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RESUMEN

Elturismo es considerado como una actividad socio-econdmica que reune un sin nimero
de elementos los cuales aportan al desarrollo de un pais, en lo relacionado al beneficio
econdmico, se sefiala las divisas que esta actividad genera, los ingresos para los propietarios, las
fuentesde trabajo directa e indirectas, en lo relacionado a lo social el turismo propicia la
oportunidad de la relacidon entre los visitantes y las personas del lugar, intercambiando y
asimilando los valores culturales de cada uno, asi mismo la calidad del servicio en empresas
turisticas es un punto clave para satisfacer las expectativas de los clientes. La aplicacion de
capacitaciones brindara conocimientos a los distintos empleados de cada restaurante sobre la
calidad en los servicios que garantizan el éxito de los negocios. El objetivo de la investigacion
es realizar un plan de capacitaciones sobre calidad en los servicios en las cabafias restaurantes
de mariscos en San Mateo de la ciudad de Manta. La metodologia que se aplico fue cientifica,
deductiva, analitica a donde se emplearon técnicas como la observacion, encuesta y entrevista,
ha propietarios, trabajadores y profesionales vinculados a este sector del estudio de los
restaurantes. Los resultados reflejaron que existe un nivel bajo de conocimiento sobre la
calidad de los servicios tales como el emplatado, la francesa, la inglesa entre otras, se
encontraron falencias a la hora de aplicar la evaluacién al personal por falta de conocimiento
sobre el tema. Finalmente se observo el estado inicial, intermedio y final de los restaurantes,
donde se identifico una mejora continua en lo relacionado a las adecuaciones fisicas,

equipamiento y seguridad de los locales.

Palabras claves: (Turismo, Restaurantes de mariscos, calidad, servicios, San Mateo)



ABSTRACT

Tourism is considered as a socio-economic activity that brings together a number of
elements which contribute to the development of a country, in relation to economic benefit we
canpoint out the currencies that this activity generates, the income for the owners, the sources
of income. Direct and indirect work, in relation to the social, tourism promotes the opportunity
of therelationship between visitors and people of the place, exchanging and assimilating the
cultural values of each one, likewise the quality of service in tourist companies is a point key
to meeting customer expectations. The training application will provide knowledge to the
different employeesof each restaurant about the quality of the services that guarantees the
success of the business. Theobjective of the research is to apply training on quality in their
services in the seafood restaurant cabins in San Mateo of the city of Manta, the methodology
that was applied was scientific, deductive, analytical where techniques such as observation,
survey and interview, has owners, workers and professionals linked to this sector of the study
of restaurants. The results reflected thatthere is a low level of knowledge about the quality of
services, shortcomings were found when applying the evaluation to staff due to lack of
knowledge on the subject. Finally, the initial, intermediate and final state of the restaurants
was verified, where a continuous improvement wasidentified in relation to the physical

adaptations, equipment and security of the premises.

Keywords: (tourism, seafood restaurant, quality, service, San Mateo)
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1. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion es un estudio relacionado con la calidad de los
servicios en los restaurantes de mariscos en la playa de San Mateo, tomando como referencia
a la parroquia urbana del mismo nombre de la ciudad de Manta. La calidad de los servicios es
un factor muy importante e indispensable que debe ser considerado en las empresas de

restauracion para lograr la satisfaccion de los clientes.

El turismo esta constituido por espacio, bienes y valores, son elementos existentes en
una region determinada ya sean tangibles e intangibles, los cuales explotandose racionalmente
se puedan comercializar como un producto. Se trata de recursos que no puede dejarse a una
utilizaciénincontrolada sin correr el riesgo de su degradacidn, incluso de su destruccion. La
satisfaccion de las necesidades turisticas no debe constituir una amenaza para los intereses
sociales y econdmicosde las poblaciones de las regiones turisticas, para el medio ambiente,

recursos naturales ni para losrecursos historicos-culturales. (Munoz, 2007)

(Caiza, 2012), explican que, Ecuador es el pais mas diverso del mundo, y con mayor
cantidad de flora y fauna por kilometro cuadrado, sin olvidar a las nacionalidades y pueblos
que habitan en el mismo que ha motivado a que la marca turistica del pais tome fuerza por esta

diversidad y se la oferte con el slogan “Ama la vida”.

Manta es el primer puerto maritimo, pesquero y turistico del Ecuador, considerado
como uno de los mas importantes, pero ademas cuenta con significativos atractivos turisticos

naturales y culturales (Ecuador Turistico, 2018).

San Mateo es una parroquia urbana del canton Manta, en donde se puede disfrutar de
una playa natural que permite la practica de deportes acuaticos como: surf, snorket, kayak,
paseos en fibras, pescas artesanales, buceo, entre otros deportes, cuenta con algunos servicios

turisticos como hospedaje, alimentacion, comercio, es importante destacar la comida tipica.

Los Restaurantes de comida de maricos son establecimientos gastrondmicos cuya
especialidad es la preparacion de platos elaborados en base a la diversidad de pescados,
calamares, cangrejos, conchas, pulpo, almejas. Ostiones, langostinos, camarones, caracol,

entre otros.
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Es menester sefialar que para logar el éxito en este tipo de restaurante de mariscos se
requiere del conocimiento y cumplimiento de las normas de calidad, entre las que podemos

destacar: ISO 9000

la norma ISO 9001 de sistema de gestion de calidad proporciona la infraestructura,
procedimiento,procesos y recursos necesarios para ayudar a las organizaciones a controlar y
mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, servicio al cliente y excelencia al

producto. (iso, 2010)

El servicio en los restaurantes de mariscos se ha convertido en un requisito para
competirentre organizaciones comerciales de cualquier parte del mundo, pues el impacto que
tiene en los resultados (tanto en el corto como en el largo plazo), es primordial para el desarrollo
y subsistenciade las organizaciones involucradas en este tipo de procesos. La necesidad de
llegar a satisfacer lademanda de la sociedad, por ofrecer servicios de calidad, hace necesario
la implementacién de estrategias, que basadas en la opinién de los usuarios, les permitan

ofrecer atencioén oportuna y confiable. (Dra. Norma Angelica, 2015)

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo se ha convertido en un factor importante para el desarrollo de la comunidad,
el pais cuenta con un sinfin de atractivos naturales y culturales para el gozo de los turistas, no
solamente se basa en simplemente una sola actividad, el desarrollo y el deseo de la superacion

delas comunidades fueron los pilares para el impulso del turismo.

Se cuenta con una gran cantidad de destinos, desde reservas naturales con el fin de
contemplar la belleza del medio ambiente algo tan simple, pero sin comparacidén, Manabi es una
de las provincias que presenta un alto nivel de visitas turistas reflejando un 80% de ocupacion
en el feriado de carnaval 2018; el caton Manta presenta altas visitas al contar con 13 playas
idealespara la practica de deportes nauticos, tabla, vela, surf y pesca deportiva. Lugares
magnificos para que los turistas nacionales y extranjeros se diviertan al son de las olas y la

arena, ademas de la variedad de comida tipica y artesanias.

Esto permiti6 ser un punto fundamental para aumentar la afluencia de turistas,
resultando un incremento de los niveles de ingresos beneficiando a los restaurantes del cantén,
en la actualidad en base al catastro turistico 2019 del Mintur en la ciudad de Manta ofrece
un total de 169 restaurantes de diferentes categorias: lujo, primera, segunda, tercera y cuarta

ofreciendo platilloselaborados con productos tipicos de la zona.

