las personas encuestadas del canton
Montecristi

Nivel de Formacion # Personas %
Primaria 10 10%
Secundaria 55 55%
Universitaria 32 32%
Postgrado 3 3%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.



Grdfico 4. Nivel de formacion académica de los encuestados del Canton Montecristi.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de las encuestas realizadas en el canton Montecristi. sefialan que el 24%
de las personas encuestadas son estudiantes, el 18% son profesionales independientes y

el 16% se dedican a las labores del hogar. (Tabla 6 y Grafico 5)

Tabla 6. Actividad profesional desarrollada por de los encuestados del Canton
Montecristi

Actividad Profesional # Personas %
Estudiante 20 24%
Empresario Privado 1 1%
Empresario Publico 11 13%
Empleado Privado 10 12%
Profesional Independiente 15 18%
Labores del Hogar 13 16%
Desempleado 7 8%
Jubilado 1 1%
Otros 5 6%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 5. Actividad profesional desarrollada por la poblacion del Canton de
Montecristi

="
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Fuente: Elaboracion propia.

4.2. Encuesta

Una vez contextualizado el perfil social y demografico del Cantén Montecristi, se
presentan los resultados relacionados a la oferta gastrondémica, calidad de servicio y
estrategias de comunicacién y mercadeo para mejorar la difusion de la oferta
gastrondmica del cantdn, considerando en principio la opinion de los clientes que visitan
regularmente los 5 restaurantes considerados en el estudio, cuyos resultados se presentan

a continuacion:

1. ¢Cuales son los menus que caracterizan la oferta gastronémica que brinda el Cantén

Montecristi?

En la tabla 7 y el Grafico 6 se aprecia que el plato mas solicitado por los clientes que
asisten a los locales bajo estudio, es el ceviche con un 30% de preferencias, seguido de la

parrillada y de los mariscos, con un 20 y 24% respectivamente.



Tabla 7. Menu que caracteriza la oferta gastronomica del Canton Montecristi

Ceviche 25 30%
Mariscos 17 20%
Sopa de pollo 8 10%
Parrilladas 20 24%
Otros 13 16%
Total 25 30%

Fuente: Elaboracion propia.

Grdfico 6. Menu que caracteriza la oferta gastronomica del Canton Montecristi

-
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Fuente: Elaboracién propia.
2. Considera que la informacidn suministrada en medios impresos, audiovisuales y online

por el establecimiento referente productos ofertados fue:

Segun el resultado de las encuestas un 63% de los clientes consideran que la informacion
suministrada sobre la oferta gastronomica es insuficiente, solo un 19% opina que es muy

util y un 18% opina que es buena. (Tabla 8 y Grafico 7)
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Tabla 8. Informacion suministrada sobre la oferta gastronomica del Canton Montecristi

Muy util 16 19%
Buena 15 18%
Regular 52 63%
Irrelevante 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grdfico 7. Informacion suministrada sobre la oferta gastronomica del Canton
Montecristi
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Fuente: Elaboracion propia.
3. (Como considera usted la calidad de servicio prestado por las empresas gastronémica

del Cantoén Montecristi?

En referencia a la calidad de servicio prestado por las empresas gastrondmica, un 64% de
los encuestados manifiesta que el servicio es bueno, solo un 17% opina que es regular, y
ninguno dio una calificacion de mala. (Tabla 9 y Grafico 8)

Tabla 9. Calidad del servicio prestada en los establecimientos gastronomicos del Canton
Montecristi.

Excelente 16 19%
Buena 53 64%
Regular 14 17%
Mala 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gridfico 8. Calidad del servicio prestada en los establecimientos gastronomicos del
Canton Montecristi

= [

m Excelente = Buena = Regular Mala

Fuente: Elaboracion propia.

4. ;Cémo califica la comunicacion entre los prestadores de servicio gastrondmico y los

clientes en el Cantén Montecristi?

