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ANEXO XI11.- RESUMEN DEL TRABAJO DE TITULACION (ESPANOL)

Estudio del nivel de satisfaccion de la gastronomia del canton Machala provincia de ElI Oro 'y

propuesta de mejoramiento en el servicio de restauracion.
Autores: Emily Paulina Renddn Angel
Renzo Paolo Roldan Zambrano

Tutor: Ing. David Quezada Tobar

Resumen

La provincia de Machala es conocida como la capital bananera del Ecuador donde se realiza la
feria mundial del banano, es una ciudad de negocios, también es una de las ciudades con mayor
ingreso en el Ecuador debido que Puerto Bolivar es el principal puerto exportador de banano,
por esa razon se realizo el trabajo para poder conocer la satisfaccién de su gastronomia, se uso
el enfoque metodoldgico cuantitativo el cual permitid realizar encuestas en base a las cinco
dimensiones del modelo servqual, estas encuestas se las realiz6 via online mediante Google
Drive, la encuestas estan dirigidas a personas econémicamente activa de la ciudad de Machala.
Segun los resultados obtenidos se pudo evidenciar la satisfaccion en la dimension confiabilidad
el aspecto sabor tuvo mayor puntaje y con el menor puntaje tenemos a la dimension elemento
tangible con el aspecto instalaciones. Una vez conocido los hallazgos se realiz6 un plan de
capacitacion para el personal involucrado en el servicio de restauracion con la finalidad de

mejorar la calidad de servicio y crear ventaja competitiva.

Palabras claves: Satisfaccion, Servqual, Servicio, Calidad, Restauracion
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ANEXO XIV.- RESUMEN DEL TRABAJO DE TITULACION (INGLES)

Study of the level of satisfaction with the gastronomy of the Machala canton, EI Oro province

and proposal for improvement in the restaurant service.
Authors: Emily Paulina Rendén Angel
Renzo Paolo Roldan Zambrano

Tutor: Ing. David Quezada Tobar

Abstract

The province of Machala is known as the banana capital of Ecuador where the world banana
fair is held, it is a business city, it is also one of the cities with the highest income in Ecuador
because Puerto Bolivar is the main exporting port of bananas For that reason the work was
carried out to be able to know the satisfaction of their gastronomy, the quantitative
methodological approach was used which allowed conducting surveys based on the five
dimensions of the servqual model, these surveys were conducted online through Google Drive,
the Surveys are directed to economically active people in the city of Machala. According to the
results obtained, it was possible to show satisfaction in the reliability dimension, the flavor
aspect had a higher score and with the lowest score we have the tangible element dimension
with the facilities aspect. Once the findings were known, a training plan was carried out for the
personnel involved in the catering service in order to improve the quality of service and create

a competitive advantage.

Keywords: Satisfaction, Servqual, Service, Quality, Restoration



Introduccion

El presente trabajo se desarrollé con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de la
gastronomia de Machala provincia ElI Oro, la satisfaccion del cliente es un componente
fundamental para el funcionamiento de los establecimientos, a traves de ella, se logra fidelizar
al cliente y tener ventaja competitiva ademas es preciso conocer los aspectos mas valorados en
la satisfaccion del servicio de restauracion para potencializar el sector gastronémico como un
atractivo turistico. La provincia de Machala se encuentra en un estado de desarrollo urbanistico
lo cual ha logrado dar una mejor imagen a la ciudad también ha incentivado a la apertura de
negocios de alimentos y bebidas, sin embargo, no es conocida como un atractivo turistico
gastronomico, a través de la propuesta de mejora se pretende dar al personal involucrado en el

sector de restauracion una herramienta que permita mejorar la oferta del sector

El trabajo de investigacion fue escogido por diversas razones aunque la de mayor importancia
fue el desconocimiento de la satisfaccién de la gastronomia en el cantdn Machala , es
importante conocer la calidad de servicio y la satisfaccion de la gastronomia, a través del
enfoque metodoldgico cuantitativo se realizaron encuestas a los consumidores de la
gastronomia de Machala en general segun sus resultados se logrd conocer las falencias en el
servicio de restauracion, los atributos mas satisfactorios fueron: sabor, variedad, frescura y los
menos satisfactorios fueron: instalaciones, seguridad, rapidez y solucion de problema, en base
a estos resultados se elabor6 un plan de capacitacion para todo el personal relacionado con el
servicio de restauracion, una vez implementado se pretende lograr una mejora en el servicio
gastrondmico y asi poder dinamizar la economia de la ciudad ademas de mejorar la imagen de

la ciudad como un atractivo turistico gastronémico.



Capitulo |
El Problema
1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad existe una alta competencia en el mercado gastronémico y con ello una
mayor expectativa por parte del consumidor acerca del servicio que va a recibir, es importante
implementar herramientas que permitan medir el nivel de satisfaccion para poder conocer por
ellos mismos, cudles son las fortalezas y debilidades del establecimiento, para asegurar la
permanencia de un restaurante es fundamental lograr satisfacer o superar las expectativas del
cliente lo cual permitira conocer sus necesidades, si se lograra aplicar estas herramientas y
usarlas para generar acciones que ayuden al mejoramiento y asi lograr la satisfaccion y
fidelizacion del cliente (Tavira, 2015).

Hoy en dia la gastronomia es un recurso potencial en el turismo siendo una pieza
fundamental en sectores que no presentan un mercado claro, ofreciendo nuevos productos e
innovando aquellos que han sido olvidados en algunos casos, incluso juega un rol central en la
imagen de las ciudades (Rojas H. , 2015).

América Latina y Central poseen un potencial turistico debido a los recursos que posee
un ejemplo de aquello de Panama segln un estudio realizado, el servicio brindado en hoteles,
bares y restaurantes es deficiente debido a que no hay cultura de atencién al cliente a menos
que se conceda una propina a la persona que brinda el servicio, sin embargo Panama cuenta
con las herramientas y la infraestructura para convertir el turismo en uno de los pilares
econémicos del pais siempre que se implemente un plan de accion para mejorar el servicio
brindado (Agudelo, 2016).

Per( a pesar de ser una potencia gastronomica de Latinoamérica carece de elementos
importantes como son la calidad de los productos y la estandarizacion del servicio “En el Pert
no hay cultura de inocuidad, de querer un alimento en buenas condiciones. Esto hace que el
empresario de comida no invierta en mejorar su local, su cocina™ (ElcomercioPeru , 2017).

La ciudad de Machala ha apostado por el desarrollo turistico mediante la
implementacion de un modelo de desarrollo arquitectonico y urbanistico que se plasma en toda
la urbe con el fin de atraer turistas, por lo que se han desarrollado varios emprendimientos en
el sector de restauracion con distintas propuestas de menu buscando la diversificacion en el
mercado local, aunque Machala no depende del turismo de masas como lo hace la mayoria de
destinos costeros, el turismo interno tiene influencia en la economia de los emprendimiento del

sector de restauracion (Gonzabay, 2019).



En Ecuador existe una carencia de estudios sobre la calidad del servicio al cliente, cifras
desactualizadas y una falta de ejecucion de los protocolos existentes, dicha ejecucién del
protocolo es uno de los factores predominantes en la satisfaccion del cliente (Mora, 2018).

Otro factor que afecta la calidad de servicio en la gastronomia ecuatoriana es la inocuidad
en los alimentos segun cifras del ministerio de salud publica hasta el mes de junio del 2019 se
registraron 11,411 casos de ETA a nivel nacional, las causas mas comunes son las
intoxicaciones alimentarias bacterianas seguidas de hepatitis A y salmonella. (Zambrano,
2019). En la provincia del Oro segun las ultimas cifras del MSP, en la primera semana de julio
del 2020 se registraron 10 casos de hepatitis A, 35 casos de salmonella,4 casos de Shigelosis,
34 casos de fiebre tifoidea y 55 casos de otras intoxicaciones alimentarias bacterianas
(Direccion Nacional Vigilancia Epidemiologica, 2020).

La calidad del agua en Machala puede ser uno de los factores que permite incrementar
las enfermedades provocadas por la ingesta de alimentos, aunque la ciudad de Machala ha
crecido econdmicamente los Gltimos afios debido a la produccion bananera y camaronera cerca
del 70% de la poblacion no goza de ningun beneficio de estas actividades, segun (Torres G. A.,
2015).

Machala se queda la contaminacion, las enfermedades, provocada por la mala calidad
del agua y sistema de alcantarillado sanitario que hasta el momento ni el gobierno
central ni ninguna administracion municipal ha querido enfrentar con seriedad y

responsabilidad en beneficio del pueblo urbano marginal.

Segun un estudio realizado en la ciudad de Machala acerca del conocimiento de la
poblacion sobre la relacion de calidad del agua y la salud determino que el 73% de los
encuestados no ha recibido instrucciones de las precauciones que deben tener respecto a la
calidad del agua para gozar de buena salud. Ademas, dentro del estudio se apreciaron malas
practicas en el abasto de agua para el consumo y no existe una preocupacion por lograr una
cultura mas adecuada en cuanto al riesgo sanitario que implica el consumir agua sin la calidad
adecuada (Gonzaga, 2017).

Se han realizado estudios sobre el grado de satisfaccion de la gastronomia, en la regién
costa, canton General Villamil, las variables utilizadas obtuvieron un grado de satisfaccion
medio superior a 4, el cual indica que tuvieron una satisfaccion alta, las variables de sabor y
la calidad de la comida (4,22 /5), mientras que las variables de instalacion y precios (3.49/5)

e infraestructura (3,61/5) tuvo el menor puntaje (Carvache , 2017).



En un estudio realizado en la provincia del Oro acerca del nivel de satisfaccion en la
prestacion de servicio de restauracion el cual tomo en cuenta los principales puertos de la
ciudad, dentro de ellos Puerto Bolivar de la ciudad de Machala del cual se midieron varios
criterios en los cuales indica que los aspectos mas débiles en el servicio de restauracion es el
tiempo de espera, seguridad y el servicio del personal. En conclusion, en la investigacion se
sugirio un cambio en la preparacién de los platos a un tipo de cocina internacional dado que de

esta manera podrian incursionar en nuevos nichos de mercado (Maldonado, 2019).



1.2. Diagrama causa y efecto
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1.3. Justificacion del problema

Machala es una ciudad costera debido a esto ofrece una amplia variedad de platos a base
de mariscos y platano en cuanto a su gastronomia se la conoce por ofrecer productos de calidad
debido a su cercania al mar. (Franco, 2017) afirma “El sector de los restaurantes se encuentra
conformado en mayor magnitud por empresas de tamafio pequefio y micro” p.346) lo cual
limita la implementacion de nuevos servicios como parqueadero, servicio a domicilio y
distintos ambientes. EIl objetivo principal seria juntar informacion mediante encuestas que
permitan determinar el nivel de satisfaccion de los visitantes del sector de restauracion de la
ciudad y que estos resultados sean de utilidad para crear una propuesta de mejoramiento de la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de la ciudad de Machala.

La investigacion actual fomenta la consecucion del Plan nacional de Desarrollo segun el
objetivol: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas segun
(SENPLADES, 2017) el cual “destaca la importancia de uno de los servicio mas importantes
como es el agua, el acceso y calidad de este recurso para el consumo humano, los servicios de
saneamiento y por supuesto, para produccion y sistema de riego” Debido a que el agua es un
recurso imprescindible para la preparacion y saneamiento de los alimentos. Dentro del Objetivo
1, se cumple con la politica 1.16 que busca promover la proteccion de los derechos de los
usuarios y los consumidores de bienes y servicios en este caso la calidad de la restauracion.

Se cumple con el Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria. El cual satisface este
objetivo cumpliendo con la politica 5.1 la cual menciona generar empleos dignos fomentando
el aprovechamiento de infraestructuras construidas y las capacidades instaladas debido a que
al tener los resultados de la investigacion se creard una propuesta que permitira reestructurar
los negocios de restauracion y como consecuencia se generard mas empleos. También fomenta
la politica 5.4 la cual tiene como objetivo (SENPLADES, 2017) “Incrementar la productividad
y generacion de valor agregado creando incentivos diferenciados al sector productivo, para
satisfacer la demanda interna, y diversificar la oferta exportable de manera estratégica”. La
propuesta a crear tiene como fin que los duefios de negocios la apliquen para ayudarles a dar
un valor agregado a sus negocios y como consecuencia a la gastronomia del lugar. De igual
manera proyectar la cultura alimentaria-gastrondmica de calidad al mercado nacional e
internacional.(SENPLADES, 2017)

Por otro lado, la ONU, menciona en los objetivos de desarrollo sostenible. El octavo

objetivo: Trabajo decente y crecimiento econdémico, incita a aumentar los niveles de



productividad con la finalidad de generar empleos que ayuden a fomentar el crecimiento laboral
y de esta manera logar generar empleos productivos, dignos y decentes para hombres y
mujeres. (PNUD, 2020)

Mediante la creacion de la propuesta de mejora se pretende ayudar a cumplir algunas de
las metas del octavo objetivo,

“Se pretende que de aqui al 2030 se logre generar empleos plenos, productivos y el
trabajo decente para la poblacion en general, asi como la igualdad de remuneracion, ademas de
reducir la cantidad de jovenes desempleados y que no tiene estudios ni capacitacion”.(PNUD,
2020)



1.4. Objetivo General

Identificar el grado de satisfaccion de la gastronomia de Machala y crear una propuesta

de mejoramiento en el servicio de restauracion.

1.4.1. Obijetivos especificos

v" Desarrollar una herramienta (cuestionario) de recoleccion de datos para la medicion del
nivel de satisfaccion de la gastronomia de Machala.

v’ Determinar el grado de satisfaccion de la gastronomia a través de encuestas a los
consumidores.

v Diseflar una propuesta de mejoramiento en base a los resultados obtenidos de la

medicion del grado de satisfaccion del cliente en los restaurantes de Machala.



1.5. Matriz Metodoldgica

Tabla 1.

