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Resumen

La presente investigacion se realizd en una de las Asociaciones que oferta
gastronomia en General Villamil Playas, “Techitos Azules” es el lugar elegido, para
la elaboracion de este trabajo. Tiene como objetivo general: Analizar la situacion
actual de la calidad del servicio en los dieciséis locales que conforman dicha
Asociacion. La metodologia aplicada en este estudio fue de tipo exploratorio que
permitio descubrir falencias como: la pésima atencion al cliente, costos elevados de
los platos elaborados, competencia desleal, deterioro de la infraestructura,
afectando a la calidad del servicio.

Los instrumentos aplicados fueron entrevistas enfocadas a los socios y directiva de

la Asociacién y encuestas dirigidas a los turistas locales y extranjeros que visitan
el Canton a lo largo del afio permitiendo la recopilacion de datos reales. Mediante
el método deductivo e inductivo, se obtuvieron resultados relevantes que permitid
analizar el tema de investigacion a profundidad. Este estudio mostrara resultados
que aporten y beneficien al mejoramiento de la calidad del servicio, lo que sera
favorable para los propietarios de estos establecimientos.
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Abstract

The present investigation was carried out in one of the Associations that offer
gastronomy in General Villamil Playas, "Techitos Azules" is the chosen place, for
the elaboration of this work. Its general objective is: Analyze the current situation
of the quality of the service in the sixteen premises that make up this Association.
The methodology applied in this study was of an exploratory type that allowed to
discover shortcomings such as: bad attention to the client, high costs of the
elaborated dishes, unfair competition, deterioration of the infrastructure, affecting
the quality of the service.

The instruments applied were interviews focused on the members and directors of
the Association and surveys aimed at local and foreign tourists who visit the Canton
throughout the year allowing the collection of real data. Through the deductive and
inductive method, relevant results were obtained that allowed analyzing the
research topic in depth. This study will show results that contribute to and benefit
the improvement of the quality of service, which will be favorable for the owners
of these establishments.
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INTRODUCCION

La atencion gastrondomica al cliente del siglo XXI, desarrolla estrategias para
mejorar la calidad del servicio, beneficiando la economia sectorial (zonas urbanas
y rurales) que con el pasar del tiempo se incrementa con la demanda de personas
que visitan un destino determinado, tomando en consideracion la eficacia, como
factor primordial. Por tal motivo, los establecimientos de alimentos recurridos por
visitantes buscan llenar las expectativas de los turistas, motivandolos a que sus

viajes sean continuos y placenteros.

Segun (Carle, 2012) “La calidad del servicio se ha convertido en una necesidad
impostergable para la gran mayoria de las empresas. Este imperativo es aun mas
acuciante en aquellas areas de negocios en las que los competidores ofrecen
productos o servicios similares que, en realidad, son practicamente iguales”. Para
identificar los aspectos sobre un servicio de calidad, se deben utilizar instrumentos
y técnicas que permitan medir de forma cualitativa y cuantitativa la satisfaccion del
cliente al recibir una asistencia, siendo éste un punto estratégico y fundamental al

momento de fidelizar al cliente.

En Ecuador se utilizan diversos medios para promocionar destinos turisticos tales
como: televisivos, radiales, redes sociales y periddicos, todos con la finalidad de
llamar la atencién de visitantes nacionales y extranjeros, pero lamentablemente el

excedente de marketing hace que los posibles consumidores no se sientan



totalmente satisfechos al recibir un servicio, puesto que, todo lo prometido, queda
en volantes y cufias comerciales, debido a factores como: ausencia de organismos
reguladores de costos, asi como también competencia entre miembros de una
misma asociacion, mala atencion y manipulacién de productos lo que tiene como
objetivo final, el déficit de concurrencia en zonas turisticas como lo es el canton

Playas.

El cantén Playas estd ubicado a noventa y seis kilometros de la provincia del
Guayas, es considerado como su Unico balneario, lo que permite contar con una
gran afluencia turistica durante todo el afio, pero en temporadas altas (diciembre-
abril) aumenta de manera considerable; este acontecimiento es aprovechado por los
servidores turisticos del canton y sus sectores aledafios (Puerto E1 Morro, Engabao,
Data de Posorja), para realizar el expendio de alimentos y bebidas, ese es el caso de

la Asociacion “Techitos Azules™.

La Asociacion “Techitos Azules” fue fundada el 3 de marzo de 1994, iniciando sus
actividades culinarias y gastrondmicas en carpas de madera forradas con plastico
azul, de donde nace su nombre. En la actualidad se ha reemplazado su estructura
con madera y cafa, cuenta con 16 socios propietarios y el personal que labora en su
mayor parte son familiares; estos establecimientos realizan sus actividades solo en
temporadas altas donde se asienta gran parte de turistas que visitan el canton, por

este motivo fue considerada para un analisis minucioso en esta investigacion.



Con la presente investigacion se dard a conocer el nivel de la calidad del servicio
en la Asociacion, tomando en cuenta que hoy en dia el sector turistico se ha
incrementado notablemente, y por factores internos negativos de quienes la

conforman, se impide el desarrollo favorable de sus actividades.

Mediante instrumentos de evaluacion adecuados y pertinentes se determinan ciertas
falencias como el desconocimientos de normas de calidad en el area de alimentos
y bebidas , proveniente del desinterés que muestran los propietarios y empleados,
puesto que, cuando son invitados a capacitaciones otorgadas por entidades de turno
no asisten, originando una pésima atencion al momento de recibir a clientes, desde
el ingreso, durante su consumo y despedida, el déficit de cordialidad y el gran
tiempo de espera al momento de servir los alimentos son un factor primordial para

que el cliente no regrese a visitar estos comedores pertenecientes a la asociacion.

La competencia desleal entre los socios también se hace notar, por la
descoordinacion en los precios de los platos expendidos. Esto se da porque en varios
establecimientos sus familiares realizan actividades pesqueras y facilitan la materia
prima, a diferencia de otros socios que adquieren el mismo producto en
supermercados y despensas de la localidad a un precio elevado, causando un
desajuste de precios, principalmente en tiempo de feriados y temporadas altas

donde la recurrencia de clientes es mayor.



Otro de los factores existente es el deterioro de la estructura e infraestructura debido
a la falta de gestion en el gobierno autbnomo municipal ya que no colaboran en
obras sociales para que los duefios de los establecimientos realicen mejoras en sus
cabafias, asi como tampoco dejan que se construyan baterias higiénicas. A pesar de
estos antecedentes, los socios insisten con el envio de documentos, solicitando
permisos para la debida construccion de lo que se requiere, creando insalubridad,
ausentando al turista principalmente en este sector del malecén de Playas. La
formulacion del problema cientifico y la sistematizacion de este trabajo
investigativo, se pretenden resolver a través de las siguientes interrogantes

planteadas:

(Cual es la situacion actual en relacion a la calidad del servicio, en la asociacion

“Techitos Azules”?

(Qué tipo de calidad de servicio brinda la Asociacién Techitos Azules, del canton

Playas?

(Como se evalta el servicio al cliente en los establecimientos de alimentos y

bebidas en la Asociacion “Techitos Azules”?

(Cual es el grado de satisfaccion del cliente en la Asociacion “Techitos Azules”?



Este trabajo investigativo tiene como objetivo general: Analizar la situacion actual
de la calidad del servicio en la asociacion “Techitos Azules” cantdon Playas; para el

efecto es importante plantear tres objetivos especificos:

» Analizar conceptos y trabajos referentes al tema de estudio “La calidad del
servicio en la asociacion “Techitos Azules” canton Playas”.

» Determinar los materiales y métodos que se van utilizar en el proceso de
investigacion, asi como también el tamafio del muestreo.

» Analizar los resultados de las encuestas y entrevistas con la finalidad de

obtener resultados para establecer conclusiones y recomendaciones.