En la tabla 10 y en el grafico 9 se puede observar que un 47% de los clientes encuestados
afirman que la comunicacion entre los prestadores de servicio gastronomico y los clientes
en el Canton Montecristi es regular, un 30% en cambio opina que es buena y solamente
un 12% la califica de excelente.

Tabla 10. Comunicacion entre los prestadores de servicio gastronomico y los clientes del
Canton Montecristi.

Excelente 10 12%
Buena 25 30%
Regular 39 47%
Mala 9 11%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gridfico 9. Comunicacion entre los prestadores de servicio gastronomico y los clientes
del Canton Montecristi.
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Fuente: Elaboracion propia.

5. (Como considera usted la calidad de los servicios de limpieza, iluminacién, acceso a

los establecimientos gastronomicos del Canton Montecristi?

En cuanto a la Calidad de los servicios de limpieza, iluminacion, acceso a los
establecimientos gastrondmicos del Canton Montecristi un 41% la califica de buena, un

36% de regular y un 17% de mala. (Tabla 11 y Grafico 10)

Tabla 11. Calidad de los servicios de limpieza, iluminacion, acceso a los
establecimientos gastronomicos del Canton Montecristi.

Excelente 5 6%
Buena 34 41%
Regular 30 36%
Mala 14 17%
Total 5 6%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 10. Calidad de los servicios de limpieza, iluminacion, acceso a los
establecimientos del Canton Montecristi.
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Fuente: Elaboracion propia.

6. (Como considera usted el cumplimiento de los estandares de bioseguridad e higiene

en los establecimientos gastronomicos del canton Montecristi?

Con respecto al cumplimiento de las normas de bioseguridad en los establecimientos
gastrondmicos, un 48 % opina que son buenas, un 37% las percibe como regular y solo el

10% las califica como excelentes. (Tabla 12 y Grafico 11)

Tabla 12. Cumplimiento de los estandares de bioseguridad e higiene en los
establecimientos gastronomicos del canton Montecristi.

Excelente 8 10%
Buena 40 48%
Regular 31 37%
Mala 5 6%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 11. Cumplimiento de los estandares de bioseguridad e higiene en los
establecimientos gastronomicos del canton Montecristi.

m Excelente m Buena m Regular = Mala

Fuente: Elaboracion propia.

7. (Conoce usted si los establecimientos gastrondmicos del canton Montecristi poseen

un plan comunicacional para difundir su oferta gastronémica?

En cuanto al conocimiento acerca de la existencia de un plan comunicacional de los
establecimientos para promocionar su oferta gastronomica el 86% opino que no conoce
ningun y solo un 14% afirma que si ha escuchado de planes promocionales (Tabla 13 y

Grafico 12)

Tabla 13. Conoce un plan comunicacional para difundir su oferta gastronomica del
canton Montecristi.

Si 12 14%
No 71 86%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 12. Conoce un plan comunicacional para difundir su oferta gastronomica del
canton Montecristi.

=
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Fuente: Elaboracion propia.

8. (Cudl considera usted, es la red social que deben visitar los turistas para obtener

informacion sobre la oferta gastronémica del cantén Montecristi?

En la tabla 14 y en el grafico 13 se puede apreciar que la preferencia de los clientes
encuestado en cuanto a redes sociales se ubica con un 39% en el uso del Facebook, seguido
del Twitter con un 33% y hay un 17% que afirma que le gustaria que se usaran todas las

redes para ofertar la gastronomia del Canton.

Tabla 14. Red social que deben visitar los turistas para obtener informacion sobre la
oferta gastronomica del canton Montecristi.

Facebook 32 39%
Instagram 10 12%
Twitter 27 33%
Todas 14 17%
Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 13. Red social que deben visitar los turistas para obtener informacion sobre la
oferta gastronomica del canton Montecristi

m Facebook m Instagram = Twitter = Todas

Fuente: Elaboracion propia.

