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Resumen

Las empresas gastronémicas en el ¢antén Jipijapa, Manabi, Ecuador, desempefian un
papel clave en el desarrollo econdmico y cultural local, gracias a su tradicién culinaria y su
impacto en el turismo. No obstante, desafios en la calidad del servicio afectan su
competitividad y sostenibilidad. La investigacion tiene por objetivo proponer estrategias de
aplicacion de buenas practicas de servicios para las empresas gastrondmicas del sector centro
de Jipijapa, La implementacion ineficaz de buenas practicas de servicio en las empresas
gastronomicas del canton Jipijapa limita su capacidad para cumplir las expectativas del cliente
y diferenciarse en un mercado competitivo. El estudio es descriptivo-exploratorio con
eifoque mixto. Sé aplicaron encuestas a 100 clientes y entrevistas a 15 propietarios y
empleados de establecimientos seleccionados mediante muestreo intencional. Se analizaron
practicas actuales, percepciones y dreas de mejora. Los resultados muestran que el 90% de
los clientes estan satisfechos con la atencién, rapidez, amabilidad y limpieza, destacando
fortalezas en el servicio al tliente y presentacion de los alimentos. Sin embargo, el 10%
reporté insatisfaccion vinculada a tiempos de espera, incensistencias en la higiene y
percepeidn de precios elevados. Se concluye que las empresas gastrondmicas de Jipijapa
deben implementar capacitacién continua v tejotar procesos de atencibn, litnpieza y tiepos

de servicio para fortalecer la satisfaccion del cliente vy su competitividad en el mercado.

Palabras claves: capacitacion, atencion al cliente, competitividad, gastronomia,




Abstrac

Gastronomic companies in the Jipijapa canton, Manabi, Ecuador, play a key role in
local economic and cultural development, thanks to their culinary fradition and their impact
on tourism. However, challenges in service quality affect its competitiveness and
sustainability. The objective of the research is to analyze current service practices in
gastronomic companies in Jipijapa and propose strategies for the implementation of good
practices that improve quality and customer satisfaction, The ineffective implementation of
good setvice practices in gastronomic companies in the Jipijapa canton limits their ability to
eet customer expectations and differentlate themselves in a competitive market. The study
is descriptive-exploratory with a mixed approach. Surveys were applied to 100 clients and
intetviews to 15 owners and employees of establishments selected through intentional
samplihg. Current practices, perceptions and areas for improvetent were analyzed. The
tesults show that 90% of customers are satisfied with the attention, speed, friendliness and
¢leanliness, highlighting strengths in customer service and food presentation, However, 10%
teported dissatisfaction linked to waiting titnes, inconsistencies in hygiene and perception of
high prices. It is concluded that the gastronomic companies of Jipijapa must implement
continuous training and improve service processes, cleaning and s-ervice times to strengthen
customer satisfaction and thelr competitiveness in the market.

Keywords: training, customer service, competitiveness, gastronomy.
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1. INTRODUCCION
Las empresas gasironémicas desempefian un papel crucial en el desarrollo econémico ¥ social
de Jas comunidades locales, ya que proporcionan empleo, generan ingresos y promueven la
cultura y el turismo. En ¢l cantén Jipijapa, ubicado en la provincia de Manabi, Ecuador, la
industtia gastrondmica es una de las principales fuentes de empleo ¥ un pilar fundamental de
la identidad cultural y turfstica de la region (Ministerio de Turismo de Ecuador, 2022). Larica
tradicion culinaria de Jipijapa, caracterizada por platos tipicos como el ceviche, el
encebollado y el seco de chivo, atrae a turistas nacionales e internacionales, contribuyendo

significativaments al desatrollo econdmico local,

No obstante, para que estas empresas gastrondmicas se mantengan competitivas y sostenibles
en un mercado cada vez mas exigente, es esencial que adhieran a estindares elevados de
servicio (Kotler & Keller, 2016). La calidad del servicio es un factor determinants ¢h la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de una empresa para diferenciarse de sus
competidores. Seghit Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), un servicio de calidad implica
;‘:“umplir y superar las expectativas del cliente, lo cual requiete la implementaciéh de buenias
précticas de servicio que aseguren una expetiencia

consistente y satisfactoria.

En este contexto, las buenas practicas de servicio incluyen desde la capacitacién continua del
petsonal hastala estandarizacién de procesos operativos y 1a gestién efectiva de la experiencia
del cliente (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018). La implementacién de estas précticas no solo
mejora la satisfaccion del cliente, sino que también puede conducir a una mayor lealtad y
reteticion de clietites, asi como a una mejora en la reputacion y ¢l rendimiento econémico de

las empresas (Groareos, 2007).
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Sin embargo, muchas empresas gastronémicas en Jipijapa enfrentan desafios significativos
en la implementacion de estas pricticas debido a la falta de recursos, capacitacién y
conocimiento especializado. Estas deficiencias pueden resultar en una calidad de servicio
inconsistente, lo que afecta negativamente la experiencia del cliente y, en ltima instancia, la

sostenibilidad y el éxito de las empresas (Lovelock & Wirtz, 2016).

Este estudio se enfoca en identificar y aplicar estrategias efectivas para la implementacion de

buenas practicas de servicio en las empresas gastronémicas del cantdn Jipijapa. A través de

un andlisis detallado de las précticas actuales y la identificacién de 4reas de mejora, se
propondran estrategias que puedan ser adoptadas por estas empresas para mejorar su calidad
de servicio y, efi consecueticia, su competitividad en el mercado. La finalidad es proporcionar
un marco practico ¥ aplicable que contribuya al fortalecimiento de la industria gastrondmica

local y al desarrollo sostenible de la regi6n.

Contextualizacion del Problema

El canton Jipijapa, ubicado en la provincia de Manabi, Ecuador, es conocido por su rica
tradicion culinaria y su vibrante escena gastronémica. A pesar de su potencial, muchas
¢mpresas gastrondmilcas en la regién enfrentan desafios relacionados con la calidad del
servicio. Estos desafios incluyen una capacitacién insuficiente del personal, una falta de
estandarizacion en los procesos de servicio y una inadecuada gestién de lIa experiencia del
cliente. En un mercado cada vez mds competitivo, estas deficlencias pueden resultar en utia

disminucion de la clientela y en una menor rentabilidad.

1.1 Planteamiento del Problema
El problema principal radica en la implementacién ineficaz de buenas pricticas de servicio
en las empresas gastrondmicas del cantén Jipijapa, lo que afecta negativamente la satisfaccion

del cliente y la competitividad de estas empresas.




Tabla 1. Aspectos clave del planteamiento del problema;

Aspecto Descripcién Impacto Necesidad de Mejora
Negativo
Capacitacién La formacién y Personal mal Implementar programas
del Personal actualizacion preparado, baja capacitacién regulares
continua del calidad de especializados.
personal en servicio,
téenicas de ifisatisfaccion del
servicio y atencién  cliente.
al cliente es
insuficiente,
Estandarizacién Falta de Inconsistenciaen  Desarrollar documentar
de Procesos procedimientos la experiencia procedimientos
estandarizados del cliente, estandarizados y de
para laatenciény  errores servicio.

servicio al cliente. frecuentes,

Gestion de la Deficiencias enla Clientes Implementar sistemas de
Experiencia del = gestibnde la insatisfechos, gestion de quejas y
Cliente £xperiencia det pérdide-de retroalimentacion
clietite, incluyendo  clientela, mala efectiva.
manejo de quejasy  reputacién,
retroalimentacion.
Recursos y Faltd de recursés  Incdpadidad pard Proveeracceso 4 recursos
Conocimiento y conocimientos  adoptar mejoras vy formacion
Especializado especificos para  significativas, especializada para a
implementar estancamiento gestion del servicio.
buenas on la calidad del
précticas de servicio.
servicio.
Innovacién y Baja innovacion  Percepcidn de Fomentar Ia innovacién y
Adaptacion enlaofertade  obsolescencia, la adaptacion a nuevas
seiviciosy ‘pérdida-de tendencias-y t€chiologias
adaptacién a competitividad. en el servicio.
nuevas
tendencias.