14



En la parroquia de san mateo encontramos una variedad de restaurantes que ofrecen
diversidades gastronomicas, lamentablemente se ha detectado que en la mayoria de ellos existe
deficiencia y falta de conocimiento por parte del personal en lo relacionado a la calidad del
servicio, a la experticia en la preparacion de la comida, en lo relacionado al trato hacia el

cliente lo cual incide finalmente en la satisfaccion del cliente.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

e /Esnecesario la formulacion y ejecucion de un plan de capacitacion en técnicas de
servicios, preparacion de los alimentos y el trato hacia los clientes,para al personal de

los restaurantes de mariscos en San Mateo?

e ,La planificacion de un plan de capacitacion en técnicas de calidad de servicios,
preparacion de los platos de comida y el trato hacia los clientes, permitira elevar el
nivelde satisfaccion de los clientes que visitan los restaurantes de mariscos en San

Mateo?

1.3 OBJETO DE INVESTIGACION

1.3.1 Caracterizacion geografica

La presente investigacion se realiza especificamente en la playa de San Mateo del
Canton Manta, situada al suroeste de la provincia de Manabi a orillas del Océano Pacifico, los
limites jurisdiccionales de la parroquia de San Mateo seran: Por el sur, partiendo del actual
cementerio ysiguiendo el curso de la quebrada existente, hasta la bifurcacion de esta, para
luego seguir por la quebrada oriental mas hacia el sur, hasta llegar a una distancia total de 500
metros. Lado este, siguiendo en linea recta 750 metros aproximadamente hasta llegar a la
interseccion de una quebrada. Por el lado norte, siguiendo el curso de la quebrada,
aproximadamente de 400 metros, hasta llegar a la playa. Por el lado oeste, siguiendo por la
playa hasta llegar al cementerio, en una longitud aproximada de 600 metros, con una altitud

de 6 a 20msnm (Gobierno Provincial de Manabi, 2013)
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San Mateo antiguamente tenia el nombre de Palo Verde, en el afio de 1925 se reunieron
loslugarefios que ya habitaban el sitio y decidieron mandar a construir a Riobamba, una imagen
con el nombre de San Mateo. Cuando ya trajeron dicha imagen hicieron una fiesta de caracter

religiosoy popular, bautizando al sitio o poblado con el nombre de San Mateo.

Est4 ubicado aproximadamente 20 minutos de Manta; tiene una playa muy extensa y con aguas
muy tranquilas; ademads es un puerto artesanal con pequefios botes anclados cerca de sus playas.

(Manta, 2004)

Tlustracion 1 San Mateo Location Maps

ooan Mateo,
Manta ‘faramiic R

Santa Marianita

Portovie

Fuente: www.surf-forecast.com/breaks/San-Mateo

1.3.2 Relieve

Su territorio es irregular, aunque carece de elevaciones pronunciadas, con algunas
formaciones montafiosas en sus alrededores, tales como las de Pacoche, San Lorenzo y El
Aromo,situadas en el centro del territorio cantonal. Son elevaciones que apenas alcanzan unos
200 msnm.La costa maritima de la ciudad, y en general del canton, tiene altos acantilados,
pero ademas hay entradas y salientes de mar que forma pequenas bahias, tal es el caso de Santa

Rosa, Las Pinas, Liguique y San Mateo (Ministerio del Ambiente, 2014).
1.3.3 Clima

San Mateo cuenta con un clima calido que gracias a su playa lo hace confortable, tiene

unatemperatura de 23° varian dependiendo de las estaciones del afio.

1.3.4 Caracteristicas demograficas

Segun el (Inec , 2010), en el censo de poblacion y vivienda, Manta cuenta con 213,174,
lo que ensefia que la poblacion de esta ciudad porcentualmente ocupa el 1,56%

aproximadamenterespecto a los 14.483.499 habitantes que existen en Ecuador.
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Area Total Hombres Mujeres

Total 226.477 111.403 115.074
Urbana 213.174 101.620 106.447

Rural 13.303 9.783 8.627

Tabla 1 Poblacion del canton Manta, censo 2010.

1.3.5 Atractivos turisticos de San Mateo

En San Mateo se puede disfrutar de un sinnimero de atractivos, desde el

entretenimiento, asi como en lo gastronomico, lo natural y también la bondad de su gente.

cuenta con: playas, la tifosa y San Mateo, mirador natural cerca del cementerio de San Mateo,

diversidad de gastronomia, monumento del pescador, entre otros.

1.4 CAMPO DE ACCION

El campo de accidn al cual se encuentra dirigido el presente proyecto de investigacion

se enfoca en la propuesta de un plan de capacitacion de técnicas de servicios a los empleados

de los restaurantes de mariscos en la playa de San Mateo, lo cual permitira un mejor

desenvolvimiento de ellos ante la presencia de los turistas que visiten estos establecimientos.

1.5 HIPOTESIS

La creacion de un plan de capacitacion en técnicas de servicios a los empleados de los

restaurantes de comida de mariscos permitira elevar el nivel de atencion a los clientes en la

playade San Mateo

1.6 VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Dependiente: elevar el nivel de atencion a los clientes.

Variable Independiente: creacion de un plan de capacitacion en técnicas de servicios
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1.7 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
1.7.1 Objetivo General

e Realizar un plan de capacitacion de técnicas de servicios al personal de losrestaurantes

de mariscos en la playa de San Mateo, para lograr la satisfaccion de los clientes.

1.7.2 Objetivo Especifico

e Describir los principales conceptos que sirvan de fundamento para evaluar la calidad
del servicio de los empleados en los restaurantes de mariscos en la playa San Mateo.

e Realizar un diagnostico en los restaurantes de mariscos en San Mateo enfocado a la
aplicacion de técnicas de servicios por parte de sus empleados.

e Conocer a través de la investigacion de campo el nivel de satisfaccion de los clientes
aplicando una encuesta.

e Difundir antes a las autoridades del sector turistico la propuesta de un plan de
capacitacionde técnicas de servicios para los empleados de los restaurantes de mariscos
de la playa SanMateo de Manta, el mismo que permitird el mejoramiento en la atencién

de los clientes.

1.8 DISENO METODOLOGICO

Para realizar esta investigacion relacionada con la calidad de los servicios de los
restaurantes de mariscos en la parroquia de San Mateo del cantdn Manta se aplic6 los métodos
cientificos, deductivo, analitico, de igual forma se utilizaran las técnicas de las encuestas,
entrevistas y observaciéon. En lo concerniente a la muestra se tomard como referencia la
poblacién del Canton Manta lo que permitird obtener resultados mas completos para la
investigacion, yaque es de este canton de donde provienen la mayor cantidad de clientes

locales, nacionales y extranjeros.

La importancia de esta investigacion radica en conocer la calidad de los servicios de
atencion, la forma de preparar los alimentos y el trato hacia los clientes en los restaurantes de
mariscos de la parroquia de San Mateo, toda vez que esta playa es uno de los potenciales
atractivosturistico del cantén manta, y requiere para su desarrollo que los establecimientos de

servicios de alimentacidon cuenten con un personal capacitado.
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2. CAPITULOI

2.1 MARCO TEORICO

El turismo es un fenomeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser o bien
turistas o excursionistas;residentes o no residentes) y el turismo abarca sus actividades, algunas

de las cuales suponen un gasto turistico.