9.- ¢Qué tipo de informacioén le gustaria obtener al momento de usar las redes sociales en
buscar de informacién para visitar los establecimientos gastrondomicos del canton

Montecristi?

Con respecto al tipo de informacion que le gustaria a los encuestado obtener por las redes
sociales, la mayoria estuvo de acuerdo con promociones, con un 47%, seguido de un 16%
que le interesa mas tener informacion acerca del mend y hay un 12% que estaria mas
interesado en obtener informacion acerca del horario y ubicacion de los establecimientos

gastronomicos. (Tabla 15 y Grafico 14)

Tabla 15. Informacion le gustaria obtener al momento de usar las redes sociales
referente a los establecimientos gastronomicos del canton Montecristi.

Menu 16 16%
Precios 8 10%
Promociones 47 47%
Ubicacion y horarios 12 12%

Total 83 100%

Fuente: Elaboracién propia.

40



Grdfico 14. Informacion le gustaria obtener al momento de usar las redes sociales
referente a los establecimientos gastronomicos del canton Montecristi
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Fuente: Elaboracion propia.

10.- ;Qué tipo de estrategias de mercadeo consideraria para visitar los establecimientos

gastronémicos del cantén Montecristi?

Con respecto a la pregunta relacionada con las estrategias que le harian visitar los
establecimientos gastrondmicos del cantén Montecristi, 43% de los encuestaron estan de
acuerdo con que son las ofertas, un 33% que el talento vivo y un 24% que algin tipo de

obsequio. (Tabla 16 y Grafico 15)

Tabla 16. Estrategias de mercadeo consideraria para visitar los establecimientos
gastronomicos del canton Montecristi.

Ofertas 36 43%
Obsequios 20 24%
Talento en vivo 27 33%

Total 83 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Grdfico 15. Estrategias de mercadeo consideraria para visitar los establecimientos
gastronomicos del canton Montecristi

m Ofertas m Obsequios = Talento en vivo

Fuente: Elaboracion propia.

4.3. Entrevista

Posterior a la descripcion del perfil social demograficos y conocida la percepcion de los
cliente sobre la oferta gastrondmica, calidad de servicio y estrategias de comunicacion y
mercadeo para mejorar la difusion de la oferta gastronémica del Cantdn, se presentan los
resultados de la entrevistas realizadas a 5 duefios administradores de los establecimiento
considerados en el estudio y que servirian como base para hacer un diagnostico de la
situacidén actual y establecimiento de las estrategias empresariales para mejorar el
desempefio de los restaurantes del Canton Montecristi, los resultados de la entrevistas se

resumen a continuacion

1. (Cuadl es el perfil del cliente que comunmente visita su restaurante?

Los dueios coinciden en sefialar que los restaurantes son visitados por toda clase de
personas tanto nacionales (60 %) como extranjeras (100%), generalmente de estatus

medio y altos (40%). (Grafico 16)
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Grdfico 16. Tipos de visitantes de los establecimientos gastronomicos del Canton
Montecristi.
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Fuente: Elaboracion propia.

2. (Cuenta usted con estadisticas que permitan evaluar la afluencia de turistas y el reporte
de recomendaciones?

El 60 % sefiala que, si cuenta con reportes de recomendaciones, por medio de los turistas

y 40 % sefiala que no cuenta con este medio, para evaluar la afluencia de turistas y el

reporte de recomendaciones. (Grafico 17)

Grdfico 17. Cuenta con estadisticas en su establecimiento gastronomico.

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia.
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3. (Segun su criterio, cuales son los aspectos que el cliente toman mas en cuenta para
asistir a un restaurante tomando como ejemplo el servicio, higiene, sabor, seguridad,

etc.?

Con una frecuencia del 80% los dos aspectos mas valorados de acuerdo a los
administradores de los restaurantes, que garantizan la visita de los clientes son la calidad
del servicio y la higiene del lugar.

Grafico 18. Aspectos mas valorados por los clientes en su establecimiento
gastronémico.
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Fuente: Elaboracion propia.

