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Estrategias de Diferenciacion y Ventajas Competitivas de “Cabaiia Ebenezer”,

comuna San Pablo, provincia Santa Elena, afio 2022.
Autor:
Galdea Chéavez Yalitza Lissette
Tutor:
Econ. Hermelinda del Rocio Cochea Tomala, MSc.
Resumen

Las estrategias de diferenciacion son una pieza clave a largo plazo para
posicionarse en el mercado y a la vez mejorar la productividad de las organizaciones,
sin considerar el tamafio de las mismas, ya sea una micro, pequefia, mediana o grande
empresa. Cabafia Ebenezer es una microempresa ubicada dentro de una ruta de
cabafas alrededor de la playa en la comuna San Pablo, si bien es un sitio estratégico,
necesita ser aprovechado, es asi que en este trabajo investigativo se resolvid
determinar las estrategias de diferenciacion que contribuyen al fortalecimiento de
ventajas competitivas de Cabafia Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena,
a través de la metodologia inmersa en una investigacion descriptiva con enfoque
mixto, cualitativo y cuantitativo y a la par utilizando el método analitico sintético a
una muestra de 100 clientes del restaurante, focalizada por un muestreo por
conveniencia, en conjunto con una ficha de observacion a Cabafia Ebenezer en
relacion con la competencia que permitié identificar la situacion actual del negocio.
Entre los resultados se encontrd ventajas competitivas débiles, pero corregibles, es por
esta razon que se concluye afirmando que las estrategias de diferenciacion enfocadas
en el producto, servicio y canales de distribucion aportan competitividad en el nicho
de mercado.

Palabras claves: estrategias de diferenciacion, ventajas competitivas,
gastronomia.
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Differentiation Strategies and Competitive Advantages of ""Cabafia Ebenezer",

San Pablo commune, Santa Elena province, year 2022.
Author:
Galdea Chéavez Yalitza Lissette
Tutor:
Econ. Hermelinda del Rocio Cochea Tomala, MSc.
Abstract

Differentiation strategies are a key piece in the long term to position
themselves in the market and at the same time improve the productivity of
organizations, regardless of their size, whether it is a micro, small, medium or large
company. Cabafia Ebenezer is a microenterprise located within a route of cabins
around the beach in the commune of San Pablo, although it is a strategic site, it needs
to be taken advantage of, so in this research work it was decided to determine the
differentiation strategies that contribute to the strengthening of competitive
advantages of Cabafia Ebenezer, commune of San Pablo, Santa Elena province,
through the methodology immersed in a descriptive research with a mixed approach,
qualitative and quantitative and at the same time using the synthetic analytical method
to a sample of 100 customers of the restaurant, focused by a convenience sampling,
together with an observation sheet to Cabafa Ebenezer in relation to the competition
that allowed to identify the current situation of the business. Among the results were
found weak competitive advantages, but correctable, which is why it is concluded that
the differentiation strategies focused on the product, service and distribution channels
provide competitiveness in the market niche.

Keywords: differentiation strategies, competitive advantages, gastronomy.
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Introduccion

Las estrategias de diferenciacion motivan a las empresas en competitividad,
promover productos y servicios e implementar tecnologias innovadoras y
caracteristicas unicas a la marca para satisfacer las demandas del mercado y fidelizar
clientes. Desde tiempos inmemorables, las tendencias en el mundo empresarial
mantienen constante evolucion, entonces, conservar el margen exige respuestas
rapidas, de forma que la administracion de una entidad y conocimiento del entorno es
una necesidad. Entre otras cosas, las empresas de hoy estan contratando y capacitando
a las personas idoneas y capaces para hacer su trabajo, y adquiriendo tecnologias que
apuntan a juntar personas y herramientas para facilitar, optimizar y mejorar procesos
para el perfeccionamiento organizacional. Se ha enfatizado la implementacion de
herramientas y estrategias que logren mayor valor diferenciado y la ansiada ventaja

competitiva.

Por tanto, Ecuador en el contexto del sector alimenticio tiene un sinfin de
especializaciones en gastronomia, debido a su rica fauna y flora y por consiguiente, la
distribucién de las regiones, Costa, Sierra, Amazonia e Islas Galdpagos. Uno de los
pilares fundamentales de la economia ecuatoriana son las PYMES, por la creacion de
los puestos de trabajo, mismos que han tenido que mantenerse ante la problematica
econdmica generada en el pais. Estos sectores representan el 99,55%, de acuerdo a las
cifras del Instituto Nacional de Estadisticay Censos (INEC) de 2019. Las PYMES del
sector gastronomico son fuentes de trabajo que han impulsado el desarrollo
econdmico, son dinamizadoras de la economia, de alli la importancia de crear politicas

y estrategias que permitan mejorar su nivel de competitividad.

En concentracion a la Ruta del Spondylus, en especifico a la provincia de Santa
Elena como destino turistico litoral del Ecuador, siendo parte de la misma, es
naturalmente, un agente econémico, a raiz de esta afirmacion poblacional, la apertura
y operacién de PYMES del sector gastronémico es angosta, por consiguiente, la
diferenciacion esta siendo un problema, la razén de ser se concierne y adjudica a la
oferta de platos tipicos de la costa ecuatoriana como parte de la fomentacién de la

cultura en comdn, son muy pocos los restaurantes que mantienen un valor agregado.
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Cabafa Ebenezer con RUC: 0909807141001, se ubica en un conjunto de
cabafias junto a la playa alrededor de la calle principal 9° de Octubre, en la comuna
San Pablo, provincia de Santa Elena, Ruta Spondylus del Ecuador, una microempresa
de origen familiar a cargo del sefior Eduardo Edifonso Chavez Villegas y su hijo
Danny Eduardo Chavez Pozo, denominado por herencia como gerente administrativo,
dedicada a ofrecer servicios gastrondmicos, enfocado de manera explicita a los platos
tipicos de la Costa ecuatoriana centrado en mariscos, desde hace 20 afios cuando dos
jévenes emprendedores decidieron involucrarse en el desarrollo del turismo de la

comuna San Pablo, siendo pioneros, por motivos netamente econémicos.

Por consiguiente, el planteamiento del problema se confiere a que, a pesar
de mantenerse en el mercado un periodo bastante largo, el crecimiento de Cabafia
Ebenezer esta siendo limitado por factores tanto internos como externos, se menciona
de esta manera que su ubicacion mantiene desventajas, puesto que la competencia
directa mantiene estandares similares en cuanto al producto, servicio y canales de
distribucion. En esta red de cabarfias, tanto empresarios como emprendedores se han
orientado de manera explicita en ofertar servicios gastronémicos, platos tipicos de la
costa ecuatoriana centrada en mariscos, existiendo minima diferenciacion en cuanto a
las caracteristicas principales de los productos, ademas el servicio es particularmente
estrecho en relacién visual de merchandising, escaparates, precios, promociones y

ofertas, perdiendo asi la fidelizacion del cliente con la marca.

Al seqguir analizando el problema en cuestion, se presenta limitadas opciones
al cliente, en el momento de escoger un canal de distribucion para la satisfaccion de
necesidades, es muy poco comun que las cabafas restaurantes en este sector tengan
como ventaja competitiva el servicio a domicilio, se han atribuido canales de
distribucion directa como Unica alternativa, por tanto, los consumidores pierden el
enfoque en la decision como destino, entonces surgen inquietudes en cuanto a las
preferencias de clientes frecuentes al momento de elegir, es asi que la formulacion
del problema se focaliza en ¢(De qué manera las estrategias de diferenciacion
contribuyen al fortalecimiento de ventajas competitivas de Cabafia Ebenezer, comuna

San Pablo, provincia Santa Elena?

Para efecto de esta problematica, se simplifican en la siguiente

sistematizacion del problema: ¢ Cual es el diagnostico del estado de situacion actual
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de ventajas competitivas de Cabafia Ebenezer? ;Qué tipos de estrategias de
diferenciacién son aplicables segun la naturaleza de Cabafia Ebenezer? ¢Cuales son
las estrategias de diferenciacion efectivas para el fortalecimiento de ventajas
competitivas segun la perspectiva del consumidor de Cabafia Ebenezer?

Entonces, se plantea como objetivo general, determinar las estrategias de
diferenciacién que contribuyen al fortalecimiento de ventajas competitivas de Cabafia
Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena; y a su vez objetivos especificos
como: diagnosticar el estado de situacion actual de ventajas competitivas de Cabafa
Ebenezer; identificar los tipos de estrategias de diferenciacion aplicables de acuerdo a
la naturaleza de Cabafia Ebenezer y; definir estrategias de diferenciacion efectivas para
el fortalecimiento de ventajas competitivas segln la perspectiva del consumidor de

Cabana Ebenezer.

La presente investigacion tiene justificacion teorica, se realiza con el
propdsito de aportar al conocimiento existente sobre el uso de las estrategias de
diferenciacién como fortalecimiento en la cadena de valor, argumento del economista
Michael Porter (1985) como instrumento de validacion para objetar a ventajas
competitivas. Ademas, también mantiene justificacion practica, la implementacion
de estrategias de diferenciacion permitira tanto a Cabafia Ebenezer como a las cabafias
y/o restaurantes de comuna San Pablo, provincia de Santa Elena contar con una guia
didactica si se requiere agregar valor y ventajas competitivas en esta ruta, fomentando
el uso de herramientas estratégicas e innovadoras a bajos costos de realizacion,

consiguiendo ampliar su mision a largo plazo y fidelizacion de clientes potenciales.

Finalmente, se sostiene como idea a defender que las estrategias de
diferenciacion contribuyen al fortalecimiento de ventajas competitivas de Cabarfia

Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena, afio 2022.
El desarrollo de la investigacion se compendia en un mapeo que constituye:

En el Capitulo I. Marco Referencial, se realizard revision de literatura de
trabajos previos como articulos de estimacion cientifica o tesis de grado tanto
nacionales e internacionales con relacion estrecha al planteamiento del problema y
significacion al objetivo de investigacion; ademas se desarrollara teorias y conceptos
inmersos en las variables, dimensiones e indicadores planteados que sugieren posibles

respuestas a la pregunta de investigacion.
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En el Capitulo Il. Metodologia, se define el disefio de la investigacion
determinado en el enfoque cualitativo y cuantitativo y alcance descriptivo, se presenta
también el método de investigacion inductivo deductivo en conjunto con la poblacion
y muestra a estudiar y por tanto las técnicas e instrumentos de recoleccién de
informacion para la obtencion de resultados eficientes y congruentes a la
investigacion, ademas se presenta una prueba piloto para la determinacion de

fiabilidad del instrumento investigativo.

Y por ultimo en el Capitulo Ill. Resultados y discusion, se detalla los
resultados obtenidos mediante las diferentes técnicas e instrumentos aplicados, tanto
por entrevistas y encuestas, los mismos que dieron apertura a la discusion y al
sefialamiento de hallazgos principales del estudio, también se precisa una propuesta
estratégica y a su vez se llegara a las conclusiones y recomendaciones centradas en la

problematica desarrollada en capitulos anteriores.
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Capitulo I. Marco Referencial
Revision de Literatura
En atencidn a antecedentes puntuales, se presenta a nivel internacional:

“Estrategias de diferenciacion y competitividad de los restaurantes top en
Miami Beach” es un trabajo de investigacion publicado por Maguifia Rodriguez
(2010), en la Revista de Ciencias Empresariales de la Universidad de San Martin de
Porres, Perd, objeta a identificar cuales son las estrategias de diferenciacion aplicadas
por restaurantes de un top 10 en Miami Beach generadoras de competitividad por
medio de un perfil competitivo en una investigacion con disefio exploratorio de tipo
cualitativo, aplicando un muestreo no probabilistico o intencional, las herramientas
utilizadas fueron guias de observacion, encuestas y entrevistas que arrojaron como
resultados las estrategias de diferenciacion utilizadas por los restaurantes: liderazgo
en costos, a través de alianzas estratégicas con proveedores; diferenciacion vy
exclusividad de productos, a través de innovacion; y sistemas de calidad efectivos en
productos y servicios, los mismos que llevan a la conclusion, en primera instancia que
Per( es un pais rico en gastronomia, razon esencial para ser servicio de exportacion en
otros paises, y despueés, la misma ha sido aprovechada como punto de diferenciacion

y competitividad.

