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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en el mercado de mariscos “10 de
Septiembre” del cantén La Libertad a los prestadores de servicio de pescados al
carbon que se han mantenido en el negocio por mas de 20 afios. Son 5 puestos en
espacios de iguales proporciones los que venden variedad de pescados asados.
Pese a la popularidad que estos han tenido a lo largo de los afios, se pueden
identificar ciertas falencias respecto a la calidad del producto final y al ambiente
en el que se oferta, los cuales influyen en las experiencias finales del consumidor.
Este trabajo pretende identificar la calidad del servicio que brindan los puestos de
pescado al carbon y como esta incide en la satisfaccion del cliente, si estan
cubriendo sus expectativas y necesidades. Para cumplir con el objetivo se ha
aplicado la investigacion literaria y de campo que permitiran determinar a través
de los resultados la relacion de la calidad, satisfaccion y el cliente, empleando
instrumentos de investigacion como encuestas, entrevistas, teniendo como
- resultado la satisfaccion del cliente es aceptable con respecto al producto final
pero no obstante las condiciones afectan de forma directa a los comensales.

Palabras claves: calidad en el servicio, niveles de satisfaccion, estrategias de
SEervicio. '
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Abstract

This research was carried out at the mercado de mariscos “10 de Septiembre” del
canton La Libertad to the service providers of fish to the coal that have been in the
business for more than 20 years. There are 5 places in spaces of equal proportions
that offer variety of roasted fish. In spite of the popularity they have had over the
years, certain shortcomings can be identified regarding the quality of the final
product and the environment in which it is offered that influences the experiences
of the consumer. This work aims to identify the quality of the service provided by
the fish charcoal stations and how this affects client satisfaction, if they are
meeting their expectations and needs. In order to comply with the objective, the
bibliographical and field research has been applied, allowing determining through
the results the relationship of quality, satisfaction and the client. using research
instruments such as surveys, interviews, resulting in customer satisfaction is
acceptable with respect to the final product but nevertheless the conditions
" directly affect diners.

Key words: Satisfaction levels, quality of service, customer satisfaction, Service
strategies
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio es hoy en dia una herramienta de poder, para las
empresas cuyo negocio principal se basa en satisfacer necesidades o deseos del

consumidor.

El Ecuador es un pais turistico con prestadores de servicios de alimentacion en
gran parte de su territorio, resulta viable realizar un estudio sobre la calidad del
servicio debido a que es un recurso indispensable que potencia esta actividad de
necesidad basica para el individuo y que puede llevar prosperidad a quien la oferta

y una gran satisfaccion a quien la recibe.

En la costa ecuatoriana existen destinos turisticos con reconocimiento a nivel
mundial, atraidos por la atencion, regresan a los mismos establecimientos de

restauracion pese a que la oferta gastronomica es amplia y diferenciada.

La provincia de Santa Elena es un destino turistico que atrae turistas a lo largo del
afio por contar con atractivos de caracter natural y cultural, ademas de brindar una

gastronomia exuberante, demostrando ser un producto sobresaliente en Ecuador.

Dentro de estos destinos es comun observar como los prestadores de servicios
alimentarios mantienen un factor comiin para lograr acaparar mayor cantidad de
clientes que buscan no solo alimentarse, si no ser bien atendidos y bien servidos.
‘Es asi que ese factor comun llamado por ellos “el trato” o en palabras mas
técnicas “calidad de servicio”, hace la diferencia én la eleccion de los

consumidores.




El canton La Libertad pese a no ser un destino netamente turistico, es el principal
motor comercial de la Provincia de Santa Elena y asi mismo es el paso obligatorio
para quienes desean llegar hasta el cantén Salinas por la via principal de acceso.
Es por esta razén que La Libertad es visitada fugazmente por quienes quieren

hacer compras, llegar hacia otros destinos o poseen negocios propios.

A pesar de no contar con una competencia relevante de ventas dentro del cantdn,
es importante para los establecimientos mejorar factores que podrian incidir en la
satisfaccion del cliente con el fin de adaptarse a las necesidades cambiantes de los

consumidores.

Partiendo de esta situacion, se percibe el problema de los prestadores de servicios
de pescados al carbon del mercado de mariscos “10 de Septiembre” que, pese a
mantenerse posicionados en el sector por mas de 20 afios, con aceptacion
considerable y un ritmo de ventas 6ptimo sobre todo en temporada alta, carecen
de infraestructura debido a que los locales son espacios pequefios y los servicios
basicos son limitados para el desarrollo de la actividad, no cuenta con estrategias

de servicio y como resultado realizan labores empiricas en la atencién al cliente.

Al estar en un espacio abierto cerca del mercado central se perciben varios agentes
contaminantes causando insatisfaccion a los clientes, del mismo modo en la
manipulacion de alimentos y en la calidad del producto final, existe
contaminacion auditiva por el exceso de decibeles de los vehiculos y

contaminacién atmosférica por el polvo que levantan los mismos vehiculos al



circular por las calles que estdn deterioradas, siendo estos elementos cruciales

para la demanda en la satisfaccion.

Dado a que en este sector se encuentra una gran afluencia de clientes y cada vez
mayor, debido al frecuente transito y concurrencias de personas por encontrarse
en un area comercial, se tiene que procurar brindar calidad en el servicio para
satisfacer y cumplir con las expectativas de los clientes con el producto y el
servicio ofertado, los puestos se ven en la necesidad de ampliar todo su portafolio
de servicios acorde a las necesidades de los clientes para lograr ampliar mas su
mercado, innovar en sus productos y mejorar la calidad del servicio prestando en

mayor grado.

Pero también existe una parte de personas que a pesar de la variedad de
establecimientos y productos no han logrado captar su atencién debido a que este
numero de personas buscan un establecimiento que mantenga una mejor atenciéon

y que cuenten con un servicio de un estandar de calidad alto.

Se proyecta aclarar con hechos investigativos cual seria la relacién acerca del
servicio que brindan los puestos de pescado al carbon y la incidencia en la
satisfaccion del cliente que, pese a haber varios factores que pudieran afectar sus
expectativas estos regresan a consumir del servicio y asi poder despejar posibles
desconocimientos en el uso adecuado de recursos que lleven a un servicio 6ptimo

y a que el cliente se sienta finalmente satisfecho.

Delimitacion del problema esta determinada de la siguiente forma:



CAMPQO: Gastronémico

AREA: Oferta de servicio

ASPECTO: Aporte econémico

El presente trabajo investigacion tuvo como propésito.: Determinar la relacion
entre la calidad de los servicios que ofrecen los vendedores del pescado al carbén
en el mercado de mariscos “10 de Septiembre” del cantén La Libertad y la

satisfaccion del cliente.

Para el cumplimiento del proposito de la investigacion se plante6 los objetivos

especificos:

e Argumentar tedricamente los paradigmas de la satisfaccion del cliente.
¢ Elaboracion de instrumentos de investigacion para establecer la incidencia
de la satisfaccion de cliente.

e Analizar la satisfaccion de los consumidores basados en los indicadores de

calidad.

El presente trabajo investigativo tiene su importancia al determinar métodos
mediante estrategias de indagacion para la evaluacion de la satisfaccion de los
clientes del “Mercado 10 Septiembre”, con base en una oferta técnica, orientada a
satisfacer una gran parte de la demanda que busca la calidad en el servicio,

‘logrando redisefiar la oferta de alimentos buscando que aporte al crecimiento




econoémico y gastronomico de la zona;, sin olvidar la esencia cultural que

caracteriza a la Provincia de Santa Elena en relacion a los frutos del mar.

Resulta saludable y provechoso para quien consume los pescados al carbon por su
cantidad de nutrientes y aceites importantes para el funcionamiento de los niveles
cognitivos como el omega, todo esta en la actitud con que se afrontan las malas

practicas alimenticia.

La gastronomia de la provincia de Santa Elena se caracteriza por platos
elaborados con recursos del mar. Los pescados preparados de forma adecuada, sin
ser saturados, son una excelente alternativa para aquellos que quieren mejorar su

salud fisica y satisfacer sus necesidades alimenticias.

Las personas buscan satisfacer la necesidad de alimentacion en diferentes puntos
de la peninsula de Santa Elena en establecimientos gastronémicos. Los
restaurantes se incluyen dentro de las principales actividades beneficiadas del
turismo, que es desempefiada por las personas que tienen o explotan este tipo de

establecimientos.

La Libertad es una ciudad de crecimiento constante y se ha establecido como la
principal matriz productiva en la provincia de Santa Elena con hermosos recursos
naturales y culturales, por tal razon se realiz6 un estudio previo donde se pueda
recolectar la mayor cantidad de informacién acerca de los establecimientos de
| alimentos a través de los afios, sus caracteristicas, importancia en el consumidor,
su nivel de calidad, quienes la demandan, si existe estacibnalidad, cual es servicio

que se oferta y si este ha sido satisfactorio.



El trabajo investigativo es de importancia ya que no existe informacion especifica
referente a este tema. Se dejard constancia en datos actuales y reales acerca de la
satisfaccion del cliente, por parte de los vendedores del mercado de mariscos “10
de Septiembre” del cantén La Libertad, ademas la informacion y los resultados
que se obtengan serviran para dar realce a futuras investigaciones acerca de la
satisfaccion de los clientes en el area de restauracion. La relevancia del estudio
esta reflejada en la satisfaccion del cliente, el cual es un factor importante para la

determinacion de estrategias de demanda.