Matriz metodologica

Problema Objetivo Hipotesis Variables Técnicas e Marco teorico
general general general instrumentos
Machala no Determinar el  El nivel de Variable VD: Nivel de Gastronomia
destacacomo  grado de satisfaccion de  dependiente  satisfaccion evoluciony
destino satisfaccion la gastronomia Nivel de Definicion revolucion.
gastrondmico  de la machalefia satisfaccion  conceptual:
gastronomia  dependerd la Se puede definir Gastronomia en
de Machala medicion de Variable como la el mundo.
para el varios independiente comparacion que
mejoramiento  aspectos, para Propuesta de  realiza un Gastronomia
del servicio la propuesta mejoramiento  individuo entre el  ecuatoriana.
de de rendimiento
restauracion  mejoramiento Variable percibido de un Patrimonio
en el servicio interviniente  servicio o alimentario del
de Servicio de  producto con sus Ecuador.
restauracion. restauracion  expectativas.
Definicion La culinaria
operacional: La Historia de la
variable serd provincia El
analizada a través  Oro.

de la recopilacion
de datos
estadisticos
respecto a los
aspectos que
influyen en el
nivel de
satisfaccion de la
gastronomia
machalefia

VI: Propuesta de
mejoramiento
Definicion
conceptual:
Puede ser definido
como un conjunto
de medidas de
cambio para
mejorar el
rendimiento.

Definicién
operacional: La
variable sera
realizada a través
de la creacion de
un manual de

Gastronomia de
El Oro.

Gastronomia de
Machala.

Servicio de
restauracion.

Preservicio
Servicio
Post — servicio

Tipos de
restauracion.

Restauracion
comercial.

Turismo
gastronémico en
Machala.

Importancia de
la restauracion
al turismo y

economia local
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Problemas Objetivos Hipdtesis Marco teorico

especificos especificos Especificas

Problema Objetivo Hipotesis Satisfaccion del

especifico 1.-  especifico 1.- especifica 1.- consumidor.

¢Quétipode  Desarrollar El nivel de

herramienta  una satisfaccion de Estudios de

se debe herramienta  la gastronomia satisfaccion

desarrollar de podra ser realizados en

para la recoleccion medido a Ecuador.

recoleccion de datos para través de la

de datos? la medicion creacion de Beneficios de
del nivel de una lograr la

Problema satisfaccion herramienta satisfaccion del

especifico 2.- dela de recoleccién cliente.

¢De qué gastronomia  de datos.

manera se de Machala. Comportamiento

lograra Hipétesis del consumidor.

determinar el  Objetivo especifica 2.-

grado de especifico 2.-  El nivel de Modelos de

satisfaccion Determinar el  satisfaccion de medicion de la

de la grado de la gastronomia satisfaccion.

gastronomia
machalefia?

Problema
especifico 3.-
¢Como
mejorar el
nivel de
satisfaccion
del cliente en
los
restaurantes
de Machala?

satisfaccion
de la
gastronomia
a través de
encuestas a
los
consumidores

Objetivo
especifico 3.-
Diseflar una
propuesta
para llevar un
control
continuo de
la
satisfaccion
del cliente en
los
restaurantes
de Machala.

sera
determinado
mediante la
realizacién de
encuestas.

Hipotesis
especifica 3.-
El nivel de
satisfaccion de
la gastronomia
se lograra a
través del
disefio y
aplicacion de
una propuesta
de
mejoramiento
en el servicio
de
restauracion.

Elaborado por: Rendén Angel Emily y Roldan Zambrano Renzo
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Capitulo 11
Marco Teorico
2.1. Antecedentes de la investigacion

Investigacion realizada por Maria Teresa Kido Cruz el 2018, analizando el creciente
interés de la gastronomia como valor agregado de los destinos turisticos, el contar con clientes
satisfechos se convierte en una necesidad, el objetivo, ademas de caracterizar brevemente el
lugar de estudio el cual fue la zona centro y zona en el distrito gastronémico de la ciudad de
Tijuana de México, otro objetivo fue medir el grado de satisfaccion de los clientes, asi como,
identificar los factores especificos que la determinan. Mediante este estudio se muestran
clientes satisfechos para ambas zonas con areas de mejora en la calidad de servicio en la zona
Centro y en el servicio wifi de la zona en el Distrito Gastronémico. Conclusiones: A partir de
los resultados se concluye que el cliente en ambas zonas se encuentra satisfecho, detectando
ciertas area de mejora en ambas zonas, dentro de los factores que determinan que determinan
el grado de satisfaccion encuentra la variedad del mena y acondicionamiento del espacio para
la zona gastronémico, mientras que en la zona centro se encuentra muy satisfecho con las

caracteristicas de los establecimiento y limpieza del lugar (Cruz M. T., 2018).

Estudio ejecutado por Angel Hernandez en el 2018, cuyo tema es analizar los Factores
que inciden en la satisfaccion del consumidor del turismo gastrondmico en Tamaulipas,
México, el Turismo Gastrondmico es una actividad orientada al consumo de productos y
servicios relacionados con los alimentos o bebidas de determinado lugar. El turismo
gastrondmico tiene una importante presencia en la innovacion de la oferta de los destinos
turisticos. ElI consumidor de este tipo de turismo logra su satisfaccion mediante ciertas
necesidades especificas que lo distingue de los demas segmentos. El objetivo de esta
investigacion fue indagar los factores especificos que inciden en la satisfaccion del consumidor
del turismo gastrondmico. Concluyendo con la valoracion de los elementos externos y ajenos
al consumidor, pero que inciden en la satisfaccion, se le atribuye la caracteristica de elemento

exogeno (Hernandez, 2018).

Segun Ing. Daniela Cecilia Lopez Mosquera el 2018 desarrollo una investigacion en la

Universidad Catdlica Santiago De Guayaquil cuyo tema: Calidad del servicio y la Satisfaccion
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de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, con el objetivo principal de
esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad
de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una investigacion cualitativa por medio de
entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se
pudo evidenciar falta de capacitacién y motivacion de parte de la empresa hacia el personal.
Una vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa
(Mosquera, 2018).

Estudio realizado por Roxanna Cardenas Herrera el 2016 en la Universidad San
Francisco de Quito con el tema Estudio del nivel de satisfaccion y planteamiento de estrategias
para la Cafeteria “No Sea Malito”, cuyo objetivo consiste en realizar un analisis exhaustivo
para evaluar la calidad que perciben los clientes que asisten a los restaurantes, especificamente
La Cafeteria “No Sea Malito” y “La Piramide”. Esta investigacion busca evaluar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes, en relacion con la calidad ofrecida actualmente. Es tal la
importancia que la imagen representa al momento de posicionar la marca en la mente del
consumidor, que es imprescindible manejar estrategias de marketing que permitan al
consumidor reconocer la marca y caracteristicas especificas que la distingan de las demés. Se
empled una metodologia cuantitativa con un analisis descriptivo e inferencial basado en el
modelo DINESERYV. Se puede concluir que los atributos que presentan un bajo desempefio,
pero un alto nivel de importancia para el consumidor, son: ofrecer comida de alta calidad,
contar con areas visualmente atractivas, ofrecer un menl que presente una buena relacién
precio/calidad, que el servicio sea equivalente al precio, que se utilice una iluminacion que

permita crear una atmosfera confortable y que el precio sea justo (Herrera, 2016).

A través de la investigacion desarrollada en la Universidad Del Rosario Colombia Bogota
el 2017, plan de mejora — restaurante punta sal dirigido por Jhoan Sebastian Restrepo, enfocada
a la gastronomia peruana que ha sido caracterizada en los ultimos afios por su boom
gastrondmico, debido a que ha generado un reconocimiento internacional y que adicionalmente
ha logrado incrementar el nacionalismo y el amor por la patria en cada uno los peruanos. Cuyo
objetivo fue elaborar un estudio o analisis del mercado que permita a la empresa conocer las
fortalezas y las debilidades, al momento de querer incursionar en nuevos mercados, el enfoque

metodoldgico cualitativo permitié diagnosticar la situacion actual del sector y del restaurante.
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Se pudo realizar un plan estratégico y la implementacion de un plan de negocios que permita
la consolidacion de franquicias en otros paises que quieran acoger la tradicion y cultura peruana
como alternativa de consumo de alimentos con todas las calidades establecidas por el gobierno
Nacional de Per0 (Restrepo, 2017).

2.2. Teorias en las que se enmarca el estudio

Segun la teoria confirmacion y desconfirmacion de las expectativas de Kim Magnusen
esta teoria se basa en tres variables: las expectativas, el desempefio del producto/servicio y le
des confirmacion de la expectativa que se produce con la experiencia adquirida del
producto/servicio. De esta manera el cliente hace una comparacién al momento de concluir el
servicio entre lo deseado al inicio y lo obtenido al final; La desconfirmacion positiva ocurre
cuando el servicio recibido supera a lo esperado inicialmente generando satisfaccion al cliente,
mientras que la desconfirmacion negativa ocurre cuando el servicio obtenido es inferior a lo
esperado inicialmente generando insatisfaccion al cliente. En el caso del trabajo que se realizo,
los beneficios de conocer si la expectativa de los clientes ha sido superada o no permitid
conocer en qué aspectos se debe mejorar para lograr la satisfaccion del cliente en el sector de
restauracion del canton Machala (Ramos, 2016)

Segun la teoria de desempefio o resultado de Roger Brooks la cual plantea que la
satisfaccion del cliente esté relacionada con las caracteristicas del producto o servicio que el
cliente percibe. El desempefio se define como el nivel de calidad del producto en relacién con
el precio que paga el cliente es decir la satisfaccion se puede medir segun la percepcion calidad-
precio del producto o servicio que adquiere el cliente. En el trabajo que se realizo se pretendio
medir los aspectos que intervienen en el nivel de satisfaccion, con la finalidad de crear una
propuesta que permita mejorar aquellos que estan influyendo de manera negativa en el servicio

de restauracion del canton Machala (Brooks, 2015).
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2.3. Variables
2.3.1. Variable dependiente
Nivel de satisfaccion. - Se puede definir como la comparacion que realiza un individuo
entre el rendimiento percibido de un servicio o producto con sus expectativas.
2.3.2. Variable independiente
Propuesta de mejoramiento. — Puede ser definido como un conjunto de medidas de

cambio para mejorar el rendimiento de una empresa, producto o servicio.
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2.4. Marco conceptual

2.4.1. Gastronomia

“Una experiencia exclusiva, efimera, que requiere de un sacrificio econémico, de tiempo
e incluso emocional en algunas ocasiones”, que se sirve de conceptos como la molecularizacion
o las esterificaciones (Fusté-Forné, 2016).

La gastronomia tiene en cuenta varios aspectos dentro de una sociedad como son los
aspectos ambientales es decir los recursos que se disponen, aspectos sociales, econémicos,
religiosos y culturales; cada pais tiene una gastronomia basada en pautas alimenticias
heredadas de generacién en generacion lo cual se conoce como tradiciones y culinaria.
(Hernandez, Angel Gil, 2017)

Segun Romero, (2014) “La gastronomia es un conocimiento, un entendimiento, sobre
todo lo que tiene que ver con la comida. Su objetivo es asegurar la supervivencia de la
humanidad gracias a una alimentacion sabrosa y adecuada” (Segovia et al, 2018).

La gastronomia hoy en dia estd a la mano de todos, poco a poco se ha posicionado como
una ciencia. Es salud, es placer. La gastronomia es considerada como parte de la cultura. Segun
la definicion del parlamento europeo, es un conjunto de conocimientos, experiencias, artes y
artesanias relacionadas con la alimentacion que permiten comer saludable y placenteramente
(Segovia et al, 2018).

Desde el punto de vista profesional la gastronomia posee un caracter multidisciplinario,
ya que un profesional de la cocina hoy en dia se fundamenta en su mayoria por una propuesta
en la ciencia, la investigacion y necesita el conocimiento de muchas areas y disciplinas, para
sumar debe moldear diversas habilidad, procedimientos en diferentes areas (panaderia, bares,
cocina, etc.) y de gestion gque se relacionan con temas de administracion (Finanzas, mercadeo,
costos, liderazgo, administracion de empresas, pyme's, etc.). Ya en el campo laboral también
lo humanistico con los conocimientos sociales y culturales (Historia de la gastronomia, artes,
geografia culinaria, folklor, sociologia, etc.) (Segovia et al, 2018).

2.4.2. Gastronomia evolucion y revolucion

Los alimentos y la forma de prepararlo han sido origen y fruto de la cultura de los pueblos
cuyos conocimientos han influido de manera decisiva en el desarrollo de las sociedades, el ser
humano como cualquier otro mamifero se dedicé a buscar alimentos que sean comestibles y

que aportaran nutrientes necesarios para su subsistencia. Después comenzé a crear alimentos
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comestibles, algo que nunca hizo otro mamifero. Ese fue el origen de la agricultura la primera
revolucién debido a esto los humanos ya no debian desplazarse para buscar alimentos; la
segunda revolucion fue el invento de la cocina gracias a ellos pudieron transformar los
alimentos comestibles (que no eran agradables al paladar) o que eran dificiles de digerir en
alimentos agradables al paladar y comibles (Hernandez, 2017).

A principios del siglo XIX surgié el termino gastronomia en Francia, en esa época mas
que referirse al arte del buen comer, la gastronomia se usaba como un medio para adquirir
estatus social mediante la imposicion de normas impuestas al comensal. Brillat Savarin escribi6
el primer tratado que habla de la fisiologia del gusto y también del placer de la gastronomia
como habito saludable. El término restaurante a la carta surgié con Napoledn Il el primer
restaurante tuvo lugar en Paris fue un modelo de restaurante caro y elitista asequible para pocos.
A partir de Auguste Escoffier establecié normas estrictas de higiene, manipulaciéon y
preparacion de los platos ademas de dar estética a los menus, otro punto importante en la
gastronomia fue la creacién de la nouvelle cuisine por Paul Bocuse y Michel Guerard en la
década de 1970 ambos aligeraron la cocina clasica francesa (Hernandez, 2017).