“Estrategia y ventaja competitiva: Binomio fundamental para el éxito de
pequeias y medianas empresas” de Romero et al. (2020), articulo publicado en la
Revista de Ciencias Sociales, Universidad de Zulia, Venezuela, es una investigacion
de caracter bibliografica documental; utiliza la hermenéutica para lograr el objetivo de
estudio, una discusién tedrica centrada en la creacion de estrategias, la ventaja
competitiva y la relacién con la pequefia y mediana empresa. Luego de citar autores
emblematico de la historia y teoria en planeacion administrativa como Michael Porter,
Mintzberg, Quinn, Voyer y Drucker, entre otros, objeta a una sintesis resultante que
sefiala a las pequefias y medianas empresas la necesidad de un plan estratégico en
concordancia a la identificacion tanto del contexto externo e interno y una vez
reconocidos factores como calidad, productividad, politicas gubernamentales,
tecnologia, costos, entre otros, permitiran determinar el valor agregado, concluyendo
que el pensamiento critico del emprendedor juega un papel importante en la creacién

de estrategias y por ende, la ventaja competitiva.
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En cuanto a Zarzoso (2022), manifiesta en su trabajo de tesis doctoral
“Evaluacion de las estrategias de diferenciacion del producto turistico sostenible: la
importancia de los reconocimientos internacionales en la demanda de los destinos
turisticos en Espafia”, una investigacion explicita desde perspectivas de evaluacion de
politicas publicas, objetiva al andlisis de nuevas estrategias implementadas en los
ultimos afios, las mismas que hacen uso de esfuerzos econdémicos y politicos de entes
publicos y privados, por consiguiente, este sistema ha generado debates sobre las
estrategias de diferenciacion turistica y su efectividad. Se utilizaron modelos
economeétricos con la técnica de datos de panel, permitiendo modelizar la demanda
turistica de 50 provincias espafiolas, en un periodo temporal que consta desde los

inicios del siglo XXI hasta la era pre-covid.

Entonces, los resultados obtenidos son recomendaciones aplicativas al sector
turistico en factores politicos, econémicos y empresariales, las cuales son dadas en
capitulos: En el capitulo 11l es de suma relevancia recalcar la importancia de las
Estrellas Michelin en restaurantes de Espafia, es significativa a estatus y variable a
consideracion del consumidor y en especial por turistas extranjeros al momento de su
eleccion; a su vez en el capitulo IV se acentla el gran y medible impacto de los
Patrimonios de la Humanidad de la UNESCO sobre la demanda turistica en Espafia,
sin dejar una gama de factores que los turistas verifican para la exploracién de lugares
con esta caracteristica como precios, oferta hotelera, trasporte, calidad gastrondmica,
entre otros; y en el capitulo V los resultados sugieren a las Banderas azules como
estrategia eficaz para la promocion del turismo internacional en Espafia mas no para

el turismo nacional.

Concluyendo con la mencion de nuevas estrategias de diferenciacion del
producto turistico en Espafia, es sin mas el reconocimiento al prestigio en Estrellas
Michelin, Patrimonio de la Humanidad y Banderas Azules determinantes para el sector
econdémico e impulsores de la demanda turistica, por tal motivo, la intervencion del
ente publico en el disefio de marca territorial debe estar también suscrita a los
elementos antes mencionados que ciertamente deben entenderse como puntos
complementarios, mas no mutuamente excluyentes en cada regién del pais, puesto a
que, esta ligada a efectividad en términos mercadotécnicos y proyeccion internacional,
por su parte en el ente privado, el panorama también es favorable con el

aprovechamiento visionario de la promocion de destinos.
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Por su parte, a nivel nacional:

En “;COmo las estrategias empresariales permiten una ventaja competitiva en
las micro, pequenas y medianas empresas en la provincia de El Oro?”, articulo
publicado por la Revista Universidad y Sociedad de la Universidad de Cienfuegos,
Alafia et al. (2018), intenta abordar de qué manera el disefio, formulacion,
implementacién y control de estrategias empresariales permiten una ventaja
competitiva en las mipymes de la provincia de El Oro, Ecuador; dando uso a una
investigacion de tipo bibliogréfica, con un enfoque netamente tedrico en el marco de
analisis, sintesis y revision documental referencial a estrategias empresariales
aplicables en este tipo de empresas, medidas por su nimero de trabajadores y/o capital
de trabajo, la misma que obtuvo un resultado significativo a la evolucion de conceptos
desde estrategias empresariales y el desarrollo de ventaja competitivas, por ultimo,
concluye en la importancia de implementar estrategias empresariales a largo plazo
como valor agregado, puesto a la realidad cambiante del mercado data en que una
entidad no necesariamente puede diferenciarse por su precio o producto, ademas, es
necesario tomar en consideracion que el rendimiento financiero no garantiza éxito y
prosperidad en proyecciones futuras sin la exigencia de planificacion de estrategias,
un gerente con tal conocimiento en micro, pequefias y medianas empresas de la

provincia de El Oro conseguira ventaja competitiva.

Gallegos et al. (2020), en su articulo de revision sistematica publicado en la
Revista Espacios “La diferenciacion como estrategia de competitividad en el sector
floricola del Cantén Cayambe (Ecuador)” mantiene como objetivo la identificacion y
caracterizacion de las principales estrategias de diferenciacion presentes en los
sectores floricolas y las ventajas que fomentan la competitividad, la presente
investigacion se fundamenta en el paradigma cualitativo y cuantitativo con alcance
descriptivo, por lo tanto, las herramientas utilizadas para sus fines fueron la entrevista
y encuesta, analizado a través de procesos estadisticos se conocid el factor servicio,
gestion empresarial, produccién y operaciones, comercializacion, entrenamiento,
capacitacion y gestion ambiental del sector floricola, las repercusiones altas en el
desarrollo de competitividad y atraccién al cliente. Como conclusién de importancia
se encuentra la notoriedad de las estrategias de diferenciacién como factores asociados
en las empresas del sector floricola, para elevar indices competitivos como el

posicionamiento en el mercado.
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Y a su vez, Ruiz etal. (2020), en “La logistica inversa como estrategia de
diferenciacion para los mercados dinamicos” publicada en la Revista de Investigacion
Innova, Universidad Técnica de Machala, Ecuador; objeta a investigar a la logistica
inversa como estrategia de diferenciacion de empresas exportadoras en la competencia
de mercados dindmicos en tono analitico, a través de un enfoque cualitativo, de
caracter descriptivo, con métodos tedricos historico-logico, analitico-sintético e
inductivo-deductivo, en este trabajo se considerd una revisién sistematica de 15
articulos como fuente secundaria, los mismos que dejaron en evidencia la preparacion
de las grandes empresas para emplear logistica inversa mejorando su competitividad
en la reduccion de costos y responsabilidad social empresarial, conjuntamente las
exigencias incurren a organizaciones industriales en cuanto a mercados dinamicos. Por
supuesto, se concluye que adoptar la implantacion de la logistica inversa aumenta las
posibilidades de diferenciacion ante la competencia, la generacion de confianza y
seguridad en los consumidores o clientes, haciendo susceptible la condicién de pagar

mas por el bien y/o servicio.
Desarrollo de Teorias y Conceptos

En el siguiente apartado, se desarrollard conceptualmente tanto variables,
dimensiones e indicadores de la investigacion, entonces la primera variable a

considerar es estrategias de diferenciacion.
Estrategias de Diferenciacion

Una estrategia, es la respuesta de los lideres organizacionales y por tanto de la
empresa en si a complejidades del entorno que ciertamente esta en constante cambio,
ya sea en aristas politicas, econdmicas, tecnoldgicas, sociales, ambientales, entre otras
(Moreno & Pinzoén, 2020) y asociado el término con la diferenciacion, es posible
adjudicar seguin Ruiz et al. (2020), que las estrategias de diferenciacion parten de la
cadena de valor de Michael Porter con apunte a la mejora continua en factores
mancomunados a la calidad e innovacion de procesos en una entidad. Asi mismo,
mantienen que las estrategias de diferenciacion son en palabras simples, la dotacién o
agregacion de valor agregado a un producto o servicio que satisfaga de manera exacta

las necesidades del mercado y por tanto, da oportunidad a ofrecerlo a un precio mayor.

Sin embargo, Lara (2019), menciona que la diferenciacion no solo radica en

ofertar productos o servicios distintos a un mayor precio que la competencia;
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ciertamente es la naturaleza del concepto; es también utilizar estrategias de
diferenciacion se refleja en inversion de tecnologia, investigacion y disefio de
productos; sistemas de informacidn, controlar y; optimizacién de tiempos en procesos,
ademas, concuerda en que estos cambios revolucionarios en la entidad deben aportar

a la cadena de valor.
Producto

Desde un punto de vista amplio, el producto es una importante concepcion del
marketing, puesto que es un actor principal en su gestion e identificacion de las
necesidades del cliente, considerando que un producto es un bien tangible o intangible
ofertado por una empresa a disposicion del consumidor, entonces, es necesario definir
si es un producto de compra compulsiva o rutinaria, de emergencia, de durabilidad, de
poca durabilidad, de bienes no buscados y demas caracteristicas diferenciadoras de

otros bienes similares (Giraldo et al., 2021).
Costos

El término costos, se sintetiza en los recursos monetarios directos e indirectos,
empleados en la fabricacion de un bien tangible o la prestacion de un bien intangible,
el mismo que debera obtener y mantener la calidad al momento de ser adquirido por
el consumidor, es decir, el control de costos es significativa a una politica institucional
que facilita la determinacion real de un bien, servicio y/o proceso (Zambrano et al.,
2018).

Satisfaccion al cliente

Realizar énfasis en la satisfaccion al cliente es hacer evocacion al consumidor
y el alcance totalitario de sus expectativas en cuanto a un producto; término de
negocios significativo a la accion de preferir una empresa y por lo tanto, hacer uso
frecuente de un bien o servicio, ademas de la promocion individual y gratuita para la
empresa generada por el sentimiento y pensamiento de satisfaccion. La satisfaccion
estd medida por factores identificables en cantidad, calidad, tiempo y precio de un
producto hacia el consumidor, desde luego se adquiere fidelizaciéon con la marca,

dando indicios a expansion (Valenzuela et al., 2019).
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Gastronomia

La gastronomia, igualmente considerada servicio gastronémico, es patrimonio
cultural intangible de una sociedad, siendo de esta manera tanto una ventana como una
experiencia cultural orientada a los turistas locales y/o extranjeros para revelar y
abordar identidad y sabores regionales. La gastronomia es también el conjunto de
conocimientos y actividades relacionados con la creacion de platos culinarios
focalizados en la cultura y evolucidn histdrica de un lugar especifico y a su vez, las

diferentes formas de presentacion (Brito & Botelho, 2018).
Servicio

El servicio es notoriamente diferente a un bien tangible, el servicio es entonces
un conjunto de prestaciones anexas, el mismo que por ser intangible puede ser
modificado segun las necesidades y/o preferencias del cliente, si bien su desarrollo es
menos estructural que el de un producto, también debe mantener estandares de calidad.
De tal manera, la concepcion del término servicio estd relacionado con acciones,

hechos y procesos ejecutados para y con el consumidor (Bustamante et al., 2019).
Servicio al cliente

Galvez & Vargas (2018), hacen mencion al servicio al cliente como una fase
de preventa, por lo tanto, es toda interaccién directa o indirecta que se realice con el
consumidor, y con el cliente, de manera mas especifica es la ponencia o exposicién de
parte de la empresa del producto o servicio mediante un intermediario al cliente,
ademas de ser una oportunidad para colocar al producto o servicio ofertado en vision

amplia y en punto de satisfaccion.
Servicio Postventa

La actividad postventa es el servicio adicional que una entidad ya sea de
servicio, comercializacion, industrial, entre otras, ejerce al momento de asegurar y
revisar la satisfaccion del cliente con el bien o servicio adquirido, un proceso posterior
de suma importancia para la creacion de estrategias de fidelizacién clientelar, debido
a que busca mantener comunicacion con las necesidades y/o preferencias del
consumidor y como producto del seguimiento mantiene la marca en la mente del
mercado objetivo y es factor al momento de decisién de compra o prestacion de

servicio en proximas oportunidades (Chiriboga et al., 2019).
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Calidad de servicio