Al presente trabajo de investigacion se le considera de vital importancia pues coge
como tema central la satisfaccion del cliente que se tiene en los establecimientos
gastronomicos de Mercado 10 Septiembre. También es necesario conocer el valor

que tiene los clientes hacia el producto y al establecimiento.

El estudio de esta investigacion permitira conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes que visitan el establecimiento, con un servicio ofertado, ademas de

verificar indicadores de precio, ambiente y atencion.

La hipotesis a comprobar en el trabajo es: La calidad del servicio de pescados al

carbon incide en el nivel de la satisfaccion del cliente.

Variable independiente:

Calidad de los servicios de pescados al carbon.



Variable dependiente:

Satisfaccion del cliente

La linea en que se establece la investigacion es de la siguiente forma:

En el capitulo I; Se inicio con la revision de literatura, en la cual se investigan
varias fuentes para obtener trabajos que ayuden a la investigacion correspondiente
y a comprender las variables de estudio, luego de ello se formularon los conceptos
y teorias para soporte del estudio, terminando el capitulo se plasman los
fundamentos sociales dando a conocer aspectos de la comunidad y aspectos

legales que dan soporte al estudio.

En el capitulo II se establecieron métodos, técnicas y materiales aplicados en el
levantamiento de informacion, muestreo de la poblacion y se establecio la

direccion que seguira el proyecto investigativo.

El capitulo III es correspondiente al analisis e interpretacion de resultados
obtenidos con las herramientas de recoleccion de datos (encuestas, entrevistas,
fichas de observacion), permitiendo conocer las limitaciones de alcance que tuvo

el proyecto investigativo con evidencia real en los anexos al final del mismo.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO
1.1 Revision de la literatura

Un primer trabajo corresponde a Coronel, (2009), titulado; mejoramiento de la
calidad en el servicio y atencién al cliente en Riobamba-Ecuador cuyo objetivo
fue enfocarse en la calidad y experiencias del cliente, a través de una
investigacion cuali-cuantitativa, dando como resultado que estos aspectos
permiten que en la mente del consumidor haya mas facilidad al momento de elegir
un establecimiento que brinde mejor calidad y experiencias que cumplan con las

expectativas que este tenga en su mente.

El trabajo de Garcia & Cordova, (2012), acerca de la calidad en el servicio al
cliente del restaurante la terraza en Cartagena-Colombia, en donde el objetivo es
la calidad del servicio enfocada directamente al consumidor empleando la
investigacion de campo y bibliografica, obteniendo como conclusién que el
estudio demuestra que la importancia de los recursos que los propietarios utilicen
al momento de atender, las estrategias, manejo de empleados y calidad del
producto, son parte fundamental para lograr un indice elevado en la satisfaccién
del cliente. Ademas, que es la calidad del servicio enfocada directamente al
consumidor la que lograra fidelizar o no a este, todo depende de la capacitacion y
enfoque del personal como parte primordial de la organizacion para que la
atencion que se brinde logre retener al cliente, para que éste haga una imagen en

su cabeza y sea trasmisor del buen o pésimo servicio que pudieran recibir.



Por otro lado, el trabajo de Acosta & Velasco, (2009), titulado; analisis de la
satisfaccion del cliente en el servicio en la cuidad de Tungurahua, cuyo objetivo
es realizar el levantamiento de informacion que permita obtener datos reales de la
satisfaccion del cliente sobre el servicio, empleando la investigacién de campo y
bibliografica, Son los resultados los que aportaran la reorientacién, en este caso
de los puestos de pescados al carbon para que se demuestre que la calidad no debe
estar basada prioritariamente en las ventas sino en el servicio y satisfaccion del

cliente.

1.2. DESARROLLO DE TEORIAS Y CONCEPTOS

Servicio

Los servicios son béasicamente procesos méds o menos intangibles y
experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de produccién y
consumo se realizan de forma simultanea, del mismo modo es definido como un
tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”. (Alvarez, Bernal, &

Chaparro,2014)

Servicio al cliente
Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o

servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo, “El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de

una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de

forma adecuada.” (Bosco, 2011)



Calidad en el servicio

La calidad en el servicio debe enfocarse primordialmente en la responsabilidad
que tiene el equipo que interviene en todo proceso posible del servicio. Desde la
eleccion de los mejores pescados, limpieza, coccién, hasta que llegue al
consumidor y sea este tiltimo quien pueda experimentar y determinar si es que el
servicio que recibio llend sus expectativas. Calidad es conformidad con los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya

malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente
Estiandares de servicio

Crear un estandar de servicio es crear un modelo estratégico que permitird obtener
el nivel de servicio anhelado con el cual se beneficiara el negocio, se orientars al
trabajador y se lograra satisfacer al cliente. Los estandares se flexibilizan
respondiendo a las tendencias, exigencias de la demanda o cambios externos e
internos del negocio, permitiendo reorganizar estrategias que den como resultado

aumentar el nivel de satisfaccién. (Calameo, 2008)
Medicién de la calidad

Para medir el indice de calidad en el servicio es necesario conocer las aspiraciones
del cliente con respecto a la atencion, basindose en conceptos generales
orientados hacia el servicio. La medicién puede ser directa, donde se analiza la
percepcion del cliente con respecto al cumplimento de nece_sidades por parte del
restaurante e indirecta, donde se obtiene resultados a través de la observacién e

informacién previa. (Hernandez, 201 0).
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Satisfaccion del cliente

La reaccion del cliente estd estrechamente vinculada al servicio ofrecido
provocando un cambio en su estado de 4nimo tras comparar lo percibido con sus
expectativas previas. Cuando un cliente se siente satisfecho es el establecimiento
quien se beneficia, de tal forma que el cliente regresa, comunica su experiencia
creando una difusion gratuita y también este deja a la competencia de lado por

volver a recibir el servicio que tiene en mente. (Pineros, 2009).

Fidelizacion

Fidelizacion del Cliente “La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un
turista (un consumidor que ya ha adquirido el producto o servicio que se esté
ofertando en diferentes puntos turistico) se convierta en un cliente fiel a su
producto, servicio o marca; es decir, se convierta en un cliente frecuente, por otro
lado la fidelizacion es una estrategia de marketing la cual permite que las
empresas consigan clientes fieles a sus marcas, es importante sefialar que la
fidelizacion no es lo mismo que retener al cliente, pues para que un cliente sea fiel
a un servicio este debe tener la voluntad de adquirirlo sin un compromiso

establecido.

Medicion de la satisfaccion

Existen herramientas que se emplean para medir la satisfaccion del cliente segin

la calidad percibida. En el proceso de medicion hay que considerar indicadores

que determinen, por parte del cliente, el desempefio de los procesos,

caracteristicas del producto y servicio recibido (Restaurantes G. d., 2009).
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Niveles de satisfaccion

Los clientes experimentan después de recibir el servicio o adquirir el producto
final 3 niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, cuando el producto recibido no
alcanza las expectativas establecidas. Satisfaccion cuando las expectativas son
cubiertas con el producto recibido y por ultimo complacencia cuando el producto

supera las expectativas del cliente. (Prieto, 2014).
SERVQUAL: Modelo de medicion de la calidad

Es un modelo de encuestas popular utilizado en el area de restauraciéon que
recopila opiniones de los consumidores con respecto a las cualidades del servicio
y a la calidad percibida, determinando un indice de satisfaccion del cliente.

(Restaurantes G. d., 2009)
NTE INEN XX: 2015: Norma de regulacién de la calidad

El servicio ecuatoriano de normalizaciéon establece esta norma a todos los
establecimientos de preparacion y expendio de alimentos para mejorar y progresar
la gestion de calidad teniendo como objeto aumentar la satisfaccion de los

clientes.

Productividad

Los duefios de los puestos de pescados al carbon deben estar organizados y sus
recursos canalizados para convertirla en una organizacién productiva, a través de
una administracion que incremente el rendimiento y confiabilidad en el producto

final. (Aguilar, 2015).
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Servicio y atencién

La meta principal en un negocio de comida es lograr que los consumidores se
sientan satisfechos de los servicios a través de un trato personal y diferenciado.
Aportar soluciones y facilidades es una obligacién para que el consumidor reciba

el mejor trato posible y regrese. (HOSTELPIME, 2010).

Ambiente

Es importante diagnosticar el ambiente interno y externo de los expendedores del
mercado 10 de septiembre que ofertan pescado asado para asi saber el nivel de
satisfaccion del cliente y posteriormente tomar las medidas adecuadas para
corregir los probables factores que imposibiliten a los consumidores recibir un
buen servicio, y a los prestadores de servicio desarrollar éptimamente su trabajo.

(COPEME, 2009).

Cliente
La necesidad de acaparar nuevos clientes y evitar perder los que ya se tiene,
dependera de la calidad del servicio que se esté ofertando. El consumidor

satisfecho volverd si el servicio satisface sus expectativas o si incluso se Ilegasen

a superar. (HOSTELPIME, 2010).