2.4.3. Gastronomia en el mundo.

A medida que la civilizacion va avanzando el turismo gastronémico mejora alrededor del
mundo, integra experiencias cambia lo que se cocina y la manera de comerlo no solo asistencia
a restaurantes sino la visita de tiendas locales para conocer los productos, mercados, casas de
las comunidades para aprender de su técnica, donde el conocimiento de sabores, técnicas de
preparacion amplian conocimientos del arte culinario (Obispo, 2018).

Existen paginas que promueven viajes a ciudades europeas y americanas donde muestran
la gastronomia como principal motivo para entender culturas, basicamente la cuna de la
gastronomia esta en los paises europeos, nombres como Ausguste Escoffier, francés de
nacimiento considerado como el padre de la gastronomia, actualizando métodos de cocina
francesa y perfeccionando todo lo que a cocina refiere (Flores, 2019).

Existe una gran demanda de destinos para disfrutar de la gastronomia paises como;
Espafia, Francia, Grecia, Italia, China, India, Japon, Indonesia y Malasia, Per(; para
comprender un poco mejor se detallard su cultura alimentaria que los hacen ganar este
reconocimiento en el turismo gastronémico. La extravagancia de los distintos bufés, los adobo,
técnicas de coccidn son suficientes agravantes para fomentar este tipo de turismo (Montano,
2019).
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Paises como Espafia se presenta como un destino gastrondmico, existen 8 restaurantes
calificados con tres estrellas Michelin, 16 con dos estrellas y 36 con una estrella, un prestigioso
reconocimiento para el destino, que cubre eventos gastronémicos en el que redne los mejores
chefs del mundo como la “Cumbre Internacional de Gastronomia Madrid Fusion” La dieta
mediterranea es Patrimonio Cultural e Inmaterial de la Humanidad declarado por la Unesco,
siendo positivo para Espafia ya que es de donde se basa su gastronomia, el aceite de oliva es el
principal condimento, considerandose asi una dieta recomendada por ser saludable (Montano,
2019).

Espafia ha sido influenciada por los pueblos que han conquistado su territorio y a la vez
ellos han conquistado y colonizado es por lo que sus técnicas culinarias son variadas. Uno de
los platos mas conocidos de la cocina espafiola es la paella valenciana que consiste en una
mezcla de ingredientes como carnes, especias como el azafran, arroz tipo bomba, verduras,
dando una apariencia de arroz meloso. A nivel mundial sus numerosos platos han tenido
adaptaciones para ser disfrutados (Fernandez, 2018).

2.5. Gastronomia ecuatoriana.

La gastronomia ecuatoriana es enriquecida por la pluriculturalidad, diversidad de climas,
asi como la variedad de especias y productos existentes en el pais (Ministerio de Turismo,
2020)

La alimentacion en el Ecuador se remonta a la época precolombina en aquella época los
pobladores cultivaban plantas que ain son usadas como ingrediente en la gastronomia local,
las comunidades que habitaban los Andes consumian mayormente: chocho, papa, oca, melloco
y zanahoria blanca; mientas que los pobladores de la costa consumian mayormente yuca y
mani. Los ingredientes usados en la gastronomia ecuatoriana corresponden a las fuentes
disponibles de obtencion de estos es decir en la costa tiene a su disposicion productos marinos
los cuales son aportados por los pescadores asentados en la region los productos como el
pescado, conchas, camarones, pulpos entre otros, en la costa otro producto destacado es el
platano verde este producto forma parte fundamental de su gastronomia. La region Sierra
aporta granos, cereales y tubérculos que provienen generalmente de los Andes. La region
Amazonica posee algunos tipos de vegetales y alimentos proteicos con es el gusano chontacuro
que se encuentra en la chonta ademas de una variedad de palma barrigona (L6pez & Florez,
2018).

En la costa la gastronomia fue resultado del sincretismo de la cultura espafiola y las

culturas indigenas elementos como la materia prima, técnicas, equipos y utensilios propios de
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América precolombina los cuales se han fusionado para la creacion de nuevos platillos por
ejemplo el uso de la cebolla, pimientos, platanos, pescados y mariscos. En el sector costero las
técnicas mas usadas son el refrito, el estofado, el encurtido, el asado y el sudado (Silva et al ,
2019).

2.5.1. Patrimonio alimentario del Ecuador.

El concepto de patrimonio alimentario nace de la unién de productos y recetas en
conjunto con simbolos, conocimientos y practicas transmitidas de generacion en generacion,
la idea de patrimonio se construye en el interior de una familia 0 comunidad un saber sobre
alimentos y preparaciones que identifican a sujetos de una comunidad (El Telegrafo, 2019)

Segln Torres, (2016) “La gastronomia es reconocida como patrimonio turistico (el
conjunto potencial conocido o desconocido de los bienes materiales e inmateriales a
disposicion del hombre y que pueden utilizarse mediante un proceso de transformacion, para
satisfacer sus necesidades turisticas)” (Paladines, 2018).

Para el Ecuador la gastronomia ha sido considerada como complemento de viaje a
pesar de su gran valor que atribuye a la economia, por ello se la identifica como patrimonio
alimenticio. Esto independientemente de lo que genera en el turismo se puede llegar a
cambiar y convertirlo en un anzuelo gastronémico y asi sedimentar las recetas orales las
cuales por descendencia han perdurado en la historia algunas se les realiza ciertas mejoras
otras se mantienen intactas (Paladines, 2018).

2.5.2. Laculinaria

Segun Bahis, (2019) mas tarde, la invencion de utensilios de piedra y barro represento el
nacimiento de la culinaria, pues “gracias a ellos se pusieron en practica diferentes procesos de
coccion que permitieron una mayor variedad en la dieta humana, [...] y asi el hombre pudo
iniciarse en la culinaria propiamente dicha” (Bahis, 2019).

Dentro de la culinaria se toman en cuenta el consumo y preparacion de platillos como
acciones simbolicas que se van transformando en costumbres alimenticias, un conjunto de
reglas para elegir, prepara y consumir los alimentos; la culinaria se caracteriza por alimentos
basicos asi como factores econdémicos y ecoldgicos que afectan la eleccién de dichos alimentos
como el uso frecuente de un condimento, la forma de procesar los alimentos vy las
combinaciones de ingredientes con el fin de establecer relaciones sociales (Mejia, 2014).

La cultura culinaria manifiesta el consumo y la elaboracion de los alimentos como

acciones simbdlicas, que se van modificando en base a las costumbres culinarias, conjunto de
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reglas y maneras tradicionales para elegir, preparar y consumir los alimentos. Se debe abigarrar
que son inmersos alrededor de la cocina estan cargados de sentido por el cual adquieren un
valor significativo, las distintas caracteristicas de procesar los alimentos; la variedad de reglas
que rigen qué comidas y qué combinaciones de comidas son aceptables a fin de establecer
relaciones sociales; para ocasiones ordinarias y de fiesta con fines simbolicos, de consumo o
ambos, las caracteristicas sensoriales que influyen en la seleccion y las dimensiones simbdlicas
culturales (Mejia, 2014).

2.6. Marco Contextual

2.6.1. Historia de la provincia El Oro

La provincia El Oro segln la historia sus primeros pobladores fueron los Punaes, quienes
llegaron a esas tierras por la abundancia, facilidad de pesca y la gran fertilidad de las tierras a
orillas del rio Jubones (Cardenas, 2019).

La provincia El Oro fue creada en el Gobierno del Dr. José Maria Caamafio el 23 de abril
del afio 1884, mediante varios incidentes que se daban en esa época como el exilio del
presidente en ese tiempo que se encontraba en la ciudad de Lima. Los acontecimientos que se
dan entorno a la Eleccion Provincial son muy importantes, por su influencia, definieron en la
nueva Carta Magna (1884) su creacion y una nueva ley de division territorial. Se constituyeron
en el Ecuador tres gobiernos uno en Quito, Manabi y Esmeraldas, un jefe civil y militar ejercido
por Eloy Alfaro; en Guayaquil un jefe civil y militar, llamandolo asi el 13 de Julio a Pedro
Carbo (Espinoza, 2015).

Los tres gobiernos firmaron el decreto de la reunion de la convencion para el 9 de octubre
y llaman al pueblo a elecciones, aqui aparece la creacion de la nueva Provincia “‘El Oro”’. La
peticion de los zarumefios de noviembre de 1882 motiva las pretensiones del Dr. coronel David
Rodas Pesantez en convertir a Machala en la capital de la nueva Provincia. Elabora un informe
en el cual resalta la importancia de Machala como una zona cacaotera que podria financiarse
con sus propios impuestos. Se nombra como Comisionado al Dr. José Antonio Polanco quién
viaja a Quito junto al Dr. David Rodas Pesantez, a la Convencion Nacional que estableceria

definitivamente la Provincia de El Oro con su capital Machala (Prefectura El Oro, 2020).
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Tabla 2.

Division politica la Provincia del Oro

Cantones de P. del Oro Cabecera cantonal
Arenillas Arenillas
Atahualpa Paccha
Balsas Balsas
Chilla Chilla

El Guabo El Guabo
Huaquillas Huaquillas
Las Lajas La Victoria
Machala Machala
Marcabeli Marcabeli
Pasaje Pasaje
Pifias Pifias
Portovelo Portovelo
Santa Rosa Santa Rosa
Zaruma Zaruma

Fuente: (Prefectura El Oro, 2020).

2.6.2. Gastronomia en la provincia del Oro

El Oro tiene dos zonas, con diferentes climas, en la parte alta se encuentra Zaruma y
Pifias que poseen un clima templado lo cual es ideal para cultivos como el café y en la parte
baja la zona costera que recibe la influencia del rio Jubones y del Golfo de Guayaquil debido a
esto es una tierra privilegiada para las plantaciones de banano y las piscinas de camarén debido
a esto la provincia es conocida por la feria del langostino y en Machala tiene lugar la Feria
Mundial del Banano (Cuenca, 2017).

Los manglares favorecen la produccion de camardn para exportacion, estos crustaceos
enriquecen la gastronomia local de igual manera lo hace el platano el cual es usado para la
elaboracion de harina, puré y mermelada para exportacion. Debido a la cercania que tienen las
ciudades de Zaruma y Pifias con relacion a la ciudad de Loja con la que mantiene estrechos

vinculos que se reflejan en la cocina (Cuenca, 2017).
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El Golfo de Guayaquil que es una region costera y oceanografica que abarca las
provincias de Santa Elena, Guayas y El Oro, la identidad de los pueblos que conforman el
Golfo de Guayaquil estd basado en la herencia indigena y espafiola; antes de la invasion
espafola los habitantes del Golfo de Guayaquil estaban constituidas por culturas tales como:
Las Vegas, Valdivia, Machalilla, Engoroy, Guangala, Jambeli, Milagro, y Mantefio
Guancavilca (Silva et al , 2019).

2.6.3. Machala

El canton Machala, cabecera provincial de EI Oro, a partir de la década de los 50 Machala
experiment6 una transformacion debido al boom cacaotero, que de esa manera ha pasado de
ser una ciudad de un nucleo de campesinos integrada por 7,549 habitantes en el afio 1950, a ser
una ciudad intermedia de Ecuador con una poblacion de 245,972 habitantes (INEC, 2020).

En la ciudad de Machala se concentra la mayor parte de la poblacion activa dindmica y
progresiva de la provincial de El Oro con un 40%, con un total de 245,972 habitantes segun el
CENSO 2010, si la tasa de crecimiento de la poblacidn sigue igual (+1.37%/afio), en Machala
la poblacidn en el 2020 seria de 265,007 habitantes aproximadamente (INEC, 2020). La ciudad
de Machala limita al Norte con los cantones ElI Guabo y Pasaje, al Sur y Este con el Canton de

Santa Rosa y al Oeste con el Archipiélago de Jambeli (Leon, 2018)

2.6.4. Gastronomia de Machala

Machala conocida también como la Capital Bananera del Mundo; considerada por
propios y extrafios como un lugar privilegiado por la naturaleza, duefia de un potencial turistico
de relieve mundial, es por ello que posee una variada gastronomia la cual es considerada como
el anzuelo para el turismo. Cuenta con un bufé extenso en postres y bebidas con la combinacion
de frutas propias del canton, hoy en dia se sufre un masivo indice de migrantes lo cual favorece
para la combinacion de diferentes menus, permitiendo realizar varios platillos autctonos sino
también adoptados de otras localidades del pais o inclusive del extranjero (Ruiz, 2018).

Entre los platos que méas destacan estan:
Ceviches de Camaron, concha o mixtos
Bollo de Pescado
Cazuela de Pescado o mixta

Sudado de Camaron

AN NN N

Sudado de Pescado
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Arroz marinero

Ceviche de Cangrejo

Arroz con Menestra
Ensalada de Cangrejo o Jaiba
Corvina Frita

Cangrejo con verduras

Caldo de Tubo (Ruiz, 2018).

2.7. Servicio de restauracion

NN N N SR NN

El término de restauracion esta comprendido por tres etapas: pre-servicio, servicio y post-
servicio. Cada una es considerada fundamental al estar relacionadas entre si. Cuando falla una
de las fases surge la improvisacién entre las otras y esto influye en la calidad de servicio que
se oferta (Almagro, 2015).

Al dar a conocer la restauracion se debe remontar hasta la Edad Media para encontrar las
primeras referencias sobre la forma de servir los alimentos y las bebidas, el estilo de vestirse,
la forma de actuar de quienes estan encargados de hacerlo de la manera mas adecuada, que
seria al equivalente a los camareros actuales. Esto demuestra la preocupacion por los diferentes
tipos de servicio de restaurantes proviene desde tiempos antiguos. Aunque pueda parecer que
toda la vida se han implantado los platos que se degustan en un restaurante, lo cierto es que, si
repasamos un poco la historia de la hosteleria, vemos que no siempre ha sido asi. Durante
muchos afios se sirvieron todas las raciones en un mismo recipiente encima de la mesa y luego
los comensales han ido distribuyendo la comida en su plato a su gusto (Martinez, 2015).