Elaborado por: Mercedes Trinidad Garcfa Alay
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1.2 Definicién del Problema

Las emptesas gastronémicas de Jipijapa carecen de estrategias claras y sistematicas para
implementar y mantener buenas practicas de servicio, lo que resulfa en una experiencia del
cliente inconsistente y, en muchos casos, insatisfactoria, Esta situacién no solo impacta la
teputacion de las empresas, sino que también limita su capacidad para atraer y retener clientes

en un metrcado altametite competitivo,

¢Como fortalecer las buenas précticas de servicio en empresas gastrondémicas en el sector

centrd del cantdn Jipijapa?

1.3 Objeto de Estudio

El objeto de estudio de esta investigacion son las empresas gastrondmicas del cantén
Jipljapa, con un enfoque particular en los restavrantes y cafeterias que operan en la region. Se
busca analizar las practicas actuales de servicio y proponer estrategias que mejoren la calidad

v ]a consistencia del servicio ofrecido,

1.4 Campo de Accién

El campo de accién abarca el andlisis de las practicas de servicio dentro de las empresas
gastrondmicas del cantén Jipijapa. Esto incluye la evaluacién de 1a capacitacidn del personal,
los procesos operativos, fa gestidn de la experiencia del cliente y el impacto de estas pricticas

eti Ja satisfaceion del cliente.

1.5 Variable

La variable principal de estudio es la implementacién de buenas préacticas de servicio en las
empresas gastrondmicas, Esta variable se medira a través de indicadores como la satisfaccion
del cliente, la calidad percibida del servicio, la fidelizacién de los clientes y el rendimiento

econdmico de las empresas.
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Variable dependiente; estrategias de aplicacion de buenas practicas de servicio
Variable independiente: empresas gastronémicas

1.6 Objetivos

Objetivo general

Proponer estrategias de aplicacién de buenas practicas de servicios para las empresas

gastronémicas del sector centro de Jipijapa

Objetivo Especifico
* Diagnosticar 1a aplicacion de buenas practicas de servicios para las empresas
gastrondmicas del sector centro del cantén Jipijapa
* Identificar las necesidades de buenas pricticas y estrategias en las empresas
gastrondmicas en el sector centro del cantén Jipijapa
* Definir las estrategias de aplicacién de buenas practicas de servicio para las empresas

gastronomicas del sector centro de Jipijapa.
Hipbtesis especificas

El diagnostico de la situacidn actuai permite identificar las debilidades en la aplicacién de
buenas practicas en las empresas gastronémicas del sector centro de Jipijapa.

La identificacién de necesidades de capacitacion y organizacion en el servicio contribuye al

diseite-de-estrategias de-aplicacién-de buenas practicas.

La definicién de estrategias de servicio mejora 1a calidad, eficiencia y competitividad de las

empresas gastronomicas del sector centro de Jipijapa

Hipétesis o idea, las estrategias son variables independientes, las buenas practicas en empresas

gastrondmicas variable dependiente.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Un estudio realizado por Morales, Gonzélez, & Gutiérrez, (2021) resalta la implementacién
de buenas pricticas-de servicio en restaurantes de alta gama y subraya la importancia de la
capacitacion del personal. Al enfocarse en habilidades de comunicacién efectiva, los
empleados pueden interactuar mejor con los clientes, entender sts neeesidades ¥ respondet
de manera adecuada a las quejas o sugerencias. Esta capacitacién no solo incluye aspectos
verbales, siho también el lenguaje corporal y la empatia, lo que ayuda a crear una experiencia
mas agradable para el clienite. Ademas, al gestionar eficaztietite las quejas, s¢ puede
transformar una experiencia negativa en una-oportunidad de mejora, reforzando la reputacion

del establecimiento y fomentando la fidelidad del cliente.

Garcia, (2020), pone de relieve la importancia de las pricticas de servicio al cliente
personalizadas para aumentar la satisfaceion y la lealtad. Esto implica que los restaurantes
familiares deben esforzarse por conocer las preferencias individuales de sus clientes, ofrecer
opciones flexibles en el ment y adaptar ¢l servicio a las necesidades especificas de cada
visitaiite, Esta personalizacion puede ser tan simple como recordar los platos favoritos de los
clientes repulares o proporclotiar recomendaciones basadas en sus preferencias. Al sentitse
valorados y comprendidos, los clientes estdn mds inclinados a regresar y recomendar ¢l lugar

a otros,

Un estudio de Hernandez & Martinez, (2019) examinan cémo la gestion estratégica de la
expetiencia del cliente puede transformar la percepcion del servicio en cafeterias y bares. Su
estudio sugiere que aspectos como el disefio del entorno (iluminacién, misica, decoracién),

la calidad del producto (bebidas y alimentos) y la interaccion personal (amabilidad y atencidn
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del personal) son criticos para crear una experiencia positiva, La atmésfera del lugar debe ser
acogedoray ¢omoda, lo que invita a los clientes a relajarse y disfrutar de su tiempo. La calidad
consistente del producto asegura que los clientes reciban lo que esperan, mientras Gue un
personal bien entrenado puede anticiparse a las necesidades de los clientes v ofrecer un

servicio proactivo y atento.

2.2 Servicio de Empresas Gastrondmicas

La mejora de la experiencia del cliente en el sector gastronémico es esencial para el éxito y
la sostenibilidad de cualquier negocio, Las empresas gastronémicas que se enfocan en ofrecer
una experiencia de cliente excepcional suelen centrarse en varios aspectos clave, como la
personalizacion del servicio, 1a capacitacion def personal y el uso de tecnologias innovadoras.
La personalizacién implica adaptar la oferta y €l servicio a las preferencias individuales de
los clientes, lo que puede aumentar significativamente la satisfaccion v la lealtad. Segin
Gatcfa y Loépez (2023), los restaurantes que oftecen experiencias personalizadas pueden
incrementar la satisfaccion del cliente en un 30%, lo que a su vez mejora Ia retencién y la

recomendacion boca a boca.

La capacitacién del personal és otro factor erneial en la mejora del servicio. Un personal bien
entrenado no solo es mis eficiente, sino que también es capaz de mangjar mejores situaciones
dificiles, 1o que reduce el estrés tanto para los clientes como para los empleados, Ademas, las
tecnologias como aplicaciones méviles para pedidos y sistemas de gestién de reservas pueden
agilizar las operaciones y permitir a los clientes interactuar con el restaurante de manera mds

directa y eficiente (Martinez & Hernandez, 2024).