Fidelizar

Se menciona que se obtiene la confianza del cliente mediante la credibilidad, la

imagen de la empresa y marcas, la fiabilidad de productos o servicios,

transmitiendo seguridad en todo momento, comportandose honestamente en cada

contacto, interesandose por el cliente y buscando siempre el beneficio mutuo.
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1.3. Fundamentos sociales

Es el principal alimento de los peninsulares que se asienta a orillas del mar parte
costera del Ecuador y esta estrechamente ligada por sus costumbres y legado
cultural. Carlos Valladares, duefio del restaurante “La Corvina” del parque del
Marisco en Playita Mia, Tarqui, sefiala la importancia del pescado para esta etnia
y habla un poco de historia acerca de esta herencia ancestral dejado por los

antepasados (Valladares, 2015).

En un principio este producto fue el principal alimento. La gente cogia pescado
para comeérselo en sus casas con sus familias, pero con el tiempo éste se convirti6
en una fuente de trabajo para los pescadores. “Las formas de pescar evolucionaron
y se convirtieron en un comercio que hoy por hoy significa la principal fuente de

empleo para los cholos”. (Valladares, 2015).

Desde la antigiiedad, las sociedades y cada cultura del Ecuador buscan satisfacer
una de las mayores necesidades que es la alimentacion. Para el ser humano es
vital alimentarse, ya que su energia y sus nutrientes se obtienen de lo que se ha
consumido. Los primeros habitantes de la tierra se alimentaban de frutos, plantas
y semillas, manteniendo de esta forma una buena condicién fisica, una mejor
calidad de vida prolongando su longevidad y haciendo frente a muchas
enfermedades. El perfil costero del Ecuador cuenta con una cultura gastronomica
exquisita, sus platos elaborados con los frutos del mar y de la tierra, crean una
fnuestra de fusion de sabores frescos con su cultura ancestral, asi se puede decir

que la gastronomia es parte de la marca de identidad de los pueblos costefios.
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Las costumbres culinarias de la costa son muy diversas, se basan principalmente
en pescados y mariscos. Los platanos también hacen parte importante de la
culinaria tipica. Los platos costefios mas importantes son: encebollado de pescado,
tortitas de yuca, patacén, sopas, arroces con mariscos, ceviches de camardn,
concha, pescado, corviches, banderas, sancochos, encochados, guatallarin, humas,

etc.

Con el pasar de los afios las culturas han dado una vuelta completa ya que se ha
descuidado el consumo responsable de los alimentos, provocando estragos en la

condicion fisica y mental.

En la provincia de Santa Elena existe un incremento de servidores de alimentos y
bebidas enfocados en la comida rapida y saturada, que nutricionalmente poseen
elementos nocivos. Esto es atribuido al ritmo de vida acelerado que llevan los
consumidores que, sin pensar ni medir las consecuencias pueden afectar su salud
y que a la larga podran dejar sin demanda a este tipo de establecimientos
despreocupados por la salud de ellos. Es necesario innovar y brindar una opcion
diferente de alimentacion y rescatar la identidad cultural y gastronomica tipica de

las costas peninsulares.
1.4 Fundamentos legales

Tomando en cuenta que la investigacion esta orientada a la identificacion de la
incidencia de la calidad en la satisfaccion del cliente a consumidores de pescado
asado en el mercado de mariscos “10 de Septiembre” del cantén La Libertad, y

como negocio prestador de un servicio directo al consumidor, se ha analizado
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cierta parte legal que involucre el mismo servicio y se menciona lo dicho

soportado en la misma.

Para ello se menciona en primera instancia los “8 Principios de Gestion de la
Calidad” que buscan orientar a cualquier empresa al mejoramiento en el proceso
de entrega de su producto final. Estos ocho principios han sido desarrollados por
el Comité Técnico ISO / TC 176; Gestion de la calidad y aseguramiento de la
calidad, responsable del desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000,

como se detalla a continuacion:

Cliente: Los propietarios de los puestos deben saber que el producto que ofertan
se debe ir innovando con el fin de satisfacer las necesidades del cliente ya que las

exigencias de este cambian con el pasar del tiempo.

Liderazgo: La responsabilidad de los duefios de los puestos de expendio de
pescados al carbon, es de comprometer e involucrar a sus servidores con el fin de
que sientan la obligacién de ofrecer un producto de calidad, posibilitando la

fidelizacion del consumidor.

Participacion del personal: La eficacia y eficiencia de los empleados puede
maximizarse a través de la motivacion, comprometiéndolos a brindar un servicio

de calidad.

Procesos: Para acaparar nuevos clientes es indispensable estar enfocado en todo
el proceso, desde la persona que esta “ofertando” el producto desde la parrilla,

hasta la mesera que interactua, sirve y retira los platos.
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Sistema para la gestién: Enfocarse en un sistema de ventas es mas facil para los
expendedores de pescados al carbén logrando que identifiquen, entiendan y
gestionen el negocio, con la finalidad de brindar una experiencia que supere las

expectativas del consumidor.

Mejora Continua: Los prestadores de servicios deben utilizar nuevas técnicas
que hagan que los clientes regresen, al observar el enfoque del cliente y su
evolucion. Constante deben de estar en continua capacitacion para brindar un

servicio de calidad.

Hechos para la toma de decisién: Prestando atencion a los requerimientos del
consumidor y eligiendo las decisiones acertadas se garantiza la satisfaccion del

mismo.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Se crea valor en el
producto final al tener un proveedor de materia prima fresca. Y este es el caso
debido a que los expendedores de pescados al carbon forman parte de la
asociacion de comerciantes minoristas del mercado de mariscos “10 de

Septiembre” por lo que siempre se ofertan productos frescos.

Por otro lado, dentro de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, se define
como consumidor a la persona, ya sea natural o juridica, que haya decido adquirir
un bien o un servicio para su consumo, Por lo tanto, consumidor hemos sido todos
en cualquier momento de nuestras vidas, o porque no a diario, cuando se decide
adquirir algo; la definicion respectiva también se la puede encontrar en la norma

ISO 9000:2000, Sistema de Gestion de la calidad.
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Refiriéndose a la norma mencionada, se hace alusién al término “producto
terminado”, que definiria al pescado al carbén que ha sido preparado para el
consumidor final. También en esta misma norma se define la “inocuidad de los
alimentos” que refiere a la garantia del producto final el cual no causaran dafio
alguno a quien lo consuma ya sea por la forma de preparacion o por la forma de

consumeo.

La ISO 22000:2005 hace referencia a la existencia de peligros en el consumo de
este caso “pescado al carboén” desde el momento en que se selecciona el marisco
en los distribuidores, el proceso del mismo hasta el momento en el que el
consumidor lo ingiere. Esta normativa busca garantizar que los puestos de
pescados al carbon, procuren que sus consumidores tengan un producto final de

calidad y proveer su consumo de forma segura.

En la Ley Orginica de Defensa del Consumidor, se asevera también los
derechos del consumidor: como por ejemplo en el art. 45 que garantiza el derecho
de devolucién mencionando que si el consumidor no tiene un nivel de satisfaccion
Optimo consumiendo cualquier producto que se oferte dentro del puesto, tiene
todo el derecho de devolverlo o cambiarlo. Otros derechos y obligaciones
mencionados en los Capitulos II: Derechos y Obligaciones de los Consumidores,

Art, 4. son:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo... hace
referencia a la correcta manipulacién del pescado, desde el proveedor,

limpieza, preparacion, posterior consumo y medidas en caso de un accidente.
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2.

Derecho a la informacion adecuada... quiere decir que el cliente debe conocer
la realidad del producto, mas no otra realidad que contraste, incluyendo el
precio final.

Derecho a un trato transparente y no discriminatorio... se refiere al trato del
cliente merecedor de un producto de calidad, sin discriminacion de sexo, raza
o condicién social. Refiriéndose que no se debe de hacer ninguna clase de
discriminacion.

Derecho a la educaciéon del consumidor... esto orientado especificamente al
consumo responsable de un producto.

Derecho a la reparacion por la mala calidad del servicio... ya sea porque el
pescado asado no cumplid sus expectativas o simplemente porque no lo
considera el adecuado.

Derecho a un libro de reclamos... el consumidor tiene derecho a exponer las
anomalias del producto que consume y proponer mejoras para el futuro

consumao.

En el art 5, en las Obligaciones del Consumidor; se impulsa al consumidor al

consumo de productos ecuatorianos, haciéndolo de forma responsable evitando

cualquier riesgo a la salud e informandose al respecto.

Por otro lado, en el Capitulo V, Responsabilidades y Obligaciones del Proveedor;

se hace referencia, en los art 17 y 18 refiere a la responsabilidad de quien provee

los pescados al carbon asegurandose que los mismos sean de calidad, sanos y

estén en condiciones aptas para quien lo consume, logrando ofertar un producto
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final también de calidad que cumpla las expectativas y satisfaga al cliente,
ofreciendo asi informacion veraz con la cual el mismo pueda hacer la selecciéon

entre los diferentes puestos de servicio.

Dentro del Capitulo XII Control de Calidad; se hace mencion en el Art 65, a las
Autorizaciones Especiales; sefialando a que toda empresa debe contar con su
respectivo Registro Sanitario y/o los Certificados de venta libre de Alimentos,
entregados por Instituciones especificas segun lo establece el Codigo de la Salud..
Los prestadores de servicio de pescados al carbén dentro del parametro legal
requieren de documentos de funcionamiento que exige el cabildo municipal del

Canton La Libertad y el Ministerio de Turismo.