El presente estudio tiene como justificacion, analizar la calidad del servicio que
brindan los establecimientos gastrondmicos de la Asociacion “Techitos Azules”,
tomando en cuenta las debilidades y fortalezas que poseen. Se realizd un andlisis
mas profundo aplicando los métodos inductivo y deductivo que permitan establecer
opiniones abiertas para buscar mejoras y soluciones que no solo beneficiaran a la
Asociacion, sino también a turistas y comunidad en general, permitiendo
incrementar su rentabilidad economica y afluencia de turistica en el sector del
malecon, conociendo que los visitantes que acuden a General Villamil Playas, no
solo llegan con la finalidad de conocer sus atractivos turisticos y sus alrededores,
sino también a disfrutar de la gastronomia que se oferta, principalmente en los
establecimientos que integran la Asociacion, lo cual hasta la actualidad no ha sido
favorable, lo que afecta en ingresos econdmicos; como ente investigativo se

considera que para contrarrestar esta problematica se identificaran las causas que



impiden brindar un servicio de calidad; el resultado de este analisis investigativo
permitird conocer el grado de satisfaccion del cliente y establecer factores que
permitan erradicar las falencias internas existentes en la Asociacion “Techitos

Azules” lo que ayudard a incrementar sus ingresos.

El tipo de investigacion aplicado es exploratorio que permitird analizar a
profundidad el servicio brindado para mejorar la calidad en la asociacion “Techitos
Azules”. Para llevar a cabo este proceso se usaran instrumentos de investigacion de
tipo cualitativo y cuantitativo que brindaran apoyo a los indicadores que se
utilizaran para determinar la calidad de servicio. Por tal razon, el mapeo del presente
trabajo de investigacion se encuentra estructurado en tres capitulos que garantizan

la secuencia de la informacion adquirida:

En el capitulo I se analiza temas similares al que se esta tratando, de la misma
manera se enfocara en los conceptos de varios autores y trabajos desarrollados en
relacion con el tema como es la calidad de servicios lo que daran sustento al proceso

investigativo ademas se definira el marco legal y social.

En el capitulo II se define el tipo de materiales, método e instrumentos que se usaran
en el proceso de investigacion, ademas el disefio de recoleccion de datos que fueron
de mucha importancia para obtener informacién precisa y veraz al momento del
analisis de los resultados, de igual forma se realiz6 el uso del muestreo para

determinar la cantidad de involucrados en este estudio.



En el capitulo III se analiza los datos recolectados de las encuestas y entrevistas a
través de graficos para la interpretacion de la informacion recopilada en este trabajo
investigativo. Asi mismo, se realizard ciertas recomendaciones de acuerdo a las
conclusiones, para mejorar de una manera satisfactoria la calidad del servicio en

dicha asociacion de expendio de bebidas.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1. REVISION DE LA LITERATURA

La calidad del servicio es considerada como un factor imprescindible y valor
agregado a los diferentes tipos de negocios, cuyo objetivo principal es satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Durante el proceso investigativo se
tomara en cuenta diversos temas relacionados al estudio realizado, asi como
también todas las definiciones que hagan referencia a la calidad del servicio con la

finalidad de entender de una forma mas amplia y eficaz el tema.

Segun (Hinojoza, 2013) en su estudio de investigacion, donde evaluo la calidad en
el servicio de los establecimientos de alimentos y bebidas en la ciudad de Obregén,
da a conocer la facilidad de identificar las diferentes oportunidades al momento de
ofrecer un servicio gastronomico. Para llevar a cabo lo aportado por el referente, se
utilizo encuestas, las cuales estaban dirigidas a los clientes nacionales y extranjeros,
las mismas que servirian para detectar las falencias que se presentan al momento de
ofrecer los servicios, dando a conocer recomendaciones explicitas como la
importancia de asistir a talleres y capacitaciones relacionados al servicio que
brindan, para que puedan ofrecer una atencion de calidad a los usuarios, por ser un
establecimiento de expendio de alimentos y bebidas es recomendable que accedan
auna certificacion de distintivo, lo cual les brindaré un valor agregado de confianza

y seguridad a los comensales que frecuenten los establecimientos gastronémicos.



De la misma manera, (Gonzalez, 2016) menciona en su estudio investigativo, sobre
el “Analisis de la calidad del servicio de alimentos y bebidas en el paradero turistico
“Las Humas”, recinto Villanueva, Canton Naranjal, provincia del Guayas”, que,
para erradicar las debilidades que poseian al momento de brindar atencion, fue de
vital importancia proporcionarles capacitaciones y talleres sobre manipulacion de
alimentos y bebidas, asi como también de atencidn al cliente, obteniendo como
resultado excelencia de calidad en el paradero turistico; a través de encuestas y
entrevistas permitieron realizar un 6ptimo trabajo en cuanto a la elaboracion de la
propuesta y poder brindar las debidas soluciones y recomendaciones; este modelo
de investigacion servird como herramienta de mejora 'y como ejemplo para otros
tipos de paraderos turisticos o establecimientos semejantes, asi como también
necesitan de la contratacién o gestion de un personal capacitado para impartir
talleres y seminarios de capacitacion tales como atencion al cliente, decoracion de

platos, manipulacion de alimentos y bebidas.

Por otro lado, (Arias, 2016) menciona en su “Estudio para la mejora de la calidad
del servicio de alimentos y bebidas en los comedores de la Playita del Guasmo”,
plante6 evaluar las causas de la pésima calidad y atencion al cliente en los
comedores, contribuy6 a determinar la problemaética existente en el sector, asi como
también se aplicoO encuestas, obteniendo resultados para las respectivas
recomendaciones tales como brindar capacitaciones al personal para que en los

diferentes comedores exista una demanda favorable con servicio de calidad y



satisfaccion al clientes, mejorar la presentacion de sus establecimientos asi como

también la carta de menu, y tener una mejor seleccion de personal.

Mediante el estudio de los tres trabajos de titulacion sobre la calidad del servicio a
los diferentes establecimientos de alimentos y bebidas, se analiz6 la problematica,
la misma que sirvid6 de base fundamental para plantear objetivos, y tipo de
metodologia que se utilizo en cada uno de ellos, determinando posibles soluciones

a los estudios analizados.

Amparados en estos estudios investigativos se analizé la problematica existente en
la Asociacion “Techitos Azules” del canton Playas, la cual permitiéo obtener el
objetivo principal del andlisis que es la evaluacion y determinacion de la calidad

del servicio.

1.2. DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS

1.2.1. Calidad del Servicio

Segun (Revuelta, 2010) manifiesta que: “la calidad de los servicios es aquel nivel
de "excelencia" que la empresa ha decidido alcanzar para satisfacer a sus clientes,

lo que serd uno de los objetivos empresariales mas importantes”

La calidad es fundamental porque con ello marca la diferencia de los productos y

servicio “excelencia” que se ofrecen en todo tipo de negocio para lograr la
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satisfaccion de sus clientes la misma que serd la clave para el éxito, y el desarrollo
de su potencial competente en referencia a los demas establecimientos

gastronomicos que se encuentren a su alrededor.

1.2.1.1. Evolucion de la calidad del servicio

(Vargas & Aldana de Vega, 2014) Mencionan que la evolucion de la calidad en el
servicio tomo6 un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial, buscando
no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino apuntando a ser un factor
competitivo. Por lo tanto, debe ir mas alla de un disefio perfecto y obligarse a estar
presente en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega,
es razonable afirmar entonces que la calidad no se centra exclusivamente en

departamentos de produccion, sino que es responsabilidad de toda la organizacion.

El servicio de calidad, sin duda alguna acompaiia al hombre en todo su quehacer,
desde el inicio de la vida, sin embargo, fue en los afios 80 cuando se declar6 como
una estrategia empresarial, que da un valor agregado a las organizaciones.
Aparecieron los primeros modelos de gerencia de servicio y los primeros modelos

de excelencia, que no solo se centran en el servicio sino en la calidad.

Del mismo modo que todo avanza la calidad también evoluciona y cada vez mas

exigente, el cliente actual busca la perfeccion en todo, y si se trata de gastronomia

mas aun.
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1.2.1.2. Importancia de la calidad del servicio

Segun (Monroy, 2015) manifiesta que la calidad en el servicio al cliente es uno de
los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada empresa ya que al ser
la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de
los mismos, sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones,
deben de demostrar la capacidad que tienen para desempenarse en esta area. Sin
embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones
incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo
cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para

poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo.