Hoy en dia hablar de turismo es simbolo de dinamismo y proyeccion para mejorar la
economia, ya que conlleva un punto estratégico para el desarrollo e intercambio humano, es
por ello que ha crecido el interés por conservar el patrimonio cultural como uno de los rasgos
mas significativos del turismo actual. Por ello brindar un servicio de alimentos y bebidas tiene
una connotacion positiva para surgir en el campo turistico, el servicio del turismo es necesario
para todos, por ello contribuye a mejorar los servicios de consumo, dirigido a todas las personas
que se desplazan de un lugar a otro, pero que a la vez presentan interés por conocer las raices
locales y regionales de los pueblos, conllevado a la creacion de nuevos productos turisticos,

siendo estos gastronémicos o de restauracion (Fernandez, 2017).

2.7.1. Pre-servicio
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El pre-servicio comprende todos los actos que se realizan previamente al servicio de
restaurante. En forma global se denomina como la activacién del restaurante. Por otro lado, se
debe considerar la forma que se atiende al cliente. Porque de una correcta atencion al cliente
se obtendra un resultado satisfactorio (Almagro, 2015).

Para satisfacer las necesidades de los comensales se debe tener en cuenta todas aquellas
especificaciones establecidas por reservas, servicios previamente contratados, etc. Luego de
efectuarse una contratacion del servicio y conociendo como se ejecuta la atencién al cliente, se
puede comenzar el servicio de restaurante (Martinez, 2015).

2.7.2. Servicio

El restaurante tiene un proceso de servicio que es por el cual se demanda una serie de
atenciones y elaboraciones gastronomicas siempre buscando la satisfaccion de las necesidades
del cliente. Por otro lado, se debe tener presente que cuando se brinda un servicio los
comensales no solo acuden al establecimiento por los alimentos, sino también en busca por
informacion la cual debemos ofrecerles. Desde el preciso momento que los comensales
ingresan al restaurante se les esta brindando un servicio (Martinez, 2015).

2.7.3. Post-servicio

Se hace referencia a los actos que se debe ejecutar para ofrecer un servicio, esto no es
mas que las condiciones en las que se entrega un establecimiento, teniendo en cuenta que al
dia siguiente se comenzara con la labor cotidiana de brindar un adecuado servicio a los

comensales, para ello debe estar limpio y ordenado (Martinez, 2015).

2.7.4. Tipos de Restauracion

Existen dos tipos de restauracién en los que se unen a todos los segmentos de

alimentacion dentro y fuera del hogar.

Tabla 3.

Tipos de restauracion

Tipos Descripcion

., ) La restauracion colectiva, esta dirigida para grupos grande o

Restauracion  Colectiva o0 ) ) _

Social empresas, centros de estudios los cuales estan obligados a
ocia . . . -

realizar sus reuniones y necesitan el servicio.
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Bajo un régimen de alimentacion sana se debe cumplir una dieta
Escuelas; Colegios; apropiada de esta forma se evitara alguna anomalia en la salud
Universidades en los comensales, en los centros de estudio superior se debe
contar con un lugar apropiado para la venta de comida basada

en una dieta sostenible.

Al brindar una alimentacién nutricional se busca cumplir con el

Hospitales o _ _ L _
objetivo de cubrir las necesidades fisiologicas de apetito y

energia, enfocado a las caracteristicas de cada paciente.

) Una de las principales caracteristicas a la hora de brindar una
Empresas, Aviones, trenes 'y B o
alimentacion en estas empresas es contar con un menu variado

buses ) ) ) )
y rotativo para evitar que los pasajeros se cansen del mismo

bufé.

Fuente: (Mufioz, 2015).

Las caracteristicas de la restauracion colectiva o social:
v El cliente tiene pocas opciones para la eleccion del bufé
v Los costos de la comida son bajos.
v Las empresas obtienen la adjudicacién de este servicio a través de concursos de

méritos compitiendo con otras empresas para determinar cual servicio es mejor.

2.7.5. Restauracion Comercial

La restauracién, oferta un servicio con propuesta variada y sometida a un constante
mejoramiento debido a sus variadas ofertas de bufé.
Tabla 4.

Tipos de restauracion comercial

Tipos Descripcion

Complejo que oferta un servicio en general basado en alimentos

Restaurantes y bebidas para que sean consumidas en el mismo establecimiento.

Lugares donde brindan comida y bebidas cuentan con una carta

Restaurante convencional ) o
amplia y servicio de meseros.
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Restaurante de lujo

Etnico-regional

Tematico

Cafeterias

Bares

Son establecimientos en la cual cuentas con un menud extenso de
excelente calidad, complementado por la decoracion del lugar
logrando que los clientes se sientan confortables, el jefe de la
cocina de un restaurante de lujo debe ser un conocido cocinero el

cual dé la seguridad de que se estan elaborando platos de calidad.

Ofertan platos tipicos o propio de una determinada etnia o
cultura, son aquellos en gue se cocina la comida o gastronomia

tipica de un pais determinado.

Se especializan en ofertar alimentos enfocado alguna temaética
segun la sugerencia del cliente, como el deporte, la mdsica o el

cine.

Es un espacio destinado al servicio de café y otras bebidas su
oferta se basa principalmente en el servicio de bebidas frias y
calientes (helados, gaseosas, cafés, vinos) con la opcion de platos

de reposteria.

Obtiene su nombre derivado de su elemento mas caracteristico
gue es la barra o mostrador. Es una pared, mas o menos, a la altura

del pecho, sobre la cual se sirven bebidas a los clientes.

Fuente: (Palacios, 2018).

2.8. Turismo gastronémico en Machala

El turismo se ha convertido en una de las actividades econémicas mas lucrativas a nivel

mundial, entre las principales motivaciones de los turistas se encuentra la necesidad de vivir

nuevas experiencias y conocer nuevas culturas todo esto puede ir de la mano con la gastronomia

puesto que mediante la gastronomia se puede conocer la identidad y autenticidad de un pais.

La gastronomia local puede formar parte fundamental en la identidad de un sitio turistico,

resaltando ciertos alimentos que se convierten por si mismos en un atractivo turistico para una

region al destacar su autenticidad, diferenciacion e identidad de los mismos (Rojas R. D.,

2018).
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Al hablar de la ciudad de Machala se hace referencia a la prosperidad ya que, durante los
altimos 10 afos, la ciudad ha venido mejorando a pasos agigantados en el desarrollo urbanistico
y turistico significativo, esto es como un anzuelo para propios y extranjeros para realizar
actividades turisticas, todo esto ha logrado generar que el comercio fluya con total normalidad
beneficiando a todos, esto ha generado innumerables oportunidades de negocio a nivel
mundial. La ciudad cuenta con restaurantes con mucha acogida para el paladar de los turistas
tales como: restaurant de comida rapida, restaurant de mariscos, entre otros. Toda una variedad
al gusto de los comensales (Ifiiguez, 2015).

El desarrollo del Internet, ha favorecido profundamente a la promocién, comercializacion
y al impulso del turismo en el mundo y dar a conocer las maravillas con las que cuenta la
provincia El Oro y su capital Machala, gracias a la tecnologia, la difusion e interaccion de los
sitios Web. Es remarcable que el turismo en general como fendmeno social y como actividad
economica es, desde hace unos afios una realidad asumida. Puede decirse que actualmente el
sector turistico estd viviendo una etapa de desarrollo y crecimiento. Ademas de las
exportaciones de banano, gracias a la restauracion la ciudad esté logrando posicionarse entre
los lugares con mayor variedad de atraccion turistica, contando con una gastronomia variada
de platillos (Cruz, 2016).

Enfatizo (Aguilar, 2017) “Machala es una ciudad reconocida a escala nacional, pero para
mantener esa imagen, los machalefios tienen que ser mas hospitalarios, accesible y extenderle
la mano a propios y extrafios, ofrecerles una calida bienvenida. La idea es que venga mas gente
y conozcan que Machala no solo es una ciudad para hacer turismo, sino también para vivir”.

2.8.1. Importancia de la restauracion al turismo y economia local

La actividad de la restauracién ha estado ligada a la historia de la provincia El Oro con
el surgimiento de los primeros establecimientos que decidieron brindar un servicio a los
ciudadanos permitiéndoles tener un lugar donde estos pudieran comer, beber y beneficiarse de
un lugar donde hospedarse. La importancia de la restauracion gastrondmica se ve reflejado en
los sectores que ésta opera como en la restauracion colectiva y la restauracién comercial.

En la restauracion colectiva, los alimentos estan destinados a personal de trabajo, estudiantes
y pacientes de hospitales, esta actividad al brindar su servicio permite tener la certeza de que

tenemos acceso a alimentos sanos y bien preparados por un personal calificado (Cruz, 2016).

Por otra parte, la restauracion comercial esta enfocada a todo tipo de clientes, abarca a la

mayoria de la poblacion econémicamente activa lo que le permite generar mayores ganancias
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al negocio que se estd manejando, en este tipo de restauracion se encuentran todos los tipos de
restaurantes, cafeterias, franquicias, y las ultimas tendencias al momento de alimentarse fuera
del hogar (Cruz, 2016).

2.9. Satisfaccion del consumidor

Aungue existen multiples definiciones al respecto, hay un consenso teérico a la hora de
definirlo como el resultado de un proceso dual, afectivo y cognitivo a la par. Por lo tanto, hay
que entender que la calidad del servicio no es sinonimo de servicio satisfactorio. Es esa
subjetividad mencionada la que nos impide poder afirmarlo. En definitiva, casi siempre habra
una diferencia entre el servicio y producto recibidos y lo realmente percibido por el cliente
(Mili, 2017).

La satisfaccion puede ser descrita como una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho
0 encantado, satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion
relacionada con el consumo (Mosquera, 2018).

La satisfaccion del cliente se considera como el resultado de la comparacion de las
expectativas de servicio y de calidad del servicio o producto antes y después de la compra. Dos
componentes: satisfaccion afectiva (sentimientos positivos o negativos que alguien tiene hacia
un objetivo identificado) y cognitiva (las creencias 0 pensamientos que alguien tiene hacia un
objetivo) (Mosquera, 2018).

2.9.1. Estudios de satisfaccion que se han realizado en el pais.

El sector turistico en el cual se encuentra incluido el sector gastronémico, posee un
crecimiento acelerado en un pais y genera anualmente multiples fuentes de empleos, asi como
también contribuye con la redistribucion de ingresos a nivel local, regional y mundial. Segin
cifras del INEC del total de empresa a nivel nacional el 29% se dedica al &rea de alojamiento
y servicio de alimentos, del cual el 71% se dedica a se dedica al sector de servicio de alimentos
del cual el 59% se encuentra en la Sierra, el 33% en la costa y el 8% en la regiébn Amazonica e
Insular de pais. Debido a la importancia del sector servicios en el pais se han realizados varios
estudios para medir el nivel de satisfaccion en el sector de restauracion a continuacion

detallaremos algunos de ellos (Valverde, 2018).
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Segun menciona Natalia Estefania Campuzano (2017) en el anélisis de satisfaccion de
los restaurantes de gastronomia italiana de Cumbaya utilizando la metodologia Dineserv para
la medicion de calidad de servicios en donde se evaluaron seis atributos: calidad de la comida,
calidad del servicio, precio y valor, conexion social, autenticidad, lealtad y repeticion. El
objetivo es crear una matriz IPA por restaurante con las expectativas y resultados para
minimizar la brecha entre lo que dice ofrecer el restaurante y lo que los clientes perciben para
mejorar su rendimiento (Campuzano, 2017)

Estudio realizado por Jhonny Coronel Sanchez el 2019, sobre la calidad del servicio en
restaurantes de mariscos (Ecuador) Asi, al determinar la brecha entre las percepciones de los
clientes y las expectativas de la calidad de los servicios prestados, se podria mejorar el proceso
de prestacion del servicio y se podria proporcionar la satisfaccion del cliente, como elemento
muy sensible en el campo de competencia actual (Sanchez, 2019).

Estudio ejecutado por Mauro Alejandro Monroy Cesefia el 2019, del cual el enfoque
principal es la calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccién del comensal en
restaurantes de La Paz, México, a través del objetivo determinando la percepcion promedio de
la calidad en el servicio y su incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente. Se
consideraron a los restaurantes especializados en comida italiana, mexicana, japonesa,
internacional y de mariscos mediante las encuestas realizadas a la poblacion de estudio
corresponde a los comensales mayores de 18 afios clasificados dentro de las especialidades
anteriormente descritas, los resultados de este trabajo arrojan un 95% de confianza inéditas

tanto para la calidad del servicio como para la satisfaccion del cliente (Cesefia, 2019).

2.9.2. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun (Aca, 2018) menciond que los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente son:

v" Primer beneficio. Cuando un cliente esta satisfecho, en primer lugar, es menos
sensible a la competencia que otro que no lo esté, es decir, ser bien tratado es mas
importante que las ofertas que se puedan hacer, por lo tanto, justificara de forma
racional sus percepciones emocionales para seguir comprando.

v Segundo beneficio. Al contar con un cliente satisfecho, comenta con las los demas
del lugar donde frecuenta, ya que confia en ella. Se produce el boca-oreja que genera

promocion, ya que rentabiliza la publicidad al maximo porque es gratuito para la
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organizacion, esto beneficia en la confianza que daré ante los demas clientes que

acudan.

2.9.3. Comportamiento del consumidor

El término comportamiento del consumidor se refiere a la conducta que los consumidores
tienen cuando buscan, compran, usan, evalian y desechan productos y servicios que esperan
que satisfagan sus necesidades. También puede ser definida como aquella actividad interna o
externa que realiza el individuo por la cual obtienen satisfaccién mediante la adquisicién de
bienes o servicios a través de actividades internas como son: la busqueda, compra y transporte
de un producto; actividades externas como es el deseo de obtener un producto, influencia y

lealtad de marca producida por la publicidad. (Quiroa, 2020)

2.10. Modelos de medicion de satisfaccion

La funcion de la logistica ha evolucionado de solo llevar productos de un lugar a otro a
tareas mucho méas complejas y urgentes. Se debe optimizar los recorridos, mejorar el
rendimiento de cada transportista o construir lealtad entre los clientes. De aqui la necesidad de
saber como medir la satisfaccion del cliente para poder tomar decisiones mas acertadas (Torres
., 2020).