4. ;Para lograr la captacion de clientes usted desarrolla campaifias publicitarias?

El 100 % de los administradores sefiala que realizan campanas publicitarias que usan de

manera explicita las redes sociales para publicitar sus restaurantes.

5. ¢Tiene algun tipo de control que le permita realizar seguimiento de la calidad de los
servicios prestados por su establecimiento?

Un 60 % de los duefios de restaurante sefialo que si tiene algin tipo de control que le

permite realizar seguimiento de la calidad de los servicios prestados por su

establecimiento, mientras que 40 % expreso que no lo poseen dado que se trata de un

establecimiento de indole familiar. (Grafico 19)
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Grdfico 19. Establecimientos que llevan algun tipo de control de la calidad de servicio
prestado.

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia.
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5. CAPITULO IV

PROPUESTA

Considerando los resultados obtenidos de la encuetas realizadas a los clientes de los
restaurantes evaluados en el Cantén Montecristi y de los administradores de este
establecimiento, se pude evidenciar que este Canton tiene un alto potencial para que la
actividad gastrondmica sea un atractivo econdmico para empresarios emprendedores,
dado el potencial turistico de la zona, sin embargo esto dependera de mantener y mejorar
la calidad de servicio, asi como de generar una estrategia de comunicacién a través de
redes sociales que permita difundir las bondades de la gastronomia del canton, para lo

cual se formuld la propuesta que se describe a continuacion.

5.1. Desarrollo de la propuesta

La implementacion del plan de desarrollo basado en la oferta gastronomica del Cantén
esta fundamentada en aprovechar ese potencial, para lo cual se deben generar estrategias
que mejoren la calidad de servicio en todos los establecimientos, pero que ademas estan
acompafado de acciones de mercadeo y comunicacion que permitan difundir esta oferta

gastrondmica para la captacion de mas clientes en especial turistas internacionales.

5.2. Mision y Vision

Mision
Promover la calidad de nuestro servicio y dar a conocer la oferta gastronomica del Cantén
Montecristi entre los diferentes operadores turisticos nacionales e internacionales que

ofrecen paquetes turisticos a esta zona.

Visiéon
Convertir a los establecimientos gastronomicos del Cantén Montecristi en referentes
nacionales debido a la calidad del servicio y a la oferta gastrondmica ofrecida a turistas

nacionales e internacionales.
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5.3. Proposito

Desarrollar estrategias que mejoren la calidad de servicio del establecimiento
gastrondmico del canton Montecristi en términos de higiene y atencién de los clientes,
ademads de disenar estrategias de comunicacion y mercadeo para aumentar la visibilidad
de los establecimientos gastronémicos del cantdn, para que sean considerado por los

visitantes nacionales y extranjero que eligen el mismo como destino turistico.

5.4. Valores Corporativos

o Confianza
° Lealtad

° Honestidad
° Eficacia

) Etica

° Rapidez

° Creatividad

5.5. Planificacion de estrategias y tacticas

Las estrategias a desarrollar irdn en tres vertientes las cuales se describen en la figura 2,
la primer es la calidad de servicio, la segunda el plan de comunicacion y la tercera el plan

de mercados.

Figura 2. Aspectos a considerar en la planificacion de estrategias para mejorar el
desemperio de los establecimientos gastronomicos del canton de Montecristi.

calidad de servicio

Plan de
comunicacion

Plan de marketing

Fuente: Elaboracion propia
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5.6. Programa de mejoramiento de calidad de servicio
Objetivo
Desarrollar politicas y estrategias que mejoren la calidad del servicio prestado por el

establecimiento gastrondmico a los clientes que visitan el cantéon Montecristi, que

mejoren la percepcion de satisfaccion de los mismos.
Importancia

Lograr una mayor satisfaccion de los clientes nacionales e internacionales que son

atendido en los establecimientos gastrondmicos del canton e Montecristi.
Alcance

Aumentar el nimero de clientes satisfechos y reducir el numero de quejas con respecto a

la calidad del servicio prestado.
Tacticas

Las mismas se resumen en la figura 3 y estan agrupadas en las dirigidas al personal y

aquellas a los establecimientos gastronomicos.