Al situar estrategias y acciones dirigidas al mejoramiento del servicio al
cliente, encontramos a la calidad del servicio, considerando que la calidad es esencial
en cualquier area o procedimiento de una empresa sin excepcion del tamafio, mas aun
si se presta un servicio, ademas la exploracion de este tépico mediante indicadores de
gestién ofrece informacion sobre el comportamiento del consumidor. La calidad del

servicio es recibida y también percibida por el cliente (Zarraga et al., 2018).
Canal de distribucion

Un canal de distribucion, también Ilamado canal de marketing, es un conjunto
de instituciones independientes que intervienen en la disponibilidad de uso de un bien,
ya sea tangible y/o intangible ofertado en el mercado para y con el consumidor. Los
canales de distribucion facilitan la relacion entre la empresa y el cliente; a pesar de ser
estables, la empresa necesita cambios en el mismo segun las exigencias del mercado,
asimismo contribuye con informacion de compradores, productores, clientes y otros

figurantes inmersos en la actividad productiva (Sumba-Bustamante et al., 2021).
Canal de distribucion directo

Los canales de distribucion mantienen una clasificacion estructurada, es asi
que se hace mencion al denominado canal de distribucion directo, si bien es explicito
en el contacto inmediato con el cliente permitiendo eficiencia y eficacia en la
comunicacion y coordinacién de movimientos internos y externos; es mas amplio en
su estudio en costos, prejuicio de flexibilidad e inversion a gran escala y la limitacion
de compradores potenciales segun su ubicacién, sin embargo, las ventajas son

significativas a publicidad directa y respuestas rapidas (Berselli et al., 2018).
Canal de distribucion indirecto

En contraste se encuentra el canal de distribucion indirecto o también
considerados intermediario, su concepcion esta en ser un método estratégico utilizado
con mayor frecuencia y a largo plazo por las entidades que buscan maximizar el
alcance de su mercado, el proceso se lleva a cabo cuando la entidad vende un bien o
servicio al consumidor final por medio de terceras personas sin comprometer recursos
sustanciales, de esta manera reduce costos fijos y variables, y a su vez se adapta el

constante cambio globalizado (Amoroso et al., 2018).
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Entonces, surge la necesidad de definir el servicio a domicilio como punto

trascendental dentro de la clasificacion de canales de distribucién indirecta:

Servicio a domicilio. El servicio a domicilio, servicio delivery o
comercialmente llamado “delivery” es una estrategia de canales de distribucion
indirectos implementada desde microempresas hasta grandes corporaciones,
permisiva a la reduccion de costos y enfocada en aumentar la eficiencia en el servicio
de atencion al cliente y fidelizacion efectiva del cliente, permitiendo ampliar las zonas
de distribucién y seguidamente el ensanchar el segmento de mercado. Optar por este
servicio tiene especificaciones, condiciones y politicas para el intermediario, cliente y

empresa (Sornoza et al., 2021).
De la misma manera, se desarrolla la segunda variable, ventajas competitivas.
Ventajas competitivas

La conceptualizacion del fendmeno ventaja competitiva, viene desde la
ideologia de Michael Porter en los afios 1980, pensamiento que a pesar del trascurso

del tiempo se ha mantenido como eje central.

A la razon, es toda accién contribuyente a dar valor agregado a un bien y/o
servicio que pueda ser percibido por el consumidor, por tanto, diferenciarse de sus
competidores; en este sentido, la ventaja competitiva puede interferir en diversas
actividades directamente relacionadas con la empresa, en el disefio, produccion,
mercadeo, logistica y apoyo a sus productos, sintetizando, son parte de la planeacion
estratégica y tienen como objetivo la impregnacion en el mercado, asi como el
posicionamiento de un producto. (Guerra, 2018; Martinez et al., 2020; Romero et al.,
2020).

Valor agregado

Obtener valor agregado, es obtener valor adicional tanto en bienes y servicios,
es decir, tiene caracteristicas diferenciadas y en consecuencia, mayor valor perceptivo
en el consumidor. Las micro, pequefias, medianas y grandes empresas para conseguir
valor agregado deberan observar mas alla de la generacion de utilidades y conformidad
con ofertar productos y servicios estandares en el mercado, y focalizar sus esfuerzos
en practicas de valor, que posteriormente se convertiran en ventajas competitivas.
(Vera & Cafion, 2018).
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Merchandising

El merchandising, también denominado visual merchandising es la
visualizacion del espacio comercial, esta herramienta pretende maximizar la
presentacion y funcionalidad del producto dentro del espacio de venta. Algunos de los
factores a considerar y con los cuales puede jugar el merchandising son el envase o
envoltorio, uniformes de los colaboradores, mercado, cultura, iluminacion, precios e
infinidad de elementos que perfeccionar continuamente para generar la atraccion del

consumidor y después la fidelizacion con su compra final (Jiménez, 2018).
Innovacion

El término innovacién ha sido estudiado por décadas, permisivo a tratar
mediante perspectivas, si bien se define a través de la teoria econdmica evolutiva como
la aplicacion de ideas ingeniosas y realizables que posibiliten productividad, por otro
lado, la innovacion es aplicable a los procesos inmersos en la creacion de un bien o
servicio. puede ser apreciado como un costo, pero también como factor clave para el

desarrollo empresarial y diferenciacion (Corona, 2022).
Fidelizacion del cliente

Una forma de aseguramiento de ventas que genera menos gastos en marketing,
es la ansiada fidelizacion del cliente, es mas facil y barato, un cliente con expectativas
positivas para un bien y/o servicio vuelva a comprar o adquirir un servicio a diferencia
de atraer a un consumidor por primera vez. Por tal motivo, establecer relaciones
efectivas entre la empresa y el cliente es sumamente importante para mantener

comunicacion continua y estable a largo plazo (Pierrend, 2020).
Productividad

La productividad se puede interpretar como un proceso de reconocimiento en
las metas de una organizacion, es decir, existe productividad cuando se utiliza recursos
minimos, ya sean de trabajo, capital, informacion, tierra, materiales y otros, para
producir en menor o igual cantidad de tiempo que empleando gran multiplicidad de
estos. La productividad estd estrechamente relacionada con la eficiencia y eficacia
(Hinojo et al., 2020).
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Turismo gastrondémico

El turismo gastrondmico es referencial a un viaje individual o grupal que se
realiza en periodos de ocio, motivado exclusivamente a conocer y degustar la
gastronomia, teniendo en cuenta valores, cultura y origenes de un lugar diferente al de
su residencia. Por otro lado, es posible segmentar a un turista gastronémico como:
amantes de la gastronomia, entendidos en la gastronomia, interesados en la
gastronomia e iniciados en la gastronomia, siendo el dltimo, el menos experto y por
consecuente, el primero tiene un alto grado de educacion (Herndndez & Dancausa,
2018).

Mejora continua

La mejora continua es una filosofia propia de Masaaki Imai, fundador de
Kaizen Institute Consulting Group, enfocada de manera explicita en nunca estar
satisfecho, 0 mas bien, siempre existe una manera de mejorar la competitividad y
productividad de una organizacion sin aumentar el presupuesto que esto podria
suponer, en mas personal o maquinaria, esta filosofia intenta cambiar la mentalidad de
los altos mandos como la de los empleados, en cuanto a la concentracion de problemas,
y a su vez, buscar la raiz del mismo y reformar continuamente un nuevo método
(Rajadell, 2019).

Eficiencia y eficacia

La eficacia y eficiencia, suelen ser terminos que se interrelacionan, en el caso
de la eficiencia corresponde a la maximizacion de la produccion con el menor costo
de utilizacion en insumos, mientras la eficacia es el cumplimiento de un logro
establecido con anterioridad, es de esta manera que una entidad puede considerarse
efectiva cuando tiene eficiencia como eficacia, y asi una organizacion eficiente es
eficaz, pero una organizacion eficaz no es necesariamente eficiente. Sin embargo, una
organizacién es productiva cuando es eficiente, pero no toda organizacién productiva

es eficiente (Lombana & Palacios, 2020).
Competitividad

De acuerdo a Lopez et al. (2021), es un término que se relaciona estrechamente

con la planificacion de estrategias establecidas en las organizaciones para el alcance
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de objetivos organizacionales, y aun mas en especifico el posicionamiento en el

mercado y acrecentamiento en las ventas.
Posicionamiento

El posicionamiento es esencial en gran parte a la identidad de marca, a la razén
de ser permisivo a una comunicacion activa con los consumidores, una entidad que
goza de posicionamiento en el mercado expresa ventaja competitiva, es necesario
recordar que no es la cuota de mercado; este concepto actualmente es una medida
estratégica para dar ventaja sobre la competencia, incluida la publicidad. Por otro lado,
existen algunos tipos de posicionamiento de marca como: por atributo, beneficio,
aplicacion o uso, usuario, competencia, precio y calidad, estilo de vida, entre otros
(Solorzano & Parrales, 2021).

Demanda

La demanda es una expresion microecondmica que se puede delimitar como
las diferentes cantidades de un bien o servicio que el consumidor adquiere segin su
disposicion a precios diferenciados. Se alude a la existencia de una relacién inversa
entre el precio del producto y la cantidad que los consumidores estan dispuestos a
comprar. Por consecuente, segun la ley de la demanda, un consumidor adquiere mas
productos cuando el precio es bajo, y cuando es alto, su adquisicion es menor motivado

por criterios Ceteris Paribus (Redondo et al., 2018).
Oferta

Asi también, la oferta es una expresion microeconémica que hace indicacién
a la cantidad de un bien o servicio que la empresa esta dispuesta a vender, tome en
cuenta precios diferenciados, lugar y periodo especifico, la oferta es considerada una
fuerza del mercado al igual que la demanda. Por ello, la ley de la oferta exterioriza que
desde la consideracion organizativa si el precio aumenta en el mercado, la empresa se
incentivard a fabricar mas y vender, en contraste, si el precio baja fabricara y vendera

menos unidades (Gaitan, 2020).
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Fundamentos Legales

El presente trabajo de investigacién mantiene su fundamentacion legal en la
Constitucion de la Republica del Ecuador, Plan de Creacion de Oportunidades 2021-
2025, Cddigo Organico de Produccion, Comercio e Inversiones, Ley de Economia
Popular y Solidaria y reglamento, Ley del turismo y reglamento, Ley Orgéanica de
Defensa al consumidor y Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas.

Por consiguiente, en la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), en el

Capitulo Sexto Trabajo y Produccidn, sefiala:

Articulo 319.- Se reconocen diversas formas de organizacién de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales

publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

El estado promovera las formas de produccién que aseguren el buen vivir de
la poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de
la naturaleza; alentard la produccion que satisfaga la demanda interna y
garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional. (p.
148)

Por su parte, el Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025 (2021), en el
eje econdémico sefiala que es preciso “Impulsar un sistema econdémico con reglas claras
que fomente el comercio exterior, turismo, atraccion de inversiones y modernizacion

del sistema financiero nacional” (p. 6).

En el Cadigo Orgéanico de Produccion, Comercio e Inversiones (2010), en el
Capitulo | Del Fomento y Desarrollo de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MIPYMES), sefiala:

Articulo 53.- La Micro, Pequefia y Mediana empresa es toda persona natural o
juridica que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de produccion,
comercio y/o servicios, y que cumple con el nimero de trabajadores y valor

bruto de las ventas anuales [...].

En caso de inconformidad de las variables aplicadas, el valor bruto de las
ventas anuales prevalecera sobre el nimero de trabajadores, para efectos de

determinar la categoria de una empresa. Los artesanos que califiquen al criterio
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de micro, pequefia y mediana empresa recibiran los beneficios de este Codigo,
previo cumplimiento de los requerimientos y condiciones sefialadas en el

reglamento. (p. 26)

Asi también, en la Ley de Economia Popular y Solidaria (2011), menciona en
el Capitulo | De las Formas de Organizacion de la Economia Popular y Solidaria,

sefiala en:

Articulo 1.- Definicion. - Para efectos de la presente Ley, se entiende por
economia popular y solidaria a la forma de organizacion econémica, donde sus
integrantes, individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos de
produccion, intercambio, comercializacién, financiamiento y consumo de
bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en
relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo
y al ser humano como sujeto y fin de su actividad orientada al buen vivir, en
armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y acumulacion de

capital.(p. 3)
Ademas, en el mismo Codigo, se hace reminiscencia a:

Articulo 73. — Unidades Economicas Populares. -Son unidades Economicas
Populares: Las que se dedican a la economia del cuidado, los emprendimientos
unipersonales, familiares, domésticos, comerciantes minoristas y talleres
artesanales; que realizan actividades econdémicas de produccion,
comercializacion de bienes y prestacion de servicios que seran promovidas

fomentando la asociacion y la solidaridad. (p. 16)

De acuerdo a la naturaleza del objeto de estudio, se considera la ley del
Turismo (2002), Capitulo 11 De las actividades turisticas y de quienes la ejercen:

Articulo 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo

habitual a una 0 mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;
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C. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo, inclusive

el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para

este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,

esa actividad se considera parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras

de eventos, congresos y convenciones; y.