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor
rapidezen el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacion con el desarrollo y se
inscriben en ¢l un nimero creciente de nuevos destinos. Esta dindmica ha convertido al turismo

en un motor clave del progreso socioeconémico. (Mufioz, 2007)

La contribucion del turismo al bienestar economico depende de la calidad y de las
rentas que el turismo ofrezca. La OMT ayuda a los destinos a posicionarse, de forma sostenible,
en unosmercados nacionales e internacionales cada vez mas complejos. Como organismo de
las NacionesUnidas dedicado al turismo, la OMT insiste en que los paises en desarrollo pueden

beneficiarse especialmente del turismo sostenible y actua para que asi sea. (Unwto, 2020)

De acuerdo con la OMT se proyectaba para el afio 2020, 1.400 millones de turistas
viajandoalrededor del mundo sin embargo ya en el afio 2018 se alcanzo esa cifra y en el 2019

se super6 dicha cantidad alcanzando los 1.500 millones de turistas.
2.2 CLASIFICACION DEL TURISMO
2.2.1 Turismo de descanso, o simplemente de sol y playa

El turismo convencional, conocido también como el modelo de "sol y playa", es
un producto propio de la sociedad urbana e industrial cuyas caracteristicas principales son entre

otras un turismo de gran escala.
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2.2.2 Turismo cientifico

El objetivo principal del viajero que elige este tipo de turismo es abrir mas sus

fronteraspara la investigacion en esta area, ampliar y complementar sus conocimientos.

2.2.3 Ecoturismo

El ecoturismo es un nuevo movimiento conservativo basado en la industria turistica que
sedefine como viajes responsables que conservan el entorno y sostienen el bienestar

de la comunidad.

2.2.4 Turismo de aventura

El turismo de aventura es otra de las modalidades del turismo alternativo, algunos lo

llaman turismo deportivo, otros mas turismos de aventuras, otros tantos turismos de adrenalina.

2.2.5 Turismo agricola o agroturismo

El Agroturismo ha dado como resultado los rancho-hoteles en Estados Unidos, con un
éxito ascendente, pues ofrecen a los turistas, semanas completas de estadia con todos los
servicios incluidos, ademas de ensefiarles a cultivar, cosechar, operar los sistemas de riego y

combatir plagas, entre otras.

2.2.6 Turismo social

El turismo social es un concepto que se basa en el derecho al turismo de todas las
personas. Este derecho deriva de las vacaciones pagadas reconocidas por la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos promulgada en 1948, que establece en su articulo 24 que
"Toda persona tienederecho al descanso, al disfrute del tiempo libre, a una limitacion
razonable de la duracidn del trabajo y a vacaciones periddicas pagadas." (Vazquez de la Torre,

2016).

2.2.7 Turismo cultural

Corresponde a los viajes que se realizan con el deseo de ponerse en contacto con otras

culturas y conocer mas de sus identidades.

2.2.8 Turismo historico

Es aquel que se realiza en aquellas zonas cuyo principal atractivo es la historia del lugar

a visitar.
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2.2.9 Turismo religioso

En Colombia, uno de los aspectos que hacen parte del arraigo es su tradicion religiosa.

Porello, son varias los lugares que acostumbran a visitar los turistas motivados por este motor.

2.2.10 Turismo gastronomico

Turismo gastronémico: Otra de las motivaciones al momento de desplazarse puede ser

eldeleitar el paladar y conocer los platos tipicos de las regiones. (Natalia, 2018)

2.2.11 Turismo Econdmico

Desde hace mas de medio siglo, el turismo se convierte a nivel mundial en instrumento
y factor del crecimiento econémico. En algunos paises se presenta a constituirse en el elemento
central del desarrollo econdmico general; en otros, sélo ha logrado contribuir al crecimiento
econdmico sectorial, ya que los beneficios no se distribuyen de manera equitativa y, por tanto,
noha permitido que la sociedad mejore sus estdndares en calidad de vida; como sucede en

muchos paises de América Latina (Alvarado & Martinez, 2013).

2.2.12 Turismo Ambiental

El turismo sostenible atiende a las necesidades de los turistas actuales y de las regiones
receptoras y al mismo tiempo protege el medio ambiente y fomenta las oportunidades para el
futuro. Se concibe como una via hacia la gestion de todos los recursos de forma que puedan
satisfacerse las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, respetando al mismo tiempo la
integridad cultural, los procesos ecologicos, la diversidad bioldgica y los sistemas que

sostienen la vida (UTPL, 2020)

2.3 EMPRESAS TURISTICAS

Grupos turisticos como Barceld y Globalia o cadenas hoteleras encabezadas por Melia
ocupan los 10 primeros lugares del ranking con facturaciones que superan los 1.000 millones
de euros. Las agencias de viajes también ocupan un destacado lugar en esta clasificacion con
Viajes el Corte Inglés liderando el sector y una facturacion de 1.565 millones (Los 27 mas

ricos del turismo). (Prefente.com, 2019)
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2.4 EL ECUADOR COMO DESTINO TURISTICO

El Ecuador es uno de los paises con mayor biodiversidad del planeta, y que ha
mantenido durante los ultimos afios un incremento en la llegada de turistas debido a sus

maravillas naturales.

Localizado en un lugar privilegiado del planeta, en el nor-occidente de Sudamérica y
la linea equinoccial, limitando al Norte con Colombia, al sur y al este con Pert, y al oeste con

el Océano Pacifico; Ecuador esta divido en 4 regiones: Galdpagos, Costa, Andes, Amazonia.

En sus 24 provincias se pueden encontrar 1.800 especies de orquideas, 1.640 especies
de aves, 4.500 de mariposas, 345 de reptiles, 358 anfibios y 258 de mamiferos, entre lo mas

sobresaliente.

De esta manera, el Ecuador se perfila como un pais multiétnico y pluricultural, lo que
lo convierte en una joya para los visitantes atraidos por esta diversidad de gente y sus

costumbres. (Turismo, 2015)

2.5 IMPORTANCIA DEL TURISMO EN EL ECUADOR

El turismo es un importante motor de la economia de Ecuador. En el contexto
internacional,el sector turistico aporta con el 9,8% del PIB, empleando a una de cada 11
personas en el planeta,lo que equivale en promedio a 277 millones de personas, segun el

Consejo Mundial de Viajes y Turismo.

Sin embargo, existen ciertos aspectos como el arribo a Manta de los navieros (cruceros)
Prinsedam, Marina y Silver Muse con 2,594 pasajeros y 1,660 tripulantes, quienes conocieron
algunos de los atractivos turisticos de Manta, no obstante, y citadas las estadisticas anteriores.

(Vera, 2018)

2.6 MANABI TURISTICO

Un potencial turistico de nuestro pais es Manabi con sus 350 kilometros de playa desde
Ayampe hasta Cojimies, ademas de montafas, cascada y rios; cuenta con 4 circuitos turisticos
como son Ruta del Cacao, del Café, de la Paja Toquilla y la Ruta del Colibri. La tradicion y
culturade su gente se aprecia en una variada muestra de artesanias en mimbre, ceramica, paja
toquilla, cesteria y su gastronomia es reconocida a nivel nacional e internacional, sus platos

tipicos: viche de mariscos, cebiches, seco de gallina criolla, el grefioso, los tradicionales dulces
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de Rocafuerte y Calceta constituyen un verdadero atractivo turistico, lo sefiala la Agencia de

Promocién de Inversiones en Manabi. (Aprim, 2017).