Figura 3. Tacticas para mejorar el desemperiio del personal y los establecimientos

gastronomicos del canton de Montecristi.

¢ Captacion del personal bilingue
¢ Mejorar habilidades de comunicacion

¢ Capacitacion permantente en cursos de
atencion al cliente

Del personal

e Promover medidas de higiene
e Mantener las medidas de bioseguridad
DEl e Llevar registro y base de datos sobre

esta bleCi m iento percepecion del cliente sobre servicio

prestado

Fuente: Elaboracién propia
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5.7. Estrategias y tacticas del plan de Comunicacion y mercadeo.
Objetivo

Dar a conocer a un nimero mas amplio de potenciales turistas nacionales y extranjeros
de la oferta gastronomica y de los servicios prestados por los establecimientos

gastronémicos del cantén Montecristi.
Importancia

Lograr una mayor cobertura en el mercado turistico nacional e internacional en base a la

informacion impresa y digital.
Alcance

Aumentar el numero de turistas nacionales e internacionales que visitan los

establecimientos gastrondmicos del canton Montecristi.
Acciones
Publicidad grafica

Por ejemplo, uso de volantes (Figura 4) los cuales son documentos que exponen
informacion de un producto o servicio dentro del entorno empresarial a su vez el roll up
es un expositor grafico portatil, ambos forman parte esencial y son componentes
didacticos siendo medios de comunicacién de gran relevancia para la empresa y los
productos que brinda los establecimientos gastronémicos del cantén Montecristi.

Figura 4. Ejemplo de volante para dar a conocer la oferta gastronomica del canton de
Montecristi.
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Objetivo

El objetivo general es el de expandir dicha informacion de la oferta gastrondmica del

canton Montecristi.
Importancia

Este instrumento publicitario es de gran relevancia debido a que impulsa y fomenta los

productos a través de una propagacion masiva y directa en el mercado.
Alcance

Turistas del mercado nacional e internacional que vistan el canton Montecristi.
Consideraciones

Los esquemas estan disefiados de manera que se proporcione informacion de
promociones de los platillos que se ofertan en los establecimientos gastronomicos del

canton Montecristi.
Presentacion de los productos, logotipo del negocio e informacion de la misma.

Se elaborara dos tipos de disefos en los volantes en las cuales se ilustrara los diferentes

modelos de temporada, dependiendo si es carnaval, semana santa o navidad.

Los roll up y afiches seran obsequiados a los clientes, donde se presenta logotipo de los

restaurantes, resaltando los platos tipicos de la gastronomia local.

Boletines informativos, para poder comunicar sobre los platillos ofrecidos en los

restaurantes, asi como las promociones.
Comunicacion en medios masivos o redes sociales

Las redes sociales (Figura 5) es una estructura social enfocada en la comunicacion entre
usuarios que facilitan y es de mucha eficacia para la promocion de los distintos productos,

ademas de boletin informativo y email marketing.

Figura 5. Ejemplo de redes sociales para dar a conocer la oferta gastronomica del
canton de Montecristi.
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Objetivo

Dar a conocer la oferta gastrondmica, asi como los establecimientos que hacen vida en el
cantén Montecristi, mediante las redes sociales mayormente utilizadas por los usuarios
como lo son: Facebook e Instagram, boletin informativo y email marketing, asi como
promover la visita de turistas nacionales y extranjeros a través de las redes sociales
frecuentadas mayormente por los usuarios en este caso como lo son: Facebook,

Instagram, boletin informativo y email marketing.
Importancia

La propagacion de datos e informacion de forma eficaz y rapida dentro del mercado

nacional e internacional.