2.3 Sostenibilidad y Responsabilidad Social
En ¢l contexto actual, la sostenibilidad y la responsabilidad social se han convertido en

aspectos fundamentales del servicio en empresas gastrondmicas, Esto implica implementar
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practicas que minimicen €l impacto ambiental y contribuyan al bienestar de la comunidad
local, La reduccion de residuos y ¢l uso eficiente de recursos son algunas de las practicas
sostenibles mas comunes. Ademds, muchas empresas gastronémicas estdn optando por
apoyar a productores locales, lo que no solo fortalece la economia local, sino que también

asegura la frescura y calidad de los ingredientes utilizados (Vasquez & Torres, 2023).

La adopcion de practicas sostenibles también puede tener un impacto positivo en la itnagen
corporativa y la pereepeidn piiblica de un negocio gastronémico. Los consumidores estin
¢ada vez mas preocupados por el impacto ambiental de sus decisiones de compra y tienden a
preferir restaurantes que demuestran un compromiso con la sostenibilidad. Segtin un estudio
de Ramirez y Castillo (2024), las empresas gastrondmicas que implementan précticas
sostenibles pueden mejorar st imagen de marca en un 25%, lo que se traduce eh una mayor

fidelidad del cliente y un aumento en las ventas.

2.4 Concepto e Importancia de las Buenas Practicas de Servicio

2.4.1 Buenas practicas de servicio en el sector gastronomico.

Las buenas practicas de servicio en el sector gastrondmico se definen como un conjunto de
procedimientos y estindares de actuacion que tienen como objetivo optimizar la interaccion
entre los clientes y el personal del establecimiento, asegurando asi una experiencia
pastrondmica de calidad. Estas préacticas incluyen desde la preparacién y presentacién de los
alimentos, pasando por la atencién al cliente y la gestion de las quejas, hasta la limpieza y el

ambiente del local (Morales; Sanchez, 2021).

Esencialmente, estas practicas son pautas que gufan al personal para ofrecer un servicio
eficients, atento y personalizado, que contribuya a generar un ambiente agradable y acogedor

para los comensales,
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2.4.2 Buenas précticas en la satisfaccién del cliente y la fidelizacién.

La implementacion de buenas practicas de servicio en el sector gastronémico tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente y la fidelizacién. Cuando los restaurantes adoptan
estandares elevados de servicio, los clientes perciben un valor afiadido en su experiencia, lo
que sumenta su nivel de satisfaccidn y, en consecuencia, su lealtad hacia el establecimiento

(Garcia & Torzes, 2020).

Estudios recientes han demostrado que un servicio de alta calidad no solo mejora la
experiencia inmediata del cliente, sino que también fomenta recomendaciones positivas y
aumenta la probabilidad de visitas repetidas. Por lo tanto, las buenas practicas de servicio no
solo son fundamentales para atraer a nuevos clientes, sino también para mantener a los

existentes y convertirlos en embajadores de la marca (Pérez & Ferndndez, 2021).

2.3 Normativas y Regulaciones Locales y Nacionales

2,51 Normativas vigentes en Ecuador

En Ecuador, las précticas de servicio en empresas gastronémicas estin reguladas por una serie
de normativas que buscan garantizar la calidad y seguridad alimentaria, asi como la proteccion
al consumidor La Ley Orgénica de Salud vy el Reglamento de Buenas Practicas de
Manufactura son dos de las principales normativas que establecen los criterios para la
manipulacion higiénica de alimentos, la infracstructura adecuada de los locales y la
capacitacion del personal en temas de salubridad, Ministerio de Salud Pablica del Ecuador
(MSP, 2022), especificamente en el Cantén Jipijapa, las autoridades locales ttabajan en
colaboracion con el Ministerio de Turismo y el Ministerio de Salud para asegurar que los
establecimientos gastrondmicos cumplan con los estandares establecidos, promoviendo asi la

segutridad ¥ satisfacelén del cliente.
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Al comparar las normativas ecuatorianas con los estdndares internacionales, como los
establesidos por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion para la
Cooperacion y ¢l Desarrollo Econdmicos (OCDE), se observa que Ecuador ha adoptado

medidas similares en cuanto a la seguridad € higiene alimentaria.

Sin embargo, los estdndates internacionales suelen ser més detallados y rigurosos, abarcando
aspectos coino la sostenibilidad y la trazabilidad de los alimentos, que estdn cobrando mayor
importancia en el mercado global (OCDE, 2023). La alineacién con estos estindares no solo
ayuda a los establecimientos gastronémicos de Jipijapa a mejorar sus practicas de servicio,
sino que también les permite competir en un mercado cada vez mas exigente, donde los

clientes buscan no solo calidad, sino también responsabilidad social y ambiental.

Al implementar y seguir estas normativas, tanto locales como internacionales, los
establecimientos gastronémicos pueden asegurar una mejora continua e sus servicios. Esto
no solo aumenta la confianza y satisfaccién de los clientes, sino que también fortalece la
reputacion del sector gastrondmico en Ecuador, promoviendo un crecimiento sostenible y

competitivo en el mercado internacional.

2.6 Factores que Inflayen en Ia Calidad del Servicio

2.6,1 Rol del personal

El personal s el pilar fundamental en la calidad del servicio en el sector gastrondmico. La
capacitacion continua del equipo es esencial para garantizar que los empleados cuenten con
las habilidades necesatias para ofrecer un servicio excepeional. Esto ineluye formacion en
atencién al cliente, manejo de situaciones conflictivas, conocimiento de los productos y

habilidades interpersonales, La motivacién del personal también juega un papel crucial; los
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empieados motivados tienden a ser més comprometidos y proactivos en la prestacidn de un

servicio de alta calidad.

Las estrategias de mofivacion pueden inchuir incentivos, Teconocimiento del trabajo bien
hecho y oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa (Rodriguez &
Meéndez, 2022). Ademds, el proceso de seleccién es fundamental para asegurarse de que el
personal contratade posea las aptitudes y actitudes alineadas con la cultura de servicio del
establecimiento. Una adecuada seleccién de personal permite contar con un equipo

comprometido y competente que confribuya positivamente a la experiencia del cliente,
2.6.2 Gestion de 1a calidad

La gestion de la calidad en el sector gastronémico implica la aplicacién de diversas
herramientas y técnicas para asegurar que los productos y servicios cumplan con las
expectativas de los clientes. Una de las técnicas més utilizadas es el andlisis de puntos criticos
de control (APPCC), que ayuda a identificar y controlar los riesgos potenciales en Ia
manipulacién de alimentos, asegurando asi la seguridad alimentaria (Gonzdlez & Torres,
2021). Otta herramienta importante es la implementacidn de sistemas de gestion de calidad
basados en estandares infernacionales como la ISO 9001, que proporciona un marco para la

mejora continua de los procesos de servicio y la satisfaccidn del cliente.