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecénicos) hipddromos y parques de

atraccion estables. (p. 2)

Por otro lado, la Ley Organica de Defensa al consumidor (2015), en el Capitulo
I1 Derechos y Obligaciones de los Consumidores, hace constancia exactamente en el
articulo 4, inciso 2: “Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad” (p. 3).

Y explicitamente, se considera el Reglamento Turistico de Alimentos y
Bebidas (2018), en el Capitulo Il Derechos y Obligaciones:

Articulo 5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del

establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendrdn los siguientes

derechos:

a. Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la clasificacion

y categoria otorgada.

b. Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de alimentos y

bebidas y los precios de acuerdo a lo determinado en la Ley Organica de

Defensa del Consumidor.

C. Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento:

d. Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos y
bebidas:

e. Tener a su disposicién instalaciones y equipamiento en buen estado,

con una correcta higiene, sin signos de deterioro, accesibles para todas las
personas y en correcto funcionamiento; y,
f. Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas, a

través del libro de reclamos.(p. 5)
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Capitulo 1. Metodologia
Disefio de la Investigacion

El presente trabajo parte de una investigacion de segundo nivel y de alcance
descriptivo, el investigador mantiene como objetivo principal recopilar datos e
informacion de los clientes de Cabafia Ebenezer , y a su vez de las variables estrategias
de diferenciacion y ventajas competitivas para la determinacion de si a raiz de la
planificacion de estrategias de diferenciacion contribuye a la creacion de ventajas
competitivas y después de la obtencion de resultados, tomar medidas o decisiones
correctivas en la microempresa, objeto de estudio. La utilizacién de la investigacion
descriptiva determina e informa los movimientos y las afectaciones de las variables,

entonces posibilita un diagnostico y levantamiento de datos.

Por consiguiente, la investigacion tiene un enfoque mixto, cualitativo y
cuantitativo, conforme a que el investigador hace uso de un analisis inicial del objeto
de estudio y la problematica, también de la recoleccion de datos para contestar a la
pregunta de investigacion ;De qué manera las estrategias de diferenciacion
contribuyen al fortalecimiento de ventajas competitivas de Cabafia Ebenezer, comuna
San Pablo, provincia Santa Elena? Y por ende a la sistematizacion del problema antes
mencionado, la misma confia en la medicion numérica y estadistica para la medicion

de variables.
Métodos de la Investigacion

Este proyecto se sustenta en el método de investigacion analitico y sintético,
sujeto a dos procedimientos claves consecuentes; la indagacion y razonamiento de las
caracteristicas inherentes de cada variable, en este caso el analisis particular de las
estrategias de diferenciacion que en posible se orienten a la creacion de ventajas
competitivas en Cabafia Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena; y
después, la anexion del andlisis individual de ambas variables, derivando en un estudio
holistico, resolviendo la relacion existente entre ambas variables. De esta manera, se
logrard aseverar o denegar la idea a defender, es decir, si veraz o falazmente las
estrategias de diferenciacion contribuyen al fortalecimiento de las ventajas

competitivas en Cabafia Ebenezer.
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Poblacion y Muestra

La poblacién en esta investigacion es considerada infinita, debido a que esta
enmarcada en los clientes de Cabafia Ebenezer, el restaurante en la actualidad no
cuenta con una base de datos de clientes y la contabilidad del mismo, es totalmente
empirica y manual, se considerd usar el método no probabilistico por conveniencia a

una muestra de 100 clientes de Cabana Ebenezer.

El método no probabilistico por conveniencia permitié al investigador
segmentar aun mas la muestra con caracteristicas especificas a considerar como: la
edad del encuestado, seran clientes de 18 afios de edad en adelante con capacidad para
formular criterios en cuanto a la calidad del servicio y producto; otro de los requisitos
para que la encuesta sea de ayuda a la investigacion es que, el consumidor debera al

menos haber visitado una vez Cabafa Ebenezer.

Tabla 1

Poblacién y Muestra de la Investigacion

Poblacion y Muestra

Poblacion Clientes de Cabafia Ebenezer.

Muestra 100 clientes de Cabafia Ebenezer.

Recoleccion y Procesamiento de datos

De tal manera, para el tratamiento del proyecto de investigacion se utilizd a
manera de diagnosticar el estado de situacion actual de ventajas competitivas de
Cabarfia Ebenezer en relacion a la competencia, la técnica de observacién y por ende,

el instrumento ficha de observacion.

La técnica investigativa es la encuesta y como instrumento se tendré el
cuestionario de encuesta a 100 clientes de Cabafia Ebenezer, es asi que se considerd
20 preguntas cerradas con escala Likert, también se hizo uso de preguntas con
alternativas debido a los objetivos de la investigacion y al requerimiento de
informacion congruente a las estrategias de diferenciacion preferidas por el

encuestado, las cuales sirven de entes diferenciadores y competitivos.
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Los instrumentos utilizados cuentan con la validacion del juicio de expertos y
una prueba piloto especifica para la encuesta, que permitié el acercamiento al objeto
de estudio. La recoleccion de datos es de caracter primario y secundario y el
procesamiento de datos estuvo dado por la herramienta funcional IBM SPSS Statistics.

Prueba Piloto

La prueba piloto se realizé a 10 clientes de Cabafia Ebenezer mediante la
técnica encuesta, permitiendo determinar la efectividad, estructuracion y elaboracion
de las preguntas aplicadas en la herramienta de investigacion y asi verificar su

funcionalidad y operatividad a través de IBM SPSS Statistics.

Tabla 2

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 10 100,0

Nota. * La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,807 20

En sintesis, el alfa de Cronbach después de la aplicacion del instrumento es de
0,807 significativo a la fiabilidad y efectividad del instrumento.
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Capitulo I11. Resultados y Discusion
Andlisis de datos

El investigador tomé a consideracion realizar dos técnicas de investigaciony a
su vez instrumentos dependientes de la técnica, en esta seccion se analizara la

recoleccion de datos.
Analisis de la Observacion

La Observacién se realiz6 de manera principal en el objeto de estudio “Cabana
Ebenezer” y simultineamente, debido a la naturaleza de la investigacion a tres
restaurantes del sector con nombre comercial Galeon Princesa Gina, Cabafia Ambar y
My bar on the beach, permitiendo conocer las ventajas competitivas del mismo.

De tal manera, se encontrd lo siguiente:

Comuna San Pablo tiene pocos puntos turisticos que visitar, el principal es el
conjunto de cabafas y/o restaurantes a lo largo de la playa, este sector atrae a turistas
extranjeros y locales, sin embargo, cada local mantiene sus propias estrategias de

reconocimiento.

Cabafia Ebenezer constantemente pierde identificacion en cuanto a su
presentacion con el cliente en relacion a la competencia por algunos factores,
empezando con su infraestructura, utiliza la cafia como punto de partida y
ambientacion; y asi con los empleados, el uniforme consta de una camisa blanca como
unico indice de uniformidad, ademas, no posee distintivos de la marca, en vasos,

servilletas o el empaque.

Los platos tipicos del restaurante mantienen un emplatado basico y bastante
comun, sin embargo, el sabor de los mismos, es bastante Unico y placentero, siendo el
método de pago en su mayoria el efectivo; los precios varian de 1 a 5 dolares en
relacion a la competencia, considerando que el plato tipico de Cabafia Ebenezer con

menor precio es de 5 délares y el mas alto es de 25 dolares.

Por otro lado, no practica politicas de compras, a mas de comprar insumos
perecibles de manera semanal y los mariscos, su principal recurso a medida que se
agotan, es decir, no maneja inventario alguno; el local cuenta con cinco divisiones:

una amplia cocina, bar, bafios y el &rea de atencion al cliente que cuenta con un espacio
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frente a la playa y otro mas cerrado en el interior, alrededor de 26 mesas disponibles
el mismo que es atendido por 2 meseros fijos, por lo tanto, la calidad del servicio y

comunicacion es insuficiente y lenta.

Asi tambien, no lleva un registro de las visitas de sus clientes, de tal manera,
es dificil conocer cuantas personas vuelven al restaurante después de su primera visita
y en que periodo, sin embargo, los clientes suelen acercarse al personal, para hacer

notar su visita frecuente, por lo tanto, la comunicacion es minima.

Cabafia Ebenezer tiene ventaja competitiva al poseer reconocimiento por
turistas extranjeros y locales debido al sabor de sus platos tipicos, mas no esta
posicionado en el mercado; a su vez, esta especializado en el canal de venta directa, el
servicio a domicilio u otro canal de distribucion indirecto no es practicado
constantemente. Puntualizando el servicio a domicilio, no tiene alianzas con
repetidores o empresas dedicadas a este servicio. Ademas, mantiene como factor
competitivo que es un lugar pet friendly, permite el ingreso de mascotas domesticadas

en sus instalaciones.

En contraste, restaurantes reconocidos en el sector como: Cabafia Ambar y My
bar on the beach, entre otros, manejan ciertos parametros negativos al igual que
Ebenezer en cuanto a merchandising, innovacién, fidelizacién del cliente, mejora

continua, eficiencia y eficacia, posicionamiento, demanda y oferta.

Sin embargo, Galedn Princesa Gina es altamente competitivo por estar a un
nivel satisfactorio en cuanto a merchandising, innovacion y posicionamiento. Gale6n
Princesa Gina, es un restaurante identificable dentro de la ruta, esté frente a la playa y
su infraestructura es un barco angosto, caracteristicas que captan de inmediato la

atencion del consumidor, convirtiéndose en el primer lugar a visitar.

Los platos tipicos tienen una presentacion sutil, delicada y sencilla, emplatados
en vajillas simulatorias a especies marinas, ademas de contar con opciones de pago
como: tarjetas de credito y débito, transferencias bancarias y efectivo, sin embargo, no

esta especializado en servicio a domicilio.

Gale6n Princesa Gina, mantiene posicionamiento en funcion de la
competencia, el lugar idoneo para visitar desestimando que tiene los precios mas altos

del nicho de mercado.



35

Analisis de la Encuesta

La presente encuesta fue dirigida para clientes de Cabafia Ebenezer, los
mismos que se tomaron a consideracion una segmentacion especifica, de tal manera

se solicito a los encuestados datos preliminares.

Datos Preliminares

Tabla 4
Edad
) ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
18 - 28 afios 33 33,0 33,0
29 -39 afios 24 24,0 57,0
40 — 50 afios 26 26,0 83,0
Més de 50 afios 17 17,0 100,0
Total 100 100,0
Figura l
Edad
40
;%
*
10
’ 18 - 25 afios 29 -39 aflos 40 - 50 afios Mas de 50 afios

Edad

La muestra estuvo establecida en un rango de 18 a mas de 50 afios de edad para
ser tomada como dato valido, de tal manera, es posible visualizar en la Figura 1 que
en Cabafia Ebenezer ingresan personas de diferentes edades considerando este rango,

y a su vez que la mayoria de los encuestados, datan en edad de 18 a 29 afios.



Tabla s
Género
) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Masculino 33 33,0 33,0
Femenino 47 47,0 80,0
LBGTQ+ 15 15,0 95,0
Otros 5 5,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 2
Género
s
10
’ Masculino Femenino LBGTQ+ Otros

Género
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Ademas, se solicitd indicar el género con el que se distingue el encuestado,

encontrando en la Figura 2, que un alto porcentaje se identifica con el género

femenino, seguido del género masculino. Es posible resaltar que Cabafia Ebenezer es

un lugar inclusivo, en este periodo también fue posible encuestar a personas

identificadas con la comunidad LBGTQ + y otros géneros, siendo un punto

competitivo, destacable y de tendencia en el mercado.
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Tabla 6

¢ Cuantas veces ha visitado Cabafia Ebenezer?