Alcance

Turistas del mercado nacional e internacional que vistan el canton Montecristi.
Consideraciones

Contestar las inquietudes y tomar los comentarios de los usuarios como una alternativa

de mejora para el negocio

Usar medio Medios sociales Facebook e Instagram, mas conocidos como Redes Sociales
y correo electronico. En este canal se puede interactuar con el cliente posteando videos y

fotos, se puede facilitar informacion del producto y sus costos

51



Enviar correo a los clientes para poder fortalecer la fidelizacion y concientizaciéon de la

oferta gastrondmica, asi como futuras promociones.

Boletines informativos que sirva para los clientes que van al local o publicarlo en las

redes sociales.

Las acciones para el uso de las redes sociales, que ayuden a mejorar el desempefio del
personal y los establecimientos gastronomicos del canton de Montecristi se resumen en
la figura 6, donde ademads se consideran las acciones, los responsables de la mismas y

mecanismo de verificacion

Figura 6. Uso de redes sociales para mejorar el desemperio del personal y los

establecimientos gastronomicos del canton de Montecristi.
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Fuente: Elaboracion propia

Material POP (Point of Purchase)

Esta herramienta actualmente es muy utilizada para la captacion de clientes, si es bien
manejado, el cliente no lo ve como una publicidad mas, sino como un obsequio que podra
ser utilizado en sus actividades diarias, y a su vez hace publicidad de la marca de forma

indirecta, ejemplo se puede disefiar una marca Montecristi, asi como existe la marca Pert
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para promocionar los atractivos turisticos del canto, en este caso relacionados a la oferta

gastronémica como los ejemplos que se observan en la figura 7.

Figura 7. Ejemplo de material POP para dar a conocer la oferta gastronomica del

canton de Montecristi.

Alcance
Turistas del mercado nacional e internacional que vistan el canton Montecristi.
Consideraciones

Los componentes de las estrategias alternativas tendran el logotipo del establecimiento

gastrondmicos

Los incentivos se otorgardn a los clientes de los restaurantes para obtener con ello la

confianza y la lealtad de los mismos.

Se obsequiara dos kits de regalos a los clientes, que incluyen agenda, gorra, jarro,
tomatodo, boligrafos, camisetas y llaveros y que estos incentivos por las compras a

realizar.
Promocion de ventas

Es una herramienta importante dentro de plan de comunicacion porque a corto plazo se
lograra hacer un re-call de marca al momento visitar los establecimientos gastronémicos

del cantén Montecristi como el ejemplo mostrado en la figura 8.

Figura 8. Ofertas para mejorar las ventas de la oferta gastronomica del canton de

Montecristi.

53



Objetivo

El objetivo es que los clientes aprovechen de las promociones que ofrece los restaurantes

que hacen vida en el canton Montecristi.
Alcance

Turistas del mercado nacional e internacional que vistan el canton Montecristi.

Acciones

. Por el consumo de 2 platillos la bebida sale gratis.

. Oferta en dias seleccionados para visita de damas.

. Fin de semana recibe descuento en consumo de platillos locales.

. A partir de determinados consumos se realiza un obsequio al cliente.

. Catalogos online, en los cuales promociono mis productos a través de fotos para

su comercializacion.
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Cronograma de Actividades:

Se desarrollara para evaluar el tiempo en que se va realizar cada actividad y el cual se

resumen en la figura 8, tomando en cuenta las metas a corto y largo plazo.

Figura 8.Cronograma de actividades de acciones para mejorar la oferta gastronomica

Corto plazo

Largo plazo

del canton de Montecristi.

eEstablecer una pagina de red social

eRealizar de forma continua avisos publicitarios para la promocion de los
productos.