La calidad del servicio es fundamental ya que no serviria tener una excelente
infraestructura si el personal que estd en contacto directo con el cliente no se
encuentra apto para desarrollar sus cualidades en esta area, lo cual es perjudicial

para la empresa o algun otro tipo de establecimiento.

1.2.1.3. Impacto de la calidad del servicio

En el articulo (Atencion al Cliente , 2010) manifiesta que: “la calidad varia de un
cliente a otro y no es la misma percepcion para el comprador que para el
proveedor”. Por otra parte, la calidad de un servicio se percibe de forma diferente
segun si este es novedoso o si se halla muy difundido, si lo ha descubierto el cliente

0 si ya era usuario del mismo.

12



La calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental y el consumo se

da por dos razones:

v" La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una diversidad de

servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

v" El consumidor que se favorecia de los productos que estaban disponibles y de
bajo costo, se ha convertido en un publico més selectivo y mejor informado que

elige entre multitud de ofertas y servicios diferentes.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va
conociendo el producto, mejorando su nivel de vida. En un principio suele
conformarse con el producto base, sin un servicio y por lo tanto mas barato, pero
poco a poco las exigencias en cuanto a calidad van aumentando, hasta terminar

deseando lo mejor.

El impacto que causa la calidad del servicio se da por la competencia desleal que
existe entre los integrantes de la Asociacion “Techitos Azules” para atraer mas
clientes, lo cual perjudica a los diferentes establecimientos ya que en muchos casos
exceden o bajan sus costos con tal de atraer a los comensales, brindando un servicio
de baja calidad, lo cual es perjudicial para la asociacion. Para contrarrestar este tipo
de falencia es indispensable poseer un personal capacitado, el cual sepa persuadir

al cliente del buen servicio que se oferta.
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1.2.1.4. Beneficios de la calidad de servicio

Es importante determinar cudles son los beneficios primordiales que se obtienen a

través de la calidad de servicio; segun (Aguelo, 2015) menciona los siguientes:

1. Los clientes se vuelven mds leales, lo que incrementa la participacion de

mercado y los niveles de rentabilidad en relacion con las ventas.

2. Menos quejas en un entorno receptivo a las mismas. Mas quejas atendidas y

resueltas. Mayor retencion de clientes.

3. Mejor moral en los empleados e incremento de la productividad, dado que los

clientes responden positivamente a sus iniciativas

4. Reputacion positiva para la empresa.

5. Mejora de las relaciones entre los empleados: las personas hablan entre si
porque comparten un mejor estado de &nimo haciendo un trabajo con el que

disfrutan la mayor parte de las veces.

Cuando se ofrece un servicio de calidad de primera, los beneficios seran para la
empresa, entre ellos se destaca: clientes fieles y estos recomendaran a otros lo cual
agrandard el mercado y aumentara la rentabilidad; escuchando al cliente y sus

necesidades se puede saber lo que desea para llegar a cumplir sus expectativas de
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la mejor manera, logrando este objetivo se mejora la moral del cuerpo de trabajo y

la reputacion del establecimiento.

1.2.1.5. Factores de la calidad de servicio

Segun (Fernandez, 2009) expresa que existen diferentes tipos de factores en la

calidad del servicio, entre ellos:

v" Elementos tangibles: apariencia de instalaciones, del personal, bafios, equipos

exhibidores.

v' Cumplimiento de promesa: entrega correcta y oportuna.

v' Actitud de servicio: disposicion para escuchar y resolver problemas.

v' Competencia del personal: si es cortés, conocimiento de la empresa y

productos, si domina condiciones y politicas

v' Empatia: facilidad de contacto, comunicacion, gustos y necesidades.

1.2.1.6. Las 4 AS de la calidad de servicio (etapas)

Segun (Fernandez, 2009) menciona que para que exista un buen servicio se debe

seguir las siguientes etapas las mismas que serdn descritas a continuacion:

v" Aclarar la situacion: Identificacion de las necesidades del cliente
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v' Actuar: Satisfacer las necesidades
v' Asegiirese de la satisfaccion: cierre del proceso

v' Atender al cliente: Identificacion de las necesidades del cliente

1.2.1.7.  Estrategias de la calidad de servicio

Segun (Getz&Lee, 2011) mencionan que:

La estrategia consiste en guiar a la organizacion a hacer diferentes elecciones y por
lo tanto, a tomar acciones diferentes. Por consiguiente, en la ejecucion, los lideres
deben continuar el didlogo entre ellos y el resto de la organizacion acerca de lo que

esta haria de manera diferente de acuerdo con la nueva estrategia.

“Las estrategias consiste en analizar alternativas que sirvan como opciones para
mejorar problematicas, por lo tanto, se debe realizar un estudio de profundidad, el
didlogo entre los encargados de la empresa en general para abarcar con todos los

parametros y aplicarlos con la finalidad de un cambio positivo en dicha ejecucion”.

La puesta en practica cambiard y erradicara los problemas encontrados para
desarrollar con €xito el proyecto, un buen dialogo entre lideres es fundamental para
implementar estrategias que mejoren falencias en una organizacion buscando el

éxito y ser diferente a la competencia.
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1.2.1.8.  Percepcion de calidad

Segun (Servicios Globales de Marketing, 2016) menciona que cuando se hace
referencia a la calidad de un determinado producto es facil imaginar una serie de
atributos que permitan medirla, pero en el caso de los servicios es algo mas
complejo ;como se mide la percepcion de calidad de los clientes con respecto a un
servicio? La planificacion estratégica de cualquier empresa dentro del sector
servicios difiere bastante de la de otras que ofrecen productos tangibles y es que
conceptos como el valor, la percepcion de calidad o la satisfaccion de los clientes

tienen prismas bastante diferentes.

A su vez se pueden establecer dos dimensiones para el valor de los servicios:

Valores positivos: Se incluyen todos los beneficios que obtiene el consumidor al
que se le presta un servicio, como la atencion al cliente, la calidad de las
instalaciones donde se presta dicho servicio o incluso una imagen de marca positiva

percibida.

Valores negativos: A diferencia de los valores positivos estan los negativos, que
son todos los esfuerzos que tiene que hacer un consumidor, considerando desde el
precio hasta el tiempo que dedica a la busqueda de informaciéon para recibir el

Servicio.

17



1.2.1.9. Normas de calidad del servicio

Al hablar de calidad hace referencia a normativas que se encuentran citadas en el
texto de (Aspectos Practicos de la Calidad en el Servicio, 2008) , donde manifiesta
que es indispensable desarrollar normas de calidad del servicio, si se desea

mantener un control y saber si se esta cumpliendo una promesa.

Las normas de calidad son reglas, directrices o caracteristicas que debe cumplir
un producto o servicio (o sus resultados) para garantizar la calidad del mismo.
La calidad de un producto o servicio se define como la combinacion de
caracteristicas que determinan el grado de satisfaccion que ese producto o servicio

otorga al consumidor.

Si bien para algunos autores la calidad es el resultado de una interaccion entre
aspectos subjetivos y objetivos, las normas de calidad se ocupan de los aspectos

objetivos.

Las caracteristicas de un producto exigidas por las normas de calidad pueden ser
muy diversas: un requisito fisico o quimico, determinado tamafio, presion o
temperatura, etc. La calidad también estd dada por una combinacion de

caracteristicas mas conceptuales, como confiable, durable, servicial, efectivo, etc.

Las normas de calidad para ser operativas deben:
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Expresarse desde el punto de vista del cliente; para convertirse en un verdadero
indicador del rendimiento y no en una sola forma de funcionamiento, la norma debe
ser definida en términos de resultados para el cliente. Ademas, se deben especificar
los trabajos que tiene que realizar cada empleado dentro de la organizacion con el

objeto de satisfacer al cliente.