Lautilizacion de encuestas de satisfaccion y la gestién de feedback de los clientes son también
précticas comunes que permiten a los establecimientos identificar 4reas de mejora y ajustar
sus servicios en consgcuencia. Estas técnicas no solo ayudan a mantener altos estindares de
calidad, sino que también permiten a los negocios gastronémicos adaptarse a las cambiantes

demandas del mercado y mantenerse competitivos.
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2,7 Tecnologia ¢ Innovacién en el Servicio Gastronémico

2.7.1 Tecnologia en la experiencia del cliente y procesos operativos.

La adoepcion de tecnologias innovadoras en ¢l sector gastrondmico se ha convertido en un
factor clave para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos operativos.
Hetramientas como los sistemas de gestién de reservas en linea, las aplicaciones méviles para
realizar pedidos y pagos, y los quioscos de autoservicio, pe;nniten a los clientes disfrutar de
un setvicio mas rapido y personalizado (Martinez & Lopez, 2023). Estas tecnologias no solo
agilizan el proceso de pedido y pago, sino que también ofrecen una thayor transparencia eh el
tiempo de espera y en la personalizacion de las opciones de menii. Desde la perspectiva
opetativa, el uso de sistemas de punto de venta (POS) avanzados y software de gestion de
inventario ayuda a los establecimientos a rastrear las ventas en tiempo real, teducir el
desperdicio de alimentos y mejorar la eficiencia en la cadena de suministro. Al integrar estas
tecnologias, los restaurantes pueden responder mas rapidamente a las necesidades de los

clientes y mejorar la eficiencia de sus operaciones.
2.7.2 Innovaciones en ¢l servicio gastronémico

En ¢l contexto de Jipijapa, varios establecimientos gastronémicos han comenzado a
implementar innovaciones tecnoldgicas para mejorar sus servicios y atraer a una clientela mds
amplia. Por ejemplo, el Restaurante "El Sabor de Jipijapa" ha introducido una plataforma
digital que permite a los clientes personalizar sus pedidos, elegir entre una variedad de
opciones de entrega y recibir recomendaciones basadas en sus preferencias anteriores
(Vasquez & Ramirez, 2024). Esta iniciativa no solo ha mejorado la satisfaccién del cliente,

sino qiie también ha aumentado la lealtad y las ventas del testaurante.
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Otro caso de éxito es el Café "Delicias de Manabi', que ha incorporado tecnologfa de realidad
aumentada pata ofrecer a los clientes una experiencia interactiva mientras esperan sus
pedidos. Esta innovacién ha generado un gran interds ¥ ha diferenciado al café en un mercado
altamente competitivo. Estas aplicaciones précticas de la tecnologia demuestran. cémo la
innovacion en el servicio puede conducir a mejoras significativas en la satisfaccién del cliente

y en la rentabilidad del hegocio.

2.8 Impacto Socioeconémico y Cultural de las Buenas Pricticas

2.8.1 Contribucién al desarrollo local

Laimplementacion de buenas précticas de servicio en ¢l sector gastronémico tiene un impacto
sigtiificativo en el desarrollo socioecondmico de una comunidad. En primer lugar, estas
précticas contribuyen a la creacién de empleo local, ya que el aumento en la calidad del
servicio y la experiencia del cliente puede llevar a una mayor demanda y, por tanto, a la
necesidad de contratar mas personal. Este crecimiento en el empleo no solo ayuda a reducir
las tasas de desempleo en la region, sino que también fomenta ¢l desarrollo de habilidades
especializadas en la poblacion local, mejorando su competitividad en €l mercado laboral

(Sanchez & Torres, 2022).

En términos econémicos, la reputacion positiva del sector gastrondmico, construida a través
de buenas practicas de servicio, puede atraer a mas visitantes y turistas a la zona. Esto, a su
vez, Impulsa la economia local a través del aumento en el gasto de los consumidores en
restaurantes y otros negocios relacionados. Ademds, una industria gastronémica fuerte puede
estiular la inversion en infraestructura y servicios complementarios, generando un efecto

multiplicador en la economia regional (Garcia & Lopez, 2023).




La reputacion del sector gastronomico también juega un papel crucial en la promocion de la
identidad cultural y 1a marca de la comunidad. Los restaurantes que ofrecen un servicio
excepelonal ¥ que se enorgullecen de su calidad contribuyen a mejorar la percepcién de la
localidad como un destino atractivo para los visitantes, promoviendo asf €l turismo cultural y

gastronomico.

2.8.2 Adaptacion cultural

La adaptacién cultural en las practicas de servicio es esencial para satisfacer las preferencias

y expectativas de la comunidad local. En el contexto de Jipijapa, donde existe una rica
herencia cultural y gastrondmica, los establecimientos deben asegurarse de que sus practicas
de servicio reflejen y respeten estas tradiciones locales. Esto incluye 1a incorporacién de
ingredientes autoctonos en los menis, la decoracion del espacio que refleje la identidad

culturat de la regidén y el uso de técnicas culinarias tradicionales (Moreno & Castillo, 2024).

Ademas, la adaptacién cultural implica la comprension de las costumbres y practicas locales
para oftrecer un servicio mas personalizado y relevante para los clientes. Por ejemplo, conocer
los horarios tipicos de comida, las preferencias de sabor y los rituales asociados a las comidas
puede ayudar a los restaurantes a disefiar ofertas que resuenen con la comunidad local y, al
mismo tiempo, atraigan a los visitantes interesados en experimentar la cultura local. Esta
sensibilidad cultural no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece €l
vinculo entre ¢l establecimiento y la comunidad, promoviendo un sentido de pertenencia y

orguilo en la poblacion local,

Las buenas practicas de servicio en el sector gastrondmico no solo contribuyen al desarrollo
econdmico y la creacion de empleo, sino que también refuerzan la identidad cultural y la

cohesion social, Al alinearse con las preferencias y expectativas locales, los establecimientos




gastrondmicos pueden desempefiar un papel vital en la promocién del patrimonio cultural y

en el impulso del desarrollo sostenible de la comunidad,

[1 Sostenibilidad y Responsabilidad Secial en el Sector Gastronémico

El sector gastronémico tiene un papel importante en la promocién de la sostenibilidad
y la responsabilidad social. Muchas empresas han comenzado a implementar précticas
sostenibles, como la reduccion de residuos mediante el compostaje y ¢l reciclaje, y el uso
eficiente de los recursos naturales, como el agua y la energia. Ademas, el apoyo a productores
locales no solo reduce la huella de carbono asociada al transporte de alimentos, sino que
también fomenta la economia local y asegura la frescura y calidad de los ingredientes

utilizados (Vésquez & Herndndez, 2024).

2.8.3 Percepcidn piiblica y Ia imagen corporativa,

Las précticas responsables en el sector gastrondémico tienen un impacto significativo
en la percepcion publica y la imagen corporativa de las empresas. Los clientes, cada vez mds
conscientes de la sostenibilidad, tienden a preferir y apoyar a los establecimientos que

demuestran un compromiso con el medio ambiente y la comunidad.

Este apoyo no solo se traduce en un aumento de la clientela y la fidelidad de los clientes, sino
dque también mejora la reputacion del negocio, lo que puede abrir nuevas oportunidades de

mercado y alianzas estratégicas (Mendoza & Castillo, 2024).

2.9 Estrategias

L.as gstrategias son planes o acciones disefiados de manera estructurada para alcanzar
objetivos especificos. En el dmbito de las empresas gastrondmicas, las estrategias permiten

mejorar la calidad del servicio, satisfacer las expectativas de los clientes y garantizar la
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sostenibilidad del negocio. Estas estrategias deben estar alineadas con las necesidades del

meércado, los recursos disponibles y los estandares de calidad (Holguin, 2024).

2.9.1 Estrategias para la Aplicacién de Buenas Pricticas de Servicio en Empresas

Gastronomicas

1. Capacitacién del personal: es fundamental invertir en la formacién del personal para

garantizar un servicio al cliente de calidad. La capacitacién puede incluir;

* Técnicas de atencion al cliente.
* Resolucion de conflictos.
* Protocolos de higiene y seguridad alimentaria.

» Servicio personalizado segiin el perfil del cliente.

2. Hstandarizacion de procesos; establecer procedimientos claros para la preparacion de
alimentos, limpieza y atencion al cliente. Esto asegura consistencia y eficiencia,

fortaleciendo la experiencia del cliente.