*Mediante el uso del celular enviar mensajes a la red social de WhatsApp o
afines para la promocién de los productos a los clientes de la empresa.

eofertar que por la compra de un producto se puede obsequiar otro de la
misma linea hasta agotar stock.

eCapacitar al personal de los restaurantes del canton de montecristi.

eRealizar cursos de capacitacion al personal de la empresa para mejorar la
atencion al cliente.

eCapacitar al personal sobre el uso y empleo de la tecnologia para brindar
nuevos servicios de captacion al cliente.
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CONCLUSIONES

Se determino que las ofertas gastronémicas que ofrece el Canton Montecristi, son
variadas y que las mismas podrian ser llamativas para atraer visitantes tanto nacionales y
extranjeros que visitan de forma continua este canton, ya sea en diferentes épocas del afio,
gracias a los diferentes atractivos turisticos que brinda el area lo cual incrementa el
nimero de consumidores potenciales que tienen la posibilidad de wvisitar los

establecimientos gastrondmicos del canton.

Al realizar un diagnoéstico en base a la percepcion de turistas en los establecimientos
gastronémicos, se encontrd que la clave para conservar el nimero de consumidores es
conservar y mejorar la calidad del servicio tomando en cuenta los puntos de higiene,

atencion al consumidor y la bioseguridad.

A pesar de que los restaurantes cuentan con redes sociales que permiten mejorar la
interaccion con los usuarios para la captacién de mas clientes, la mayoria de los usuarios
no conocen la existencia de la mismas, lo cual dificulta la difusion de la oferta
gastrondmica, asi como de promociones y ofertas, por lo que se debe procurar que la

misma sean administradas por personal especializado.

Se identificaron las estrategias de comunicacion y mercadeo que permiten difundir y
aumentar las ventas de la oferta gastronomica que brinda el cantén Montecristi, las cuales
estan asociadas tanto al aprovechamiento de las redes sociales que ya existen, donde se
compartird informacion atractiva, actual y relevante, que hace parte de las estrategias para
atraer nuevos clientes, el redisefio de las mismas, su administracion por parte de personal
capacitado, asi como el uso de estrategias tradicionales como volantes, promociones y

uso de material pop.
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RECOMENDACIONES

Realizar la encuesta a un mayor numero de clientes.
Validar la propuesta de comunicacion y mercadeo realizada en esta investigacion.
Realizar alianzas con operadoras turisticas.

Disefiar un indicador que peritan evaluar el desempefio de los establecimientos

gastrondmicos.
Llevar estadistica tanto del numero de visitas como la percepcion de los usuarios.

Establecer alianzas con organismos gubernamentales locales y nacionales en el drea

turistica.
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Entrevistas

ANEXOS

1. ¢ Cual es el perfil del cliente que comlUnmente visita su restaurante?

Restaurante 1

Comunmente en mi restaurante nos visitan toda clase de personas tanto
nacionales como extranjeras

Restaurante 2

En mi loca por lo general los fines de semana los visitan turista y dias
concurridos son personas locales

Restaurante 3

Normalmente nos visitan persona de clase media, alta y turistas

Restaurante 4

Extranjeros cuando son dias festivos Y personas locales normalmente

Restaurante 5

Todas las clases sociales desde funcionario publicos extrajeron propios y
extrafios

2. ¢Cuenta usted con estadisticas que permitan evaluar la afluencia de turistas y el reporte de
recomendaciones?

Restaurante 1

Si, nos apoyamos con recomendaciones por parte de los clientes para
brindar un mejor servicio

Restaurante 2

Si por supuesto, es importante tener recomendaciones ya que de esa
manera podemos mejorar

Restaurante 3

Si contamos con reportes de recomendaciones, por medio de los
turistas y la mayoria ha sido buena

Restaurante 4

No cuento con este medio

Restaurante 5

No porque aun no hemos sistematizado nuestro local ya que no. Es gran
cantidades que se vendan los dias son diferente y por tema de
pandemia el negocio esta inestable.

3. Segun su criterio, écudles son los aspectos que el cliente toman mas en cuenta para asistir a

un restaurante tomando como ejemplo el servicio, higiene, sabor, seguridad, etc.?