2.10.1. Modelo Servqual

El modelo Servqual se publico por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones desde entonces. EI modelo Servqual es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicidn de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e
impredecibles de los clientes (Calvo, 2019).

El modelo Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre
el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos
factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los
clientes. También este modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras
organizaciones. En el entorno que vivimos, la calidad se convirtio en un aspecto indispensable

en las empresas, especialmente en las empresas de servicio. Para poder ocupar un lugar en el
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mercado y tener una ventaja competitiva, es necesario que las empresas ofrezcan productos y
servicios de calidad. Hoy en dia los consumidores son mas exigentes en este aspecto, y para
poder cubrir sus expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cual es el nivel
de calidad que se les ofrece. Es por eso que en este trabajo se plantea un modelo de medicién
de la calidad del servicio utilizando la herramienta de evaluacion denominada Servqual (Calvo,
2019).

2.10.2. Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio:

v Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

v" Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rdpido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

v’ Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza.

v Empatia: Se refiere al nivel de atencidn individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado
al gusto del cliente.

v Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal (Calvo, 2019).

2.10.3. Modelo servperf

Este modelo creado por (Cronin & Taylor, 1992) surge como resultado de la critica al
modelo Servqual. Este modelo hacer hincapié al desempefio basado en el servicio prestado
como concepto definitorio de la calidad del servicio, privilegiando, la relaciéon entre la
satisfaccion del consumidor, la calidad del servicio y las intenciones de repetir la compra,
dependientes de los componentes de la calidad del servicio prestado (Carrién, 2019).

La escala Servperf es considerada como un instrumento de medicion con alto grado de
fiabilidad y validez, la cual es utilizada por las diferentes empresas para conocer la percepcién
que tienen los clientes sobre la calidad de sus servicios. Se compone de los 22 items de la escala
Servqual, agrupados en las mismas dimensiones, pero utilizado exclusivamente para medir las

percepciones del servicio (Carrion, 2019).
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Tabla 5.

Dimensiones del modelo Servperf

Dimension

Significado

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de respuesta
Seguridad

Empatia

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion. Son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion.

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa.

Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
rapida.

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su amabilidad para trasmitir
confianza al cliente.

Atencion individualizada al cliente

Fuente: (Carrion, 2019)

2.11. Marco Conceptual

Gestion de calidad es el aspecto de la funcion general de gestién de una empresa que define y
aplica la politica de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere de la participacion y

compromiso de todos los miembros de la organizacion y la responsabilidad por la gestion de

calidad pertenece a la direccion superior.
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Restauracion, aungue parece gue es un concepto nuevo asociado a la comida mas innovadora,

es un término que esta vinculado a la Revolucién Francesa cuando grandes chefs sin empleo

pusieron su conocimiento de alta cocina al servicio de la burguesia creando lo que se llaman

casas de comidas (Heredia, 2015).

Servicio: son actividades identificables e intangibles que son el objeto de una transaccién para

brindar satisfaccion a los clientes, de acuerdo a sus deseos y necesidades. Los servicios no dan

como resultado la propiedad de algo.
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

3.1. Metodologia a utilizar

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion la metodologia cuantitativa la
cual permitird recolectar datos de las variables mediante las encuestas para posteriormente
analizarlos a través de tablas y graficos estadisticos, para asi conocer el nivel de satisfaccion
de la gastronomia Machalefia.

3.1.1. Enfoque Metodoldgico Cuantitativo

La metodologia cuantitativa emplea la recoleccion y analisis de datos con el propdsito de
contestar preguntas y probar hipotesis establecidas con anterioridad en la investigacion, confia
en la medicién numérico y frecuentemente el uso de la estadistica para determinar el
comportamiento de una poblacién determinada (Sampieri, 2004).

Con este metodo de investigacion se realizo el presente trabajo, el cual permitio aplicar
técnicas estadisticas que ayudd a examinar datos de manera numérica para obtener informacion
sobre el nivel de satisfaccion de la gastronomia machalefia para luego crear una propuesta de
mejora en el servicio de restauracion.

3.2. Tipo de investigacion
3.2.1. Descriptiva

La investigacion descriptiva se fundamenta en la recoleccion de datos que describen
acontecimientos para luego organizar, tabular, representar y describir la recopilacién de datos.
Generalmente se ayuda de medios visuales como tablas y graficos para una mejor comprension
de los datos (Abreu, 2012).

Mediante la investigacion descriptiva se logré determinar a través de las encuestas
realizadas los patrones, rasgos y comportamientos de los encuestados sobre el nivel de
satisfaccion de la gastronomia de Machala.

3.3. Técnica a utilizar
3.3.1. Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion social mas usada en el campo de la
investigacion cientifica, es considerada como una técnica que permite la recoleccién de datos
a través de un cuestionario de preguntas realizadas a los sujetos, cuya finalidad es obtener datos

concernientes al grado de satisfaccion de la gastronomia de Machala (Lopez P. , 2015).
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Para la realizacion del trabajo se usé la plataforma de Google Forms un instrumento
eficiente y accesible de Google Drive, en la cual se pueden elaborar encuestas o formularios
en linea siendo una de las herramientas mas practicas para la recoleccion de datos. Se decidié
realizar las encuestas via online a causa de la situacion de emergencia sanitaria vive el pais
debido al virus covid — 19.

3.4. Poblacién y Grupo objetivo

En la ciudad de Machala se realizara las encuestas a consumidores en general de la
gastronomia Machalefia, la poblacion determinada por el nimero de habitantes de dicha
comunidad se encuentra entre un aproximado de 245.972 habitantes segun el INEC a través
del censo poblacional y de vivienda del 2010 (Instituto Nacional de Estadistica y Censos,
2010).

3.4.1. Tamaiio de la muestra

Para la realizacion del presente estudio se considerd a los consumidores en general de la
gastronomia machalefia, personas mayores de edad las cuales representarian a la poblacion
econdémicamente activa que segun datos del INEC el 42,6% de la PEA de la provincia El Oro
se encuentra en Machala , para determinar el nimero de encuestas realizadas se tomé la

formula finita la cual se usa cuando se conoce la poblacién (INEC, 2010).

n= N#*xz2*Px(Q

(e2*(N—1)+(z2+P Q)

Z =1.96 (95% de confianza)

P = 0.50 (50 % éxito)

g= 0.50 (50%fracaso)

n = 245.972 (poblacion)

e = 0.055 (55% sobre el total de la muestra)

n= 245.972 * 1.962 * 0.5 x 0.5

0.052  (1.126.088 — 1)) + (1.962 * 0.5 % 0.5) = 384

N= 384



3.5. Disefio del cuestionario

Para la elaboracion de cuestionario se disefi® una encuesta basado el
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SERVQUAL este modelo tuvo origen en 1985 por un estudio realizado por Parasuraman

Zeitham y Berry, este modelo propone medir la calidad de un servicio recibido con la

percepcidn y la expectativa. El modelo consta de cinco dimensiones las cuales son: seguridad,

elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Para la realizacion del cuestionario se elaboraron 14 preguntas enfocadas a factores de

expectativa y percepcion de la calidad del servicio, las preguntas disefiadas se basaron en las

dimensiones del modelo SERVQUAL las cuales fueron 3 para la dimension confiabilidad, 1

para la dimension empatia, 2 para la dimension capacidad de respuesta, 6 para la dimension

elemento tangible y 2 para la dimensién seguridad.
Tabla 6.

Variables

Variables Dimensioén

Servicio de comida
¢ Como calificaria usted el sabor de la comida en el canton Machala?

¢Como calificaria usted la variedad de platos en el cantén Machala?

¢Como calificaria usted la presentacion de los platos a servir?

¢Cdémo calificaria usted la frescura de los platos en el cantén Machala?
¢Coémo calificaria usted la relacion precio/calidad de los platos a servir?
Servicio del personal

¢Como calificaria usted la atencion recibida por parte del personal de

servicio?

¢Coémo calificaria usted la apariencia adecuada y pulcra del personal de

servicio en el Canton Machala?

¢Coémo calificaria usted la capacidad del personal para la solucién de un

problema o gqueja por parte del cliente?

Confiabilidad

Capacidad de

respuesta
Elemento tangible
Elemento tangible

Confiabilidad

Seguridad

Elemento tangible

Empatia

modelo
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¢Usted como calificaria la rapidez en la atencion al cliente?

Servicio de accesibilidad

¢Usted cdmo calificaria el proceso de pago y facturacion en los restaurantes
en el canton Machala?

¢Coémo calificaria usted la seguridad (Personal vehicular) en los restaurantes

en el cantdon Machala?

Servicio de las instalaciones

¢Como calificaria usted al confort (comodidad) de las instalaciones en el

Cantén Machala?

¢Coémo calificaria usted la higiene de los locales en el Canton Machala?

¢Como calificaria usted las instalaciones (estacionamiento, bafios, rampa de

minusvalidos, accesibilidad) de los restaurantes en el canton Machala?

Capacidad de
respuesta

Confiabilidad

Seguridad

Elemento tangible

Elemento tangible

Elemento tangible

Fuente: (Autores, 2020)

Se opto6 por usar la escala de Likert debido a que esta herramienta permite conocer el

grado de satisfaccion de las personas mediante la valorizacidn preceptiva del encuestado, en la

encuesta se usa la escala de Likert de 7 puntos en donde 1 representa el puntaje mas bajo es

decir muy insatisfecho y 7 el puntaje mas alto es decir muy satisfecho. Adicionalmente se

realizaron 4 preguntas de caracteristicas demograficas las cuales permitieron tener

confiabilidad de que los encuestados si son del grupo objetivo de la investigacion ademas de

permitir realizar una comparacion entre dos o mas secciones de datos demogréficos. (ver anexo

1)
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Capitulo IV
4.1. Analisis de los resultados.
El desarrollo del siguiente capitulo fue realizado segun los resultados de las encuestas, en
el cual se realizaron tablas y graficos estadisticos con su respectiva descripcion cada uno, lo
cual permitio ayudar a mostrar el nivel de satisfaccion de la gastronomia en el Cantén Machala,

de acuerdo a la percepcion de los encuestados.
4.2. Tablas, graficos estadisticos e interpretacion.

Género

Tabla 7: Personas segun el género

Género Cantidad Porcentaje

Masculino 163 42,45%
Femenino 220 57,29%
Prefiero no decirlo 1 0,26%
TOTAL 384 100%

B Femenino
B Masculino

M Prefiero no decirlo

Gréficol. Personas encuestadas segln su género
Fuente: Autores

Segun el grafico se puede reflejar que 6 de cada 10 personas son de género femenino y 4 de
cada 10 personas son de género masculino.
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Edad

Tabla 8: Edad de los encuestados

Edad Cantidad Porcentaje
18-29 199 51,82%
30-39 97 25,26%
40-49 59 15,36%
50-59 20 5,21%
Mayor de 65 9 2,35%
TOTAL 384 100%

Edad

W 18-29
m30-39
W 40-49

50-59

25,26%

® Mayor de 65

Grafico 2. Edad
Fuente: Autores

Segun el grupo objetivo seleccionado para realizar las encuestas, refleja que 7 de cada 10
encuestados se encuentran entre los 18 hasta los 39 afios, dos de cada diez encuestados de 40
hasta los 49 afios y solo 1 de cada 10 personas se encuentran entre los 50 afios hasta mayor de

65.



Estado civil

Tabla 9: Estado civil de los encuestados

Estado civil Cantidad Porcentaje
Soltero/a 200 52,08%
Casado/a 124 32,29%
Union libre 55 14,32%
Viudo/a 5 1,31%
TOTAL 384 100%
Estado Civil
M Soltero/a
M Casado/a
52,08% M Union libre
Viudo/a

Grafico 3. Estado Civil
Fuente: Autores
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Segun los resultados, 5 de cada 10 personas realizaron las encuestas son de estado civil soltero,

3 de cada 10 personas reflejan que son de estado civil casado/a y cada 2 de 10 personas son

union libre. Por lo cual refleja que la mayoria de los encuestados son jovenes con mayor

conocimiento de la tecnologia.
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Nivel de educacidén

Tabla 10: Nivel de educacion de los encuestados

Educacion Cantidad Porcentaje
Primaria 10 2,60%
Secundaria 125 32,55%
Técnico 48 12,50%
Educacién superior 189 49,22%
Master/PHD 12 3,13%
TOTAL 384 100%
Educacion

M Primaria
M Secundaria
W Técnico
Educacién Superior

® Master/PHD

Gréfico 4. Nivel de Educacion
Fuente: Autores

Cinco de cada diez encuestados son de educacion superior, 3 de cada 10 terminaron la
secundaria, de la misma manera 1 de cada 10 encuestados son técnicos y el restante que es 1

de cada 10 personas son de educacién primaria y Master/PHD.
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¢ Cémo calificaria usted el sabor de la comida en el cantdon Machala?

Tabla 11: Calificacidn dada por parte de los encuestados al sabor de la comida de Machala

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 1 0,26%
Insatisfecho 2 0,52%
Algo insatisfecho 7 1,82%
Neutro 25 6,51%
Algo satisfecho 61 15,89%
Satisfecho 115 29,95%
Muy satisfecho 173 45,05%
TOTAL 384 100%
Sabor
1,82%
0,52% M 6,51%
i 6-‘%& B muy insatisfecho
45,05% ' L2807 "

algo insatisfecho

neutro

29,95%

M algo satisfecho
M satisfecho

W muy satisfecho

Grafico 5. Sabor de la gastronomia machalefia.
Fuente: Autores

Segun el gréafico observado 4 de cada diez encuestados les parece muy satisfecho el sabor de
la comida de Machala, de la misma manera 3 de cada 10 encuestados les parece satisfecho su
sabor, 1 de cada 10 personas les parece algo satisfecho, 6 de cada 100 encuestados consideran
neutro el sabor, y 2 de cada 100 encuestados se encuentran en desacuerdo con el sabor. La

percepcion en el atributo sabor es muy aceptable por lo cual no necesita una mejora.