3. Implementacion de tecnologias: Adoptar herramientas digitales para optimizar el
servicio, como sistemas de punto de venta (POS), reservas en linea, y encuestas de
satisfaccion digital.

4. Enfoque en la experiencia del cliente: crear un ambiente agradable

» Decoracion adecuada y c6moda.
+ Miisica ambiental y temperatura adecuada.

» Un ment bien disefiado con opciones claras y precios competitivos.

5. Sostenibilidad y responsabilidad social: incorporar practicas sostenibles, como el uso de

ingredientes logales, minimizacion de residuos y participacién en actividades comunitarias,
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Tabla 2, Estrategias para Buenas Praicticas de Servicio

Estrategia Descripeion Impacto Esperado

Formacion en atencion al

Capacitacién del  cliente, resolucion de Mejora de Ja calidad del

personal  conflictos y protocolos de servicio y satisfaccion del
hi _giene. cliente.

Estandarizacion de Creacién de manuales Mayor consistencia en la

Procesos operativos para el personal. experiencia del cliente.

Implementacion de sistemas Agilizacién del servicio y
Uso-de tecnologia .digitales.como POSy recopilacidn-de-datos Atiles
encuestas de satisfaccién,  para la toma de decisiones.

Creacion de un ambiente
Experiencia del Aumento de la fidelidad y
cliente agradable con decoracién, recomendaciones de clientes.
musica y ment accesible,
Uso de ingredientes locales, Posicionamiento como reciclaje
Sostenibilidady ¥ participacion en empresa responsabie y
actividades de impacto atraccién de un piblico mas

responsabilidad
P sociel. .amplio.

Fuente: elaboracidn propia

2.10 Desafios y Barreras para la Implementacién

A pesar de Tos beneficios, 1a implementacion de buenas practicas de servicio en ¢l sector
gastrondmico enfrenta varios desafios. Los obsticulos financieros son comunes, ya que
muchas empresas, especialmente las pequefias y medianas, pueden carecer de los recursos
necesarios para invertir en capacitacion y tecnologia. Ademads, existen desafios relacionados
con los recursos humanos, como la resistencia al cambio y la falta de habilidades
especializadas en el personal. Desde ¢l punto de vista de la gestién, la falta de planificacion
esttatégica y la incapacidad para medir adecuadamente el impacto de las practicas

implementadas son batretas significativas (Rodriguez & Ferndndez, 2022).

Para superar estos desafios, es esencial que las empresas desarrollen un enfoque estructurade
y gradual para la implementacién de buenas précticas. Esto puede incluir la bisqueda de

financiacién externa o &l tso de recursos compartidos para capacitacion, asi como la
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promocion de una cultura de mejora continua y la adaptacién de modelos de gestion més
flexibies, Las alianzas con instituciones educativas y otras organizaciones pueden facilitar el
acceso a capacitacién v recursos adicionales. Ademés, es ocrucial establecer métricas clatas
para evaluar ¢l impacto de las pricticas implementadas, lo que ayudard a ajustar y mejorar

continuamente las estrategias de servicio (Lopez & Ramirez, 2023).

3. MARCO METODOLOGICO

Para el presente estudio de estrategias para Ia aplicacién de buenas practicas de
servicio de empresas gastronomicas del cantdn Jipijapa, se muestra la metodologia utilizada.
3.1 Tipo de investigacion
El estudio es descriptivo-exploratorio y de enfoque mixto.

Descriptivo: Busca detallar las practicas actuales de servicio en las empresas gastrondmicas

del cantdn Jipijapa, identificando fortalezas y dreas de mejora.

Exploratorio: Pretende descubrir las estrategias més adecuadas para implementar buenas

practicas de servicio en este contexto, dada la escasa literatura local sobre el tema.
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Enfoque mixto:

Cuglitativo: Para analizar percepciones, opiniones y experiencias de los duefios, empleados .

y clientes mediante entrevistas y grupos focales.

Cuantitativo: Para medir la frecuencia de uso de determinadas préacticas y evaluar su impacto

en la satisfaccion del cliente mediante encuestas estructuradas.
3.2 Métodos, técnicas e instrumentos

Meétodos:

Anadlisis documental: Revision de literatura sobre buenas practicas de servicio en €l dmbito

gasttonomico.

Estudio de campo: Recopilacion de datos directamente en los establecimientos

gastrondmicos del cantdn Jipijapa.
Técnicas:

Encuestas: Aplicadas a clientes para evaluar su percepcion sobre la calidad del servicio.
Entrevistas semiestructuradas; Dirigidas a propietarios y gerentes( LISTA DE
EMPRESAS CON CATEGORIAS Y LEGALMENTE REGISTRADAS) para

comprender las précticas actuales y sus desafios.

Observacién no participante: Para registrar de manera directa y sistemdtica las practicas

operativas en los restaurantes.
Instrumentos: Cuestionario estructurado para clientes,

Cuestionario sobre Buenas Pricticas de Servicio en Empresas Gastronémicas del

Cant6n Jipijapa




1. ;C6mo califica la atencién recibida por el personal del establecimiento
gastronémico?

a) Excelente

b) Buena

¢) Regular

d) Mela

2. ;Qué tan satisfecho/a esta con la rapidez en el servicio recibido?
4) Muy satisfecho/a

b) Satisfecho/a

¢) Poco satisfecho/a

d) Insatisfecho/a

3. ;El personal fue amable y respetuoso durante su visita?
a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Raramente

d) Nunca

4, ;Considera que el establecimiento mantiene una limpieza adecuada en sus
instalaciones?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ef desacuerdo

d) Totalmente en desasuerdo

5. ;Cémo evaliia la presentacién de los alimentos servidos?

a) Excelente
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b) Buena
¢) Regular
d) Mala

6. ;Qué tan accesible le parece el personal para atender sus solicitudes o dudas? a) Muy
accesible

b) Accesible

<) Poco accesible

d) Nada accesible

7. ;El establecimiento cuenta con un ambiente comodo y agradable?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

8. ;El servicio recibido cumple con sus expectativas en relacién al precio?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

9. ;Recomendaria este establecimiento a sus familiares o amigos?
a) Definitivamente sf

b) Probablemente si

¢) Probablemente no

d) Definitivamente no
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10, ;Cémo considera ¢l tiempo de espera para recibir su pedido?
a) Excelente

b) Buena

<) Regular

d) Malo

3.3 Poblacién y muestra

Poblacién: La poblacién estd constituida por tres grupos principales vineulados al sector
gastronémico en el cantén Jipijapa: los propietarios y gerentes de los establecimientos
registrados, jos empleados que interactian directamente con los clientes, y los clientes
habituales y ocasionales que visitan estos negocios. La eleccion de estos grupos permite
obtener una vision integral del contexto y las practicas actuales de servicio, considerando

tanto la perspectiva de la gestion, el desempeiio del personal y la percepeion del cliente.

Muestra: Para llevar a cabo el estudio, se seleccionaran 15 establecimientos gastronémicos
mediante un muestreo intencional o no probabilistico, Io que significa que la seleccion se

realiza de manera deliberada bajo ciertos criterios:

. Ubicacion: Que se encuentren en zonas estratégicas del cantén Jipijapa.

. Tamafio: Restaurantes de diversos tamafios, desde pequefias picanterias hasta

establecimientos mas grandes y con mayor afluencia.