Restaurante 1

Primero la higiene que esté todo limpio el cliente le importa mucho la
higiene

Restaurante 2

Claro, en si lo que mas se toma en cuenta en nuestro restaurante es la
higiene y el buen servicio que se les brinda

Restaurante 3

Los aspectos que toman mucho en cuenta son la higiene, sabor y buena
atencion de parte del personal

Restaurante 4

El buen servicio brindado, el sabor y la higiene que es importante en
este tipo de negocios

Restaurante 5

Los 4 puntos son los mas importante hemos sostenido nuestro local
mas de 3 décadas dando oportunamente las garantias de producto de
primera calidad.
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4. ¢ Para lograr la captacion de clientes usted desarrolla campafias publicitarias?

Restaurante 1

Si, utilizamos todo tipo de redes sociales para comercializar nuestros
productos, ademas de vallas publicitarias

Restaurante 2

Si, contamos con redes sociales y pagina web

Restaurante 3

Si contamos con campafias publicitarias por medio de redes sociales

Restaurante 4

Claro que si contamos con redes sociales ya que por ese medio tenemos
mas afluencia hacia nuestro establecimiento

Restaurante 5

Si lo comun Facebook y WhatsApp plataformas gratuitas

5. éTiene algln tipo de control que le permita realizar seguimiento de la calidad de los
servicios prestados por su establecimiento?

Restaurante 1

Si, utilizamos encuestas de satisfaccion

Restaurante 2

Si, ya que mediante este seguimiento podemos saber lo satisfecho que
puede quedar nuestro cliente

Restaurante 3

Si, por que mediante esté seguimiento analizamos si algo estd mal en
los servicios brindados y mejorarlo

Restaurante 4

Al momento no hemos realizado un seguimiento sobre nuestros
servicios porque, en si brindar buena atencion a nuestros clientes y
turistas

Restaurante 5

Pues no es un negocio familiar el cual los miembros de la familia antes
de salir el producto se prueban
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ENCUESTAS
1. (Cudles son los mends que caracterizan la oferta gastrondomica que brinda el

canton de Montecristi?

Ceviche

Mariscos

Sopa de pollo

Parrilladas

Otros

2. ;Considera que la informacion suministrada en medios impresos, audiovisuales y

online por el establecimiento referente a productos ofertados fue?

Muy util

Buena

Regular

Irrelevante

3. (Como considera usted la calidad de servicio prestado por las empresas

gastrondmica del Canton Montecristi?

Excelente

Buena

Regular
Mala

4. ;Como califica la comunicacion entre los prestadores de servicio gastrondmico y

los clientes en el Canton Montecristi?

Excelente

Buena

Regular
Mala
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5. (Coémo considera usted la calidad de los servicios de limpieza, iluminacion,
acceso de los establecimientos, entre otros; gastrondmicos del Canton

Montecristi?

Excelente

Buena

Regular
Mala

6. (Como considera usted el cumplimiento de los estdndares de bioseguridad e

higiene en los establecimientos gastrondmicos del canton Montecristi?

Excelente

Buena

Regular
Mala

7. (Conoce usted si los establecimientos gastrondmicos del canton Montecristi

poseen un plan comunicacional para difundir su oferta gastrondmica?

Si
No

8. (Cual considera usted, es la red social que deben visitar los turistas para obtener
informacion sobre la oferta gastronémica del cantén Montecristi?

Facebook

Instagram

Twitter

Todas

9.- (Qué tipo de informacion le gustaria obtener al momento de usar las redes
sociales en buscar de informacion para visitar los establecimientos gastronémicos

del cantén Montecristi?
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Menua

Precios

Promociones

Ubicacioén y horarios

10.- ;Qué tipo de estrategias de mercadeo consideraria para visitar los

establecimientos gastrondmicos del canton Montecristi?

Ofertas

Obsequios

Talento en vivo
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