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Primera vez 48 48,0 48,0
Segunda vez 27 27,0 75,0
Tercera vez 9 9,0 84,0
Mas de 4 veces 16 16,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 3

¢ Cuantas veces ha visitado Cabafia Ebenezer?

S0

40

30

Porcentaje

20

10
16,00%
0 - .
Primera vez Segunda vez Terceravez Mas de 4 veces

¢Cuantas veces ha visitado Cabafia Ebenezer?

En la Figura 3 denota la frecuencia con la que los clientes encuestados han
visitado el restaurante, en gran medida se acentuaron como la primera vez en el lugar,
la encuesta fue realizada después de la obtencién del servicio, por lo tanto, cada
respuesta es valida. Por otro lado, Cabafia Ebenezer tiene potencial en los platos tipicos

ofertados, que los consumidores visualizan para regresar después de una primera vez.
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Pregunta 1. ; Considera que los costos (precio) del producto estan reflejados

en una éptima calidad de los platos tipicos?

Tabla 7
Costos
) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 16 16,0 16,0
En desacuerdo 42 42,0 58,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 25 25,0 83,0
De acuerdo 6 6,0 89,0
Totalmente de acuerdo 11 11,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 4
Costos
50
40
;% 30
-
10
[11,00%)
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Costos

Con respecto a la Figura 4, los clientes de Cabafia Ebenezer estan en
desacuerdo mayoritariamente con los precios que maneja el restaurante, pero mas que
los precios, el malestar es con la calidad de platos tipicos y el poco reflejo de los costos
inmersos. Sin embargo, al 25% de la muestra le es indiferente este aspecto, es decir,
estan dispuestos a pagar platos tipicos que van entre 5 a 25 délares segun su método

de preparacién o cantidad de mariscos.
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Pregunta 2. ¢ Cabafia Ebenezer satisface sus necesidades en cuanto a servicios

gastronémicos?

Tabla 8
Satisfaccion al cliente

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 5 50 5,0
En desacuerdo 4 4.0 9,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 16 16,0 25,0
De acuerdo 51 51,0 76,0
Totalmente de acuerdo 24 24.0 100,0
Total 100 100,0
Figura 5
Satisfaccion al cliente
B0
50
40
E 30
&
20
10
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo

desacuerdo

Satisfaccion al cliente

acuerdo

La Figura 5 establece el estado de concordancia entre de acuerdo y totalmente

de acuerdo mayoritariamente con la satisfaccion basica del servicio gastronémico.

Cabarfia Ebenezer tiene 20 afios de servicio, el sabor y sazén de su comida se ha

moldeado y es exquisita en primera instancia, sin embargo, debe mejorar el servicio

en aspecto y forma, la resistencia al cambio esta entre sus limitantes.
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Pregunta 3. El servicio gastrondmico que vende este restaurante es diferente

visualmente a la competencia.

Tabla 9

Gastronomia

_ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 28 28,0 28,0
En desacuerdo 29 29,0 57,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 23 23,0 80,0
De acuerdo 15 15,0 95,0
Totalmente de acuerdo 5 50 100,0
Total 100 100,0
Figura 6
Gastronomia
30
20
3
10
5 00%
0 Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totaimente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Gastronomia

Es predominante la opinion de los encuestados entre en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con la minima diferenciacion del servicio ofertado de
Cabafia Ebenezer en relacion con la competencia, la razén se debe a que 9 de cada 10
locales del sector y localizadas en la misma ruta se especializan en la preparacion de
platos tipicos de la costa ecuatoriana centrada en mariscos, cdcteles y bebidas basicas

varias, segun la Figura 6.
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Pregunta 4. ¢Estaria de acuerdo con la degustacion de platos tipicos de tipo

gourmet?

Tabla 10
Gastronomia Gourmet

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 10 10,0 10,0
En desacuerdo 6 6,0 16,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 6,0 22,0
De acuerdo 58 58,0 80,0
Totalmente de acuerdo 20 20,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 7

Gastronomia Gourmet
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Gastronomia Gourmet

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Ante la propuesta de la gastronomia gourmet con caracteristica de platos

tipicos de la costa ecuatoriana centrada en mariscos la respuesta es mayormente

favorable, mas de mitad de los encuestados esta de acuerdo con esta iniciativa segun

lo reflejado en la Figura 7. Y en posible, es bien recibida debido a la aceptacion de

precios altos en un rango de 5 a 25 ddlares ya establecidos, ademas este tipo de

preparacion es una experiencia para tanto turistas locales y extranjeros con visibilidad

creativa y competitiva.
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Pregunta 5. Cabafia Ebenezer maneja dos métodos de pago: efectivo y
transferencias bancarias. ¢Estaria de acuerdo con implementar mas métodos (tarjetas

de débito y crédito y pagos maviles, entre otros)?

Tabla 11

Servicio al Cliente

) Porcentaj Porcentaje
Frecuencia
e (%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 9 9,0 9,0
En desacuerdo 2 2,0 11,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9 9,0 20,0
De acuerdo 16 16,0 36,0
Totalmente de acuerdo 64 64,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 8
Servicio al Cliente
B0
-:'::’- 40
20
0 f2,00%
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Servicio al cliente

Una de las tendencias comerciales es el pago de un producto o servicio
mediante dinero electronico, una forma mas segura y cémoda para el consumidor
aplicable para pequefias, medianas y grandes empresas. Cabafia Ebenezer mantiene
como forma de pago principal el efectivo y en ciertas consideraciones transferencias
bancarias limitando al cliente. En referencia a la Figura 8, los clientes del lugar hacen
un llamado a la ampliacion de formas de pago con tarjetas de débito y crédito, pagos

moviles, entre otros.
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Pregunta 6. ¢ La calidad del servicio al cliente esta en términos de excelencia?

Tabla 12

Calidad de Servicio al Cliente

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 33 33,0 33,0
En desacuerdo 45 45,0 78,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 6,0 84,0
De acuerdo 10 10,0 94.0
Totalmente de acuerdo 6 6,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 9
Calidad de Servicio al Cliente
50
40
;% 10
§ 45 00%
20
10
6,00% M‘ 6,00%
0 Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Calidad de Servicio

La consideracion de los clientes de Cabafia Ebenezer con respecto a la calidad
del servicio al cliente esta reflejada en la Figura 9, dando por sentado que en términos
de excelencia no esta siendo tratada por el personal y ain mas por la administracién
del lugar, en cierta medida es por la escasa comunicacién entre el cliente y la entidad,
esto es consecuencia de que solo hay dos personas en atencion al cliente los dias
sébados y domingos y de lunes a viernes una persona, ademas de la limitacion de

espacios didacticos para esta comunicacion.
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Pregunta 7. ¢Es necesario que Cabafia Ebenezer mantenga seguimiento

después de la obtencion del servicio (postventa)?

Tabla 13

Servicio Postventa

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
En desacuerdo 9 9,0 9,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 26 26,0 35,0
De acuerdo 22 22,0 57,0
Totalmente de acuerdo 43 43,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 10

Servicio Postventa
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Servicio postventa

En la Figura 10 es posible visualizar la representacion opinatica de los

encuestados, la mayor parte de la muestra asegura la aceptacion total del seguimiento

después de la obtencidn del servicio, el cliente busca ser escuchado y tener un camino

para manifestar sus quejas y a la vez la satisfaccion que tuvo durante el mismo, en

palabras cortas, se necesita un medio de comunicacion que permita tanto al cliente

como a la empresa comunicarse de manera eficaz.
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Pregunta 8. Cabafia Ebenezer mantiene como punto de venta Unico, la entrega

directa del producto en el local. ; Considera que debe abrir otros puntos de venta?

Tabla 14
Canal de Distribucién Directo

_ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 16 16,0 16,0
En desacuerdo 6 6,0 22,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 25 25,0 47,0
De acuerdo 44 44,0 91,0
Totalmente de acuerdo 9 9,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 11
Canal de Distribucion Directo
50
40
ﬁ‘ao
&
10 i5.00%
 o0%) 9,00%
0 Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Canal de distribucion directo

Cabana Ebenezer solo posee un solo local en la provincia de Santa Elena,
ademas la modalidad principal de servicio es mediante el canal de distribucién directa,
la entrega de platos tipicos en el restaurante, de acuerdo a la Figura 11, los clientes
sienten la necesidad y estan de acuerdo con la aceptacion de otros puntos de venta en
la provincia de Santa Elena y en otras provincias del pais, no sin antes mejorar sus

procesos.
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Pregunta 9. Como método de expansion, ;Cabafia Ebenezer deberia

implementar nuevos canales de distribucion?

Tabla 15
Canal de Distribucion Indirecto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 7 7,0 7,0
En desacuerdo 7 7,0 14,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 16 16,0 30,0
De acuerdo 23 23,0 53,0
Totalmente de acuerdo 47 47,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 12

Canal de Distribucién Indirecto
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Canal de distribucion indirecto

Los clientes de Cabafia Ebenezer estan en su mayoria totalmente de acuerdo
con la implementacion de nuevos canales de distribucion conforme a la Figura 12, en
especifico a canales de distribucion indirecta, haciendo referencia a la entrega de
platos tipicos, cocteles o bebidas fuera del restaurante, uno de los servicios méas
solicitados y que no se encuentra en especializacion y se realizan esporadicamente es
el delivey.
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Pregunta 10. /Es necesario que se mantenga de manera fija y constante el

servicio a domicilio?

Tabla 16
Servicio a Domicilio

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 4 4.0 4.0

En desacuerdo 8 8,0 12,0

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 6,0 18,0

De acuerdo 58 58,0 76,0

Totalmente de acuerdo 24 24,0 100,0

Total 100 100,0
Figura 13
Servicio a Domicilio
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Servicio a Domicilio
El servicio a domicilio se populariz6 durante la pandemia por Covid 19, y en
postpandemia, se convirtio en una forma de expansion para cualquier tipo de
establecimiento, segun la Figura 13, los clientes de Cabafia Ebenezer mantienen que
este servicio es necesario de manera fija y constante, y aln mas importante es un valor

agregado para el restaurante.
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Pregunta 11. ¢A primera vista le es diferente la infraestructura de Cabafia

Ebenezer con relacién a los demas restaurantes del sector?

Tabla 17
Merchandising

_ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)

Totalmente en desacuerdo 22 22,0 22,0

En desacuerdo 33 33,0 55,0

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 18 18,0 73,0

De acuerdo 16 16,0 89,0

Totalmente de acuerdo 11 11,0 100,0

Total 100 100,0
Figura 14
Merchandising
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Merchandising

En la Figura 14, se visualiza el manifiesto de los clientes de Cabafia Ebenezer,
quienes sefialan en su gran mayoria que la infraestructura del negocio con relacién a
los demés restaurantes del sector no es diferente a primera vista, por tanto, el
merchandising es igual o similar, considerando que el elemento utilizado es la cafia y

enfoque playero.
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Pregunta 12. ¢EI uniforme del personal, presentacion del producto e imagen

del restaurante captan su atencion de inmediato?

Tabla 18

Uniforme del Personal, Presentacion del Producto e Imagen del Restaurante

Erecuencia Porcentaje Porcentaje
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 32 32,0 32,0
En desacuerdo 28 28,0 60,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 12,0 72,0
De acuerdo 22 22,0 94,0
Totalmente de acuerdo 6 6,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 15

Uniforme del Personal, Presentacion del Producto e Imagen del Restaurante
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Merchandising
A los clientes de Cabafia Ebenezer le es dificil identificar el restaurante por
factores como uniforme del personal, presentacion del producto y marca segun la
Figura 15. El uniforme del personal consta de una camisa blanca con el logo de la
microempresa, la marca no se fomenta en redes sociales de manera efectiva y la

presentacion de platos tipicos es ordinaria y poco estética.



50

Pregunta 13. ¢ Le resultan innovadores los platos tipicos y el servicio ofertado?