Las normas de calidad del servicio deben poder ser utilizadas por toda la
organizacion. Cuanto mas nos acercamos al trabajo de campo, més precisa debe ser
la descomposicion del trabajo en normas. Se trata pues de garantizar la mejor
ejecucion con la mayor satisfaccion por parte del cliente. Todos deben saber por
qué contribuye su trabajo a servir mejor al cliente, haciendo referencia al tema sobre
calidad se deben regir a normas que certifican que el servicio-producto que se ofrece
cumple con los estandares que garanticen el consumo. El cliente es observador y
donde ve productos de calidad sacara sus propias conclusiones de que el alimento

consumido es fresco y saludable.

1.2.1.10.Modelo de SERVQUAL de calidad de servicio.

Segun (Fernandez, 2014), menciona que el modelo Servqual sirve para medir el
nivel de satisfaccion de los clientes, consiste en un cuestionario que se le entrega al
consumidor. Para este modelo, la calidad del servicio se basa en la diferencia entre
las percepciones reales que se han llevado los clientes una vez que hicieron uso del
servicio y las expectativas iniciales que tenian antes de probarlo. Mediante el

analisis del cuestionario se puede establecer esta diferencia, ademds identificar
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cuales son las causas que producen insatisfaccion para establecer soluciones al

respecto. (Anexo 4).

Por otra parte (Aiteco, 2014), menciona que, el modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio indica la linea a seguir para mejorar la calidad de un servicioy que,
fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias. En primer
lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el servicio, cada una asociada

a un tipo de discrepancia.

Se denomina deficiencia cinco a la falencia percibida por los clientes en la calidad
de los servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia
existente, desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio

recibido.

El modelo SERVQUAL de calidad del servicio sirve para eliminar las falencias
existentes, estos se pueden determinar por el cliente y lo hace en un breve tiempo

que es entre el servicio que espera y luego el servicio que recibe.

1.2.2. Cliente

Al mencionar al cliente, hace referencia a la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea

para si mismo, para otra persona u organizacion, por lo cual, es el motivo principal
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por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

(Solérzano y Nereida, 2013).

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios. (Lopez, 2013).

El cliente, siendo una persona natural o juridica, que mediante una transaccion
comercial adquiere un producto o servicio de acuerdo a sus gustos, preferencias,
necesidades o deseos, por el cual se fabrican o elaboran productos y servicios.
Todas las personas considerandose clientes haran sus adquisiciones de manera

voluntaria.

1.2.2.1. Satisfaccion del cliente

Uno de los factores muy importantes para crear un cliente satisfecho es la buena
atencion, ya que representa una herramienta estratégica relacionado con el trato en
el servicio, el mismo que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y alcanzar la percepcion de una

buena imagen. (Solorzano, y Nereida, 2013).
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La satisfaccion juega un rol muy importante, siendo el resultado de una buena
atencion, la misma que hace relacion a la buena adaptacion entre las personas, su

trato sera el resultante de la imagen del lugar, ya sea positiva o negativa.

1.2.2.2. Fidelizacion del cliente

La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un cliente (un consumidor que ya
ha adquirido nuestro producto o servicio) se convierta en un cliente fiel a un

producto, servicio o marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente.

De acuerdo al autor (Vernor, 2011), la fidelizacion de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones
comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La fidelidad se produce
cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a
la organizacion y su comportamiento de compra de los productos y servicios de la

misma.

1.2.2.3. Atencion al cliente

La atencion al cliente es una actividad que constantemente desarrollan las empresas
u organizaciones de cualquier indole, con la finalidad de satisfacer las necesidades

y expectativas de los clientes.
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Segun el autor (Serna, 2006) define que: La atencidn al cliente es el conjunto de
estrategias que una empresa disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes. De esta definicion se deduce que el

servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

Por otra parte (Godoy, 2011) menciona lo siguiente: “Un empleado insatisfecho
genera clientes insatisfecho, por lo tanto, el talento humano como factor clave para
el desarrollo y surgimiento econémico de la empresa, debera estar capacitado en

todas las areas formandolo como persona multifuncional.

Cabe recalcar que si la atencion al cliente es excelente aquella persona regresa con
tres 0 mas individuos, mientras que si el servicio o atencion al cliente es pésima
dicho cliente jamas regresara ni por muchas ofertas que puedan ofrecer en cualquier

establecimiento.

1.2.2.4.Satisfaccion de las necesidades del cliente.

La satisfaccion del turista es un punto de gran relevancia en la practica del turismo,
lo cual influye directamente en la recomendacion del lugar visitado, opciones
futuras de una nueva vista al mismo destino, consecuentemente en la lealtad del

mismo.

La satisfaccion va de la mano con el trato, la atencién, y demdas factores
imprescindibles que hacen posible que el cliente se sienta cémodo con la

adquisicion de un producto o servicio que obtiene con relacion a una compra.
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De acuerdo a esto el autor establece dos niveles correspondientes al nivel de
satisfaccion de acuerdo a las expectativas que hayan obtenido, las cuales son: nivel
deseado y nivel adecuado, en el primer nivel hace referencia a la incognita ;qué le

gustaria recibir?; y el segundo nivel expresa lo que es aceptable recibir.

1.2.2.5. Experiencia del cliente.

Es necesario en mucho de los casos que los destinos turisticos no incrementen mas
productos o servicios, sino a los mismos hacerlos mas novedosos y atrayentes, que

permitan obtener una experiencia Unica y agradable a quien lo adquiera.

Un factor muy relevante para el progreso de un producto son las vivencias que
hayan quedado en el consumidos y obligatoriamente los convierte en un
participante, que genera cambios de acuerdo a experiencias propias y actuales,

resultado que da a notar el posicionamiento de un servicio.

1.2.2.6. Gustos y preferencias.

A medida que transcurre el tiempo, las exigencias de los turistas son cada vez
mayores y suelen mostrarse cada vez mas comunes, en determinados casos los
productos y/o servicios que se adquieren deben proporcionar una utilidad que
cumpla satisfactoriamente las necesidades de los consumidores y conseguir lo que

se desea.
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Los clientes son cada vez mas exigentes, de acuerdo a los cambios que presentan
los productos y servicios, varian sus preferencias al momento de adquirirlo; por lo
cual, es necesario que los servidores turisticos estén en constante contacto con los
clientes, recibir sugerencias por sus consumidores, de esta manera notar estos

cambios y poder dar prioridad a las necesidades.

1.2.2.7. Buenas Practicas

El concepto de buenas practicas se utiliza en una amplia variedad de contextos para
referirse a las formas Optimas de ejecutar un proceso, que pueden servir de modelo
para otras organizaciones. Las buenas practicas sistematizadas, permiten aprender
de las experiencias y aprendizajes de otros, y aplicarlos de manera mas amplia en
otros contextos. Pueden promover nuevas ideas o sugerir adaptaciones y
proporcionar una orientacion sobre la manera mds efectiva de visibilizar los

diversos impactos de una intervencion en las comunidades.

1.3. FUNDAMENTOS LEGALES

1.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del (Ecuador, 2008) hace referencia a los derechos

de alimentacién que tiene “los ciudadanos y a la calidad de los servicios que se

ofrecen. Todos tenemos derecho a recibir productos de calidad y podemos elegir a
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nuestro gusto, pero se debe tomar en cuenta que muchas propaganda o publicidad
son falsas y son utilizada para engafiar al cliente también existen sanciones para las

personas que alteran estas normativas”.

Todos los establecimientos seran responsables de dafios de salud causados por la
mala higiene o mala calidad del producto que se ofrece esto serd juzgado civil y
penalmente por las autoridades competentes. Para una buena optimizacion de los
recursos y buscar lo mas convenientes se debe producir y distribuir de manera
directa los productos para evitar cualquier duda sobre alimentos de mala

procedencia esto ayuda a la equidad de los comerciantes. (Anexo 3)

1.3.2. Ley de Turismo

(Ley de Turismo, 2014), hace mencién al tema que se esta analizando ya que se

refiere a los servidores turisticos y a la calidad del servicio que se ofrece.