. Tipo de servicio: Se incluyen restaurantes, picanterias y cevicherias, con el fin de

abarcar una diversidad de opciones gastrondémicas.

La muestra de propietarios y gerentes se definié en 15 personas (un representante por

establecimiento), garantizando asi la representatividad de cada negocio seleccionado. Su
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inclusion es clave porque son quienes tienen conocimiento directo sobre las politicas v

estrategias de servicio aplicadas en sus empresas,

Por otro lado, se encuestaron aproximadamente 100 clientes, quienes se seleccionaron de
manera proporcional entre los 15 establecimientos escogidos. La cantidad de 100 encuestas
se justifica porque permitié obtener informacion representativa sobre la percepcion de los
clientes con respecto a la calidad del servicio, ademas de proporcionar datos suficientes para
unt andlisis cuantitativo confiable. Este nimero es adecuado en relacion con la cantidad de

establecimientos seleccionados y el tamafio promedio de su clientela diaria.

El método utilizado para definir la poblacion y la muestra cormresponde a un enfoque no
probabilistico por conveniencia e intencional, ya que los participantes se seleccionan en
funcion de su relevancia y accesibilidad para €l estudio. Esto se aplica tdnto a los propietatios
y gerentes, al ser los representantes clave de la gestion del negocio, como a los clientes,

quienes aportan la perspectiva del usuario final del servicio.

Para los empleados que interacthan con los clientes, se realizaran entrevistas a una cantidad

determinada en funcién del tamafio del establecimiento, asegurando que al menos uno o dos

empleados por negocio participen. La inclusion de este grupo permitird analizar las practicas

operativas v los desafios en la implementacién de buenas practicas de servicio. El disefio

metodolégico del estudio considera una muestra de:

* 15 propietarios/gerentes {uno por establecimiento seleccionado).

* 15 a 30 empleados (entre uno y dos por establecimiento).

» 100 clientes (aproximadamente 7 encuestas por establecimiento, distribuidas
proporcionalments).

La combinacién de estos participantes asegura-que los datos obtenidos representen un andlisis

integral-del funcienamionto-actual-delas-empresas-gastrondmicas del-cantén Jipijapawy sitvan
como base sdlida para la propuesta de estrategias de mejora en el servicio.
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RESTAURANTES DE JIPIJAPA CATEGORIA

1. Marlau Restaurante de carretera Categoria 4.5
2. Mar de Copas Categoria 4.5
3. Picanteria El Pulpo" Categoria 4.5
4. Cevicheria "Pepe 3" Categoria 4.5
5, Cevicheria "El Refugio” Categotia 4.4
6. Cevicheria "Pepe 2" Categoria 4.5
7. Cevicheria "Chirrinchi" Categoria 4.5
8 Restaurant "El Sabrozon" Categoria 4.5
9. Restaurante " Mundo del Sabor" Categoria 4.3
10.  Restaurants "Anguita” Categoria- 5

11. Picanteria " El Colorado" Categoria 4.7
12.  Cevichetia "La Esquina def Coco" Categoria 4.7
13, Cevicheria"Overtime" Categoria 4.6
14.  Restaurante " La Esquina del Rico Pollo Categoria 4.4
15.  Restaurante "La Esquina-de Lucho Categoria-44

El disefio metodoldgico asegura que los datos recopilados representen una visién
integral de las practicas de servicio actuales y sirvan de base para proponer estrategias

mejoradas.
RESULTADOS

Pregunta 1: ;Como califica la atencidn recibida por el personal del establecimicnto
gastrondémico?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 60 60%
b) Buena 30 30%
c) Regular 8 8%
d) Mala 2 2%
;;;1““““ 0 100 ’ iOO%

Fuente: elaboracién propia
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Analisis

El 60% de los encuestados calificéd la atencion como "Excelente", mientras que un
30% la evaluo como "Buena", lo que indica que el 90% de los clientes se sienten satisfechos
con el trato recibido. Este dato sugiere que la capacitacion del personal en habilidades de
servicio al cliente es adecuada y se refleja positivamente en la experiencia del usuario. Sin
embargo, un 8% considero la atencion como "Regular”, y un 2% la califico como "Mala".
Estas respuestas negativas, aunque minoritarias, podrian deberse a factores como sobrecarga
laboral del personal, falta de empatia en situaciones especificas o falta de seguimiento a los
gstandares de atencion. Identificar las circunstancias que generan insatisfaccion seria clave

para lograr una mejora continua en este aspecto.
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Pregunta 2: ;Qué tan satisfecho/a esta con la rapidez en el servicio recibido?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

a) Muy satisfecho/a 50 50%

b) Satisfecho/a 40 40%

¢) Poco satisfecho/a 8 8%

d) Insatisfecho/a 2 2%

Total 100 100%
60
50
40 I — R

|
30
|
20 |
10 |
|
0 | == ]
a) Mu w/a b) S ac) Poco si[ ‘rﬁd) Insatisfecho/a
.
Fuente: elaboracion propia
Anélisis

La rapidez fue considerada "Muy satisfactoria" por el 50% de los clientes y
"Satisfactoria" por un 40%, lo que arroja un total del 90% de satisfaccion. Este indicador

sugiere que la gestion operativa en términos de tiempos de espera es eficientie en la mayoria
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de los casos. Sin embargo, un 8% indicé estar "Poco satisfecho/a" y un 2% "Insatisfecho/a",
lo que podria deberse a momentos de alta demanda, falta de coordinacién en la cocina o en la
entrega del servicio. Implementar sistemas de monitoreo en tiempo real o ajustes en la
logistica podria ayudar a reducir estas percepciones negativas y asegurar un tiempo de espera

mids consistente.

Pregunta 3: ;El personal fue amable y respetuoso durante su visita?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
a) Siempre 70 70%
b) Casi siempre 25 25%
c) Raramente 4 4%
d) Nunca 1 1%
Total 100 100%
80
k
}
| |
|
it e
| |
|
Rk ]
\ |
a) Siempreb) Casi siempre c¢) Raramente d) Nunca

Fuente: elaboracién propia

Analisis
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Un 70% de los encuestados indicé que ¢l personal "Siempre" fue amable y respetuoso,

thienitras que un 25% afirmé que esto ocurrié "Casi siempre". Esto evidencia que el 95% de

los clientes valora positivamente las interacciones con el equipo del establecimiento, 1o cual

es un reflejo de una buena preparacion en atencion al cliente. Sin embargo, un 4% sefiald que

estas actitudes se presentaron "Raramente", y un 1% indic6 que "Nunca" se dieron. Aunque

estas cifras son bajas, representan oportunidades de mejora, ya que tn solo caso de mal

servicio puede impactar negativamente la percepcion general del negocio.

Pregunta 4: ;Considera que el establecimiento mantiene una limpieza adecuada en sus

instalaciones?
Respuesta Erecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 55 55%
b) De acuerdo 35 35%
¢) En desacuerdo 7 7%
d) Totalmente en desacuerdo 3 3%
Total 100 100%
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a) Totalmente de b) De acuerdo ¢) En desacuerdo  d) Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia
Analisis

La limpieza fue considerada "Totalmente adecuada” por el 55% y "Adecuada” por el
35%, 1o que suma un 90% de opiniones favorables. Esto demuestra que los establecimientos
cumplen en su mayorfa con los estindares de higiene que los clientes esperan. Sin embargo,
un 7% expreso estar "En desacuerdo” y un 3% "Totalmente en desacuerdo”, lo que podria
indicar fallos puntuales, ya sea por horarios de alta afluencia o por 4reas especificas que no
reciben el mantenimiento necesario. Esto resalta la importancia de realizar auditorias

constantes de limpieza y asignar recursos adicionales en momentos criticos.