Tabla 19
Innovacioén
) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 13 13,0 13,0
En desacuerdo 44 440 57,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 18 18,0 75,0
De acuerdo 19 19,0 94,0
Totalmente de acuerdo 6 6,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 16
Innovacioén
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20
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5,00%
° Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Innovacion

La actividad principal del restaurante es el servicio gastronémico, en
especifico los platos tipicos centrado en mariscos, entre ceviches, encocados, cazuelas,
arroz marinero, pescado fileteado o entero, entre otros, los encuestados hacen mencién
a la poca o nula innovacion del restaurante de acuerdo a la Figura 16. Cabafia Ebenezer
mas que creatividad en su servicio, maneja la dedicacién en el sabor y sazon del
producto, sin embargo, estos dos términos deberian complementarse para mayor

satisfaccion.
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Pregunta 14. EIl turismo gastrondmico es un viaje grupal o individual con

intencion de conocer el origen y cultura de la gastronomia degustada. ¢ Considera que

se deberia fomentar este tipo de experiencia en el sector?

Tabla 20

Turismo Gastronémico

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 3 3,0 3,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 11 11,0 14,0
De acuerdo 35 35,0 49,0
Totalmente de acuerdo 51 51,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 17

Turismo Gastronémico
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desacuerdo

De acuerdo

Turismo gastronémico

Totalmente de acuerdo

En la Figura 17 se presencia el grado de concordancia en totalmente de acuerdo

con més de la mitad de la muestra al fomento de la experiencia al turista local o

extranjero en el turismo gastrondmico. Aceptacion significativa, puesto que comuna

San Pablo tiene como Unico punto turistico la red de cabafias restaurantes junto a la

playa, entonces la fomentacion del turismo gastronémico posicionaria tanto a Cabafa

Ebenezer como a los demas restaurantes.
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Pregunta 15. La productividad del restaurante esta reflejada en la calidad de su

gastronomia.

Tabla 21

Eficiencia y Eficacia

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 11 11,0 11,0
En desacuerdo 37 37,0 48,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 15 15,0 63,0
De acuerdo 22 22,0 85,0
Totalmente de acuerdo 15 15,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 18
Eficiencia y Eficacia
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Eficiencia y eficacia

La eficacia y eficiencia esta estrechamente relacionada con la productividad.
La Figura 18 hace hincapié en la productividad del restaurante, mayoritariamente los
encuestados sefialan que no esta reflejada en la calidad de su gastronomia. El tiempo
de espera para la entrega de un pedido a la mesa del cliente consta de entre 20 a 25

minutos y en muchas ocasiones es incompleto.
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Pregunta 16. ;Cabafia Ebenezer mantiene posicionamiento por su sazon y

preparacion de platos tipicos diferenciadores de los demas restaurantes?

Tabla 22
Posicionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 4 4,0 4,0
En desacuerdo 7 7,0 11,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 15 15,0 26,0
De acuerdo 46 46,0 72,0
Totalmente de acuerdo 28 28,0 100,0
Total 100 100,0

Figura 19
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Posicionamiento

La trayectoria de Cabafia Ebenezer se ve reflejada en un punto especifico, el
sabor y sazon exquisita de los platos tipicos ofertados, si bien el emplatado es basico
y poco creativo, el consumidor vuelve después de su primera vez por este motivo, de
tal manera, el restaurante ha captado reconocimiento de turistas nacionales y
extranjeros, y posicionamiento en relacion a la competencia. Este conjunto de

afirmaciones es visible en la Figura 19.
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Pregunta 17. ¢Se sintié familiarizado con la marca?

Tabla 23

Fidelizacion del Cliente

_ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 21 21,0 21,0
En desacuerdo 38 38,0 59,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 8 8,0 67,0
De acuerdo 20 20,0 87,0
Totalmente de acuerdo 13 13,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 20
Fidelizacion del Cliente
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Fidelizacion del cliente

En la Figura 20, se muestra el descontento de los clientes encuestados de
Cabafia Ebenezer con la marca que transmite, un gran porcentaje sefialé la
imposibilidad de fidelizacién con el negocio incluso después de la obtencion del
servicio, la limitada comunicacion con el cliente al momento de atender sus

necesidades es parte del factor decisivo.
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Pregunta 18. ¢Es notoria la gestion de atencion al cliente y la preparacién de

platos tipicos sistematizada?

Tabla 24
Mejora Continua

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 26 26,0 26,0
En desacuerdo 38 38,0 64,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 12,0 76,0
De acuerdo 18 18,0 94,0
Totalmente de acuerdo 6 6,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 21
Mejora Continua
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Mejora continua

Una micro, pequefia, mediana y grande empresa constantemente busca mejorar
continuamente sus procesos internos para conseguir productividad y en posible reducir
costos. Cabafia Ebenezer si bien esta en busca de la mejora continua cada afio, no es
visible ante la expectativa del cliente segin la Figura 21, en cuanto a la gestion de
atencion al cliente y preparacion de platos. En primera instancia, por manejar personal
minimo en atencion al cliente y la inexistencia de un recetario para la elaboracion del

producto.
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Pregunta 19. ¢El restaurante esta preparado para recibir gran cantidad de

clientes?
Tabla 25
Demanda
) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 27 27,0 27,0
En desacuerdo 35 35,0 62,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 11 11,0 73,0
De acuerdo 20 20,0 93,0
Totalmente de acuerdo 7 7,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 22
Demanda
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desacuerdo desacuerdo acuerdo
Demanda

En la Figura 22 se establece que los clientes de Cabafia Ebenezer estan entre
totalmente en desacuerdo y desacuerdo con la deficiente preparacion del restaurante
para recibir gran demanda de consumidores, considerando que la gestion
administrativa no resuelve este problema al operar con 6 empleados en el area de la

cocinay 1 empleado en el area del bar.
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Pregunta 20. Cabafia Ebenezer maneja precios fijos. ¢Considera que

promociones esporadicas fomentan el reconocimiento?

Tabla 26
Oferta
) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
(%) acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 1 1,0 1,0
En desacuerdo 1 1,0 2,0
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 12,0 14,0
De acuerdo 15 15,0 29,0
Totalmente de acuerdo 71 71,0 100,0
Total 100 100,0
Figura 23
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Oferta

Mas de la mitad de la muestra encuestada esta totalmente de acuerdo con la
aplicacion de promociones en gran medida esporadicas segun la Figura 23. Se tomo el
término esporadico para que su aplicacion no influya en los costos del restaurante. Los
clientes de Cabafia Ebenezer estan a la espera de familiarizarse con la marca a través

de atractivas y creativas promociones.
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Discusion

Después de la aplicacién de los instrumentos de investigacion, ficha de
observacion a Cabafia Ebenezer en relacion a la competencia y encuestas a clientes de
Cabara Ebenezer que hayan adquirido el servicio al menos una vez como punto de
partida a la recoleccion de datos, se ha obtenido hallazgos de interés. En primera
instancia, las ventajas competitivas son minimas, sin embargo, sumamente
competitivas en el nicho de mercado; en el conjunto de restaurantes, Cabafia Ebenezer
mantiene posicionamiento en funcién de los atributos, puesto que los productos que
oferta son bien recibidos por el comensal debido a su exquisito sabor y formula de
preparacion, mas que su presentacion o precio. Y después, es un lugar acogedor,
familiar, sumamente inclusivo y con alternativa pet friendly, de caracteristicas
similares en cuanto infraestructura y merchandising con la competencia, por otro lado,
comuna San Pablo mantiene como punto de turismo principal el sector de restaurantes,
mismo que en posible necesita fomentacion a nivel provincial y/o nacional. De tal
manera, es posible fortalecer las ventajas competitivas del restaurante a través de
estrategias de diferenciacion enfocadas en el servicio, producto y canales de

distribucion.

Asi también, hace mencion Maguifia (2010), en su articulo de investigacion
con tema a tratar “Estrategias de diferenciacién y competitividad de los restaurantes
top en Miami Beach”, en el que mediante técnicas como la entrevista, observacion y
encuesta se obtuvo que las estrategias de diferenciacion aplicadas en 10 de los
restaurantes en el rubro de latinos-peruanos instituidos en el mercado estadounidense,
se centran en el liderazgo en costos con motivacion explicita al establecimiento de
alianzas estratégicas con proveedores, entonces, a medida que reduce costos mejora
sus procesos en logistica e inventario significativo a productividad, a la par de
constituir precios mas bajos en relacion a la competencia. Los restaurantes también
hacen uso de la exclusividad de los productos, influenciado por no encontrar otra
manera de captar la atencion del comensal que no sea la innovacion constante en el
emplatado y fusion de sabores permisivo a posicionamiento y reconocimiento. Otra
de las estrategias a considerar son los sistemas de calidad en productos y servicios, los
restaurantes han optado por la filosofia de excelencia, como consecuencia han logrado
fidelizacion. Estas estrategias de diferenciacion son la clave para lograr la desafiante

competitividad en un nicho de mercado turistico.



59

En contraste con la investigacion de Gallegos et al. (2020), centrada en otro
sector economico, pero igual de aplicable, con la tematica “La diferenciacion como
estrategia de competitividad en el sector floricola del Canton Cayambe (Ecuador)” se
obtuvo hallazgos mediante la aplicacion de técnicas como la entrevista y encuesta a
37 empresas floricultoras ecuatorianas, en especifico al sector servicio, el resultante
presenta que el 100% de las empresas participantes acoge la tematica posventa, es
decir, escucha los reclamos y quejas del cliente y después simplifica correctivos. Por
otro lado, utilizan sistemas y/o pardmetros de calidad para la elecciéon de la flor
ecuatoriana y a su vez, mantienen constantemente la inversion en tecnologia e
innovacion para la produccion diversificada de flores. Las estrategias de
diferenciacion en atencion al cliente, calidad del producto e innovacion permiten

elevar la competitividad al caracterizar una empresa de otra.
Planteamientos propuestos para “Cabaiia Ebenezer”

Estrategias de diferenciacion como solucion al fortalecimiento de ventajas

competitivas de “Cabafia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena.
Antecedentes

Un entorno competitivo para una empresa, ya sea micro, pequefia, mediana y
gran empresa es significativo por la constante innovacion en el mercado, el mundo
estd expuesto a nuevas tendencias y por consiguiente, los gustos, preferencias y
necesidades del consumidor cambian a medida que ya fueron satisfechas, es asi que la
diferenciacién juega un rol imprescindible en el reconocimiento del consumidor y en
conjunto al crecimiento y expansion de la misma. De alli que es necesario crear

estrategias que fomenten la creacion de valor y ventajas competitivas.

En esta investigacion, con objeto de estudio a Cabafia Ebenezer se detectd
mediante la aplicacidn de instrumentos investigativos que Cabafia Ebenezer mantiene
posicionamiento en funcion a un atributo especifico del producto, el sabor y por ende
preparacion de sus platos tipicos de la costa ecuatoriana centrada en mariscos en el
nicho de mercado, ubicado en un conjunto de restaurantes alrededor de la playa en la

comuna San Pablo, provincia Santa Elena, Ruta Spondylus.

Los restaurantes en esta ubicacion geografica mantienen circunstancias

homogéneas simplificadas en el desconocimiento de estrategias que satisfagan las
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necesidades del cliente y que ademas faciliten el reconocimiento del consumidor en
lugares altamente competitivos, de tal manera que se ha considerado como camino al
fortalecimiento de competitividad para Cabafia Ebenezer la planificacion bésica de
estrategias de diferenciacion centradas en el producto, servicio y canales de

distribucion.
Justificacion de la propuesta

La propuesta de investigacion tendra impacto positivo para Cabafia Ebenezer
en el conjunto de restaurantes o mercado ubicado, debido a que el plan de accién para
cada estrategia de diferenciacion es con base a los resultados significativos obtenidos
de la opinidn grupal de los clientes de Cabaria Ebenezer, por tanto, es predecible que
la microempresa logre visibilidad con la diferenciacion centrada en el producto,
servicio y canales de distribucion, dimensiones que el nicho de mercado mantiene

como problemas estructurales homogéneos.
Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Definir estrategias de diferenciacion por medio de la presentacion de una
planificacidn estratégica que direcciona el fortalecimiento de ventajas competitivas de

Cabana Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena.
Obijetivos especificos

Establecer estrategias de diferenciacion orientadas al servicio gastronémico
para las dimensiones como el producto, servicio y canales de distribucién a Cabafia

Ebenezer.