Deben pasar el control de seguridades a restaurantes que establece el Benemérito
Cuerpo de Bomberos del canton La Libertad, quien luego de la evaluacién

concede un certificado de funcionamiento por un afio.

Ademas, deben de poseer el RISE (Registro Impositivo Simplificado) que es
un nuevo régimen de incorporacion voluntaria que reemplaza el pago del IVA y
del Impuesto a la Renta a través de cuotas mensuales que tiene por objeto mejorar
la cultura tributaria en el pais y hacer mas sencilla la contabilidad a
establecimientos que no reportan un margen de ingresos considerables en sus

ventas.

Sobre el manejo de un “Ambiente Sano” de Acuerdo a la Constitucién de La
Republica del Ecuador 2008, en el Capitulo Segundo sobre los derechos del

buen vivir, expresa en la Seccion primera” lo siguiente:
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Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente
producidos a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y

tradiciones culturales. Seccion Novena Personas Usuarias y Consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos
de control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y
consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes Yy Servicios, y por
la interrupcién de los servicios piiblicos que no fuera ocasionada por caso fortuito

o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias
y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado
respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos que estén a su

cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios pablicos o que produzcan
o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civiles y 25 penalmente
por la deficiente prestacién del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o

cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
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descripcion que incorpore. Las personas seran responsables por la mala practica
en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en
riesgo la integridad o la vida de las personas.

Capitulo Quinto

Sectores estratégicos, servicios y Empresas Publicas

Art. 315.- El Estado constituira empresas publicas para la gestion de sectores
estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable
de recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades

economicas.

Las empresas publicas estaran bajo la regulacion y el control especifico de los
organismos pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionaran como sociedades de
derecho publico, con personalidad juridica, autonomia financiera, econdmica,
administrativa y de gestion, con altos parametros de calidad y criterios

empresariales, economicos, sociales y ambientales.

Los excedentes podran destinarse a la inversidon y reinversion en las mismas
empresas o sus subsidiarias, relacionadas o asociadas, de caracter pﬁb‘lico, en
niveles que garanticen su desarrollo. Los excedentes que no fueran invertidos o
reinvertidos se transferiran al Presupuesto General del Estado. La ley definira la
participacion de las empresas publicas en empresas mixtas en las que el Estado
siempre tendra la mayoria accionaria, para la participacion en la gestion de los

sectores estratégicos y la prestacion de los servicios publicos.
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CAPITULO II

2. MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacién

Investigacion correlacional

Por determinacion de una relacion existente entre la variable dependiente e
independiente, se optd por este tipo de investigacion, debido a la viabilidad del
desarrollo del trabajo de titulacion que busca determinar si hay relacién entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Investigacion de campo

Permiti6 recolectar informacion primaria con datos reales del lugar de
investigacion. A través de encuestas y fichas de observacion, lo que permitio
experimentar situaciones y obtener cifras actualizadas que determinaron factores y

aspectos relevantes que aportaron con los resultados finales de la investigacion.

Investigacion bibliogrifica

Fue usada para realzar, ampliar, profundizar, mejorar y darle mas énfasis a la
informacién obtenida, sobre todo lo referente a la calidad del servicio y la
‘satisfaccion del cliente, tratando de obtener conclusiones aplicables al estudio

consiguiente y demostrar el fin de la misma.



2.2. Métodos de investigacion

Para la presente investigacion se optd por diversos métodos con el fin de hacer
mas facil el proceso de la informacion obtenida para que a su vez esta pueda tener
mejor comprension para el lector, por lo tanto, estos métodos comprenden desde

la deduccion hasta el analisis de las conclusiones finales.

Método analitico

Permitio establecer las relaciones causa — efecto entre los elementos que integran
la investigacion, es decir como puede influir la calidad del servicio de pescados al
carbon en la satisfaccion del cliente y de esta manera facilitar la compresion del
tema que demostrara los efectos del estudio realizado. La sintesis permiti6 reducir
los elementos del estudio y facilitar la explicacion de la informacion recaudada
después de levantar la informacion de campo por medio de los instrumentos

utilizados permitiendo establecer una relacion entre lo tedrico y lo practico.

Método deductivo

Se empleo este método para concretar el estudio segiin la observacion en el campo
y remitirlo a una teoria para luego formular la hipétesis, permitiendo recopilar
informacion y emitir las conclusiones del caso. Este método se lo aplicod antes,
durante y al finalizar el trabajo investigativo a partir de aspectos particulares y
generales observando la realidad de los prestadores de servicio, la misma que fue

registrada y clasificada para su mejor comprension.
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2.3 Instrumentos de investigacién

Anailisis de contenido

Facilito el proceso de informacion para el respectivo trabajo de grado permitiendo
indagar en temas que se vincularon a la realidad de los prestadores de servicio de
pescado al carbén, a problematicas y a posibles soluciones de las mismas. El
andlisis de otros autores que potenciaron el trabajo en el campo, el anilisis de
datos y en dejar constancia que el trabajo realizado consta de bases y fundamentos

cientificos.

Ficha de observacion
Utilizada para evaluar los posibles factores que afecten la satisfaccion del cliente.
De esta manera se pretende hacer una comparacion veras entre la opinién de los

diferentes actores que participan en el proceso del servicio de pescados al carbon.

Encuesta

Permitio recopilar informacién pertinente y veraz en los ultimos capitulos de la
investigacion a través de preguntas elaboradas que demostraron la realidad de los
prestadores de servicio, de los empleados y de los consumidores de pescados al
carbon del mercado de mariscos “10 de Septiembre™ del cantén La Libertad. Para

tener una percepcion sobre la satisfaccion del cliente.

Entrevista
Este instrumento fue usado con el fin de obtener resultados precisos a una

. poblacion reducida. Se elabor6é una guia entrevista con preguntas que dio como
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resultado, informacién desde el punto de vista de quienes estan a cargo de la
administracion de los negocios en relacion a la calidad del servicio que ofertan a
los consumidores, conduciendo la investigacion significativamente al

cumplimiento del objetivo de este proyecto.

2.4 Disefio de muestreo

La poblacién a evaluarse en el trabajo investigativo comprende los 5 duefios de
los puestos de expendio de pescados al carbén, 15 empleados y los consumidores
que lo frecuentan, siendo estos ultimos los méas importantes por ser el referente de
estudio ya que se quiere despejar la interrogante de si estos se sienten satisfechos

con el servicio consumido.

Tabla 1: Frecuencia de consumidores

DIA Puesto 1 Puesto 2 Puesto 3 Puesto 4 Puesto 5 Total
Lunes 25 30 25 30 20 130
Martes 25 20 20 15 10 90
Miércoles 25 20 15 20 15 95
Jueves 30 20 25 20 15 110
Viernes 35 25 30 25 25 140
Sabado 40 40 40 35 30 185
Domingo 45 40 35 35 30 185
TOTAL CLIENTES A LA SEMANA . i 935

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre (encuesta)
Elaborado por: José Rodriguez
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En esta investigacion se realizo un sondeo de poblacion segin los dias de la
semana que visitan cada puesto de pescado al carbon y se calculé una poblacion

total de consumidores, de esta manera los resultados fueron los siguientes:

Tabla 2: Poblacion

Poblacién Cantidad
Consumidores 935
Dueiios 5
Empleados 15
Total 955

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Luego se elaboraron cuestionarios para los 3 diferentes grupos: consumidores,
propietarios y empleados, los mismos que aportaron al levantamiento de
informaci6n desde las perspectivas del cliente y consumidor, y se aplico el tipo de
muestreo no probabilistico, de modo intencional, tomando como referencia las
caracteristicas de interés de la investigacion. En base a la informacién, se procedio

a aplicar una formula estadistica para determinar el tamafio de la muestra.

Por consiguiente, para conocer el numero de encuestas a aplicar, se realizo la
ecuacion utilizada para hallar el tamafio de la muestra donde se consideré un

margen de error del 0.05 y un nivel de confianza del 95%.
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2.5 Calculo de la muestra a consumidores

Matriz de tamafios muestrales para diversos margenes de error y niveles de

mano del i
universo] |

955 |

M- I

p [probabilida l—*
ocurrencia &5 | I
Nivel de X z(1
Confianza (alfa) i-aife/2 alfa/2 n "z (1% 2
90% 0,05 1, = - = ) Y i
e S T n= donde: n= F*(17) e
97% 0,015 2,1 1+ o
99% 0,005 2,5
Matriz de tamanos muestrales para un universo de 955 con una pde0,5
Nivel de rror maximo de estimacion]

Confianza | 10,0% | 9,0% | 6,0% | 5,0% | 4,0% _3,0%_@2, 1,0%

[ 90% %] 761 95 120 156 210 292 319 836 |
95% 87 105 130 163 209 274 369 504 683 869
97% 105 126 154 192 244 315 416 552 | 721 | 883
99% 142 169 204 251 311 392 498 630 | 777 | 903

Es necesario recalcar que para la aplicacion de la formula se considerd el namero

poblacional de consumidores de los puestos de pescado al carbon cuyo resultado

fue de 274 y en cuanto a duefios y empleados se tomé como referencia el

equivalente al 100% de la poblacion sefialada quedando como resultado muestral

el siguiente detalle:

Tabla 3: Poblacion a encuestar

Poblacion Cantidad
Consumidores 274
Duefios 5
Empleados 15
Total 294

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septicmbre

Piabiorad pot:José“".,
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CAPITULO III

3. RESULTADOS Y DISCUSION ANALISIS DE DATOS

3.1 Analisis de la entrevista

Dirigidos a los propietarios de los negocios

. Infraestructura e instalaciones.