Manabi es también artesanias, tradicion gastronomia, religioso, algarabia y belleza, es
un polo de desarrollo de alta potencialidad. Es una provincia exportadora de camaré6n, banano.
café, algodon, entre otros productos y las posibilidades de inversion son inmejorables.

(turistico, 2019)

2.7 MANTA TURISTICO

La ciudad de Manta esta dentro de los importantes destinos turisticos de la costa
ecuatoriana debido a sus hermosas playas y demads atractivos; dentro de este sector la
municipalidad de Manta junto a los diferentes gobiernos han venido desarrollando proyectos
turisticos, como lo fue hace algunos afos la creacion del malecon; escénico en la playa
Murciélago, actualmente su aspecto paisajistico es considerado de importancia nacional e
internacional, debido a la entrada masiva de cruceros internacionales, propiciando Ila

satisfaccion en los turistas que visitan esta ciudad, y atrayendo mas turistas.

La ciudad de Manta ofrece diversas alternativas para quienes proceden de otros lugares,
por ejemplo: Playas, Centros de diversion nocturna, Areas naturales, Bares, restaurantes,

Teatros,Museos, entre Otros.

2.8 SAN MATEO TURISTICO

San Mateo se ubica a 20 minutos de la ciudad de Manta, provincia de Manabi. La playa

comprende un largo de 3 km, de apariencia ligeramente curva formando la Bahia de Manta.

La parroquia de San Mateo cuenta con dos playas conocidas y visitadas por turistas, la
tifiosa y la playa San Mateo, existe un mirador natural desde el cual se puede apreciar el perfil

costanero.

En cuanto se refiere a los atractivos culturales se destaca los eventos que se realizan
con motivos de la celebracion de las fiestas religiosas de San Pedro y San Pablo, fiesta del

pescador ala cual asisten una gran cantidad de visitantes y turistas.

San Mateo goza de un agradable clima calido y pertenece a la zona de vida de bosque
tropical. Esto hace que en la playa se pueden apreciar cocoteros y brindar al turista una

combinacion Unica de arena, mar y verde flora.
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En la playa de San Mateo se puede practicar diferentes deportes como pesca deportiva,
natacidn, buceo, surf, caminatas y otras. También en la costa se instalan, puestos de comida

regional y mariscos que duran toda la temporada vacacional. (Mateo, 2015)

2.9 EMPRESAS DE RESTAURACION

Una empresa de restauracion es un restaurante que prepara alimentos para el consumo
humano, tanto directa en el restaurante como indirecta a través del catering o servicio a
domicilio.Hay empresas de restauracion que son multinacionales, como Mc. Donalds, con
locales en todo elmundo y restaurantes de alto standing, como can fabes o el bulli, que se han

convertido en destinosturisticos por si mismos. (turitico, 2009)

2.10 CLASIFICACION DE RESTAURANTE

Tener un restaurante con una tematica definida te permitira formar una popularidad
entre los consumidores del tipo de comida que ofreces, y lo mas importante, te permitira decidir

qué tipode chef quieres contratar o el que necesita tu negocio. (gastronomia, 2019)

2.10.1 Clasificacion por categoria

e Restaurante de lujo (5 tenedores)

e Restaurante de primera clase (4 tenedores)
e Restaurante de segunda clase (3 tenedores)
e Restaurante de tercera clase (2 tenedores)

e Restaurante de cuarta clase (1 tenedor)

2.10.2 Clasificacion de restaurante por concepto
e Gourmet

e De especialidad

e Familiar

e Buffet

e De comida rapida

e Tematico

e Parallevar
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2.11 RESTAURANTES DE MARISCOS

Al momento no existe una informacion de exacta sobre restaurante de mariscos, pero
puedo decir que son establecimientos de restaurantes que ofrecen variedades de exodticos
platillos de calamares malucos, peces, crustaceos langostas, conchas, almejas entre otros.

Dando lugar a su categoria de gastronomia marina.

2.12 CALIDAD

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

(Significados, 2013)

2.13 SERVICIO

Un servicio es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinadanecesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.

(Galén, 2014)

2.14 CALIDAD DE SERVICIOS

la calidad en el servicio se ha convertido en un requisito para competir entre
organizacionesindustriales y comerciales de cualquier parte del mundo, pues el impacto que
tiene en los resultados(tanto en el corto como en el largo plazo), es primordial para el desarrollo
y subsistencia de las organizaciones involucradas en este tipo de procesos. La necesidad de
llegar a satisfacer la demanda de la sociedad, por ofrecer servicios de calidad, hace necesario
la implementacion de estrategias, que basadas en la opinion de los usuarios, les permitan

ofrecer atencidn oportuna y confiable (Dra. Norma Angelica, 2015)

Con el propdsito de llegar a un mayor nimero de clientes se deberd conocer las
percepciones de la calidad y satisfaccion aspectos fundamentales para comprender la conducta

delconsumidor. En base al autor (Contreras, 2011)

2.15 CALIDAD DE SERVICIOS EN RESTUARNTES DE MARISCOS

De acuerdo con (Escudero, 2012) indicoé que el éxito de una organizacion depende
fundamentalmente de sus clientes; ellos son los protagonistas y el factor mas importante del
negocio. Cuando la organizacion no satisface las necesidades y deseos de sus clientes es

evidenteque tendra una existencia muy corta en el mercado. Los esfuerzos deben estar
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orientados hacia elcliente, porque ¢él es el verdadero impulsor.

2.16 NORMAS ISO

Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una
empresa en sus distintos ambitos. La alta competencia internacional acentuada por los procesos
globalizadores de la economia y el mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la
figuray la opinidon de los consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter

voluntario,hayan ido ganando un gran reconocimiento y aceptacion internacional.

Las normas ISO son establecidas por el Organismo  Internacional de
Estandarizacion (ISO), y se componen de estdndares y guias relacionados con sistemas y
herramientas especificas de gestion aplicables en cualquier tipo de organizacion. (Isotools,

2015)

Las normas de la serie ISO 9000 fueron establecidas para dar respuesta a una necesidad
delas organizaciones, la de precisar los requisitos que deberia tener un sistema de gestion de
la calidad. La primera edicion de estas normas se publico en 1987. Posteriormente ha sido

modificadaen 1994, 2000 y 2008, version que esta en vigor actualmente.
La familia de normas ISO 9000 que esta en vigor, se compone de 3 normas:

e IS0 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario”

e [SO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos™

e SO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de

gestion de la calidad”

De las 3 normas, la que contiene los requisitos que debe cumplir un sistema de gestion
dela calidad es la ISO 9001:2008, es la norma que se utiliza para la implantacion de sistemas

de gestion de la calidad y que se puede utilizar para conseguir un certificado. (Qace, 2019)
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3. CAPITULO1II

3.1 DISENO METODOLOGICO

En el presente trabajo de investigacion se plantea como objetivo principal la propuesta
cuyo texto es “Realizar un plan de capacitacion de técnicas de servicios al personal de los

restaurantes de mariscos en la playa de San Mateo, para lograr la satisfaccion de los clientes”.

El resultado final de una buena investigacion depende crucialmente del buen disefio del
proyecto. Es en el momento del disefio cuando el investigador debe tomar el conjunto de
decisionesmetodologicas que van a dirigir su estudio...Son estas decisiones las que configuran

el ‘plano’ enbase al cual comenzara a ‘edificarse’ la investigacion, (Vieytes, 2004).