¢ Cémo calificaria usted la variedad de platos en el cantén Machala?
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Tabla 12: Calificacidn dada por parte de los encuestados a la variedad de platos en Machala

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 1 0,26%
Insatisfecho 1 0,26%
Algo insatisfecho 18 4,69%
Neutro 45 11,72%
Algo satisfecho 69 17,97%
Satisfecho 106 27,60%
Muy satisfecho 144 37,50%
TOTAL 384 100%
Variedad

B muy insatisfecho
37,50% M insatisfecho

algo insatisfecho
neutro

27,60% M algo satisfecho
H satisfecho

W muy satisfecho

Gréfico 6. Variedad de platos
Fuente: Autores

Segun la informacion recolectada 4 de cada 10 personas se encuentra muy satisfecho con la
variedad de los platos en el canton Machala, 3 de cada 10 personas se encuentran satisfechas,
2 de cada 10 encuestados encontraron algo satisfecho la variedad de platos, y 1 de cada 10
personas consideran neutro, 5 de cada 100 encuestados consideran algo insatisfecho. En

conclusion, este aspecto tuvo una respuesta positiva por parte de los encuestados.
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¢ Como calificaria usted la presentacion de los platos a servir?

Tabla 13: Calificacidn dada por parte de los encuestados a la presentacion de los platos a
Servir.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 2 0,52%
Insatisfecho 11 2,86%
Algo insatisfecho 30 7,81%
Neutro 43 11,20%
Algo satisfecho 86 22,40%
Satisfecho 110 28,65%
Muy satisfecho 102 26,56%
TOTAL 384 100%

Presentacion de los platos a servir

B muy insatisfecho
M insatisfecho
algo insatisfecho
neutro
M algo satisfecho
M satisfecho

W muy satisfecho

Gréfico 7. Presentacion de los platos a servir
Fuente: Autores

Segun los datos obtenidos, 3 de cada 10 encuestados se encuentran satisfechos con la
presentacion de los platillos, de igual manera 3 de cada 10 personas se encuentran muy
satisfechos, 2 de cada 10 encuestados se siente algo satisfecho, 1 de cada 10 encuestados
consideran neutro, 8 de cada 100 encuestados les parece algo insatisfecho, 3 de cada 100
personas consideran insatisfecho. Este atributo no es satisfactorio en su totalidad por lo cual

necesita una mejora
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¢Usted como calificaria la rapidez en la atencion al cliente?

Tabla 14: Calificacién dada por parte de los encuestados a la rapidez en la atencién al cliente.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 5 1,30%
Insatisfecho 14 3,65%
Algo insatisfecho 30 7,81%
Neutro 68 17,71%
Algo satisfecho 101 26,30%
Satisfecho 97 25,26%
Muy satisfecho 69 17,97%
TOTAL 384 100%
Rapidez

W muy insatisfecho
M insatisfecho
algo insatisfecho
neutro
M algo satisfecho

M satisfecho

W muy satisfecho

Gréfico 8. Rapidez en la atencion al cliente. Fuente (Autores)

Segun el grafico 8 muestra que 3 de cada 10 consumidores se sienten algo satisfechos con la
rapidez del servicio, 2 de cada 10 consumidores lo encuentran satisfecho, 2 de cada 10
consumidores indicaron que se encuentran muy satisfechos, de igual manera 2 de cada 10
encuestados lo consideran neutral la rapidez del servicio, 8 de cada 100 personas lo encuentran
insatisfecho 3 de cada 100 encuestados consideran insatisfecho y solo 1 de cada 100
encuestados consideran muy insatisfecho. Considerando los datos recabados se observa que

existe una falencia en la rapidez del servicio brindado por el sector de restauracion de Machala.
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¢Usted como calificaria el proceso de pago y facturacion en los restaurantes en el canton
Machala?

Tabla 15: Calificacion dada por parte de los encuestados al proceso de pago y facturacion en
el sector de restauracion del canton Machala.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 3 0,78%
Insatisfecho 13 3,39%
Algo insatisfecho 23 5,99%
Neutro 59 15,36%
Algo satisfecho 92 23,96%
Satisfecho 109 28,39%
Muy satisfecho 85 22,14%
TOTAL 384 100%

Pago y facturacion

B muy insatisfecho
0,78% e insatisfecho

M algo insatisfecho

W neutro

28,39%  23,96%

M algo satisfecho

M satisfecho

muy satisfecho

Grafico 9. Pago y Facturacion.
Fuente: Autores
El grafico 9 muestra que 3 de cada 10 encuestados encuentran el pago y facturacién satisfecho,

2 de cada 10 personas lo perciben muy satisfecho, 2 de cada 10 encuestados reflejan que estan
algo satisfechas, 1 de cada 10 personas lo encuentra neutral, pero 6 de cada 100 encuestados lo
perciben algo insatisfecho y 3 de cada 100 encuestados lo encuentran insatisfecho. Estos

resultados reflejan baja conformidad en cuanto al pago y facturacion en los establecimientos.
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¢ Como calificaria usted la relacion precio/calidad de los platos a servir?

Tabla 16: Calificacidn dada por parte de los encuestados sobre la relacion precio calidad.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 6 1,56%
Insatisfecho 6 1,56%
Algo insatisfecho 17 4,43%
Neutro 48 12,50%
Algo satisfecho 101 26,30%
Satisfecho 109 28,39%
Muy satisfecho 97 25,26%
TOTAL 384 100%
Precio/Calidad

B muy insatisfecho

25,26%

M insatisfecho

M algo insatisfecho
neutro

M algo satisfecho

m satisfecho

W muy satisfecho

Grafico 10. Relacion precio/calidad.
Fuente: Autores

Segun los encuestados 3 de cada 10 lo encuentran satisfechos, 2 de cada 10 personas lo
encuentran satisfecho, 2 de cada 10 lo perciben algo satisfecho, 12 de cada 100 encuestados lo
consideran neutral, y 4 de cada 100 se encuentran algo insatisfecho, 1 de cada 100 insatisfecho
y 1 de cada 100 muy insatisfecho. Es decir, se debe considerar mejorar la relacion precio -

calidad de los platillos ofertados en Machala.
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¢ Como calificaria usted al confort (comodidad) de las instalaciones en el canton

Machala?

Tabla 17: Calificacidn dada por parte de los encuestados al confort de las instalaciones.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 1 0,26%
Insatisfecho 6 1,56%
Algo insatisfecho 31 8,07%
Neutro 47 12,24%
Algo satisfecho 104 27,08%
Satisfecho 115 29,95%
Muy satisfecho 80 20,83%
TOTAL 384 100%
Confort

B muy insatisfecho

20,83% 0,26% M insatisfecho
12,24%

algo insatisfecho
neutro
M algo satisfecho

M satisfecho

B muy satisfecho

Grafico 11. Confort de las instalaciones
Fuente: Autores

En el gréfico se observa que 3 de cada 10 encuestados perciben el confort satisfechos, 3 de
cada 10 encuestados lo encuentran algo satisfecho, 2 de cada 10 personas lo perciben muy
satisfechos, 12 de cada 100 encuestados lo consideran neutral 8 de cada 100 algo insatisfechos,
1 de cada 100 lo perciben insatisfecho. Segun los resultados obtenidos el confort es un punto
que hay que tomar en cuenta para mejorar puesto que es muy importante que los clientes se

encuentren comodos en los locales de restauracion.
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¢ Como calificaria usted la frescura de los platos en el canton Machala?

Tabla 18: Calificacidn dada por parte de los encuestados a la frescura de los platos.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 1 0,26%
Insatisfecho 6 1,56%
Algo insatisfecho 12 3,13%
Neutro 38 9,90%
Algo satisfecho 67 17,45%
Satisfecho 119 30,99%
Muy satisfecho 141 36,72%
TOTAL 384 100%

Frescura de los platos

B muy insatisfecho
M insatisfecho
algo insatisfecho
neutro
30,99% M algo satisfecho
M satisfecho

B muy satisfecho

Gréfico 12. Frescura de los platos a servir
Fuente: Autores

Segun los datos recolectados 4 de cada 10 encuestados se encuentran muy satisfechos, 3 de
cada 10 satisfechos, 17 de cada 100 personas lo perciben algo satisfechos, 10 de cada 100 lo
consideran neutro, 3 de cada 100 algo insatisfecho, y solamente 1 de cada 100 lo encuentra
insatisfecho la frescura de los platos. Este aspecto muestra una respuesta positiva por parte de

los encuestados en su mayoria se encuentra satisfechos.
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¢, Como calificaria usted las instalaciones (estacionamiento, bafios, rampa de
minusvalidos, accesibilidad) de los restaurantes en el cantén Machala?

Tabla 19: Calificacion dada por parte de los encuestados a las instalaciones de los
restaurantes.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 10 2,60%
Insatisfecho 24 6,25%
Algo insatisfecho 54 14,06%
Neutro 71 18,49%
Algo satisfecho 84 21,88%
Satisfecho 73 19,01%
Muy satisfecho 68 17,71%
TOTAL 384 100%
Instalaciones

2,60% B muy insatisfecho

PR M insatisfecho
) (1)
algo insatisfecho

neutro
M algo satisfecho
M satisfecho

W muy satisfecho

Gréfico 13. Instalaciones
Fuente: Autores

En el grafico se observa que 2 de cada 10 personas se encuentran algo satisfecho, 2 de cada 10
satisfecho, 2 de cada 10 personas lo perciben muy satisfecho, 2 de cada 10 lo consideran neutro,
1 de cada 10 lo consideran algo insatisfecho, 6 de cada 100 personas lo perciben insatisfecho
y 2 de cada 100 encuestados lo consideran muy insatisfecho. Segun los resultados, las

instalaciones no son agradables para los encuestados es decir es un aspecto a mejorar.
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¢ Como calificaria usted la atencion recibida por parte del personal de servicio?

Tabla 20: Calificacion dada por parte de los encuestados sobre la atencion recibida por parte
del personal de servicio.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 5 1,30%
Insatisfecho 11 2,86%
Algo insatisfecho 22 5,73%
Neutro 47 12,24%
Algo satisfecho 87 22,66%
Satisfecho 109 28,39%
Muy satisfecho 103 26,82%
TOTAL 384 100%

Atencion recibida por el personal de
servicio

B muy insatisfecho
1,30% M insatisfecho
0,
26,82% algo insatisfecho

neutro

28,39% 22,66%

M algo satisfecho

M satisfecho

W muy satisfecho

Gréfico 14. Atencion recibida por el personal de servicio
Fuente: Autores

Mediante los datos obtenidos se pudo evidenciar que 3 de cada 10 encuestados consideran muy
satisfecho, 3 de cada 10 encuestados consideran satisfecho. 2 de cada 10 personas lo perciben
algo satisfecho, 10 de cada 100 personas lo consideran neutral, 5 de cada 100 encuestados
perciben algo insatisfecho, 3 de cada 100 consideran insatisfecho y 1 de cada 100 consideran
muy insatisfecho la atencién recibida. Es decir, este aspecto se debe mejorar para alcanzar la

satisfaccion total.
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¢ Como calificaria usted la higiene de los locales en el Canton Machala?

Tabla 21: Calificacion dada por parte de los encuestados sobre la higiene en el sector de
restauracion.

Descripcién Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 5 1,30%
Insatisfecho 14 3,65%
Algo insatisfecho 27 7,03%
Neutro 71 18,49%
Algo satisfecho 80 20,83%
Satisfecho 112 29,17%
Muy satisfecho 75 19,53%
TOTAL 384 100%
Higiene

B muy insatisfecho

19,53% 1,30%

M insatisfecho
algo insatisfecho
neutro

M algo satisfecho

M satisfecho

B muy satisfecho

Grafico 15. Higiene en los locales de restauracion
Fuente: Autores

Segun los resultados, la higiene de los establecimientos percibida por los encuestados refleja
que 3 de cada 10 personas se encuentran satisfechas, 2 de cada 10 personas algo satisfecho, 2
de cada 10 consideran muy satisfecho, 2 de cada 10 encuestados lo consideran neutro, 7 de
cada 100 encuestados lo perciben algo insatisfecho, 4 de cada 100 lo encuentran insatisfecho y
solo 1 de cada 100 considera muy insatisfecho. Se puede observar que la higiene es un punto a

mejorar ya que segun la percepcion de los encuestados los establecimientos carecen de higiene.
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¢ Como calificaria usted la seguridad (Personal, vehicular) en los restaurantes en el

cantén Machala?

Tabla 22: Calificacion dada por parte de los encuestados a cerca de la seguridad en los
establecimientos.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 13 3,39%
Insatisfecho 17 4,43%
Algo insatisfecho 37 9,64%
Neutro 59 15,36%
Algo satisfecho 104 27,08%
Satisfecho 95 24,74%
Muy satisfecho 59 15,36%
TOTAL 384 100%
Seguridad

B muy insatisfecho
M insatisfecho
algo insatisfecho
neutro
M algo satisfecho
M satisfecho

W muy satisfecho

Grafico 16. Seguridad en los locales de restauracion.
Fuente: Autores

Segun el grafico 16 muestra que 3 de cada 10 encuestados consideran algo satisfecha la
seguridad, 2 de cada 10 lo perciben satisfecho, 1 de cada 10 encuestados lo consideran muy
satisfechos la seguridad en los establecimientos, mientras que 15 de cada 100 lo perciben de
manera neutral, 1 de cada 10 algo insatisfechos, 4 de cada 100 insatisfechos, y 3 de cada 100
lo encuentran muy insatisfecho. Se puede observar en los resultados, que existe una falencia
en la seguridad (personal y vehicular) de los establecimientos puesto que la seguridad es un

aspecto muy importante para los consumidores.
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¢ Como calificaria usted la apariencia del personal de servicio en el Canton Machala?