De los 5 entrevistados, 4 manifestaron que las instalaciones e infraestructuras no
son las adecuadas para prestar un servicio de calidad. No cuentan con parqueadero
y hay momentos en que la demanda supera la capacidad y carecen de un area de
servicios sanitarios para el consumidor. Desde que remodelaron el mercado, el
municipio les otorgé agua, luz y un espacio delimitado por igual.

. Imagen personal de los empleados.

Los entrevistados indicaron que los empleados que se encargan de servir los
alimentos poseen uniformes. Pero se pudo evidenciar que no toda la cadena de
empleados que incluyen la cocina, parrilla y propietario, hacen uso de la

vestimenta adecuada para la manipulacion de los alimentos.

. Atencion de los empleados.

Con respecto a la atencion que brindan los empleados a los clientes es buena, pero
que le realizan de manera empirica, debido a no contar con preparacién o cursos
realizados, en el aspecto de atencion al cliente. Esto se debe a que son empresas

familiares y no contratan personal externo.
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4.

Tiempo de respuesta del servicio.

La capacidad de respuesta, mencionan los propietarios que es muy buena. De
acuerdo al flujo de venta que van observando conforme pasa la mafiana, ellos asan
pescados con previa anticipacion que mantienen a un lado de la brasa con poco
fuego para que se mantenga caliente, de esta forma el cliente que llega es atendido
casi de forma inmediata. Por otro lado, si un puesto tiene mucha demanda o no
posee el pescado que el cliente solicita, hay la posibilidad de que este busque un
puesto desocupado y con el requerimiento que este solicita.

Entendimiento entre empleado y consumidor

La totalidad de propietarios indica que si hay una buena comunicacion y
desenvolvimiento con el consumidor. La experiencia, capacitaciones por parte del
cabildo y la forma de ser de quienes se encargan de mantener el vinculo a la hora
del servicio, hace que el cliente en este sentido se sienta satisfecho al punto de
casi no mantener quejas por parte de quien se sirve los alimentos.

Rentabilidad del negocio a fin de cada mes.

Los propietarios mencionan que por ser un balneario donde existe una temporada
alta y otra baja, sus ingresos de acuerdo a temporadas aumentan y disminuyen.
Pero todos mantienen sus clientes locales, que aprovechan muchas veces el paso
por el sector de expendio de viveres para desayunar un plato nutritivo, o son los
transportistas de viveres o turistas nacionales y extranjeros que ya conocen el
lugar que buscan especificamente estos puestos en cualquier momento del afio.

Factores que afectan al consumidor.

La totalidad de entrevistados menciona que existen muchos factores que impiden

que el cliente disfrute de los alimentos de forma mas agradable. La
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contaminacién auditiva perturba la tranquilidad de quien esta degustando el
servicio, generado por los vehiculos que transitan por el sector. Los vehiculos
también generan contaminacion atmosférica al levantar polvo por las calles en mal
estado. La contaminacién olfativa es otro factor que interfiere en el deguste del
alimento debido a la desviceracion del pescado en el mercado. Los insectos y
animales son causantes también de molestias al consumir y al estar cerca de la
manipulacion, los convierte en un factor de riesgo contaminante para la salud del
consumidor. Pero esto no ha sido un impedimento para desarrollar la actividad
debido a que la mayoria de consumidores ya saben a qué van y los vendedores
tratan de dar un servicio rapido.

Nivel de seguridad alimentaria para el consumidor.

Pocos de los entrevistados entendieron de qué se trataba esta pregunta y
consecuentemente luego de una explicacion supieron mencionar que hay medidas
basicas de seguridad para el consumidor que no son las que establecen las normas
de control para que exista un servicio de calidad. Por exigencia de requisitos
poseen un extintor, pero no manejan técnicas que permitan que el consumidor esté
seguro de que si sucede un accidente pueda haber una rapida respuesta. Al
momento no se han presentado accidentes que lamentar, mas que cortes,
atragantamientos con espinas y quemaduras.

El tiempo de reaccion ante un atragantamiento debe ser inmediato con técnicas
precisas para liberar el objeto obstruido pero los comensales utilizan técnicas
propias que ponen en riesgo al consumidor por lo que la intervencion de un ente

capacitador urge para asi mejorar la calidad en el servicio.
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3.2 Anadlisis de la encuesta a empleados

3.2.1 Edad
Tabla 4: Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido DE 15 A 30 ANOS 2 4,0 133 13,3
DE 31 A 45 ANOS 5 10,0 33,3 46,7
DE 46 A 60 ANOS 5 10,0 333 80,0
MAS DE 60 ANOS 3 6,0 20,0 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos Sistema 35 70,0
Total 50 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grifico 1: Edad
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

Como se aprecia en el grafico, la mayoria de edad predomina en los empleados de
los puestos de pescados al carbdn, excepto por dos hijos de propietarios quienes
estan por cumplir la mayoria de edad. Por otro lado, las personas que laboran
oscilan en edades de 31 a 60 afios, salvo por tres personas que superan los 60 afios
de edad.
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3.2.2 Género

Tabla 5: Género

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido MASCULINO 5 10,0 33,3 33,3
FEMENINO 10 20,0 66,7 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos  Sistema 35 70,0
Total 50 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 2: Género
o
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:
De acuerdo a la encuesta la mayoria de empleados son mujeres, sin dejar atras a
los hombres que, aunque en minoria, también se hacen presentes a la hora de

prestar el servicio o estar a cargo de las demas actividades dentro de los puestos

de pescados al carbon.
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3.2.3 Nivel de estudios

Tabla 6: Nivel de estudios

Frecuencia | Porcentaje i oo
valido acumulado
Valido PRIMARIA 9 18,0 60,0 60,0
SECUNDARIA 5 10,0 33,3 93,3
NINGUNA 1 2,0 6,7 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos  Sistema 35 70,0
Total 50 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grifico 3: Nivel de estudios
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:
Seguin la informacion recolectada a los empleados, son pocos los que no cuentan

con educacion alguna. Por lo general la mayoria ha cursado al menos la primaria y

otros cuantos la secundaria.
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1. ;Qué tiempo tiene trabajando en el puesto de pescados al carbén?

Tabla 7: Tiempo de apertura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido MENOS DE 1 ANO 1 2,0 6,7 6,7
ENTRE 1 ANO y 5 ANOS 2 4,0 13,3 20,0
MAS DE 5 ANOS 12 24,0 80,0 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos Sistema 35 70,0
Total 50 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grifico 4: Tiempo de apertura
80
60+
=
8 ( ,
£ .
$ w0 pooo%]
c
201
- 13,33%
0 = T e R
MENOS DE 1 ARO 1 Afio MAS DE 1 ANO

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre

Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

El tiempo que la mayoria de empleados tienen trabajando en los puestos de

pescados al carbon supera los 5 afios. Lo que quiere decir que tienen experiencia

brindando servicio a los consumidores. Por otro lado, es minima la cantidad de

empleados que han estado trabajando desde hace menos de 5 afios.
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2 :En qué condiciones se encuentran el puesto de pescados al carbon donde
trabaja?

Tabla 8: Condiciones del puesto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido OPTIMAS 2 4,0 13,3 13,3
CONSIDERABLES 13 26,0 86,7 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos Sistema 35 70,0
Total 50 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grifico 5: Condiciones del puesto
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

0

Analisis:

En la encuesta realizada a los empleados, estos creen que los puestos donde
laboran estdn en condiciones normales, debido a la proyeccion que se refleja el

establecimiento hacia los comensales.
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3 ;Usted considera que los productos son preparados de una manera?

Tabla 9: Producto gastronémico

1 ' Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
o = = . ‘ vélido | acumulado
Valido SATISFACTORIA 15 30,0 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 35 70,0
Total 50 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grifico 6: Producto gastronémico
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre

Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

La informacién obtenida permite saber que los empleados en su totalidad creen
“que el producto que ofertan (pescado asado), es preparado de forma satisfactoria

para el consumidor siguiendo procesos de limpieza e higiene.
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4 El servicio brindado o trato brindado es:

Tabla 10: El servicio ofertado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido EXCELENTE 9 18,0 60,0 60,0
BUENO 6 12,0 40,0 100,0
Total 15 30,0 100,0
Perdidos Sistema 35 70,0
Total 50 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 7: El servicio ofertado
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre

Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

Los datos obtenidos dan como resultado un indice alto en lo que respecta a dar un

buen trato a los consumidores. La mayoria de empleados cree que el servicio que

se le da a los consumidores es excelente y otros sin embargo creen que es bueno,

pero nunca malo o regular.
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5 {Considera usted que los clientes se van satisfechos con el servicio prestado

Tabla 11: Satisfaccion del cliente

| Frecuencia | Porcentaje

éomet;taié l;arcenhje

: T A1 , valido acumulado
Valido sl 15 30,0 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 35 700|
Total 50 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grafico 8: Satisfaccion del cliente
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Andlisis:

La totalidad de los empleados dice que los consumidores que acuden a los puestos
- de pescados al carbén se van satisfechos por varios motivos: regresan y dejan solo
los “huesitos de los pescados” lo que les hace pensar, que efectivamente, ellos

sienten satisfaccion con el servicio. b
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6 ;De los siguientes factores cual considera en el que mas afectan al cliente al

momento del consumo del servicio?