En este capitulo se describen los contenidos que posibilitan la investigacion y se expone
elproceso o pasos metodologicos empleados en el desarrollo de este trabajo, el cual comprende
los métodos cientificos, deductivo, analitico; las técnicas de las encuestas, entrevistas y
observacion,en torno a la calidad de los servicios direccionado a los restaurantes de Mariscos

en la Parroquia de San Mateo del Canton Manta.

3.2 METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

La diferencia entre método y técnica es que el método es el conjunto de pasos y etapas
que debe cumplir una investigacion y este se aplica a varias ciencias mientras que la técnica es

el conjunto de instrumentos en el cual se efectia el método. (Lu.Ta, 2010)

3.2.1 Método Cientifico

La aplicacion de este método me permitido adquirir conocimientos basada en las
ciencias, la observacion sistematica, la medicion, andlisis sobre los servicios que se deben

brindar a los clientes de los restaurantes de la parroquia San Mateo del canton Manta.

3.2.2 Método Deductivo

Esta opcion se trata de aquella orientacion que va de lo general a lo especifico. Es decir,
el enfoque parte de un enunciado general del que se van desentrafiando partes o elementos
especificos. (Castillo, 2020)

La utilizacion de este método me permiti6 analizar la totalidad de los servicios
que se brindan generalmente a los clientes, y hacer énfasis en aquellos servicios en
donde se observd deficiencias por partes de los empleados de los restaurantes de la

parroquia de San Mateo.
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3.2.3 Método Analitico

Segiin (Madé Serrano, 2006) “Se distinguen los elementos de un fendémeno y se

procede arevisar ordenadamente cada uno de ellos por separado”.

Este método en la investigacion es necesario para la fase de revision de la literatura en

la interpretacion de informacion y en el analisis de datos.

En este método, se utiliza cuando se compararan las variables entre los resultados de
la propuesta, con la percepcion de los empleados de los restaurantes de mariscos.

Este método me permitié analizar comparativamente cuales fueron los factores que
influyeron en la deficiencia de calidad en los servicios por partes de los empleados de los

restaurantes de la parroquia de San Mateo del canton Manta.

3.2.4 Técnicas Encuesta

una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativade una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir,
predecir y/o explicar una serie de caracteristicas

Mediante la encuesta, permite recopilar informacién de cuales ayuda a ver cuales son
sus niveles de conocimiento acerca de la calidad en sus servicios que tienen en sus

establecimientos de restaurantes.

3.2.5 Técnicas de Entrevista

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar
datos; se define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple

hecho de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un didlogo coloquial.

3.2.6 Técnica de Observacion

Las técnicas de observacion son un conjunto de técnicas y herramientas orientadas a
evaluar un fenémeno, un individuo o un grupo de personas. Implican una manera de acercarse a
la realidad del sujeto para conocerla. Generalmente se estudian conductas y comportamientos

observables. (Ferrando, 1993)

En esta técnica se observa las falencias y las virtudes que tienen tanto en sus establecimientos

como en el personal, para poder determinar las mejores opciones para el beneficio de ellos.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

Este estudio se apoy6 en dos tipos o modalidades de investigacion la primera la
documentaly la segunda la descriptiva de campo. Enrelacion con la primera se obtuvo contenidos
provenientes de documentos especializados en el tema investigado, y la segunda en
informaciones obtenidas a través de la investigacion de campo que permitié observas y conocer
la actuacion de las personas involucradas en la investigacion, lo cual facilito la tarea
investigativa, especialmente en lo relacionado a la obtencion, tabulacion e interpretacion de los

datos

3.4 METODOS Y TECNICAS

La aplicacion de los métodos, técnicas y otros procedimientos de investigacion antes
mencionado permitieron la obtencidon de datos e informaciones para esta investigacion, en el
caso de las encuestas fueron elaboradas a través de un cuestionario de preguntas cerradas y
abiertas, dirigidas a la poblacion y turistas que visitaron la playa de San Mateo, las mismas que
tiene relacion con la calidad de los servicios por parte de los empleados de los restaurantes de

mariscos, estos datos fueron muy importantes al momento de elaborar la propuesta.

Las encuestas realizadas se las aplico bajo la modalidad tanto presencial como online,

considerando el problema de la pandemia del COVID 19

3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 Poblacion

Segun (Pineda, 1994) Poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que se desea
conocer algo en una investigacion. "El universo o poblaciéon puede estar constituido por
personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los
accidentes viales entre otros".

El universo de estudio que se tomd como referencia en la investigacion de la Parroquia
Urbana San Mateo con una poblacion aproximada a los 5.000 habitantes segun el censo INEC

2010, en la actualidad existen 17 restaurantes en la parroquia.

Manta de acuerdo con el ultimo censo del 2010 tuvo 226.477 habitantes segun
datos de INEC y con las proyecciones en el afio 2020 se tendria una poblacion

aproximada de 264.281

29



3.5.2 Muestra

Para (Mata & Macassi, 1997) muestra Es un subconjunto o parte del universo o
poblacion en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la
cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros. La muestra es una
parte representativa de la poblacion.

El autor sabino 1995 establece que la muestra constituye, solo una parte del conjunto
totalde la poblacion y es poseedora de sus propias caracteristicas. Por lo tanto, una poblacién
es homogénea en la medida que sus integrantes se parecen entre si en cuanto a caracteristicas.
Con base a este criterio, la muestra constituye una porcion de la poblacion sobre la que se realiza

el estudio.

En esta investigacion se aplico la formula la cual se detalla a continuacion,
tomando comopoblacion econdmicamente activa la de la ciudad de Manta que es de

264.281 habitantes proyectadas al afio 2020 de acuerdo con el INEC.

Donde:

n: Tamafio de la muestra

z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor

q: Probabilidad en contra (1-p)

e: Error de la muestra

como resultado de la aplicacion de esta formula se lleg6 a establecer la cantidad de 220

encuestas que serian necesarias realizar para la investigacion.

3.6 TIPO DE MUESTREO

En las investigaciones de tipo social a las cuales pertenecerian las actividades turisticas
se pueden considerar los muestreo probabilisticos y no probabilisticos, en el casoparticular de

esta investigacion se aplicd el muestreo probabilistico.
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3.7 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Para obtener los datos se aplico un cuestionario de preguntas abiertas y cerradas, y en
algunos casos con multiples opciones de respuestas en las encuestas, este instrumento considera

aspecto cuantitativos y cualitativos, permitiendo obtener informacién de una poblacion amplia.

3.8 VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

De acuerdo con la mayoria de las investigaciones en el campo social en la cual se
encuentra la tematica del turismo se ha llegado establecer la validez de este tipo de instrumento,
para el caso en particular de las entrevistas aplicadas en esta investigacion se contd con la

colaboracion del personal de cada restaurante de mariscos

La validez de contenido consiste en qué tan adecuado es el muestreo que hace una
prueba del universo de posibles conductas, de acuerdo con lo que se pretende medir (Cohen &
Swerdlik,2001), los miembros de dicho universo pueden denominarse reactivos o items. Para
autores como Ding & Hersh berger, (2009) la validez de contenido es un componente
importante de la estimacion de la validez de inferencias derivadas de los puntajes de las pruebas,
ya que brinda evidencia acerca de la validez de constructo y provee una base para la

construccion de formas paralelas de una prueba en la evaluacion a gran escala

Para validar el instrumento aplicado en este trabajo se utiliz6 el Juicio de expertos, el
cual estuvo conformado por un panel de 5 profesionales. Esta validacion en muy raras ocasiones
estd basada en datos empiricos Ding & Hershberger, (2009). En concordancia con esto, Utkin,
(2006) plantea que el juicio de expertos en muchas areas es una parte importante de la

informacion cuandolas observaciones experimentales estan limitadas.
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4. CAPITULO III

4.1 RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo del proyecto de investigacion se da a conocer los resultados
cuantitativos obtenidos a través de las encuestas aplicadas, también se ilustra la informacion
considerando los objetivos planteados, resaltando en primer lugar la propuesta “Realizar un plan
de capacitacion de técnicas de servicios al personal de los restaurantes de mariscos en la playa
de San Mateo del cantén Manta de la provincia de Manabi”, con lo cual se cumple con el objetivo

general, que alcanzo el 100% en la pregunta N°9.