Pregunta 5: ;Cémo evalia la presentacion de los alimentos servidos?

Respuesta Frecuencia Porcentiaje
a) Excelente h N 65 65%
b) Buena 30 30%
c) Regular 4 4%
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d) Mala 1 1

Total 100 100%

70

60

50

40

30

20

10

0 FIEEN .
a) Excelente b) Buena ¢) Regular d) Mala

Fuente: elaboracién propia

Analisis

E165% de los encuestados calificé la presentacion de los alimentos como "Excelente”
y un 30% como "Buena", lo que muestra que el 95% de los clientes perciben un esfuerzo en
fa estética de fos platos. Esto no solo mejora la experiencia gastrondmica, sino que también
puede ser un factor diferenciador frente a la competencia. Sin embargo, el 4% que califico la
presentacion como "Regular” y el 1% como "Mala" podria sefialar inconsistencias en la
presentacion debido a personal no capacitado adecuadamente o falta de estandares claros en
el emplatado.

Pregunta 6: ;Qué tan accesible le parece el personai para atender sus solicitudes o
dudas?
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Respuesta Frecuencia Porcentaje

a) Muy accesible 60 60%
b) Accesible 30 30%
¢) Poco accesible 8 8%
d) Nada accesible 2 2%
Total | | IOOV . IWOO% -

70 }

e e e o]

]

| |
a) Muy accesible b) Accesible ¢) Poco accesible d) Nada accesible

Fuente: elaboracion propia
Andlisis

El 60% de los encuestados enconird al personal “Muy accesible”, mientras que un
30% lo considerd "Accesible", dando un total del 90% de respuestas positivas. Esto refleja
que ¢l personal tiene una buena disposicion para atender consultas y resolver inquietudes de

los clientes. Sin embargo, un 8% lo calificd como "Poco accesible" y un 2% como "Nada
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accesible". Estas respuestas negativas podrian estar relacionadas con una carga de trabajo
excesiva, falta de comunicacion o la ausencia de personal en momentos clave.

Reforzar la formacion en atencion personalizada podria ayudar a mejorar este aspecto.

Pregunta 7: ;El establecimiento cuenta con un ambiente cémodo y agradable?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 58 58%
b) De acuerdo 32 32%
¢) En desacuerdo Fi 7%
d) Totalmente en desacuerdo 3 3%

Total 100 100%

R e e AL e e N N s S St 1L 83 e

70

60

50

40

30

20

10

F——

| | | RSP

a) Totalmente de b) De acuerdo  ¢) En desacuerdo  d) Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia
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Analisis

Un 58% de los encuestados estuvo "Totalmente de acuerdo” y un 32% "De acuerdo"
en que ¢l ambiente del establecimiento es comodo y agradable, alcanzando un total del 90%
de satisfaccion. Este resultado indica que los establecimientos se preocupan por crear un
entorno propicio para la experiencia del cliente. No obstante, un 7% y un 3% mostraron
desacuerdo, lo que podria deberse a problemas relacionados con el espacio fisico, la musica,
la iluminacion o el mobiliario. Mejorar estos elementos incrementaria la percepcion positiva
del ambiente.

Pregunta 8: ;El servicio recibido cumple con sus expectativas en relacién al precio?

Respuesta ._-Freéuehcia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 50 50%
b) De acuerdo 35 35%
¢) En desacuerdo 10 10%
d) Totalmente en desacuerdo 5 5%
Total 100 100%
60
50 I"%T
& =
40 | |
| | B
30 | | |
= .
20 | | ‘
| | | o
| | | ,
10 ’ \ i |
? | l ! SRR
0 | JI ! ! 1{ 1' | |

a) Totalmente de b) De acuerdo ¢) En desacuerdo d) Totalmente en acuerdo
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia
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Analisis

£l 50% de los clientes indico estar "Totalmente de acuerdo” en que ¢l servicio es
acorde al precio, mientras que un 35% se mostr6 "De acuerdo”. Esto demuestra que el
85% de los clientes considera que la relacion calidad-precio es Justa. Sin embargo, un 10%
que indicd "En desacuerdo" v un 5% "Totalmente en desacuerdo” podria estar vinculado a
percepciones de precios elevados en comparacion con la calidad percibida del servicio o del
producto. Esto desiaca la necesidad de evaluar constantemente Ja competitividad de los

precios y mejorar la percepeion de valor agregado.

Pregunta 9: ; Recomendaria este establecimiento a sus familiares o amigos?

Respué§£5 | Frecuencia Porcentaje
a) Definitivamente si 75 75%
b) Probablemente si 20 20%
¢) Probablemente no 3 3%
d) Definitivamente no 2 2%
Total 100 100%
80
70
60
50
40
30
20 r
10
0 | P | T
a) Definitivamentb) Probablemente st) Probablemented) Definitivamente
si no no

Fuente: elaboracién propia
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Andlisis

El 75% de los encuestados respondio que "Definitivamente si" recomendaria el
establecimiento, y un 20% indicé que "Probablemente si". Esto refleja que el 95% de los
clientes estan dispuestos a recomendar el negocio, lo que es un indicador clave del éxito del
servicio y la satisfaccion general. Sin embargo, un 3% sefialo "Probablemente no" y un 2%
"Definitivamente no", o que podria estar relacionado con experiencias negativas que deben

ser abordadas para evitar que afecten la reputacion del negocio.

Pregunta 10: ;Cémo considera el tiempo de espera para recibir su pedido?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

a) Excelente 55 55%

b) Bueno 30 30%

¢) Regular 10 10%

d) Malo 5 5%

Total 100 100%
60
50
40
30
20
10 l_.
. | ‘ ]
a) Excelente b) Bueno ¢) Regular d) Malo

Fuente: elaboraciéon propia
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Analisis

El tiempo de espera fue considerado "Excelente" por el 55% y "Bueno" por el
30%, reflejando que el 85% de los clientes perciben tiempos adecuados. No obstante, un 10%
calificé el tiempo como "Regular" y un 5% como "Malo", Esto podria estar relacionado con
deficiencias en la organizacion de pedidos, alta demanda o problemas logisticos que deben

ser solucionados para garantizar la satisfaccion del cliente en todos los momentos del servicio.

Los resultados reflejan una alta satisfaccién general entre los clientes de las empresas
gastrondmicas del cantén Jipijapa, con indicadores positivos en aspectos clave como atencién,
rapidez, limpieza y presentacién de alimentos. Sin embargo, las 4reas que requieren atencién
incluyen la consistencia en la rapidez del servicio, la accesibilidad del personal y la
percepeidn de la relacion calidad-precio. Trabajar en estas dreas permititd mejorar atn mds la
experiencia del cliente y consolidar la reputacién de las empresas como referentes de buenas

préacticas en el servicio gastrondmico.

Propuesta de las estrategias para la aplicacion de buenas practicas de servicio en
empresas gastronénticas del cantén Jipijapa

1. Estrategias de Atencidn al Cliente

+ Implementar programas de capacitacion continua en trato cordial, empatia y
comumicacion efectiva,

» Disefiar protocolos estandarizados de bienvenida, toma de pedidos, tiempos de
respuesta y despedida,

o Establecer canales de retroalimentacién (libros de sugerencias, encuestas digitales,
buzones de opinién).