Las actividades turisticas empiezan cuando una persona natural o juridica se dedica
a realizar transportacion, brindar alojamiento, platos tipicos de una region y lo
hacen a cambio de un valor monetario que se estipula segun el servicio ofrecido.
Toda persona que realice una actividad turistica debe registrarse obligatoriamente
en el Ministerio de Turismo y acatar a los reglamentos que establece la ley, de esta

manera podré ser categorizado y pueda ejercer sus actividades con normalidad.
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El propietario del establecimiento serd el responsable de los actos que afecten al
turista y en caso de ser descuido del empleado también asumira esa responsabilidad,
por eso es necesario preparar al equipo de trabajo para evitar inconvenientes. Todo
usuario que tenga inconveniente con algliin establecimiento podra denunciar su caso
en el Centro de Proteccion al Turista, Policia Nacional, Defensorias del Pueblo,

ITUR, para que estos organismos tomen los correctivos necesarios. (Anexo 3)

1.3.3. Normas ISO

Segun la transcripcion de la (Norma Internacional ISO 10001, 2007) hace mencién
a la Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para los codigos

de conducta de las organizaciones y la define como:

Orientacion para la planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el
mantenimiento y la mejora de los codigos de conducta para la satisfaccion del
cliente. Esta Norma Internacional se aplica a los codigos relativos a productos que
contengan promesas hechas a los clientes por una organizacidon con respecto a su
comportamiento. Dichas promesas y las disposiciones relacionadas tienen el

objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente.

Esta Norma Internacional esta prevista para organizaciones de todos los tamaios.
Sin embargo, se reconoce que muchas organizaciones pequefias tendran recursos
limitados para planificar, disefiar, desarrollar, implementar, mantener y mejorar un

codigo para la satisfaccion del cliente.
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Los ejemplos a continuacion, resaltan las areas clave en las que las organizaciones
pueden centrar su atencion para lograr un cédigo apropiado, con sugerencias de

accion para cada una:

v" Examinar los c6digos utilizados por otras organizaciones y determinar si pueden

ser utiles para su organizacion.

v" Considerar su adhesion a un codigo establecido (por ejemplo, participar en un

programa de cddigo gestionado por una industria o asociacion profesional).

v" Preguntar a los clientes y a los colegas de negocio cudl es la promesa que mas

les gustaria hacer a un cliente.

v" Considerar qué cambios en las operaciones actuales de la organizacion seria
necesario hacer para lograr las promesas del cédigo de forma eficaz y eficiente,
incluyendo los procedimientos pertinentes, la formacion, el nuevo personal, los

cambios en las instalaciones, los nuevos equipos, o las comunicaciones.

v Considerar como su organizacion puede medir si se han cumplido o no sus

promesas de forma eficaz y eficiente.

1.3.4. Estatutos de la Asociacion “Techitos Azules”

La Asociacion “Techitos Azules” posee vida juridica desde el 17 de febrero del

2017 y esta registrada en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
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asentando en ella 16 socios que tienen el conocimiento de todas las normas y
reglamentos que deben cumplir para poder ofertar su gastronomia en el Canton

Playas. (Anexo 5)

1.3.5. Fundamentos sociales.

El conocimiento de las normativas nacionales e internacionales de una empresa que
se dedique en todo tipo de servicio o en tareas concernientes con el servicio
gastronomico, va a permitir que el cliente sienta la satisfaccion al recibir un servicio

de calidad, lo que beneficiara a los miembros de la asociacion “Techitos Azules”.

La calidad como concepto busca mejorar la satisfaccion de los clientes que
frecuentan la asociacion que ofrece productos de consumo alimenticio, lo que va a

permitir tener una rentabilidad y erradicar los problemas internos existentes.

Al aplicar normas de calidad, se beneficiard a la comunidad del canton Playas, y el
personal que trabaje en la Asociacion “Techitos Azules”, debido a que estardn
capacitados en cuanto a elaboracion de platos, la atencidon y buen trato al cliente,
quienes sentirdn la satisfaccion del servicio recibido, y eso va a permitir que

aumenten las plazas de trabajo, favoreciendo a los pobladores de este sector.
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1.3.6. Plan Nacional Buen Vivir 2013 -2017

Este documento publico, en su objetivo 10 en su lineamiento 10.3 literal g):
menciona que es deber del Estado impulsar el turismo como uno de los sectores
prioritarios para el desarrollo del pais. Entonces, destaca que esta investigacion
forma parte del impulso que el Estado proporciona a través de los diversos estudios
llevados a cabo por las instituciones publicas, fortaleciendo a través de la

investigacion el desarrollo del turismo.

El literal h sefiala, que se debe posicionar el turismo consciente como concepto de
desarrollo nacional e internacional, para certificar la articulacion de la intervencion
estatal con el sector privado y popular, desplegando un turismo ético, responsable,
sostenible e incluyente, enfatiza que es significativo llevar a cabo un

posicionamiento a nivel nacional y mundial.
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CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1. Tipos de investigacion

La investigacion que se aplico es de tipo exploratorio ya que no se conoce el estado
actual de la calidad del servicio en la Asociacion y esta permitira estudiar, analizar
y conocer el grado de satisfaccion del cliente en los establecimientos

gastronomicos.

2.2 Métodos de la investigacion

El método utilizado en el proceso investigativo es de tipo inductivo - deductivo, asi
como también las técnicas de encuesta y entrevista aplicadas a turistas y
propietarios de la asociacion “Techitos Azules” los mismos que seran analizados

posteriormente.

2.2.1. Método Deductivo
Para mayor asertividad en la realizacion del trabajo se aplicod el método deductivo,

con la finalidad de partir de aspectos generales y llegar a situaciones particulares.

Mediante el método deductivo se obtuvo informacion que permitié analizar el tema

de investigacion, lo que facilita la busqueda de soluciones a esta problematica y de



esta manera incrementar el nivel de ventas y captacion de turistas en los

restaurantes, que conforman la asociacion “Techitos Azules™.

2.2.2. Método Inductivo

Por otra parte, se utiliz6 el método inductivo para la realizacion de las encuestas
dirigidas a los involucrados, generalizando las interpretaciones, de tal manera se
obtuvieron criterios basicos de la problemdtica que se presentan, para luego dar

solucion a lo que se pretende estudiar.

2.3 Diseiio de muestreo

Para determinar la muestra de este estudio de investigacion se tomara en
consideracion los datos obtenidos de la camara de turismo, las estadisticas anuales
registradas en el afio 2015 y de cinco socios que conforman la directiva de la

Asociacion “Techitos Azules”, de esta manera se obtuvo un dato mas exacto.

Cuadro 1.- Poblacion y muestra

100000 Cémara de Turismo (2015)

5 Asociacion Techitos Azules

Elaborado por: Yagual D. (2017).
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Cuadro 2.- Muestra

Encuesta

5 Entrevista

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Muestra

Doénde:

n = Tamafio de la muestra

n = Universo

p.q = Probabilidad de ocurrencia (0.5%0.5)

z = Constante de posibilidad de error 1,96

e = Margen de error 0,05

n= 100.000*(0.5*0.5)
(100000-1) (0.05/1.96) >+ (0.5*0.5)

n= 100000*(0.25)
(99.999) (0.0006507001) + (0.25)
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n= 25000
(65.0693592999) + (0.25)

n= 25000
65.3193592999

n= 382.73

n= 383 turistas

2.3.1. Proceso de muestreo

Para realizar el proceso de muestreo y poder aplicar las encuestas, se empled el
método no probabilistico por conveniencia, pues las muestras fueron elegidas al

azar entre la totalidad de la poblacion turistica sin excepcion alguna.

En cuanto a la obtencion de las entrevistas, se utilizé la misma metodologia, porque
se entrevistd a los cinco socios que conforman la directiva de la Asociacion

“Techitos Azules”.

2.3. Diseno de recoleccion de datos

Para la realizacion de este disefio fue necesario formular un cuestionario acorde al
presente trabajo y un formato de entrevistas y encuestas, las mismas que fueron

dirigidas a los involucrados en este estudio.
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Para la aplicacion de los instrumentos como encuestas y entrevistas fue en
temporada alta que corresponden a los meses de (Diciembre — Abril), donde turistas
nacionales y extranjeros visitan el Canton Playas ya sea por motivos de negocio,

vacaciones, u otra actividad registrando la mayor afluencia de visitantes en el afo.