Tabla 23: Calificacion dada por parte de los encuestados sobre la apariencia (pulcritud) del
personal de servicio.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 2 0,52%
Insatisfecho 5 1,30%
Algo insatisfecho 27 7,03%
Neutro 52 13,54%
Algo satisfecho 91 23,70%
Satisfecho 125 32,55%
Muy satisfecho 82 21,35%
TOTAL 384 100%

Apariencia del personal

H muy insatisfecho

13,54% M insatisfecho

algo insatisfecho

23’70% neutro

32,55%

M algo satisfecho
W satisfecho

W muy satisfecho

Graéfico 17. Apariencia del personal de servicio
Fuente: Autores

Segun el grafico 17 muestra que solo 2 de cada 10 personas lo encuentran muy satisfecho, 3
de cada 10 lo consideran satisfecho y 2 de cada 10 encuestados se encuentran algo satisfecho,
mientras que 1 de cada 10 lo perciben neutral, 7 de cada 100 algo insatisfechos y 1 de cada
100 lo encuentra algo insatisfecho Los resultados manifiestan que la apariencia del personal

es un punto a mejorar para la satisfaccion del servicio de restauracion.
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¢ Como calificaria usted la capacidad del personal para la solucién de un problema o

gueja por parte del cliente?

Tabla 24: Calificacion dada por parte de los encuestados sobre la solucion de problemas o
quejas por parte de los clientes.

Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy insatisfecho 8 2,08%
Insatisfecho 20 5,21%
Algo insatisfecho 28 7,29%
Neutro 58 15,10%
Algo satisfecho 87 22,66%
Satisfecho 108 28,13%
Muy satisfecho 75 19,53%
TOTAL 384 100%

solucion de problemas

B muy insatisfecho

19,53%

7,29%
insatisfecho

15,10% algo insatisfecho
28,13% < M nuetro
22,66%
M algo satisfecho

B satisfecho

Grafico 18. Solucién de problemas
Fuente: Autores

Mediante los resultados de la encuesta se puede observar que solo 2 de cada 10 encuestados se
encuentran muy satisfechos, 2 de cada 10 personas lo consideran algo satisfecho y 3 de cada
10 personas consideran la solucién de problemas satisfecha, mientras que 1 de cada 10
encuestados se muestran neutrales, 7 de cada 100 consideran algo insatisfecho, 5 de cada 100
lo perciben insatisfecho y solo 2 de cada 100 encuestados consideran muy insatisfecha. Esto
quiere decir que los encuestados no perciben preocupacion por la solucion de quejas por parte

del personal de servicio.
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Calificacion promedio por pregunta
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Grafico 19: calificacion promedio por pregunta
Fuente: Autores

Segun la calificacion dada se procedid a determinar el promedio por pregunta en base a las 384
encuestas, luego se calculé un promedio de la encuesta en general y dio como resultado 5,38
el cual fue considerado como el valor minimo en la investigacion. A partir de 5,50 es

considerado aceptable y no es necesaria una mejora en dicho atributo.
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Resumen de graficos

Segun los datos obtenidos en las encuestas, se realizaron graficos en forma de pastel que
reflejan los puntos positivos y negativos en la satisfaccion del servicio de restauracion, esta
encuesta fue realizada a los ciudadanos del Canton Machala provincia de EI Oro. La mayoria
de los encuestados fueron mujeres, personas de un rango 18-29 afios en su mayoria solteros y
con estudios superior. Las dimensiones con mayor nivel de satisfaccion fueron, la dimension
confiabilidad con el aspecto sabor 6,07/7, tuvo una respuesta positiva por parte de los
encuestados, de igual manera la dimensién capacidad de respuesta el aspecto variedad 5,80/7
y la dimension de elementos tangibles el aspecto frescura 5,83/7, estos tres aspectos obtuvieron
una respuesta positiva es decir la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos con
estos aspectos. En cuanto a la dimension capacidad de respuesta con el aspecto rapidez en el
servicio tuvo un promedio de 5,12/7 lo cual quiere decir que los consumidores perciben que no
brindan un servicio rapido y adecuado. Los encuestados se sienten insatisfechos en la
dimension de elementos tangibles en los aspectos de confort 5,38/7, instalaciones 4,79/7 e
higiene 5,20/7 lo cual quiere decir que los consumidores no se encuentran conformes con la
imagen que proyectan los establecimientos, en cuanto a las dimensiones empatia y seguridad
se pudo evidenciar que los aspectos de atencidn al cliente 5,45/7 , solucién de problemas 5,14/7

y seguridad 4,94/7 representan puntos negativos en la satisfaccion de los consumidores.
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Capitulo V
5.1. Propuesta

Segun el trabajo realizado se cre6 un disefio un plan de mejoramiento del servicio para
ser aplicada al sector de restauracion gastronomica del canton Machala provincia EI Oro cuyo
fin es incrementar el grado de satisfaccion de los comensales en los establecimientos de
alimentos y bebidas, el cual va dirigido a propietarios de los establecimientos y al personal del
servicio. El plan de capacitacion para mejorar el servicio de restauracion se realizo en base a
los datos obtenidos los cuales arrojaron que la mayoria de los aspectos necesitan una mejora,
segun estos aspectos se propone el siguiente plan de capacitacion para fortalecer las falencias.
5.2. Justificacion de la propuesta

5.2.1. Social

Mediante el plan de capacitacion se podra brindar una herramienta para todo el personal
involucrado en el servicio de restauracion, el cual podra mejorar sus habilidades en el &mbito
laboral y asi contribuir a su cultura de servicio, al cumplir este plan de mejora los habitantes
de la ciudad de Machala podran tener lugares acogedores donde puedan disfrutar un servicio
de calidad.

5.2.2. Economica

Por medio del plan se pretende mejorar la economia del sector de restauracion de la
ciudad de Machala, una vez aplicado el plan de mejoramiento se podré ofrecer un servicio de
calidad en los establecimientos lo cual incrementara la visita de turistas nacionales y
extranjeros a la ciudad.

5.2.3. Turistica

En el canton Machala provincia El Oro existen 368 restaurantes, al mejorar la calidad
del servicio en el sector de restauracién podra ser conocido como un lugar que ofrece servicios
de calidad y brinde un ambiente familiar, lo cual aportard una afluencia de turistas al sector.
5.3. Objetivo

5.3.1. Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio de restauracion en el canton Machala y ofrecer una
herramienta que permita capacitar al personal involucrado en el area de restauracion.

5.3.2. Objetivos especificos
v Proponer un plan de capacitacion que mejore la calidad de servicio en el sector de

restauracion de la ciudad de Machala.
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v Disminuir las falencias en el servicio ofrecido en los establecimientos para mejorar la

satisfaccion del cliente.

5.4. Plan de capacitacion
El siguiente plan de capacitacion va dirigido a las personas involucradas en el servicio

de restauracion desde propietarios hasta personal de servicio, se desea que las capacitaciones
contribuyan a la mejora en el servicio ofrecido en la ciudad y el desarrollo de las actividades
de dicho plan ayudaréa de la siguiente manera:

e A lamejoraen la presentacion de los platos ofrecidos en los establecimientos.

e Disminuir el tiempo de espera del cliente para recibir la atencion.

e Mejora del proceso de pago y facturacion en los establecimientos.

e Aprender a mantener la relacion precio — calidad del producto final.

e Conocer el disefio adecuado para los establecimientos de alimentos y bebidas.

e A tener conocimientos basicos de la infraestructura de un local de alimentos y bebidas.

e Mejora las habilidades de atencion al cliente para atender de manera correcta.

e Proyectar una imagen de pulcritud en los establecimientos.

e Al cliente a sentirse seguro con el personal de servicio y el lugar.

e Perfeccionar la imagen del personal en base a las normas

e Al correcto de manejo de quejas y sugerencias por parte del cliente.



Tabla 25

Plan de capacitacion
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Temas

Horas

Objetivo

Capacitador

Presentacion

Rapidez en el
Servicio

Pago y facturacién

Precio/Calidad

Confort

Infraestructura

10

10

10

Dar conocer al personal de
cocina temas que permitiran
desarrollar sus habilidades y
asi mejorar la presentacion
de los platos ofrecidos en los
establecimientos.

Proporcionar al personal
conocimiento de las
habilidades que permitan
disminuir el tiempo de
espera del cliente.

Brindar conocimiento de
herramientas que permitan
mejorar los medios de pago
y facturacion en los locales
de alimentos y bebidas

Aprender técnicas de control
de costos de la materia
prima y factores que
permitan mantener la calidad
de un negocio de alimentos
y bebidas.

Dar a conocer los factores a
tener en cuenta para el
disefio de un restaurante

Dar a conocer los
parametros basicos de la
infraestructura de los
establecimientos acorde al
tipo de negocio de
restauracion.

Chef instructor

Lcdo. Gastronomia

Administrador/a de A/B

Lcdo. Gastronomia

Arquitecto/a

Arquitecto/a



Atencion recibida 4
por parte del personal
de servicio

Higiene 8

Seguridad 2

Apariencia del 2
personal

Solucién de 3
problemas

Impartir técnicas que
permitan mejorar las
habilidades del personal en
la atencion al cliente en los
establecimientos de
restauracion.

Dar a conocer las medidas
de seguridad alimentaria al
personal encargado de la
preparacion de alimentos y
de servicio para evitar la
contaminacion de los
alimentos asegurando su
inocuidad.

Capacitar al personal sobre
las medidas basicas de
seguridad de un
establecimiento de alimentos
y bebidas.

Ensefar a los colaboradores
la importancia de la

pulcritud y su relacion con la

imagen de los
establecimientos de
restauracion.

Capacitar al personal de
servicio sobre la correcta
atencion y solucién de las
quejas recibidas por los
clientes.

Lcdo. Gastronomia

Lcdo. Gastronomia

Empresa de seguridad

Lcdo. Gastronomia

Lcdo. Gastronomia
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Fuente: Autores
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Taller 1: Presentacion

Capacitador: Chef Instructor

Publico objetivo: Personal de cocina
Duracion: 10 Horas (3 dias a la semana)
Objetivo

Dar conocer al personal de cocina temas que permitiran desarrollar sus habilidades y asi
mejorar la presentacion de los platos ofrecidos en los establecimientos.

Temas a tratar:
Dia #1

e Importanciay factores determinantes de un correcto emplatado (1 hora)
v El emplatado como factor determinante para atraer clientes
v Importancia del color en el emplatado
v' Emplatar usando la altura
v

Textura de los alimentos en el plato

e Componentes de un plato (1 hora)
v Proteina
v" Guarnicion
v’ Salsas
v

Decoraciones

e Categoria de montaje de un plato (30 minutos)
v" Tradicional

v" No tradicional

e Técnicas basicas de emplatado (1 hora)
v Ritmico

v" Triangular o romboidal

v' Asimétrica

v Horizontal

v

Composicion en escala
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v" Transversal
Dia #2

e Reglas fundamentales de emplatado y presentacion de platillos (1 hora)
v Equilibrio
v Punto focal
v Unidad
v Flujo
e Emplatado de salsas segun su consistencia (1 hora)
v/ Técnicas de emplatado de salsas: Lagrimas, efecto espejo, brocha o pincel,
puntos, lineas y espirales.

v Tipos de salsas para emplatar Salsas densas, cremosas, ligeras y reducciones

Dia #3

e Importancia de la vajilla en el emplatado (1 hora)
v' Como elegir vajillas para la presentacion de los platillos

v Tipos de vajillas.

e Herramientas Utiles en el emplatado (1 hora y 30 minutos)
v" Moldes u aros para emplatar

v' Mangas pasteleras

v Plantillas

v Brochas

v’ Cucharas estilograficas

e Taller practico de montaje de platos empleando las técnicas aprendidas (2 Horas)
v" Montaje tradicional

v" Montaje no tradicional
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Taller 2: Rapidez en el servicio
Capacitador: Licenciado en gastronomia
Publico objetivo: Personal de servicio
Duracion: 10 horas (3 dias a la semana)
Objetivo

Proporcionar al personal conocimiento de las habilidades que permitan disminuir el tiempo de

espera del cliente.

Temas a tratar:

Dia #1

e Descripcidn servicio en un restaurante (3 horas)
v Recibimiento
v" Pasos de la toma de comanda estandar
v" Procedimiento y técnicas del servicio de alimentos y bebidas
v

Normas para el desarmado de mesas

Dia #2

e Barreras de la comunicacion (3 horas)
v" Falta de conocimiento del tema la hora de comunicarse
v" Utilizacion de idiomas distintos

v Desconocimiento del protocolo

Dia #3

v Tipos de programas de gestion usados en restaurantes (2 horas)
v’ Beneficios del uso de software en restaurantes

v" Caracteristicas del software de restaurante
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v’ Perfil profesional del personal para la atencion al cliente en establecimientos de
restauracion (1 hora)

v’ Capacidades y aptitudes del personal de servicio

e Motivacion al personal para trabajar en equipo (1 hora)

v" Motivacion de afiliacion

Taller 3: Pago y facturacion

Capacitador: Administrador/a de A&B

Publico objetivo: Propietarios de negocios, cajero y personal de servicio de restauracion
Duracion: 3 horas (1 dia)

Objetivo

Brindar conocimiento de herramientas que permitan mejorar los medios de pago y
facturacion en los locales de alimentos y bebidas.

Temas a tratar:

e Importancia de la facturacion en servicio de restauracion (30 minutos)
v Respaldar al cliente por sus pagos
e Detallar el proceso comun de pago y facturacion en un restaurante (1 hora)
v' Apertura y cierre de caja
v" Elaboracién de facturas
v’ Control administrativo del proceso de pago y facturacion
v Problemas que se pueden presentar y medidas a tomar.

e Sistemas de cobro usados mayormente en establecimientos de alimentos y bebidas
(30 minutos)
v Al contado
v' Con tarjeta
v" Cheque

e Programas informaticos usados para el proceso de cobro y facturacion en

restaurantes (1 hora)
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v" Ventajas y desventajas: en cobro de contado, crédito o por plazo y vencimiento.

v’ Descripcién de los softwares mas usados en restaurantes
Taller 4: Precio/ Calidad
Capacitador: Lcdo. Gastronomia
Publico objetivo: Propietario, gerentes o administradores de restaurantes
Duracion: 10 Horas (3 dias a la semana)
Objetivo

Aprender técnicas de control de costos de la materia prima y factores que permitan
mantener la calidad de un negocio de alimentos y bebidas.