2. Estrategias de Calidad del Servicio



s Definir esténdares claros de higiene, presentacién y manipulacion de alimentos,
alineados a las normativas del ARCSA y del Ministerio de Salud.

» Disefiar manuales de procedimientos operativos para garantizar la uniformidad en la

preparacion y el servicio.
Aplicar auditorfas internas periédicas de control de calidad.
3. Estrategias de Gestién del Talento Humano
¢ Desarrollar planes de motivacién y reconocimiento para el personal.

« Promover capacitaciones en gastronomia local e internacional, asf como en innovacién

de mens,
» Fomentar el trabajo en equipo y la rotacién de funciones para fortalecer habilidades.
4, Estrategias de Innovacién y Experiencia del Cliente

 Incotporar herramientas digitales: menis QR, reservas en linea, sistemas de pago

electrdnico.

+ Discfiar experiencias gastronémicas diferenciadoras (platos tipicos de la zona, fusiones
creativas, festivales culinarios).

« Crear ambientes agradables con decoracion tematica y musica que resalten la identidad

cultural de Jipijapa.
5. Estrategias de Marketing y Fidelizacién

s Implementar programas de clientes frecuentes (tarjetas de puntos, descuentos
especiales),

« Desarrollar campafias en redes sociales con contenido visual de calidad (fotografia de
platos, promociones).

» Alianzas con hoteles, agencias de turismo y festivales locales para atraer turistas y
fortalecer la imagen de la gastronomia local.

47



6. Estrategias de Gestién Administrativa y Sostenibilidad
+ Establecer indicadores de desempefio en atencién, ventas y satisfaccion del cliente.
¢ Optimizar costos mediante compras conjuntas de insumos entre restaurantes de la zona.

+ Adoptar practicas sostenibles: reduccién de plésticos de un solo uso, reciclaje, ahorro
energético.

+f
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CONCLUSIONES

Los resultados evidencian una alta satisfaccién general entre los clientes de las
empresas gastronomicas del sector centro del cantén Jipijapa. Aspectos como la atencion,
tapidez, amabilidad del personal, limpieza, presentacién de los alimentos y accesibilidad del
personal son percibidos de manera positiva por la mayoria de los encuestados. Sin embargo,
se identificaron dreas de mejora relacionadas con la consistencia en los tiempos de atencion,
la accesibilidad del personal y la percepcién de la relacion calidad-precio. Trabajar en estos

elementos permitird optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad del

sector gastronéinico local.

El diagndstico refleja que ¢l 90% de los clientes califican la atencién y rapidez del
servicio de thanera positiva, lo cnal destaca una adecuada capacitacion del personal en
habilidades de atencién al cliente y una gestién eficiente de los tiempos de espera. Ademas,
el 95% de los encuestados valora la amabilidad y ¢l respeto del personal, lo que refleja la
itnplementacion de buenas practicas en interaccién con los clientes, Por otro lado, la limpieza
fue peteibida favorablemente por el 90% de los clientes, mostrando que se cumplen én su
mayoria los estandares de higiene. Finalmente, la presentacion de los alimentos fue calificada
positivamente por el 95%, evidenciando esfuerzos en la estética y calidad de los productos
oftecidos. Sin embargo, se identifican opiniones negativas minoritarias relacionadas con
<casos puntuales de insatisfaccion, como sobrecarga laboral, falta de coordinacién operativa o

problemas especificos de mantenimiento y control de estéandares,

Aunque la percepcion general de las pricticas de servicio es positiva, 1as necesidades
de mejora se concentran en algunos aspectos clave. La rapidez del servicio, a pesar de su
valoracién positiva por el 90%, presenta un 10% de clientes insatisfechos, lo que sugiere

problemas en la coordinacion durante momentos de alta demanda. Respecto a la accesibilidad




del personal, aunque el 90% la calificé positivamente, un 10% considera que ¢l equipo es
poco o nada aceesible, posiblemente debido a sobrecarga laboral o falta de comunicacién
efectiva. Bn cuanto a la relacién calidad-precio, un 15% de los encilestados eXpreso
desacuerdo, lo cual puede relacionarse con percepciones de precios elevados en comparacién
cont la calidad percibida, Estas dreas representan oportunidades para implementar estrategias

que garanticen la consistencia y la mejora continua del servicio ofrecido.

Para optimizar las pricticas de servicio en el sector gastronémico de Jipijapa, es
necesatio priorizar éstrategias que aborden las areas de mejora identificadas. Se recomienda
implementar sistemas de monitoreo en tiempo réal para teducir los tiempos de espera dutante
momentos de alta demanda, asi como reforzar la formacion del personal en atencién
personalizada para mejorar la percepeidn de accesibilidad, Adicionalmente, es fundamental
evaluar periédicaments la competitividad de los precios y frabajar en estrategias que
aumenten ¢l valor percibido por los clientes. El mantenimiento constante de estindares de
limpieza y 1a capacitacién en la presentacion de alimentos garantizardn una experiencia de

calidad ¥ contribuirén a consolidar la reputacion de las empresas gastrondmicas en el sector.
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RECOMENDACIONES
Para reducir las percepciones negativas relacionadas con los tiempos de espera, se
recomienda implementar sistemas de monitoreo en fiempo real y ajustar los procesos
logisticos durante los momentos de alta demanda. La incoiporacion de herramientas
techoldgicas, como software de gestién de pedidos y comunicacién interna entre cocina y
personal de servicio, permitird optimizar la coordinacion operativa. Ademads, capacitar al
equipo en la distribucidn de tareas y priorizacién de pedidos ayudard a brindar un servicio

mas 4gil y consistente.

Es fundamental reforzar la capacitacién del equipo en habilidades de comunicacion,
empatia y resolucién de problemas para garantizar que el personal sea pereibido como
accesible en todo momento. Asimismo, se recomienda analizar la carga laboral y asignar
horarios estratégicos para asegurar una adecuada cobertura del personal, especialmente en
horas pico. Implementar programas de reconocimiento y motivacién también contribuirs a

inejorar la disposicién del equipo v a fortalecer la experiencia del cliente.

Se sugiere realizar estudios periddicos de competitividad de precios en el mercado
local para garantizar que los costos sean justos y acordes a la calidad del producto y servicio
oftecido. Ademas, &s importatite resaltar ¢l valor agregado del servicio mediants estrategias
de marketing y mejoras en la presentacion de los platos. La implementacion de promociones
¥y padquetes especiales puede ayudar a mejorar la percepeién de calidadprecio y atraer a nuevos

clientes.

Para asegurar que la limpieza sea percibida positivamente en todo momento, se
fecotnienda realizar auditorias constantes de las instalaciones y reforzar el mantenimiento de
areas criticas durante los horarios de alta afluencia. Asignar personal especifico para la

limpieza y establecer protocolos estrictos permitird minimizar las quejas relacionadas con este
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aspecto. La comunicacion de estas buenas précticas a los clientes también contribuiré a

fortalecer su confianza en el establecimiento.

Para mejorar 1a percepcion del ambiente del establecimiento, se recomienda evaluar y
ajustar elementos clave como la iluminacion, el mobiliario, la disposicion del espacio y la
miisica ambiental. Realizar encuestas periddicas a los clientes sobre estos aspectos permitira
identificar sus preferencias y necesidades. Crear un entorno agradable y funcional contribuird

a elevar la satisfaccién del cliente y fomentar su fidelizacion.
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