Tabla 12: Factores del consumo

; ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido RUIDO 11 22,0 73,3 73,3
MALOS OLORES 2 4,0 13,3 86,7
RESIDUOS 2 4,0 13,3 100,0
Total 156 30,0 100,0
Perdidos  Sistema 35 70,0
Total 50 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grifico 9: Factores del consumo
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: Jos¢ Rodriguez

Analisis:
Los ruidos del entorno son los que mas afectan al consumidor segun los
empleados, seguido por los animales e insectos y en ultimo lugar los malos olores

y residuos. Se sabe asi, que hay limitaciones por parte del entorno para que el

cliente deguste, sin ninguna molestia, sus alimentos.
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3.3 Analisis de la encuesta a clientes

Edad
Tabla 13: Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Vélido DE 15 A 30 ANOS 105 38,3 38,3 38,3
DE 31 A 45 ANOS 95 34,7 347 73,0
DE 45 A 60 ANOS 44 16,1 16,1 89,1
MAS DE 60 ANOS 30 10,9 10,9 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: Jos¢ Rodriguez
Grifico 10: Edad
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:
De acuerdo a los datos obtenidos, de los clientes de los puestos de pescados al
“carbdn, la mayoria son personas jovenes, edades entre 15 a 30 afios, seguidos por

personas que oscilan de entre 31 a 45 afios y por ultimo personas que tienen 46

afios en adelante.
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Género

Tabla 14: Género
Fraconinls | Baoniak Porcentaje Porcentaje
1 valido acumulado
Valido  MASCULINO 136 496 49,6 49,6
FEMENINO 138 50,4 50,4 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grafico 11: Género
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

El publico femenino es quien mas consume pescados al carbon segun la encuesta

considerable al momento de degustar el servicio. Con muy poco margen de

FEMENINO

‘realizada, sin dejar a lado a los hombres que también representan un numero

diferencia se sabe que, tanto hombres y mujeres degustan del pescado asado.
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.Con qué frecuencia visita este establecimiento de pescado al carbén?

Tabla 15: Frecuencia de visitas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido 1VEZAL MES 127 46,4 46,4 46,4
MAS DE 1 VEZ AL MES 62 226 22,6 69,0
MAS DE 5 VECES AL
10 3,6 3,6 72,6
MES
CADA FERIADO 75 27,4 27,4 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grifico 12: Frecuencia de visita a los puestos de pescados al carbon
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

Un porcentaje notorio de los clientes mencionaron que por lo menos una vez al
mes hacen consumo de pescados al carbon en los puestos donde se aplico la
encuesta. Hay personas que también acuden mds de una vez al mes e inclusive,
otros que acuden hasta cinco veces al mes. Un dato interesante es que hubo
consumidores de otras ciudades que visitan los puestos cada feriado o cuando se

encuentran de visita en la ciudad.
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1 ;Considera usted que el espacio para servirse el pescado al carbon del es el
adecuado?

Tabla 16: La infraestructura del local

; Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Valido Sl 128 46,7 46,7 46,7
NO 146 58,3 533 100,0
L 274 100,0 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Grafico 13: La infraestructura del local
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:
Segun los consumidores encuestados, ellos opinan en su mayoria que el espacio
donde se da el servicio, no es el adecuado para hacer consumo y que podria

mejorar y por otra parte por debajo de la mitad de encuestados mencionan, que si

se puede consumir el producto sin problemas.
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2 ;Conoce otros sitios que ofertan pescados al carbén en el cantén La

Libertad?

Tabla 17: Oferta en el mercado

' e - 1 Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido ‘
Valido NO 274 100,0 100,0 100,0

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José¢ Rodriguez

Grafico 14: Ofertan en el mercado
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

El total de los encuestados aseguran no conocer mas establecimientos donde se
‘pueda consumir pescados al carbén en el cantén La Libertad, lo que deja saber
que no existe competencia alguna, mas aquella que hay entre los prestadores de

servicio ubicados afuera del mercado de mariscos “10 de Septiembre”.
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3 ;Qué lo motivé a consumir pescados al carbén?

Tabla 18: Motivo de consumo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido ANTOJO 102 37,2 37,2 T2
SALUD 10 36 3,6 40,9
UBICACION 63 23,0 23,0 63,9
SABOR 99 36,1 36,1 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 15: Motivo de consumo
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

El motivo mas relevante segin datos obtenidos es el antojo de comer pescado al
carbon, otros consumidores son atraidos por el sabor representando, segundo
mayor porcentaje en la encuesta. Otros factores que consideran son la ubicacion
de los puestos por su cercania a los mercados del sector y la salud, debido a que el
pescado asado es sano por la forma como se lo prepara y por el valor nutricional

que posee.
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4 .En qué condiciones se encuentra el establecimiento?

Tabla 19: Condiciones de los establecimientos

! Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Valido OPTIMAS 30 10,9 10,9 10,9
CONSIDERABLES 221 80,7 80,7 91,6
PESIMAS 23 8,4 8.4 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 16: Condiciones de los establecimientos
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

En su gran mayoria con los datos obtenidos, los consumidores piensan que son

considerables las condiciones en que se encuentran los puestos de pescados al

carbon y muy pocos consideran que son Optimas, pero eso no quiere decir que

otras personas en minima representacion piensen que las condiciones son pésimas

Yy que deberian ser optimizadas.
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S ¢(De qué manera llegé a conocer de los puestos de pescados al carbén en el

mercado de mariscos “10 de Septiembre”?

Tabla 20: Publicidad de los establecimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Valido BOCA A BOCA 82 29,9 29,9 29,9
POPULISMO 102 37,2 37,2 67,2
UBICACION 90 32,8 32,8 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grifico 17: Publicidad de los establecimientos
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

La popularidad de los puestos al carbon fue la opcion mas elegida al momento de
saber como conocieron del servicio ofertado, otros supieron informar que la
ubicacién y la comunicacion boca a boca, fueron factores que hicieron que

conozcan de los servicios ofertados en este lugar.
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6 El precio por el servicio de los pescados al carbén es:

Tabla 21: El precio del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Aceptable 48 17.5 17,5 17.5
No Aceptable 226 82,5 82,5 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 18: El precio del servicio
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre

Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

Consumidores en un alto porcentaje, creen que los precios son aceptables en

comparacion a otros restaurantes que han degustado del servicio de pescados al

carbon. Ninguno consider6 que los precios estan altos o han bajado.
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7 Valore la atencién y asesoramiento recibidos en la tramitacién de pedidos

Tabla 22: Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bueno 243 88,7 88,7 88,7
Malo 3 1,1 4.1 89,8
Regular 28 10,2 10,2 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 19: Satisfaccién
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre

Elaborado por: José Rodriguez

Analisis:

Luego de realizar las encuestas respectivas a los consumidores, estos piensan que

después de degustar el pescado al carbén y la atencién al cliente, le valoran como

bueno estos aspectos, pero del mismo modo un grupo minoritario consideré que el

servicio es regular.
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8 Con la atencion que le brindaron se siente:

Tabla 23: Atencion al cliente

: Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  SATISFECHO 247 90,1 90,1 90,1
INSATISFECHO 27 9,9 9,9 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Mercado de m

Elaborado por: José Rodriguez

ariscos 10 de Septiembre

Grifico 20: Atencio6n al cliente
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Elaborado por: José Rodriguez

Andlisis:

V i
SATISFECHO

ariscos 10 de Septiembre

T
INSATISFECHO

encuestados se encontrd satisfecho con la atencion brindada, contrastada con un

minimo reducido porcentaje que sintieron insatisfaccion, es decir hay pequefias

falencias en la atencién que brinda algin puesto de pescado al carbén.



9 De los siguientes factores cual considera el que m4s afectan al cliente al
momento de consumo del servicio:

Tabla 24: Factores de consumo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Vélido RUIDO 166 60,6 60,6 60,6
MALOS OLORES 24 8,8 8,8 69,3
RESIDUOS 56 20,4 20,4 89,8
ANIMALES E
28 10,2 10,2 100,0
INSECTOS
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Grafico 21: Factores de consumo
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Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez
Analisis:

La mayoria de consumidores dicen que el ruido es la primera causa que afecta el
consumo de pescados al carbon, seguido de los residuos, animales e insectos y por
tltimo de los malos olores en ese orden. Al encontrarse en el mercado, los puestos

son vulnerables a estos factores que incomodan al momento de consuimo.
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3.3 Andlisjs de Ia ficha de observaciones

Se realizaron 5

I, 4 bueno, 5- muy bueng, Arrojando los
siguientes resultados:

Ambiente

Calificacién

Resultado




Personal

Tabla 26: Personal
Calificacién Resultado
Puesto 1 5 Muy bueno
Puesto 2 3 Regular
Puesto 3 3 Regular
Puesto 4 4 Bueno
Puesto 5 3 Regular

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

La mayoria se mantienen en regulares, salvo un puesto que fue muy bueno,
debido a que poseen uniformes, manejan bien el tiempo de respuesta y la atencion
es agradable; esto es corroborado por los clientes que fueron encuestados. El resto
de puestos no cuidan mucho la imagen de sus empleados, tanto asi que no se los

puede diferenciar con los consumidores cuando estos son atendidos.