2.4.1. Encuesta

Las encuestas fueron disefladas con la finalidad de evaluar la calidad del servicio,
asi como también los indicadores de las variables aplicadas. Este instrumento
estuvo estructurado de un objetivo general y dieciocho preguntas, entre ellas se
tiene: de tipo cerradas, seleccion multiple y dicotomica, las mismas que fueron

dirigidas a la poblacion y turistas.

2.4.2. Entrevista

Otro método que se utilizo en el presente trabajo, fue la utilizacion de una entrevista,
la misma que consta de cinco interrogantes, analizadas y dirigidas a la
sensibilizacion de los 5 miembros de la asociacion, con la finalidad de obtener
informacion veridica sobre la problematica existente, ademas de conocer sus
expectativas como lideres emprendedores y saber cudles son sus proyecciones a
futuro en el &mbito turistico a beneficios de los socios y poblacion; esta informacion

contribuird al estudio investigativo realizado.
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CAPITULO III

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Mediante el andlisis de los instrumentos de investigacion aplicados como son las
entrevistas y encuestas se detectd algunas falencias y necesidades existentes en la
Asociacion “Techitos Azules,” las mismas que serdn tabuladas, evaluadas y

analizadas a continuacion:

3.1. Analisis de la Entrevista

El objetivo fundamental de las entrevistas consistid en descifrar el nivel de la
calidad del servicio en la Asociacion de “Techitos Azules”, con la finalidad de

mejorar el servicio en cada uno de los comedores.

1. ;Considera Ud. que el servicio de alimentos y bebidas que ofrecen los
establecimientos de la Asociacion "Techitos Azules" cumplen con las

expectativas de los turistas? Si- No ;Porque?

En las entrevistas realizadas a los socios y sus directivos se obtiene que si cumplen
con las expectativas de los turistas, a pesar de que existen diversas falencias
tangibles e intangibles que perjudican el entorno de la Asociacidn, sin embargo, dan

a conocer que uno de los principales beneficios que brindan es la preparacion de



sus alimentos con la higiene necesaria, con la finalidad de brindar un servicio de

calidad y de esta manera captar turistas.

2. ;Qué cree Ud. que le hace falta mejorar a la Asociacion "Techitos Azules"?

Las personas entrevistadas de manera undnime afirman que poseen diversos
aspectos por mejorar, desde capacitaciones al personal por parte de expertos en el
tema, hasta arreglos en la infraestructura del establecimiento, incluido a este la
carencia de alcantarillado y servicio sanitario, sin embargo, también afirman que no
existe predisposicion de todos los socios para invertir en aquellas falencias pues los

ingresos que deja el negocio no son excesivamente rentables.

3. (Utiliza materia prima de calidad para la elaboracion de platos en la

Asociacion Techitos Azules? Si-No ;Por qué?

Los integrantes de la Asociacion Techitos Azules, manifiestan que gran parte de los
comedores usan materia prima de calidad, puesto que el producto es comprado a
familiares cercanos, son mariscos frescos, pero de la misma manera otro grupo de
entrevistados informan que ciertos miembros compran los mariscos ya congelado
en supermercados o por terceros lo que no garantiza la calidad, por ende, se

consideran en desventajas ante la competencia.
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4. ;(Considera Ud. que los integrantes de la asociacion " ;Techitos Azules”,
necesitan capacitaciones, para mejorar la calidad y atencion al cliente? ;Por

qué?

Los socios y la directiva concuerdan que son necesarias las capacitaciones; entre
ellas mencionan: atencion al cliente, manipulaciéon de alimentos y bebidas,
decoracion y presentacion de gastronomia, estandarizacion de precios, esto les
ayudaria a brindar un servicio de calidad y mejorar sus ingresos economicos.
Aunque han recibido capacitaciones por parte de la prefectura, mencionan que aun

les falta entrenamiento para mejorar sus negocios y brindar un excelente servicio.

5. (Como es el trato del empleador a empleados para el buen desenvolvimiento

en el ambito laboral en la Asociacion "Techitos Azules"?

Ellos mencionan que brindan un buen trato al personal que labora con ellos, aunque
el naimero de empleados varia segun temporada (alta-media-baja) de vez en cuando
existe algun desacuerdo por los sueldos o a veces por bajar los costos se contrata a
personal que no estan aptos para desenvolverse de una manera eficaz, pero se busca
la manera de solucionar los percances y no dar una mala imagen a los turistas que

ese encuentre en los establecimientos.
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3.2. Analisis de los resultados de las encuestas

4. Género

Tabla 1.- Género

1 Masculino 158 41%
Femenino 225 59%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 1.- Género
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Para poder realizar el presente estudio de investigacion se tom6 en consideracion
una muestra de 383 turistas entre hombres y mujeres, locales, nacionales y
extranjeros. Determinando que es el género femenino es quien frecuenta con

mayor afluencia los diversos establecimientos de la Asociacion “Techitos Azules.”



5. Edad

Tabla 2.- Edad

L varible [ Frecuencia | Porcentaje |
Menos de 20 anos 56 15%
20-30 afios 88 23%
2 31-40 afios 112 29%
41-50 afios 81 21%
Mas de 50 afos 46 12%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 2.- Edad

41-50
afios  Mas de
50 anos

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Como se aprecia en la grafica la mayor parte de encuestados oscilan entre los 31 y
40 anos, seguido del rango entre 20 y 30 afios, y también tomando en cuenta las
opiniones de personas entre 41 y mas de 50 afios quienes visitan el canton Playas

para conocer los lugares turisticos y sobretodo degustar de la gastronomia.
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6. ;Por qué motivo visita el canton Playas?

Tabla 3.- Motivo de Visita

___ varible [ Frecuencia | Porcentaje |
Recreacion 111 29%
Negocio 16 4%
3 Gastronomia 132 34%
Deescanso 79 21%
Otros 45 12%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 3.- Motivo de visita
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica revela que las personas que visitan el cantéon Playas lo hacen por
diferentes motivos, entre ellos: variedad y diversidad gastrondmica que se ofrecen
en los diferentes establecimientos a lo largo del malecon, seguido de la recreacion
donde los actores mencionan que disfrutan de las amplias playas y los diversos
atractivos que se encuentran en los lugares aledaios, en menor rango se encuentran

otras alternativas como: descanso, negocios y otros.
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7. ¢(Coémo obtuvo conocimiento de la Asociacion Techitos Azules?

Tabla 4.- Informacion de la Asociacion Techitos Azules

Amigos 137 36%
4 Prensa 84 22%
Internet 99 26%
Otros 63 16%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).
Grafico 4.- Informacion de la Asociacion
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Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Se considera que el mayor porcentaje de encuestados conocen la Asociacion
“Techitos Azules” por medio de amigos, los mismos que degustaron de su
gastronomia con frecuencia, otros manifiestan que obtuvieron informacion a través
de redes sociales y prensa, aunque la publicidad es escasa, de la misma manera un

rango minimo conocieron el sector por otros medios.
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8. ¢Cual fue la razén por la que elige la Asociacion Techitos Azules ante los
otros restaurantes?

Tabla 5.- Razon de eleccion de la Asociacion Techitos Azules

[ Variables [ Frecuencia | Porcentaje |
Recomendacion 145 38%
5 Precios 42 11%
Publicidad 111 29%
Servicio 85 22%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 5.- Razon de eleccion de 1a Asociacion Techitos Azules
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica revela que el mayor porcentaje elige la Asociacion, por las diversas
recomendaciones, mientras que otro segmento manifiesta que, por publicidad, a
pesar de ser escasa, igual se encuentra algo de informacion en los diferentes medios
y redes sociales como Facebook, en menor porcentaje esta el precio y muchas veces
existe aumentos especialmente en temporadas altas lo que influye en las ventas, en

cuanto al servicio por la falta de capacitacion no brindan un servicio de calidad.
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9. ;Con qué frecuencia visita usted los establecimientos de la Asociacion

“Techitos Azules”?