También se detalla la informacion con respecto a la pregunta 10 cuyo texto es: ;/Se
encuentra usted satisfecho con las técnicas de servicios aplicadas por parte del personal de los
restaurantes de mariscos en la playa San Mateo?, cuyo resultado alcanzo el 90% de personas
que no estan satisfecho, lo cual demuestra la necesidad de implementar la propuesta. Con lo
cual se dacumplimiento al tercer objetivo especifico, Conocer a través de la investigacion de

campo el nivelde satisfaccion de los clientes aplicando una encuesta.

Otro aspecto importante en este capitulo que se debe establecer dado los resultados
obtenidos a través de la investigacion es la necesidad de que el personal que trabaja en los
restaurantes de mariscos en San Mateo conozca sobre las normas ISO referente a la calidad del
servicio. Con lo cual se da cumplimiento con el primer objetivo especifico, Describir los
principales conceptos que sirvan de fundamento para conocer y evaluar la calidad del servicio

delos empleados en los restaurantes de mariscos en la playa San Mateo.
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4.2 ANALISIS DE DATOS
4.2.1 Pregunta No. 1:

e ;Usted concurre frecuentemente a los restaurantes de mariscos en San Mateo?

Grafico No. 1

Grdficol de la encuesta

Resumen del grafico

Referente a la pegunta No. 1 elaborada la encuesta tomando como muestra 220
personas, del 100% de la muestra, el 54% (119 personas) ha dicho que, SI concurre
frecuentemente a los restaurantes de mariscos por su sabor y su variedad, mientras que el 46%

(101 personas) de la muestra ha dicho que NO por motivosde viajar de cantén a cantoén, por

motivos de trabajo, entre otros.
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4.2.2 Pregunta No. 2:

e /Piensa usted que la ubicacion es un aspecto fundamental al momento de

seleccionar losrestaurantes de mariscos en San Mateo?

Grafico No. 2

Grdfico 2 de la encuesta

Resumen del grifico.

Mediante la pregunta 2 de la encuesta se obtuvo un resultado, expresando que el SI
alcanzoel 65% (143 personas) definiendo que para muchas personas la ubicacion de un
establecimiento gastrondmico influye mucho a la hora de seleccionar uno de estos
establecimientos, mientras que el 35 % (77 personas) de las entrevistadas expresaron que NO
es necesario tomar en cuenta la ubicacion mientras quela comida a servir sea de buena calidad

y de buen sabor la ubicacién no influye.
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4.2.3 Pregunta No. 3

e ;Considera usted importante la calidad de los insumos o materias primas en la

preparacionde los platos de mariscos en los restaurantes de san Mateo?

Grafico No. 3

Grdfico 3 de la encuesta

Resumen del grafico.

En este grafico expresa que se ha obtenido el 100% (220 personas) de la aceptacion en
esta pregunta, la cual detalla que todas las personas encuestada selecciones que, SI es
importante la calidad en los insumos o la materia prima a utilizar en la elaboracion de la

comida, es por eso que se toma cuan-importante es la calidad en un restaurante.
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4.2.4 Pregunta No. 4

e ;Cree usted que, en los restaurantes de mariscos de la parroquia de San

Mateo, se estabrindando un servicio de calidad a los clientes?

Grafico No. 4

Grdfico 4 de la encuesta

Resumen del grifico.

En esta pregunta No. 4 de la encuesta nos detalla que el SI obtuvo un 58% (127
personas) de aceptacion la cual especifica que las personas si han obtenido un servicio de
calidad en los restaurantes de mariscos de la parroquia San Mateo del canton Manta, mientras
que la respuesta NO adquiri6 el 42% (93 personas) expresando que esta parte de la muestra no
se siente satisfecho, aunque la respuesta positivahaya obtenido mayor aceptacion es evidente

que aun existe falencia acerca de como brindar un servicio de calidad.
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4.2.5 Pregunta No. 5

e Esta de acuerdo que el personal de los restaurantes de mariscos en San Mateo

tengaconocimiento sobre las normas ISO 9001?

Grafico No. 5

Gradfico 5 de la encuesta

Resumen del grafico.

En la pregunta No. 5 se adquirido la mayor aceptacion acerca de la pregunta ya cuenta
con el 100% de las encuestas, por tanto, las personas encuestadas estan de acuerdo que el
personal delos restaurantes de mariscos en la parroquia de San Mateo tenga conocimiento

acerca de estas normas ya que es indispensable el conocimiento personal.
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4.2.6 Pregunta No. 6

e ;La vestimenta del personal de los restaurantes de mariscos en SanMateo es

indispensable para brindar un servicio de calidad?

Grafico No.6

Gradfico 6 de la encuesta

Resumen del grafico.

Larespuesta de mayor aceptacion en esta pregunta fue el NO con un 61% (134 personas)
la cual para estas no es importante las vestimentas de los empleados en estos restaurantes ya
que para elloslo importante es el sabor y el buen trato, mientras que el SI cuenta con el 39%
(86 personas) ya que para ellos es fundamental la identificacion del personal con las demas

personas.
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4.2.7 Pregunta No. 7

e /Esta de acuerdo que en los restaurantes de mariscos en San Mateo se oferten

otrasvariedades de gastronomia?

Grafico No. 7

Grdfico 7 de la encuesta

Resumen del grafico.

En esta pregunta el NO obtuvo el 55% (122 personas) de aceptacion ya que, para estas
personas les gustasalir de lo rutinario y probar algo diferente, mientras que el SI adquirio el 45

% (98 personas) ya que para algunas personas no les gusta la comida marina, otras causas.
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4.2.8 Pregunta No. 8

e ;considera que el aseo del personal del restaurante de mariscos en San Mateo es muy

importante para brindar un servicio de calidad?

Grafico No. 8

Grdfico 8 de la encuesta

Resumen del grafico.

En esta pregunta el SI se obtuvo el 100% de aceptacion la cual detalla que el aseo en
muy importante para todas las personas y les gusta que el lugar a visitar tenga buena presencia

tanto con la infraestructura como el personal.
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4.2.9 Pregunta No. 9

e Esta usted de acuerdo que al personal de los restaurantes de mariscos en la parroquia
de San Mateo se losdebe instruir a través de un plan de capacitacioén de técnicas de

servicios?

Grafico No. 9

Gradfico 9 de la encuesta

Resumen del grafico.