Higiene y manipulacion

Tabla 27: Higiene y manipulacion

Calificacién Resultado
Puesto 1 3 Regular
Puesto 2 2 Malo
Puesto 3 3 Regular
Puesto 4 3 Regular
Puesto 5 2 Malo

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

La higiene y manipulacion de los puestos de pescados al carbén, causé una
calificacién regular y casi mala, considerando que se evaluaron las instalaciones
encontrandose deterioradas y el espacio es reducido para la movilidad. Dentro del

area de la cocina los procesos y herramientas de higiene no son los mas Optimos.
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A veces las manos descubiertas son utilizadas para manipular los alimentos

denotando insalubridad.

Calidad del producto

Tabla 28: Calidad del producto

Calificacion Resultado
Puesto 1 5 Muy Bueno
Puesto 2 4 Bueno
Puesto 3 4 Bueno
Puesto 4 3 Regular
Puesto 5 4 Bueno

Fuente: Mercado de mariscos 10 de Septiembre
Elaborado por: José Rodriguez

Después de analizar los resultados sobre la calidad del producto, se evidencia un
resultado positivo en la mayoria de puestos de pescado asado. Son buenos de
acuerdo a los indicadores que se tomaron en cuenta como la cantidad del producto
que es muy buena, debido a que los propietarios eligen los mejores pescados.
Ademas, el precio se ha mantenido por afios y el sabor es muy agradable, algo que

es corroborado por la encuesta que se aplicé a los consumidores.

Limitaciones
En la recoleccion de informacién para la revision de literatura hubo
inconvenientes, debido a la inexistencia de documentos similares al presente

estudio que aportaran a la conceptualizacion, limitando en factor tiempo.

El limitado aporte por parte de los prestadores del servicio para el levantamiento

de informacidn, restringiendo de tal forma el cumplimiento de los objetivos.
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El tiempo fue escaso por parte de los prestadores de servicio al momento de
levantar informacion porque se encuentran ocupados en sus actividades laborales.
La logistica limito el trabajo investigativo porque no hubo suficiente personal para

hacer el seguimiento investigativo.

3.5. Resultados

De acuerdo a la necesidad de la investigacion se utilizaron varias herramientas
para el levantamiento de informacion, instrumentos como, ficha de observacion y
encuestas que se aplicaron en los puestos de pescados al carbon para valorar la
satisfaccion del cliente.

Ambiente/entorno: es facil percatarse que hay factores que afectan el consumo
de pescados al carbon tales como la contaminacion y la falta de seguridad, todo
esto dado a que los puestos de pescado al carbon estan ubicados en un ambiente
abierto, en el sector del mercado donde hay concurrencia de transporte causando
contaminacion auditiva y atmosférica, alterando el producto final.

Existe presencia de animales e insectos, lo que causa incomodidad, malestar y
pueden ser agentes generadores de enfermedades hacia los consumidores al

momento de degustar al producto.

Los consumidores, propietarios y empleados estan conscientes de las afectaciones

por parte del entorno y consideran que se podria hacer algo mas por parte de las

administraciones municipales, debido a que son factores ajenos a los que pueden

llegar a solucionar los duefios, dejando a los consumidores con la perspectiva de

servicio pésimo y insatisfactorio.
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supera los $3,50. Podria mejorarse la presentacion y decoracion del local para
darle un realce mas tradicional al producto final, haciéndolo llamativo para

quienes se acercan a consumir a estos puestos de comida.

El Chi cuadrado permiti6 comprobar la hipdtesis de que la calidad del servicio
incide en la satisfaccion del cliente. Es decir que si el consumidor recibe un buen
servicio lo mas probable es que este se marche satisfecho, regresando al sitio
donde se le brindé la atencion y de esta manera hasta lo pudiera recomendar,
produciendo una publicidad de boca a boca.

Las entrevistas realizadas a propietarios y encuestas aplicadas a empleados y
clientes pudieron determinar los siguientes resultados:

El 46 % de los clientes mencionaron que por lo menos 1 vez al mes hacen
consumo de pescados al carbon en los puestos donde se aplicé la encuesta. Hay
personas que también acuden mas de 1 vez al mes e inclusive otros que acuden
hasta 5 veces al mes. Un dato interesante es que hubo consumidores de otras
ciudades que visitan los puestos cada feriado o cuando se encuentran de visita en
la ciudad porque es el tinico lugar que conocen donde se ofertan variedades de

pescados al carbon.

Los consumidores representando el 82%, creen que los precios se mantienen en
comparacion a otras veces que han degustado del servicio de pescados al carbon y

ninguno considerd que los precios estén altos o hayan bajado.

De acuerdo a la atencién se menciona que un 90% de los encuestados se encontr6

satisfecho con la atencion brindada, contrastada con un minimo del 10% que se
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sintieron insatisfechos. Este resultado deja saber que hay pequefias falencias en la

atencion que brinda algin puesto de pescado al carbon.

Para las encuestas a los empleados sobre la situacion actual de las instalaciones
considera que se deben preocupar por adecuar mejor el area de trabajo, debido a
que se encuentra en una buena ubicacion y tiene muy buen flujo de comensales,
pero las condiciones estan opacando la calidad del producto y esto hace que varios
comensales antes de consumir el producto, se generen un imagen negativa de los

establecimientos y les cree una insatisfaccion.

En la interrogante sobre la satisfaccion del cliente sobre el servicio, los clientes
estan satisfechos con la rapidez que del servicio brindado por los empleados,
ademas de este ser un excelente servicio, también es bastante rapido,
aproximadamente un cliente se demorar en entrar y salir del restaurante 45
minutos, lo cual es algo muy beneficioso en los dias, en los cuales acude mayor
clientela como los fines de semana, dejando al consumidora con satisfaccion en

este aspecto.

Por otro lado las interrogantes de acerca de la infraestructura e instalaciones del
establecimiento, de igual forma la imagen del personal, Empleadas en la entrevista
dirigida a los propietarios de los puestos, fue de vitalidad para medir la fiabilidad
de los clientes teniendo como referencia elementos tangibles, en donde los

resultados fueron que no estdan adecuados para brindar un buen servicio estas
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areas, por lo tanto es necesario erradicar esta situacion para brindar un mejor

servicio y cumplir con las expectativas de los consumidores en la satisfaccion.

En la entrevista con referente al servicio ofrecido es determinante para medir la
baja o alta satisfaccion del cliente en lo referente a la confianza que sienten los
mismos en acudir a los empleados para atender su pedido, o realizar alguna
peticion personal, debido a que este es un punto importante ya que los empleados
deben motivas a los clientes para que se sientan en confianza en ellos en la

realizacion del servicio.

Asi mismo, en la interrogante sobre si existen factores que afecten al cliente al
consumir el producto, pues es de vitalidad para conocer sobre los aspectos que
intervienen en la satisfaccion del cliente, por ende tienen que saber los
propietarios para brindar un mejor servicio, en aspectos de fiabilidad, confianza,
seguridad, amabilidad, calidad, empatia y tener un resultado Optimo en el

satisfaccion del cliente.

La generacion de confianza es un factor muy importante para los clientes y los

empleados, ya que generar esta relacion, hace que el cliente se sienta mas

comodo, ademads de otorgar un valor agregado al servicio.

Otro factor como la empatia es una variable crucial al momento de la atencién al

cliente, ya que no todos los clientes son iguales y cada uno piensa de manera
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diferente, el saber otorgar confianza y entablar una buena relacién desde un
comienzo, es importante ya que si esto se logra se estara dando un valor agregado

al servicio

En relacién con esta variable de la confianza se puede inferir, que el
restaurante si la estd generando en sus clientes sin embargo, existen pequefios
detalles que tienen a la poblacion inconforme y que se deben a las infraestructura.
Dado los resultados obtenidos en el levantamiento de informacion se estable que
como estrategia de comercializacion, brindar un buen servicio al consumidor,
inclusive después de las ventas del mismo modo realizar vales de descuentos,
combos, ofertas especiales, sorteos, para de esta forma fidelizar a los
consumidores y aumentar la demanda debido a que los comensales solo consumen
el producto una vez al mes. Adecuar el area del establecimiento, pintarle dandole
otro aspecto, arreglar la fachada, esto permitira que el cliente se sienta mas

augusto.

La preferencia de los consumidores que es la clave de cualquier negocio, con la
oferta actual del pescado al carbon se tiene que establecer relaciones de confianza
con las personas y brindar un buen servicio al consumidor, inclusive después de

las ventas

La atencion al cliente es muy importante, pero también es importante tener claro
que el personal que atiende debe tener una presentacion fisica pulcra, y mas

cuando se trata de un restaurante de comida.
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Conclusiones

Se aplicaron métodos para evaluar la satisfaccion del consumidor con respecto
a la calidad a través de herramientas, finalizando que los consumidores buscan
los puestos por precios médicos respecto al servicio y al sabor que es del

agrado.

Se determind que la satisfaccion del cliente es aceptable con respecto al
producto final pero no obstante con las instalaciones del establecimiento y
esto afecta a comensales actuales y futuros. De igual manera para lograr la
satisfaccion en el cliente al darle el servicio, es dando lo mejor de nosotros

mismos COmo personas.