Tabla 6.- Frecuencia de visita

[ Variables [ Frecuencia | Porcentaje |
Una vez ala semana 23 6%
6 Cada 15 dias 112 29%
Una vez al mes 248 65%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 6.- Frecuencia de visita
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica sobre la frecuencia de visita a la Asociaciéon a lo largo del ano, revela
que la mayoria de encuestados asiste una vez al mes, mientras otro porcentaje
considerable cada quince dias, y otros actores recurren una vez a la semana a estos
sitios de restauracion, dando como conclusion que los integrantes de la Asociacion

“Techitos Azules” deben mejorar la calidad del servicio para captar mayor clientela.
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10. ;Se siente Ud. satisfecho con el servicio que brinda “Techitos Azules”?

Tabla 7.- Satisfaccion con el servicio de la Asociacion Techitos Azules

7 Si

95 25%
No 288 75%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 7.- Satisfaccion con el servicio de la Asociacion Techitos Azules
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Segun el analisis de datos, se puede observar que la gran cantidad de encuestados

que visitan los establecimientos no se sienten satisfechos por el servicio que

consumen, otro porcentaje manifiesta que a veces cumplen con las expectativas al

momento de atender al cliente, dando como justificativo al analisis sobre la calidad

del servicio en la Asociacion.
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11. ;Como calificaria la cortesia y trato de los empleados de la Asociacion

Techitos Azules?

Tabla 8.- Calificacion cortesia y trato

Muy Bueno 29 8%

8 Bueno 92 24%
Regular 154 40%

Malo 108 28%

Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grifico 8.- Calificacion cortesia y trato
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La carta de presentacion es fundamental para todo negocio y los encuestados
mencionan que la cortesia y buen trato es regular y malo. Lo que deberia mejorar
para una mayor captacion de turistas y mejorar la rentabilidad economica de cada

uno de sus sitios de restauracion.
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12. ;La calidad del servicio ha sido?

Tabla 9.- La calidad de servicio ha sido

| variable [ Frecuencia | Porcentaje
Muy bueno 16 5%
9 Bueno 33 10%
Regular 25 8%
Malo 249 77%
Total 323 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).
Grafico 9.- La calidad de servicio ha sido
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Segun la grafica, la mayoria de turistas encuestados mencionan que la calidad de
servicio es mala para lo cual es importante que mejoren el servicio y la buena
atencion al cliente, ya que esto les serd beneficioso en el ambito laboral y les
permitird tener un mejor desempefio durante la ejecucion de sus labores, lo que les

dejard una buena impresion como visitantes de la Asociacion “Techitos Azules”.
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13. ;Como calificaria la limpieza de los restaurantes de la Asociacion

“Techitos Azules”?

Tabla 10.- Limpieza de los restaurantes de la Asociacion Techitos Azules

[ variables [ Frecuencia | Porcentaje
Muy Bueno 55 14%
Bueno 85 22%
10 Regular 96 25%
Malo 147 38%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 10.- Limpieza de los restaurantes de la Asociacion Techitos Azules
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica refleja que un gran porcentaje de encuestados define la limpieza como
pésima en los establecimientos de la Asociacion, lo cual causa un poco de
descontento y desconfianza a los visitantes, ya que el aseo deberia ser primordial

en los sitios de expendio de comida y poder brindar un servicio de calidad.
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14. ;Los productos y la calidad de la comida son?

Tabla 11.- Ingredientes y calidad de la comida

[ Variables | Frecuencia | Porcentaje
Muy Bueno 22 6%
11 Bueno 41 11%
Regular 90 23%
Malo 233 60%
Total 386 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 11.- Ingredientes y calidad de la comida
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Entre los turistas que visitaron la Asociacion Techitos Azules, la mayor parte
menciona que son malos tantos los productos como la calidad, para lo cual

manifiestan que es de vital importancia que los productos, principalmente los

mariscos deben ser frescos y de buena calidad.
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15. (Esta de acuerdo con la variedad de mend que se ofrece en los

establecimientos de la Asociacion Techitos Azules?

Tabla 12.- Variedad de Menu

Si 58 15%
12 No 325 85%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 12.- Variedad de Menu
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Segun la grafica se puede observar que el mayor porcentaje de personas encuestadas
no estan conforme con la variedad de menu que ofrecen los establecimientos por lo

que es fundamental recibir capacitaciones para mejorar la carta mentl y presentacion

de platos de una manera uniforme.
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16. ;(Esta de acuerdo con el tiempo de espera desde que realiza el pedido

hasta que le sirven?

Tabla 13.- Tiempo de espera

Si 58 15%
13 No 325 85%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).
Grafico 13.- Tiempo de espera
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

En las encuestas realizadas a los turistas, el mayor porcentaje de ellos no estan
conformes con el tiempo de espera, mencionan que deberian ser un poco mas agiles
al momento de la entrega de los pedidos ya que si se hace esperar mas de un tiempo
prudencial el turista no regresard y se llevara una pésima impresion en cuanto al

servicio que se le esta ofreciendo, lo que influira mucho en la captaciéon de clientes.
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17. ;Los platos servidos en los establecimientos de la Asociacion Techitos

Azules tienen buena presentacion?

Tabla 14.- Presentacion de platos

Si 163 43%
14 No 220 57%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 14.- Presentacion de platos
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica nos muestra que el mayor porcentaje de los encuestados mencionan que
los platos no tienen una buena presentacion, mientras que en menor porcentaje
manifiestan que si es aceptable la presentacion, aunque no descartan que se deberia

mejorar la presentacion de los diversos platos lo cual redunda en la calidad del

servicio que ofrecen.
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18. ;Considera que los socios deberian recibir capacitaciones que les permita

mejorar aspectos en calidad de servicio?

Tabla 15.- Capacitaciones

Si 348 91%
15 No 35 9%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 15.- Capacitaciones
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Segun la grafica, la mayoria de turistas encuestados estan de acuerdo que todo el
personal reciba capacitaciones tanto para mejorar el servicio y la buena atencion al
cliente ya que esto les sera beneficioso en el &mbito laboral y les permitira tener un
mejor desempefio durante la realizacion de sus labores, lo que les dejara una buena
impresion como visitantes de la Asociacion “Techitos Azules”, mientras que

algunos turistas dijeron que no estan de acuerdo con capacitaciones.
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19. ;Esta Ud, de acuerdo que se instalen los servicios higiénicos dentro de

Asociacion "Techitos Azules"?

Tabla 16.- Servicios Basicos

16 Si

la

383 100%
No 0 0%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).
Grafico 16.- Servicios Basicos
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Los encuestados mencionan que los servicios basicos son fundamentales en la

Asociacion “Techitos Azules”, la ausencia de los mismos causa malestar a usuarios

ya que solo existen baterias sanitarias publicas y estan alejadas a la Asociacion.
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20. ;Cree Ud., que las instalaciones de los establecimientos gastronomicos en

la playa causan impacto ambiental?

Tabla 17.- Impacto ambiental

1 7 Si 204 53%
No 179 47%
Total 383 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 17.- Impacto ambiental
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

La grafica demuestra que la mala infraestructura que posee la Asociacion “Techitos

Azules” causa impacto ambiental negativo en la playa; es importante superar este

problema que afecta el ecosistema.
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21. ;Recomendaria Ud., el servicio brindado por la Asociacion Techitos Azules

a los turistas que visitan el canton Playas?

Tabla 18.- Recomendaria el servicio de la Asociacion Techitos Azules

1 8 Si 110 28%
No 277 72%
Total 387 100%
Fuente: Encuesta a turistas.

Elaborado por: Yagual D. (2017).

Grafico 18.- Recomendaria el servicio de la Asociacion Techitos Azules
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Fuente: Encuesta a turistas.
Elaborado por: Yagual D. (2017).

Entre los turistas que visitaron la Asociacion Techitos Azules, un porcentaje alto
no esta dispuesto a recomendar el servicio por las diferentes dificultades y
problemaéticas que presentan para prestar sus servicios gastronomicos, tomando en

cuenta también la falta de apoyo de las entidades competentes para esta importante

Asociacion del canton Playas.
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4. Limitaciones

Generalmente, en todo trabajo de investigacion existen factores que limitan los
procesos a seguir para obtener resultados con prontitud, y este no fue la excepcion.
Sin embargo, se consideraron los lineamientos pertinentes para llegar a resultados

Optimos.