En la pregunta No. 9, el SI obtuvo el 100 % de aceptaciéon ya que es fundamental que
el personal de estos restaurantes de mariscos se los capacite siempre para que estos lugares

brinden un servicio de excelencia.
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4.2.10 Pregunta No. 10

e ;Se encuentra usted satisfecho con las técnicas de servicios aplicadas por parte

delpersonal de los restaurantes de mariscos en la playa San Mateo?

Grafico No.10

Grdfico 10 de la encuesta

Resumen del grifico.

En esta pregunta No. 10, el NO adquiri6 el 90% (198 personas) la cual detalla estas
personas que es importante que los personales de estos restaurantes de mariscos tengan
conocimiento acerca de lastécnicas de servicios y las apliquen en sus labores, mientras que el SI

obtuvo el 10 % (22 personas) de aceptacionpor motivos que le gusta el buen trato.
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5. PROPUESTA

REALIZAR UN PLAN DE CAPACITACION DE TECNICAS DE SERVICIOS AL
PERSONAL DE LOSRESTAURANTES DE MARISCOS ENLA PLAYA DE SAN MATEO
DEL CANTON MANTA DE LAPROVINCIA DE MANABI

5.1 Presentacion

La Provincia de Manabi es uno de los centros productivos mas importantes del pais, en
loadministrativos, econdmicos, financieros y comercial. Sus principales actividades estan
relacionadas con la agricultura, la ganaderia, el turismo, la pesca y el comercio. (turistico,

2019)

Manta, también conocida como San Pablo de Manta, Es llamada "La Puerta del
Pacifico" por ser el principal puerto maritimo del Ecuador, Las actividades principales de la
ciudad son el comercio, las industrias en especial aquellas empresas dedicadas a la pesca del
atin, por lo cual tiene un reconocimiento a nivel mundial, el turismo es otra actividad muy
importante ya que recibeflujos de turistas nacionales e internacionales que arriban a la ciudad a
través de los cruceros, poseela mayor planta turistica de la provincia, y fue nombrada como el

primer municipio turistico del Ecuador.

San Mateo es una parroquia urbana del cantén Manta, posee dos playas con
caracteristicasunicas que permiten la recreacion, descanso y deportes de los turistas nacionales
e internacionalesque las visitan, en sus aguas se pueden practicar una diversidad de deportes
acuaticos y en sus playas se pueden disfrutar de paisajes Unicos, dignos de admirarse. Se puede
disfrutar de una gastronomia tipica de mariscos que satisfacen los paladares de los clientes que
visitan los distintos restaurantes, elaborados en base a una variedad de peces, mariscos,

crustaceos, camarones, conchas, moluscos, caracoles, entre otros. (Mateo, 2015)

Lamentablemente en la mayoria de estos establecimientos gastrondmicos no existe un
personal altamente capacitado en materia de técnicas profesionales de servicios, que carecen
de laexperticia en la preparacion de los platos de comida y ademas demuestran falencia en el

servicio y en el trato adecuado hacia el cliente.
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Todos estos motivos son razones suficientes que justifican la necesidad de crear
urgentemente la propuesta de un plan de capacitacion de técnicas de servicios al personal
de los restaurantes de mariscos en la playa de San Mateo del canton Manta de la

provincia de Manabi

El plan de capacitacion es un proceso que va desde la deteccion de necesidades
de capacitacion a través de un diagnostico para lo cual solicitaremos la colaboracion de
los estudiantesde la facultad de hoteleria y turismo y luego a envase a sus resultados

disefiaremos dicho plan.

5.2 Objetivo general

Lograr a través de esta capacitacion de técnicas de servicio que el personal de
los restaurantes de mariscos de la playa de San Mateo del canton Manta adquieran
nuevos conocimientos y destrezas que les permitan desempefiarse con mayor eficiencia,
eficacia, destrezas, responsabilidad, logrando asi un mejor servicio en los

establecimientos.
5.3 Ejecucion

La realizacion de este plan de capacitacion de técnicas de servicios estara bajo
la responsabilidad del GAD de Manta, particularmente por la comision municipal de
turismo. que coordinara la misma con otras instituciones vinculadas al sector turistico,
entre ellas la facultad dehoteleria y turismo de la ULEAM, Ministerio de turismo,

Camara de turismo.

El costo de este plan de capacitacion de técnicas de servicios serd cubierto

econémicamenteen su totalidad por el GAD MUNICIPAL de Manta.

5.4 Beneficiarios

La implementacién de este plan de capacitacion de técnicas de servicios
beneficiara directamente a los propietarios, administradores, empleados de los
restaurantes de mariscos de laplaya San Mateo del canton Manta e indirectamente a la
comunidad y por ende a los clientes quienes se sentiran mas satisfechos por el servicio

brindado
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Tabla 2 Cronograma de actividades del plan de capacitacion sobre el turismo

Generalidades
del turismo

Generalidades del turismo

Importancia del turismo

Clasificacion del turismo

Turismos gastrondémicos

Turismo Local

21/9/2021 16:00pm
a 18:00pm

GAD Municipal

Proyector Bocaditos
Computadora refrigerios
Parlante
Pizarra
Mesas
Cabana la familia
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Tabla 3 Generalidades de la calidad de los servicios

Generalidades de
la calidad de los
servicios

Concepto de calidad

Normas ISO 9000, 9001

importancia de la calidad

calidad en la materia prima

calidad relacionada a los
servicios en los restaurantes

22/09/2021
16:00pm a 18:00pm

GAD Municipal

Proyector Bocaditos
Computadora refrigerios
Parlante
Pizarra
Sillas Transpo.rt.e GAD
municipal
Mesas
Cabaia la familia
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Tabla 4 Programa de capacitacion al personal — Técnicas de servicios en restaurantes

Técnicas de
servicios en
restaurantes

concepto de servicio

concepto de restaurante

Servicio a la mesa

aseos de cocina

importancia de la calidad en
sus servicios

23/09/2021
16:00pm a 18:00pm

profesores de la
facultad de hoteleria y
turismo de la ULEAM

Proyector Bocaditos
Computadora refrigerios
Parlante
Pizarra
Mesas
Cabaia la familia
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Tabla 5 Programa de capacitacion al personal — Técnicas de servicios en restaurantes

concepto de mise en place Proyector Bocaditos

técnicas en la preparacion de

alimentos Computadora refrigerios
Loni técnicas de cortes Parlante
Tecr}lgas de 24/09/2021 16:00pm profesores de la,
servicios en facultad de hoteleria y
a 18:00pm 3 de la ULEAM
restaurantes Fifo y Lifo turismo de la Pizarra
Sillas Transpo'rt'e GAD
municipal
supervision de utensilios y los Mesas

beneficios de ellos

Cabana la familia
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Tabla 6 Motivacion al personal

Modulo #5 Contenidos Fecha y Hora Instructores Recursos logistica
Relaciones publl'c’as ysu Proyector Bocaditos
comunicacion
1mp0r‘Ean91a de las relaciones Computadora refrigerios
publicas y humanas
Motivacion al | motivacion al personal y sus 28/09/2021 ..
personal beneficios 16:00pm a 18:00pm GAD Municipal Parlante
Pizarra Transporte GAD
métodos de motivacion al Sillas municipal
personal Mesas
Cabafia la familia

Clausura. — La clausura de este plan de capacitacion de técnicas de servicios dirigido al personal de los restaurantes de mariscosde
la playa de San Mateo del canton Manta, estara a cargo del alcalde del GAD de Manta, en este acto también participara la autoridadde la junta

parroquial, y como agradecimiento de parte de los asistentes lo ara un miembro de la asociacidon de restaurantes de mariscosde San Mateo.
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6. CONCLUSIONES

Como conclusidn de este proyecto de investigacion se puede establecer que es necesario
implementar la propuesta “realizar un plan de capacitacion de técnicas de servicios al personal
de los restaurantes de mariscos de la parroquia de San Mateo del canton Manta de la provincia
de Manabi”, cuya realizacion permitira elevar el nivel de conocimiento de las técnicas de
servicios en los empleados de los restaurante de mariscos en San Mateo, y por ende conseguir
la satisfaccion de los clientes, esto se justifica en las respuestas de las personas encuestadas en
las preguntas No 9 que alcanzo el 100% de aceptacidn a esta propuesta, la preguntaNo 10 que
alcanzo el 90% en cuanto a la insatisfaccion de los clientes por los servicios brindados,la
pregunta No 5 alcanzo el 100% de aceptacion con respecto al conocimiento de las Normas ISO

por parte de los empleados.