Se demuestra que la calidad del servicio si incidié en la satisfaccion del cliente
aceptando la hipotesis a través del Chi cuadrado ya que el nivel de
confiablidad es del 95% y con un margen de error del 5%. Sin embargo, se

percibi6 que la satisfaccion del cliente es aceptable pero puede mejorar.
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Recomendaciones

La satisfaccion es un factor primordial en los establecimientos de
alimentos y bebidas, por tal razén es recomendable a los personas que
presten un servicio mantener un actitud positiva en el trabajo, hacia el
trato al cliente, en situaciones extremas hablar con el jefe, con creatividad
y trabajo en equipo se podra trabajar conjuntamente en la satisfaccion del

cliente.

Los puestos de carbon mantengan el sabor del producto final debido a que
esto es un valor agregado para la satisfaccion del consumidor, otorgando a

las empresas una mayor publicidad.

Que los establecimientos realicen futuras investigaciones acerca de la
satisfaccion del cliente, basados en herramientas como SERVQUAL, que
es una herramienta de utilidad para conocer la calidad y satisfaccion en

restaurantes.
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Anexo 4. ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO

Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena
Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Hoteleria Y Turismo
Tema: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE PESCADO AL CARBON Y SU INCIDENCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO 10 DE SEPTIEMBRE, LA LIBERTAD, ANO
2017

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO

OBJETIVO:

Obtener informacion real en base a datos especificos con respecto a la situacion actual del
establecimiento, servicio y clientes en relacion a la calidad.
9. ;Considera usted, que las infraestructuras e instalaciones del
establecimiento son las adecuadas para prestar servicio?

SI NO (Por qué?

10. ;Considera usted, que sus empleados cuidan su imagen personal a la hora
de brindar servicio?

SI NO (Por qué?

11. ;Considera usted, que la atencion de sus empleados es buena?
SI NO (Por qué?

12. ;Considera usted, que el servicio que brindan es rapido?

SI NO ;Por qué?




13. ;Hay buena comunicacion entre sus empleados y el consumidor?
SI NO JPor qué?

14. ;Considera que la demanda de consumidores a su puesto de pescado al
carbén genera utilidad al fin de mes?
15. SI NO JPor qué?

16. ;Considera usted, que existen factores que afectan al cliente al momento de
consumo del servicio?
SI NO ¢Cuadles?

17. ;Considera usted, que cuentan con un nivel 6ptimo de seguridad alimentaria

al consumidor?

Elaborado por: José Rodriguez



Anexo 5. ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE

Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena
Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Hoteleria Y Turismo

Tema: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE PESCADO AL CARBON Y SU INCIDENCIA EN

LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO 10 DE SEPTIEMBRE, LA LIBERTAD, ANO

ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE.

OBJETIVO:

2017

Mediante la siguiente encuesta se busca conseguir una opinién real en base a

datos especificos con respecto a la situacion actual del e

clientes en el 4rea de A y B.

stablecimiento, servicio y

Edad

De 15 a 30 afios
De 31 a 45 afios
De 46 a 60 afios
Mas de 60 afios

Sexo

Masculino
Femenino

Con qué frecuencia
visita este
establecimiento de
pescado al carbén?

1 vez al mes
Mas de 1 vez al mes
Mas de 5 veces al mes

¢Considera usted que el
espacio para servirse el
pescado al carbon del es
el adecuado?

Si
No

Cada Feriado

iConoce otros sitios que | ;Qué lo motivd a ¢En qué condiciones se | ;De qué manera llegd a
ofertan pescados al carbén | consumir pescados al | encuentra el | conocer estos
en el cantén la libertad? carbén? establecimiento? establecimientos?
Si Antojo Optimas Boca a boca
No Salud Considerables Prensa

Ubicacion Pésimas Populismo

Sabor Ubicacion

El precio por el servicio
considera que es:

Alto

Medio

Bajo

Se mantienen

Considera usted que
el producto final
consumido es:

Bueno

Regular
Malo

Con la atencién que le
brindaron se siente:

Satisfecho
Insatisfecho
Complacencia

De los siguientes factores
cual considera el que més
afectan al cliente al
momento de consumo del
servicio:

Ruido

Malos olores

Residuos

Animales e insectos

Elaborado por: José Rodriguez




Anexo 6. ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL

Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena
Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Hoteleria Y Turismo

Tema: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE PESCADO AL CARBON Y SU INCIDENCIA EN

LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO 10 DE SEPTIEMBRE, LA LIBERTAD, ANO

2017

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL

OBJETIVO: Mediante la siguiente encuesta se busca conseguir una opinién real
en base a datos especificos con respecto a la situacion actual del establecimiento,
servicio y clientes en el area de A y B.

Edad

De 15 a 30 afios
De 31 a 45 afios
De 45 a 60 afios
Mas de 60 afios

Sexo

Masculino
Femenino

Nivel de Estudios

Primaria
Secundaria
Ninguna

;Qué tiempo tiene
trabajando en el
establecimiento?

Menos de 1 afio
Entre 1y S afios
Mas de 5 afios

(En qué condiciones se
encuentran el puesto de

(Su trabajo es
estable dentro del

Usted considera que
los productos son

(El servicio o trato
brindado es:

pescados al carbon donde | establecimiento? preparados de una

trabaja? manera: Excelente
Si Bueno

Optimas No Satisfactorio Regular

Considerables Insatisfactorio Malo

Pésimas Complacencia

Considera usted que los
clientes se van satisfechos
con el servicio prestado
Si

NO

A veces

De los siguientes
factores cual
considera el que
mas afectan al
cliente al momento
de consumo del
servicio:

Ruido

Malos olores
Residuos
Animales €
insectos

Elaborado por: José Rodriguez




Anexo 7. FICHA DE OBSERVACIONES

Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena
Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera de Hoteleria y Turismo

FICHA DE OBSERVACIONES

Objetivos: Evaluar la calidad del servicio de pescados al carbon para determinar
su incidencia en la satisfaccion del cliente.

Rango

Variables

Ambiente/Entorno

Contaminacion auditiva

Contaminacion visual

Contaminacion olfativa

Seguridad

Personal

Imagen

Atencion

Tiempo de respuesta

Higiene y Manipulacién

Instalacion/equipamiento

Personal

Productos

Calidad del Producto

Presentacion

Precio

Sabor

Cantidad

1: Muy Malo
2: Malo

3: Regular

4: Bueno

5: Muy Bueno




Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion Significacién | Significacion
asintética exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 62,777* 1 ,000

Correccion de continuidad® 56,209 1 ,000

Razén de verosimilitud 43,820 1 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacién lineal por lineal 62,546 1 ,000

N de casos validos 272

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,70,

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Medidas simétricas
Error
estandarizado a5 Significacién
Valor asintotico® aproximada® | aproximada
Intervalo por R de Pearson
,480 ,065 9,001 ,000°
intervalo
Ordinal por ordinal Correlacion de
,480 ,065 9,001 ,000°
Spearman
N de casos validos 272

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.




Anexo 9. Cronograma

ol

133 dias
Intreduccion 33dias
Planteamientc del Problema 10dias
Formulacion del Problema 1idias
Justificacion 7dias
Matrices Sdias

33dias

Revision literaria 10dias

Desarrolic de las teoriasy 10dias
conceptos

Fundamentos sociales, 13dias
psicolégicos, filoséficos y legal

33dias
Tipos de la Invastigacion 8dias
Métodos de la Investigacion 5 dias

Mod _ Normbre de tarea v jurac,

Comienzo

b g

vie 05/08/16
vie 05/08/16
vie 05/08/16
vie 19/08/16
53b03/08/16
mié 14/08/16
mar 20/09/16
mar20/08/16
mar 04/10/16

mar 18/10/16
mar 11/10/16

mar 11/10/16
mar 18/10/16

Fin :

mar07/02/17

mar 20/09/16

jue 18/08/16
vie 02/09/16
lun 12/08/16
mar 20/08/16
jve 03/11/16
lun 03/10/16
lun 17/10/16

jue03/11/16

jue 24/11/16

jue 20/10/16
lun 24/10/16

_! DiseRio de Muestreo ﬁuu dias

mar 25/10/16

mié 09/11/16

Disefio de recoleccion de dates 13 dias
34 dias

* 333894 % 344349448

Andlisis de datos(cuantitativosy 11 dias
cualitativos)

Limitaciones

Resuitados

4%

Elaborado por: José Rodriguez
Fuente: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

mar08/11/16
jue 22/12/16

jue22/12/16

vie 06/01/17

1un 16/01/17
vie 20/01/17

jue 24/11/16
mar07/02/17

jue05/01/17

jue12/01/17
vie 20/01/17

mar07/02/17 |

‘16

11dic'16 {Olene’t




Anexo 10. Presupuesto

RECURSOS Y PRESUPUESTO
TECNOLOGICO CANTIDAD DOLARES
Resma de hojas 1 $5 .00
Servicios de Internet. - $25.00
Laptop 1 $750.00
Impresora 1 $150.00
Pen drive 2 $30
Telefonia Mévil 1 $25
$985.00
SUBTOTAL 1
Otros
Transporte $20.00
Alimentacion $ 10.00
SUBTOTAL 2 $30.00
RESUMEN
SUBTOTAL 1 $985.00
SUBTOTAL 2 $30.00
TOTAL $1015.00

Elaborado por: José Rodriguez




Anexo 11. IMAGENES

Levantamiento de informacién a cliente



Encuesta al propietario

Producto finalizado