Disefiar un plan de accion para la aplicacion de estrategias de diferenciacion
orientadas al servicio gastronémico en dimensiones como el producto, servicio y canal

de distribucién a Cabafia Ebenezer.

Incentivar mentalidad proactiva a la gerencia administrativa de Cabarfia
Ebenezer a través de la identificacion de los beneficios consecuentes a la aplicacion

de estrategias de diferenciacion con costos minimos.



61
Estrategias de diferenciacion para el fortalecimiento de ventajas
competitivas de “Cabaiia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena.

Figura 24
Estrategias de diferenciacion

Estrategias de diferenciacion

enfoque—
[ |
Producto Servicio Canal de distribucion
Exclusividad en el L Autonomia del L . -
producto cliente Servicio a domicilio

Nota. La definicion de estrategias es en base al escrutinio de datos dado por la
aplicacion de instrumentos de investigacion, ficha de observacion con objeto de
estudio a Cabafia Ebenezer y en simultanea comparacién con otros restaurantes del

sector, a la par de una encuesta realizada a los clientes de Cabafia Ebenezer.
Estrategia de diferenciacion en producto
Nombre de la estrategia
Exclusividad en el producto
Objetivo

Mejorar la presentacion tradicional y béasica de los platos tipicos de la costa
ecuatoriana ofertados mediante benchmarking con técnicas de emplatado gourmet en

Cabafa Ebenezer.
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Acciones

Socializar con los trabajadores del area de cocina sobre las mejoras en la

presentacion del emplatado de los productos ofertados.
Capacitar al personal del area de cocina sobre técnicas de emplatado gourmet.

Crear alianzas estratégicas con los proveedores de materia prima para la

conservacion de precios actuales.

Supervisar las mejoras en el merchandising del producto final y los nuevos

procesos en el area de la cocina.
Responsables
Propietario, Gerente administrativo y Chef capacitador.
Estrategia de diferenciacion en servicio
Nombre de la estrategia
Autonomia del cliente
Obijetivo

Crear espacios de interaccion entre el restaurante y el cliente para generar
comunicacion efectiva a la par de brindar autonomia al cliente al momento de ordenar

un producto.
Acciones

Identificar un espacio en el que se le permita la interaccion al cliente y en

consecuencia se brinde autonomia al cliente al momento de ordenar un producto.

El espacio seleccionado es el bar del restaurante, por consiguiente, cotizar la

apertura del area para reformar una barra a disposicion del cliente.
Construir el espacio fisico.
Distribuir funciones al personal del restaurante para no entorpecer el servicio.

Supervisar el funcionamiento de la barra y el alcance del objetivo.
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Responsables

Propietario, Gerente Administrativo y albafil.
Estrategia de diferenciacion en canal de distribucion
Nombre de la estrategia

Servicio a domicilio

Obijetivo

Fortalecer un canal de distribucion indirecto a través de la tercerizacion o

subcontratacion en Cabafia Ebenezer.
Acciones

Socializar con los empleados de la entidad sobre la aplicacion del canal de

distribucion indirecto en el restaurante y sus beneficios.

Seleccionar un canal de distribucion indirecto, en este caso el servicio a

domicilio es factor de diferenciacion con la competencia.

Estructurar el empaque a utilizar en el servicio a domicilio con el logo de la

marca, para el reconocimiento del consumidor.

Seleccionar el medio de comunicacion entre el cliente y el restaurante y de

difusion: WhatsApp Business, Facebook e Instagram.

Crear alianzas estratégicas con empresas 0 personas naturales para el servicio

a domicilio en curso mediante la tercerizacion o subcontratacion.

Realizar seguimiento al cliente después de la obtencidn del servicio, postventa.
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Plan de accion para estrategia de diferenciacion en producto
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Objetivo: Mejorar la presentacion tradicional y basica de los platos tipicos de la costa ecuatoriana ofertados mediante benchmarking con técnicas

de emplatado gourmet en Cabafia Ebenezer.

Estrategia: Exclusividad en el producto

Fecha de inicio y

_ L Costos Responsables
Actividades culminacion
Socializar con los trabajadores del area de cocina sobre
las mejoras en la presentacion del emplatado de los  01/05/2023 - 01/05/2023 $ 00,00 Propietario
productos ofertados.
Capacitar al personal del area de cocina sobre técnicas ) )
10/05/2023 - 30/05/2023 $ 250,00 Capacitador/Chef profesional

de emplatado gourmet.
Crear alianzas estratégicas con los proveedores de S

o » ) 10/05/2023 - 30/05/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
materia prima para la conservacion de precios actuales.
Supervisar las mejoras en el merchandising del
producto final y los nuevos procesos en el area de la  01/06/2023 — 31/12/2023 $ 00,00 Gerente administrativo

cocina.
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Plan de accion para estrategia de diferenciacion en servicio
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Objetivo: Crear espacios de interaccion entre el restaurante y el cliente para generar comunicacion efectiva a la par de brindar autonomia al

cliente al momento de ordenar un producto.

Estrategia: Autonomia del cliente

Fecha de inicio y

_ o Costos Responsables
Actividades culminacion
Identificar un espacio en el que se le permita la Propietario/ Gerente
_ _, ) 01/05/2023 - 01/05/2023 $ 00,00 S
interaccion al cliente. administrativo
El espacio seleccionado es el bar del restaurante, por
consiguiente, cotizar la apertura del area para reformar ~ 02/05/2023 - 05/05/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
una barra a disposicion del cliente.
Construir el espacio fisico. 10/05/2023 - 30/05/2023 $ 255,00 Albafiil
Distribuir funciones al personal del restaurante para no S
o ) 01/06/2023 — /12/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
entorpecer el servicio a través de un manual.
Supervisar el funcionamiento de la barra y el alcance 01/06/2023 — o
- $ 00,00 Gerente administrativo
del objetivo. 31/12/2023
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Plan de accion para estrategia de diferenciacion en canal de distribucion
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Objetivo: Fortalecer un canal de distribucion indirecto a través de la tercerizacion o subcontratacion en Cabafia Ebenezer.

Estrategia: Servicio a domicilio

Fecha de inicioy

L Costos Responsables
Actividades culminacion
Socializar con los empleados sobre la aplicacion del Propietario/ Gerente
S 01/05/2023 - 01/05/2023 $ 00,00 o
canal de distribucion indirecto en el restaurante. administrativo
Seleccionar un canal de distribucion indirecto, en este o
o o 01/05/2023 - 01/05/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
caso el servicio a domicilio.
Estructurar el empaque y utensilios a utilizar en el
servicio a domicilio con el logo de la marca. (300  10/05/2023 - 30/05/2023 $150,00 Negocio/empresa de sublimacion
unidades)
Seleccionar el medio de comunicacién entre el cliente o
) 01/06/2023 — 05/06/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
y el restaurante: redes sociales.
Tercerizacion o subcontratacion de empresas 0 persona o
_ o o 06/06/2023 — 20/06/2023 $ 00,00 Gerente administrativo
natural dedicada a servicio a domicilio.
Realizar seguimiento al cliente, post venta. 1/07/2023 — 31/12/2023 $ 00,00 Gerente administrativo




Tabla 30

Ficha de Retroalimentacion o Feedback de Estrategias

67

Estrategias

Escala de calificacion

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

Medidas y acciones correctivas
(Alternativas de solucion).

Estrategia de diferenciacion  en
producto: Exclusividad en el producto.

Estrategia de diferenciacion en servicio:

autonomia del cliente.

Estrategia de diferenciacion en canal de

distribucion: servicio a domicilio.

Observaciones
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Finalmente, es posible concluir esta investigacién con la aceptacion de las
estrategias de diferenciacion como solucion al fortalecimiento de ventajas
competitivas, en el diagnostico de situacion actual se reconocié como Unicas y débiles
ventajas competitivas al valor diferenciador del sabor exquisito en la preparacion de
los platos tipicos ofertados por Cabafia Ebenezer en el nicho de mercado, también
Ilamado, posicionamiento en funcién de los atributos, y al ser parte del conjunto de
restaurantes junto a la playa de la comuna San Pablo, provincia de Santa Elena, Cabafia
Ebenezer forma parte de la Unica actividad turistica desarrollada en la localidad y con

futuro prometedor a la fomentacion del turismo gastrondmico.

Asi también, se determiné ciertas dificultades que han obstaculizado el
crecimiento del restaurante y el reconocimiento del consumidor en una zona altamente
competitiva. Como barrera principal para el crecimiento esta el desconocimiento del
gerente administrativo sobre las necesidades de sus clientes y a su vez el minimo
interes de alcanzar satisfaccion del cliente hacia su servicio gastronomico,
simplificado en desorganizacion en la designacién de funciones al personal en areas
de atencion al cliente, cocina y bar; después de veinte afios en el mercado, el negocio
ha logrado mantenerse, mas no expandirse, es asi que en cuanto al principal método

de pago aun se utiliza el efectivo y el canal de distribucion es netamente directo.

Y después, el muro para el reconociendo del consumidor es la infraestructura
similar en el conjunto de restaurantes a base de cafia y con ambientacion familiar,
ademas de ofertar los mismos productos que la competencia con precios que varian de
1 a 5 dolares y mantener minimas diferencias y aplicaciones al merchandising.
Entonces, para el fortalecimiento focalizado y a largo plazo de las ventajas
competitivas se debera considerar la aplicacion de estrategias de diferenciacion
haciendo hincapié al producto, servicio y canales de distribucion, las mismas que
ayudaran a Cabafia Ebenezer a mejorar continuamente sus procesos y generar gestion

administrativa productiva sin altos costos.
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Recomendaciones

Por consiguiente, es posible recomendar hacer uso de estrategias de
diferenciacion para el fortalecimiento de ventajas competitivas enfocadas en el

producto, servicio y canal de distribucion:

La responsabilidad, planificacion y seguimiento al cliente por parte de Cabaria
Ebenezer es el primer paso el crecimiento y posicionamiento en el nicho de mercado
y en lo posible a nivel provincial y nacional. En cuanto a la estrategia de diferenciacion
del producto aplicable por la naturaleza del negocio, se sugiere la exclusividad en el
producto mediante la técnica gourmet gastrondmica en emplatados o presentacion del
producto con la alteracion minima de los precios ya establecidos, razon por la que se
necesita alianzas estratégicas con los proveedores de mutuo acuerdo y negociaciones

efectivas y capacitacion al personal de cocina sobre técnicas de emplatados gourmet.

Por otro lado, también se apunta a la implantacion de una estrategia de
diferenciacion centrada en el servicio, que permitira la distribucion de funciones del
personal en atencion al cliente, cocina y bar mediante un manual de funciones basico
y después que el cliente situe canales de comunicacion con el personal en atencion al
cliente como los meseros, recepcionista, cajera y a la vez con el barman para brindar
autonomia al cliente en la barra. Es necesario consignar los beneficios de optar por

medios de pago modernos.

Y por ultimo, la aplicacion de una estrategia de diferenciacion calculada en
canales de distribucion pretende romper barreras geograficas y contribuir al
crecimiento de Cabafia Ebenezer, es por esta razén que un canal de distribucion
indirecto es clave, y tomando en consideracion los costes, el servicio a domicilio
contratado permite a la microempresa hacer uso de la tercerizacion de servicios, es
decir, Cabaria Ebenezer cumpliria con el proceso logistico al realizar la entrega de un
pedido después de cederlo a un empresa o personas naturales especializadas en
servicio a domicilio. El empaque personalizado con la marca cumple con un papel de

reconocimiento y familiarizacion de la marca por el consumidor.
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Matriz de Consistencia de la Investigacion
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Sistematizacion del
problema

1. ¢(Cuédl es el
diagnéstico del
estado de situacion
actual de ventajas
competitivas de
Cabarfia Ebenezer?

2. (Qué tipos de
estrategias de
diferenciacion  son
aplicables segun la
naturaleza de
Cabarfia Ebenezer?

3. ¢Cudles son las
estrategias de
diferenciacion
efectivas para el
fortalecimiento  de
ventajas competitivas
segun la perspectiva
del consumidor de
Cabarfia Ebenezer?

Objetivos
especificos

1. Diagnosticar el
estado de situacién
actual de ventajas
competitivas de
Cabafia Ebenezer.

2. ldentificar los
tipos de estrategias
de diferenciacion

aplicables de
acuerdo a la
naturaleza de

Cabafia Ebenezer.