Temas a tratar:
Dia #1

e Induccion del control de costos de los alimentos y la rentabilidad de un restaurante
(2 horas)
v" Definicion de costo
v' Tipos y Elementos del costo
v' Gastos administrativos
v

Total, de costos de produccion o servicios

e Principios de compray recepcién de los productos (1 hora)
v Procedimientos de compras
v" Modelo de orden de compra

v" Despacho y entrada al almacén

Dia #2

e Taller practico (3 horas)
v' Costeo de receta estandar
v Tarjetas de existencias
v Hojas costos directos e indirectos
Dia #3

e Implementacion del comercio justo en restaurantes. (2 horas)
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v" Que es el comercio justo
v’ Estandares de los productos del comercio justo

v" Beneficios de la integracion del comercio justo en los restaurantes

e Importancia del uso de productos de temporada en los establecimientos (2 horas)

v" Aprovechamiento de frutas de temporada
Taller 5: Confort
Capacitador: Arquitecto/a
Publico objetivo: Propietarios de negocios de restauracion.
Duracion: 8 Horas (3 dias a la semana)
Objetivo
Dar a conocer los factores a tener en cuenta para el disefio de un restaurante.
Temas a tratar:

Dia #1 (2 horas)

e Conocimiento del tipo de negocio y nicho de mercado a satisfacer.

v’ Especificaciones basicas para el disefio de interiores en un restaurante.

Dia #2 (3 horas)

e Definicién de los distintos modelos de mobiliario acorde al tipo de negocio.
v' Distribucion del espacio

Dia #3 (3 horas)

e Tipo de iluminacion segun la tematica del restaurante.
v Importancia del acondicionamiento acustico.

v’ Retroalimentacion de lo aprendido
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Taller 6: Infraestructura

Capacitador: Arquitecto/a

Publico objetivo: Propietarios de negocios de restauracién
Duracion: 6 horas (2 dias a la semana)

Objetivo

Dar a conocer los pardmetros basicos de la infraestructura de los establecimientos acorde
al tipo de negocio de restauracion.

Temas a tratar:
Dia #1 (3 horas)

e Estructura fisica de la cocina y funcionamiento de las areas de un establecimiento
de alimentos y bebidas.

v Tipos de materiales adecuados para las areas del restaurante.

Dia #2 (3 horas)
e Equipos apropiados para la elaboracion de alimentos y bebidas.
v Uso de los equipos
v’ Limpieza correcta de equipos
e Servicios basicos indispensables para el funcionamiento de los establecimientos de
alimentos y bebidas.
v' Agua potable
v Campanas extractoras
v’ Lavaderos
v

Trampa de grasa
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Taller 7: Atencidn recibida por parte del personal de servicio

Capacitador: Licenciado en gastronomia

Publico objetivo: Personal de servicio de establecimientos de restauracion
v Duracion: 4 horas.

Objetivo

Impartir técnicas que permitan mejorar las habilidades del personal en la atencion al
cliente en los establecimientos de restauracion.

Temas a tratar:
Dia #1 (2 horas)

e Adecuada recepcion de clientes.
v Importancia de la primera impresion del cliente mediante el correcto

recibimiento al establecimiento

e Relacion presencial con el cliente
v El personal de servicio debe estar visible para el cliente

v Mantener una observacion firme al area de trabajo

Dia #2 (2 horas)

e Reglas bésicas para una correcta comunicacion con el cliente.
v Atencion personalizada
v' Cultura de servicio
e Importancia de la fidelizacién de los clientes
v’ Perfil psicolégico segun los tipos de clientes
e Medidas de atencion al cliente segun protocolo general de medidas de
bioseguridad ante el COVID - 19
v" Antes del ingreso
v" Dentro del establecimiento

v" Salida del establecimiento

Taller 8: Higiene
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Capacitador: Licenciado en gastronomia

Publico objetivo: Propietarios, gerentes, administradores, personal de servicio, cocina de un

establecimiento de alimentos y bebidas

Duracién: 8 horas (2 dias a la semana)

Objetivo

Dar a conocer las medidas de seguridad alimentaria al personal encargado de la

preparacion de alimentos y de servicio para evitar la contaminacién de los alimentos

asegurando su inocuidad.

Temas a tratar:

Dia #1 (3 horas)

Normas de BPM

<N X X

<

Mantenimiento preventivo de equipos para su correcto funcionamiento.
Aplicacion de las normas de BPM (Buenas préacticas de manufactura).
Identificacion de fuentes contaminantes (fisicas, quimicas y bioldgicas).
Seguimiento de normas de higiene para el personal.

o Procedimiento de lavado y desinfeccion de manos

o Elementos de proteccion personal

o Indumentaria

Limpieza post operacional de equipos, utensilios, vestimenta y equipos de proteccion

Dia #2 (2 horas)
Capacitacion del personal en area de limpieza

Limpieza y sanitizacion de equipos, utensilios, vestimenta y equipos de proteccién
Limpieza y sanitizacién de techos, paredes, pisos, almacén, casilleros y sanitarios

Manejo y ubicacion adecuado de desechos.
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Dia #3 (3 horas)
e Procedimiento de preparacidn de sustancias de limpieza y desinfeccion
v" Manejo de plagas (IPM)
v Reglas de un programa de manejo de plagas
v/ Como mantener las plagas lejos del establecimiento
v Prueba de conocimiento sobre lo aprendido en el curso.
e Provision de agua segura
v" Forma de abastecimiento
v’ Sistema de clorinacion del agua
v Almacenamiento de agua
v

Filtrado de agua

Taller 9: Seguridad

Capacitador: Empresa de seguridad

Publico objetivo: Duefios de establecimientos de alimentos y bebidas y personal de seguridad
Duracién: 2 horas (1 dia)

Objetivo

Capacitar al personal sobre las medidas basicas de seguridad de un establecimiento de
alimentos y bebidas.

Temas a tratar:

e Seguridad personal y vehicular (2 horas)
v’ Sefializacién de letreros de la existencia de medidas de seguridad.
v" Control de accesos al establecimiento
v' Sistema de control de apertura de las puertas del establecimiento
v’ Establecer una lista de posibles incidentes de seguridad y a la vez una lista de
acciones a seguir segun sea el caso.

v’ Contratacion de personal de seguridad vehicular.



Taller 10: Apariencia del personal

Capacitador: Licenciado en gastronomia

Publico objetivo: personal de servicio

Duracién: 2 horas (1 dia)

Objetivo
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Ensefiar a los colaboradores la importancia de la pulcritud y su relacién con la imagen de

los establecimientos de restauracion.

Temas a tratar:

Higiene del personal

v

AN N N N N U N NN

Una adecuada higiene personal.

Corte de cabello y barba adecuado (hombres).

Aseo de manos y ufias

Higiene bucal

Uso de malla para el cabello del personal.

Uso de mascarilla y guantes

Uniformidad y limpieza del vestuario del personal.

Tipos de uniformes segun el puesto en la empresa

Visualizacion de videos acerca de la vestimenta del personal de servicio

Prueba tedrica de lo aprendido en el taller
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Taller 11: Solucion de problemas

Capacitador: Licenciado en gastronomia

Publico objetivo: Personal del servicio de restauracion

Duracion: 3 horas (1 dia)

Objetivo

Capacitar al personal de servicio sobre la correcta atencion y solucion de las quejas

recibidas por los clientes.

Temas a tratar:

Dia #1

e Protocolo para resolver quejas por parte del cliente (3 horas)

v

AN NN Y N N NN

Escucha activa

Mostrar interes

Dar la razén en todo momento

Apoyo por parte del establecimiento al cliente

Ayuda por parte del responsable a solucionar el problema

Acciones que influyen de manera positiva o negativa a la solucion de problemas
Implementacion de hoja de quejas y sugerencias en los establecimientos
Visualizacion de videos referentes a soluciones de quejas de clientes.
Simulacro de resolucion de quejas segun el protocolo establecido que involucre
al personal de servicio.

Toma de pruebas escritas segun el protocolo impartido.



Tabla 26

Mobiliario y equipos
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Detalles Cantidad Costo
Sillas 20 $140
Mesas 5 $250
Impresoras 1 $90
Computadoras 1 $500
Escritorios 1 $100
Proyector 1 $150
Parlantes 2 $75
TOTAL $1,305

Fuente: Autores

Tabla 27

Materiales

Detalles Cantidad Costo
Resma A4 2 $6
Carpetas 20 $10
Paquete de plumas 10 $20
Grapadora 1 $5
Perforadora 1 $5
Cartuchos de tinta 2 $40
TOTAL 86%

Fuente: Autores

Tabla 28

Pagos a capacitadores

Capacitadores Costo/hora Horas de capacitacion Total
Chef instructor 303 10 hrs. $150
Lcdo. En Gastronomia 50% 37 hrs. $555

Administrador/a de A&B 40% 3 hrs. $45

Arquitecto 50% 14 hrs. $280
Empresa de seguridad 30% 2 hrs, $30

TOTAL $1,060

Fuente: Autores



Tabla 29

Presupuesto

Detalle Costo

Mobiliarios y equipos 1,305%

Materiales 89%

Capacitadores 1,0603

TOTAL 2,454%
Fuente: Autores

Tabla 30

Materiales y actividades
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Material

Actividades

Libro: Servicio en restaurante

Guia de técnicas de emplatado vanguardista

Manual de Protocolo lineamiento para la
proteccién del COVID-19

Libro: Costos aplicados en hoteleria, alimentos
y bebidas.

Manual de procedimientos Operativos

estandarizados de saneamiento

Se realizaran evaluaciones por parte de los
expositores al finalizar la capacitacién

Taller practico las técnicas aprendidas

Se mostraran videos a los participantes del
protocolo actual de higiene del personal y de
los alimentos.

Se realizara un taller practico de costos en

restaurantes.

Se realizard evaluaciones al finalizar la
capacitacion

Fuente: Autores
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Conclusiones

La investigacion realizada muestra que la satisfaccion del servicio de restauracion
puede ser medible a través de una encuesta que tome en cuenta las 5 dimensiones del
modelo servqual las cuales fueron empatia, capacidad de respuesta, seguridad,

elementos tangibles y confiabilidad.

Los atributos con mayor puntaje fueron el sabor con un promedio de 6,07/7, la
frescura de los platillos 5,83/7 y variedad 5,80/7 mientras que los atributos con menor
nivel de satisfaccion fueron instalaciones 4,79/7, seguridad 4,94/7 e higiene 5,20/7
por lo que se deberia reforzar las capacitaciones sobre estos aspectos, debido a esto es
importante que el encargado de brindar el servicio conozca las necesidades de sus

clientes.

La realizacion de estudios de satisfaccion en el sector gastronomica permite mejorar
la oferta y la calidad de servicio mediante la creacion de propuestas que garanticen los
derechos de los usuarios a recibir productos y servicios de calidad ademas de lograr
crear una ventaja competitiva en los establecimientos que ponga en funcionamiento

dichas propuestas de mejora.
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Recomendaciones

Los propietarios de los establecimientos podrian usar el modelo de la encuesta para
conocer las necesidades a satisfacer de los clientes y asi lograr una fidelizacion con

los comensales futuros.

Se recomienda que instituciones locales de turismo o de empresas privadas tomen en
cuenta los resultados surgidos del estudio para desarrollar estrategias que fortalezcan
los aspectos que tuvieron mayor puntuacion y también refuercen los aspectos que

tuvieron un menor puntaje en el servicio de restauracion.

Medir el impacto de la implementacion del plan de capacitacion en el servicio de
alimentos y bebidas para la ejecucion de capacitacion en las areas que aun presenten
falencias ademas realizar un seguimiento y evaluacién del servicio que brindan en los

establecimientos.
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ANEexXos

Anexol. Medicidn del nivel de satisfaccion de la gastronomia en el Cantén Machala provincia El Oro

Género Edad Estado civil Educacion
[JMasculino []18-29 L1 soltero L primaria
[] Femenino [130-39 O casado 0 secundaria
[J40 - 49 O viudo O técnico
[J50-59 LI unién libre L1 Educacion superior
[OMayor de 65 O Master/PHD

Muy insatisfecho - Muy satisfecho

1 2 3 4 5 6 7

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écomo
calificaria usted el sabor de la comida en el cantéon Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la variedad de platos en el cantén Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la presentacion de los platos a servir?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, ¢ Usted cdmo
calificaria la rapidez en la atencidn al cliente?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, é Usted cdmo
calificaria el proceso de pago y facturacidn en los restaurantes en el cantén
Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, ¢como
calificaria usted la relacién precio/calidad de los platos a servir?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted al confort (comodidad) de las instalaciones en el cantén
Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la frescura de los platos en el cantén Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted las instalaciones (estacionamiento, bafios, rampa de
minusvalidos, accesibilidad) de los restaurantes en el canton Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écomo
calificaria usted la atencidn recibida por parte del personal de servicio?



Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la higiene de los locales en el Cantéon Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la seguridad (Personal vehicular) en los restaurantes en el
cantéon Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la apariencia del personal de servicio en el Cantén
Machala?

Del 1 al 7 donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, écémo
calificaria usted la capacidad del personal para la solucién de un problema
0 queja por parte del cliente?

Anexo 2. Servicio en restaurante

CERTIFICADDO DE PROFESIONALIDAD

SERVICIO EN
RESTAURANTE

IDRIAN FLORES MECRIA

83



Anexo 3. Guia de técnicas de emplatado vanguardista

Pigina | de 32

GUIA DE
TECNICAS DE
EMPLATADO

VANGUARDISTA

Chef Docente Alejandro Lara
La Urbina Febrero 2018

Anexo 4. Protocolo para prevencion COVID-19 e inocuidad de los alimentos

PROTOCOLO

Lineamientos para la prevencion
COVID-19 e Inocuidad de los
Alimentos

MTT6-LIA

[Version 1.2]

ANO 2020
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Anexo 5. Costos aplicados en hoteleria, alimentos y bebidas

Cuarta edicion

Costos
aplicados en hoteleria,
alimentos y bebidas

Ricardo Rodriguez Vera
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Anexo 6. Manual P.O.E.S.

Procedimientos Operativos Estandarizados
de Saneamiento

Ministerio de Agroindustria

%5 Presidencia de la Nacion
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