La ejecucion de la propuesta permitird también a los empleados de estos restaurantes de
mariscos en la parroquia de San Mateo tener nuevos conocimientos relacionados con las normas
ISO lo cual garantizara la calidad y la certificacion de los servicios, adquirir nuevas destrezas
en la seguridadalimentaria, en la recepcion y atencion a los clientes que visiten los restaurantes,

nuevas técnicas de servicios de platos en las mesas entre otro.

Con la implementacion de esta propuesta la playa de San Mateo como destino turistico
delcanton Manta va a tener la oportunidad de lograr una mayor jerarquia como atractivo
turistico natural, con seguridad estos establecimientos gastrondmicos de comida de mariscos

van a recibir una mayor afluencia de clientes sean estos locales, nacionales e internacionales.

Con toda certeza puedo sefalar que los beneficios econémicos se van a incrementar
tanto para los propietarios de los restaurantes de comida de mariscos, para los empleados que
trabajan en estos establecimientos y para las personas que directa e indirectamente se encuentran

vinculadoscon estos negocios.

Finalmente puedo concluir indicando que la realizacién de esta propuesta permitird

aportar significativamente al desarrollo sostenible del turismo en San Mateo.

Puedo decir que se cumplid con todos los objetivos planteados en esta investigacion.
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7. RECOMENDACIONES

Es importante que tanto los propietarios, administradores y el personal de empleados
de los restaurantes de mariscos de la playa de San Mateo estén conscientes de la
necesidad deasistir a este plan de capacitacion el mismo que les permitird mejorar sus

conocimientos ydestrezas por lo cual se recomienda su participacion.

Se recomienda a los organizadores de este plan de capacitacion que tomen en cuenta
los horarios adecuados para que puedan asistir todas las personas vinculadas a los

restaurantesde mariscos de la playa de San Mateo.

En el caso de que los propietarios de estos restaurantes de mariscos no pudiesen
asistir, serecomienda que les den los permisos necesarios a sus empleados para que

concurran a este evento de capacitacion.

Para lograr la tranquilidad y seguridad de los clientes en los restaurantes de mariscos
de laplaya de San Mateo del canton Manta se recomienda tomar todas las medidas y

protocolode bioseguridad necesarias, para evitar contagios y problemas en su salud.

Finalmente considero importante y urgente recomendar a las autoridades vinculadas
al sector turistico como el GAD MUNICIPAL de Manta, ministerio de turismo,
facultad de hoteleria y turismo de la ULEAM y la camara de turismo de Manta
impulsen el proyecto de ejecucion de este plan de capacitacion de técnicas de
servicios al personal de los restaurantes de mariscos en la playa de San Mateo del
canton Manta de la provincia de Manabi, con lo cual se lograria mejorar
sustancialmente la atencion por parte de los empleados de estos restaurantes y

consecuentemente alcanzar un desarrollo turistico sostenible en esta playa.
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9. ANEXOS
Modelo de encuestas y entrevista
Encuesta

Esta encuesta estd elaborada para conocer las opiniones y preferencias del publico
hacia los niveles de la calidad de los servicios que brindan los restaurantes de mariscos en la

parroquia de san mateo del canton Manta.
1. ¢usted concurre frecuentemente a los restaurantes de mariscos en san mateo?
o Si
o No

2. (Piensa usted que la ubicacién es un aspecto fundamental al momento de
seleccionar losrestaurantes de mariscos en San Mateo?

o Si.
o No.

3. (Considera usted importante la calidad de los insumos o materias primas en la
preparacionde los platos de mariscos en los restaurantes de san Mateo?

o Si
o No

4. ;Cree usted que, en los restaurantes de mariscos de la parroquia de san mateo,
se estabrindando un servicio de calidad a los clientes?

o Si.
o No.

5. (Esta de acuerdo que el personal de los restaurantes de mariscos en San Mateo
tengaconocimiento sobre las normas ISO 9001?

o Si.
o No.

6. (considera usted que la vestimenta del personal de los restaurantes de mariscos
en SanMateo es indispensable para brindar un servicio de calidad?

o Si.
o No.
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10.

(Esta de acuerdo que en los restaurantes de mariscos en San Mateo se oferten
otrasvariedades de gastronomia?

o Si.
o No.

(considera usted que el aseo del personal del restaurante de mariscos en San Mateo
es muyimportante para brindar un servicio de calidad?

o Si.
o No.

(Esta usted de acuerdo que al personal de los restaurantes de mariscos en san mateo
se losdebe instruir a través de un plan de capacitacion de técnicas de servicios?

o Si
o No

(Se encuentra usted satisfecho con las técnicas de servicios aplicadas por parte del
personalde los restaurantes de mariscos en la playa San Mateo?

o Si

o No
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Entrevista.

La siguiente entrevista tiene como fin recolectar informacion que sera considerada
de manera importante en el estudio de la CALIDAD DE LOS SERVICIOSEN LOS
RESTUARNTES DE MARISCOS EN LA PARROQUIA SAN MATEO DELCANTON
MANTA, la misma sera aplicada a un nimero determinado de personas con experiencia
laboral en relacion con el tema ya sea de un propietario o encargado del restaurante. Para
el desarrollo de la entrevista debe responder de manera abierta cada una de las preguntas

ya planteadas.

NOMBRE DEL
ENTREVISTADO

OCUPACION

1. ;ha visitado los restaurantes de mariscos en san mateo?

2. aspecto a la atencion al cliente en estos restaurantes de mariscos en san mateo

es satisfactoria?

3. (Considerando su experiencia el personal de estos restaurantes tienen
conocimientosde las normas ISO 9001 en la relacion con la calidad de los

servicios?
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4. esta usted de acuerdo que en los restaurantes de Mariscos en San Mateo se

preparan los platos de comida con insumos o materias primas de calidad?

5. (considera usted que los precios de los restaurantes de mariscos en san mateo

tienentarifas economicas?
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Ilustracion 2 Cabana la Familia

llustracion 3 Rey del Mar
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Mlustracion 4 Cabaiia Emanuel
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llustracion 5 Cabaiia el Pulpo

63



Tlustracion 7 Cabana Carmita

Ilustracion 6 vista aérea de los restaurantes de mariscos

24 San Haleo
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Hlustracion 9 Vista aérea de la playa San Mateo

Hlustracion 8 Deportes en la playa de San Mateo
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Tlustracion 11 Vista aérea del Muelle de San mateo

Hlustracion 10 Vista aérea del muelle de San Mateo
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