3. Definir las
estrategias de
diferenciacion

efectivas  en el
fortalecimiento  de

ventajas

competitivas segln la
perspectiva del
consumidor de

Cabafa Ebenezer.

Ventajas

competitivas

Valor agregado

Merchandising

Innovacion

Fidelizacion del cliente

Productividad

Turismo gastrondmico

Mejora continua

Eficiencia y eficacia

Competitividad

Posicionamiento

Demanda

Oferta

Poblacion

Clientes de Cabana
Restaurant Ebenezer

Muestra

100 clientes de Cabaiia

Restaurant Ebenezer

Instrumentos

Ficha de Observacion

Cuestionarios de
encuestas




Apéndice 3
Instrumento de Investigacion: Ficha de Observacion
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DE OBSERVACION

Objetivo: Diagnosticar el estado de situacion actual de ventajas competitivas de Cabafia Ebenezer en relacion a la competencia
Objeto de estudio:
Investigador: Fecha:

GRADO DE CALIFICACION .
CRITERIOS OBSERVACION

MUY BUENO | BUENO | INDIFERENTE | MUY MALO| MALO

El Merchandising del restaurante es
notoriamente identificable por los clientes.

El servicio cuenta con alguna caracteristical
Valor agregado |innovadora, y a su vez los platos tipicos
ofertados.

La fidelizacion del cliente esta marcada por
la comunicacién entre el usuario y empresa.




Productividad

La gestién administrativa de la comuna San
Pablo mantiene estrategias para el
reconocimiento del turismo gastronémico.

El proceso y politicas de compras estan
enmarcadas en la mejora continua.

El desempefio es eficiente y eficaz a medida
que es reflejado en el servicio gastronémico
ofertado.

Competitividad

Dentro de la ruta de restaurantes, el
restaurante tiene al menos un tipo de
posicionamiento.

Los canales de distribucion satisfacen la
demanda.

Los precios en el segmento de mercado del
restaurante varian consecuentemente.

OBSERVACIONES GENERALES
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Apéndice 4
Arbol del Problema

La fidelizacion del cliente esta El producto ofertado, platos

en un punto deficiente, El servicio al cliente esta a un tipicos de la costa ecuatoriana, EFECTOS
entonces, al consumidor le es nivel deficiente. carecen de innovacion y

dificil elegir a Cabafia creatividad.

Ebenezer.
| |
Poca ftome,nta}cmg d:el turltsmo Imagen,}/_lsually de IE\ m:rc_a, en Earalies o char i Limitado acceso a la
gastronomico de la costa especifico el merchandising T tecnologia.
ecuatoriana. similar a la competencia.
Pérdida de ventaja competitiva y diferenciacion ante la competencia en la red de restaurantes de PROBLEMA

comuna San Pablo, provincia Santa Elena.

1

Falta de direccion estratégica por el gerente general y propietario de Cabafia Ebenezer.

CAUSA
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Apéndice 5

Instrumento de Investigacién: Cuestionario de Encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UpéE

Investigador: Fecha:

Objetivo: Determinar las estrategias de diferenciacion que contribuyen al fortalecimiento de
ventajas competitivas de Cabafa Ebenezer, comuna San Pablo, provincia Santa Elena;

Estimado encuestado, la presente es una encuesta con fines de investigacion. Agradecemos
con anticipacion, marque sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo.

Datos
18-28 o 40 -50 . o
Edad afios 29 -39 afios afios Maés de 50 afios
Género Masculino Femenino LBGTQ+ Otro
(;Cuarjtas VEEES ) VBN Primera vez Segunda Tercera vez Maés de 4 veces
Cabaria Ebenezer? vez
Escala de Likert por el grado de concordancia
Totalmente en Ni de acuerdo, Totalmente de
En desacuerdo . De acuerdo
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Variable independiente: Estrategias de diferenciacion

Calificacion
1 2 3 4 5

Preguntas

1. ¢Considera que los costos (precio) del producto estan reflejados
en una Optima calidad de los platos tipicos?

2. (Cabafia Ebenezer satisface sus necesidades en cuanto a
servicios gastronémicos?

3. El servicio gastrondmico que vende este restaurante es diferente
visualmente a la competencia.

4. ¢Estaria de acuerdo con la degustacion de platos tipicos de tipo
gourmet?

5. Cabafia Ebenezer maneja dos métodos de pago: efectivo y
transferencias bancarias. ¢Estaria de acuerdo con implementar
mas métodos (tarjetas de débito y crédito y pagos méviles, entre
otros)?

6. ¢La calidad del servicio al cliente estd en términos de
excelencia?

7. ¢Es necesario que Cabafia Ebenezer mantenga seguimiento
después de la obtencidn del servicio (postventa)?

8. Cabafia Ebenezer mantiene como punto de venta Unico, la
entrega directa del producto en el local. ¢Considera que debe
abrir otros puntos de venta?

9. Como método de expansion, ¢Cabafia Ebenezer deberia
implementar nuevos canales de distribucion?

10. ¢Es necesario que se mantenga de manera fija y constante el
servicio a domicilio?
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Variable dependiente: Ventajas competitivas

11. ¢A primera vista le es diferente la infraestructura de Cabafia
Ebenezer con relacion a los demaés restaurantes del sector?

12. ¢El uniforme del personal, presentacion del producto e imagen
del restaurante captan su atencién de inmediato?

13. ¢Le resultan innovadores los platos tipicos y el servicio
ofertado?

14. El turismo gastronémico es un viaje grupal o individual con
intencién de conocer el origen y cultura de la gastronomia
degustada. ¢Considera que se deberia fomentar este tipo de
experiencia?

15. La productividad del restaurante esta reflejada en la calidad de
su gastronomia.

16. ;Cabafa Ebenezer mantiene posicionamiento por su sazon y
preparacion de platos tipicos diferenciador de los demas
restaurantes?

17. ¢Se sintidé familiarizado con la marca?

18. ¢Es notoria la gestion de atencién al cliente y la preparacion de
platos tipicos?

19. (EIl restaurante esta preparado para recibir gran cantidad de
clientes?

20. Cabafia Ebenezer maneja precios fijos. ¢Considera que
promociones esporadicas fomentan el reconocimiento?

Apéndice 6
RUC Activo del Propietario Eduardo Edilfonso Chéavez Villegas

Consulta de RUC
RUC Razdn social
0909807141001 CHAVEZ VILLEGAS EDUARDO EDILFONSO
Estado contribuyente en el RUG Mombre comercial
ACTIVO
Actividad econdmica principal VENTA DE COMIDAS Y BEBIDAS EN RESTAURANTES, INCLUSO PARA

LLEVAR.

PERSOMNA NATURAL RIMPE
B B e
29/11/2007 19/02/2018

Ocultar establecimientos

Establecimiento matriz:

Lista de establecimientos - 1 registro

[ mem | et | ket | e st

SANTA ELENA / SANTA ELENA /
001 CABANA EBENEZER SANTAELENA / AV. PRINCIPAL ABIERTO
S/N



Apéndice 7

Carta Aval

San Pablo, 13 de enero de 2023

Lcdo.

José Javier Tomala Uribe, MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. —

Referencia: Carta Aval

Yo, Chavez Villegas Eduardo Edilfonso, con cédula de ciudadania No. 0909807141,
representante legal del restaurante “Cabaiia Ebenezer”, ubicado en la comuna San
Pablo, provincia Santa Elena, me dirijo a usted con la finalidad de comunicar lo
siguiente:

Que a peticion de la Srta. Galdea Chavez Yalitza Lissette, con cédula de ciudadania
No. 2400303042, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, se le brindara todas las facilidades
para la realizacion de su Trabajo de Integracion Curricular denominado:
“ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION Y VENTAJAS COMPETITIVAS DE
“CABANA EBENEZER”, COMUNA SAN PABLO, PROVINCIA SANTA
ELENA, ANO 2022.”.

Autorizo que la informacion utilizada en el trabajo de investigacion sea publicada en el
repositorio del portal web UPSE.

Por la atencion a la presente, quedo agradecido.

Atentamente,

Sr. Eduardo Edilfonso Chavez Villegas
PROPIETARIO DE CABANA EBENEZER

Direccion: Via Ruta del Spondylus. Santa Elena / Santa Elena / San Pablo/ Av. Principal SN
Telf: 0985405185
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Apéndice 8
Certificado de Validacion de Instrumentos del Trabajo de Investigacion - Ing. Divar

Sebastian Castro Loor, Msc.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Estrategias de diferenciacién y ventajas competitivas de
“Cabaiia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena, aiio 2022.”
planteado por la estudiante Galdea Chavez Yalitza Lissette doy por validado los
siguientes formatos presentados.

| 1. Ficha de Observacion

2. Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para
los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 26 de enero de 2023

| (7,
Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

UPSE, crece sin lmites
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador .
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v _ o

vpsa ss  Bpae s
www.upse.edu.ec
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Ficha del Informe de Opinion de Expertos - Ing. Divar Sebastian Castro Loor, Msc.

Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: Estrategias de diferenciacion y ventajas competitivas
de “Cabaiia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena, afio 2022.

Autor del instrumento: Galdea Chavez Yalitza Lissette

Nombre del instrumento: Ficha de Observacion y Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena brisas Excelente
Esta formado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado. v~
Esta expresado cn conductas
2. OBJETIVIDAD medibles. 7
3. ACTUALIDAD Adocyado al avance dc la
cienciay la 2 v
4. ORGANIZACION Exisle una secuencia logica. /
Comprende los aspectos cn
5. SUFICIENCIA idad y calidad. v
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de v
lai o
Basado cn aspectos teoricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la 4
8. COHERENCIA e O - A 7
P La ecstralegia responde al
9. METODOLOGIA proposito del diagnostico. 4
El instrumento es adecuado /
10. PERTINENCIA para ¢l propésito de la
3. OPINION DE APLICABILIDAD
( »/) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha: La Libertad, 12 de enero de 2023
Y 1] T
Ing. Sabina GiSella Villén Perero, Mgtr.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas
Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
“ie se  Bupss et wpsa s

www.upse.edu.ec

o
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Apéndice 10
Certificado de Validacion de Instrumentos del Trabajo de Investigacion - Ing.

Sabina Gisella Villon Perero, Mgtr.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Estrategias de diferenciacién y ventajas competitivas de
“Cabaiia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena, aiio 2022.”
planteado por la estudiante Galdea Chivez Yalitza Lissette doy por validado los

siguientes formatos presentados.
1. Ficha de Observacion
2. Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 12 de enero de 2023

Ing. Sabina Gisella {’illéln Perero, Mgtr.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

UPSE, crece sin limites

Direccion: Campus matrz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o ©
www.upse.edu.ec hendii sl R
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Ficha del Informe de Opinion de Expertos - Ing. Sabina Gisella Villon Perero, Mgtr.

Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: Estrategias de diferenciacion y ventajas competitivas

de “Cabaiia Ebenezer”, comuna San Pablo, provincia Santa Elena, afio 2022.

Autor del instrumento: Galdea Chavez Yalitza Lissette

Nombre del instrumento: Ficha de Observacion y Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

. Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena bucaa Excelente
Esta formado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado; v~
Esta cxpresado en conductas
2. OBJETIVIDAD Fiedibles. 7
3. ACTUALIDAD Adcebado. al, avance 'de’ 2
cienciay la v
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. /
Comprende los aspectos cn
5. SUFICIENCIA idad y calidad. 7
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de v
la investigacion.
Basado cn aspectos teoricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la v
8. COHERENCIA S.fs“'“‘f“"‘d"c. oo T -
P La ecstralegia responde al
9.METODOLOGIA | o' oscito del diagnéstico. v
El instrumento es adecuado /
10. PERTINENCIA para cl proposito de la
3. OPINION DE APLICABILIDAD
( ;/) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha: La Libertad, 12 de enero de 2023
v
Ing. Sabina Gisella Villon Perero, Mgtr.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ©)
www.upse.edu.ec VI8 Seme: Wi

o
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Fotografias
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Nota. Encuesta a clientes realizada en Cabafa Ebenezer, semana 2.
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Nota. Encuesta a clientes realizada en Cabaria Ebenezer, semana 3.
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