Durante el desarrollo de este trabajo investigativo, se presentaron ciertas
limitaciones entre los integrantes de la asociacion, como por ejemplo algunos solo
laboraron los fines de semana y feriados, lo que torn6 compleja la realizacion de
entrevistas y encuestas; de la misma manera, al momento de querer aplicar los
instrumentos no se contd con toda la predisposicion para brindar la informacion
solicitada. Por consiguiente, los servidores turisticos a quienes estaban dirigidas las
entrevistas, en mucho de los casos no se los encontraba en los establecimientos, o
lugares especificos de trabajo, postergando la consulta a otra fecha que prolongaba

la realizacion del proceso de investigacion.

La falta de colaboracion por parte de los turistas al momento de llevar a cabo las
preguntas de encuesta, causo distorsion en las respuestas por lo que se evidencio
inseguridad en las interrogantes formuladas, otras personas se negaban a participar

y formar parte de la misma.
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5. Discusion

De acuerdo al autor (Gonzalez, 2016) este menciona en su estudio investigativo,
que uno de los factores principales se centra al momento de atender y entrar en
contacto con cliente, el mismo que se relaciona con los resultados encontrados en
esta investigacion, donde se establecen los diferentes problemas internos y

externos.

Como resultado de la encuesta de este trabajo investigativo, la mayoria manifiestan
que la calidad del servicio se encuentra en un rango altamente negativo, causando
una gran problemadtica y un punto desfavorable en la gastronomia que oferta el
destino, a la vez impidiendo brindar un servicio de calidad y captacion de clientes.
Entre los puntos negativos que sobresalen estd la competencia desleal, costos

elevados de los platos, ausencia de servicios higiénicos, entre otros.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizé un instrumento llamado Serval el
cual se adaptd en un formato que fue dirigido a las personas encuestadas
describiendo las sensaciones y emociones esperadas por cliente en tiempos

diferentes (lo que se espera y lo que recibe).

Los resultados fueron evaluados y analizados para la determinacion de la situacion
actual de la calidad y falta de apoyo de las autoridades de turno, causando molestias

que a lo largo del afio se vuelve un problema que afecta el expendio gastrondémico
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y afluencia de clientes, que tienen la oportunidad de visitar los establecimientos en

la Asociacion “Techitos Azules”.

5.1 Resultados

v General Villamil a pesar de ser un destino turistico que posee atractivos naturales
como los 14 km de playas, también se da a conocer nacional e
internacionalmente por su gastronomia y el buen clima. Dentro de los aspectos
mas relevantes del estudio investigativo han permitido obtener los resultados de

las preguntas mas destacadas de acuerdo a la entrevista utilizada.

v En la entrevista dirigida a los directivos manifiestan los siguiente: que a pesar de
las irregularidades internas que existen entre socios y que son un punto negativo,
tratan de mantener su posicion en brindar un servicio de calidad, expendiendo
los platos elaborados al momento, tratando de llamar la atencidn de los turistas
que visitan el canton, por lo que es fundamental la socializacion de

capacitaciones y la contratacion de personal apto para brindar un buen servicio.

v" La segunda conjetura de la entrevista aplicada tiene como finalidad revelar las
necesidades como la falta de capacitaciones a los socios, el déficit de
infraestructura de los establecimientos y carencia de baterias sanitarias; cabe
recalcar que los dirigentes han realizado las respectivas solicitudes para la

elaboracion de baiios, pero el Ministerio del Ambiente se ha opuesto por motivos
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que la parroquia General Villamil es considerada como area protegida y dichos

cambios pueden causar impactos negativos en relacion a la flora y fauna.

La tercera interrogante expone la procedencia de materia prima con los que se
elaboran los platillos, puesto que un grupo manifiesta que adquiere el producto
por medio de familiares que se dedican a la pesca artesanal, obteniéndolos a bajo
costo, mientras los otros lo adquieren a precios altamente elevados en el mercado
municipal, o a comerciante revendedores, por tal situaciéon muchos servidores
aumentan los costos de los platos, quebrantando la estandarizacion de los precios
ofertados en las cartas menu. Por lo que se considera oportuno que las
autoridades de turno frecuenten esta area de la Asociacion para que se regule la

situacion actual.

Las relaciones laborales entre empleador — empleado es buena, a pesar que el
personal varia por etapas. En temporada alta (diciembre —mayo) la concurrencia
de turistas costefos se evidencia en aumento siendo aprovechada por los socios,
por ende, aumentan en las contrataciones del personal, que suelen ser familiares
con conocimientos empiricos en atencion al cliente, y en temporada baja (junio
— septiembre) trabajan algunos socios que en su mayoria son los mismos
propietarios, debido a la ausencia de turistas. Este es otro factor desfavorable
para la asociacion causando desinterés al momento de capacitarse ya que el

personal no es seguro en ningun establecimiento.
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v" En la encuesta aplicada a los involucrados, un bajo porcentaje menciona que
visita el canton por su gastronomia pues tienen como competencia a la provincia
de Santa Elena, sin embargo, los visitantes prefieren Playas a pesar de los
factores negativos que posee en el servicio de restauracion, pues con esto
ahuyentan a los turistas, y dificilmente ellos recomendarian a otras personas a

consumir la gastronomia que se ofrece en los locales de esta Asociacion.
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Conclusiones

Mediante el desarrollo de esta investigacion, se analizo que la calidad del servicio
es muy importante en cualquier organizacién, sin embargo, el servicio que se esta
ofreciendo en la asociacion “Techitos Azules” es de poca calidad, no va acorde a
las necesidades del cliente, puesto que son personas entre 31 y 40 afos de edad y
sus gustos y preferencias son diferentes, se pudo constatar ademas que hay muchas
falencias en cuanto la falta de conocimientos de atencion al cliente y por tal

situacion se requiere de constantes capacitaciones para mejorar.

Luego de haber aplicado materiales y métodos para el analisis sobre el estado de la
calidad del servicio en la Asociacion, se logré demostrar que a pesar de contar con
conocimiento basicos de manipulacion obteniendo aquello como fortaleza, estos
procesos no se realiza de la forma adecuada porque no hay la debida coordinaciéon

y organizacion de parte de los administradores y entidades publicas.

Como resultado de la investigacion se determiné que el nivel satisfactorio dirigido
al cliente estd un 75% de negatividad, lo que evidencia la deficiente calidad,
causando una preocupacion a los propietarios de los establecimientos, que en un
futuro se veran obligados a capacitar, evaluar a todo el personal encargado de las
diferentes actividades principalmente al area de manipulacion de alimentos donde
es transformada la materia prima las cuales seran tomada en consideracion para

mejorar y fomentar el turismo local.
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Recomendaciones

Realizar talleres de capacitacion enfocado en la calidad del servicio hacia el cliente,
con la finalidad de que cuando los clientes visiten el establecimiento se lleven la
mejor impresion del lugar y asi con mucho gusto regresar y recomendar el

establecimiento, asi como implementar un valor agregado para el cliente.

Mantener vinculos con las entidades publicas para realizar talleres constantes de
diferente indole y aplicar el modelo de gestion de calidad para la mejora de sus
procesos e incremento de la rentabilidad en la asociacidon como muestra de
coordinacién, ya que, si se toman las medidas adecuadas y correctivos, se tendra

mayor afluencia de turistas nacionales y extranjeros.

Elaborar fichas de sugerencia enfocados a los clientes donde se detallen gustos,
preferencias, observaciones que serviran para mejorar dia a dia, el personal que
atiende debe estar pendiente del visitante durante toda su permanencia en el
establecimiento, desde su ingreso hasta su retirada con el objetivo de buscar la
fidelidad hacia la asociacion. Asi como también seguir insistiendo en la
construccion de baterias sanitarias basicas para solucionar este importante aspecto
que se convierte en una necesidad imperante para la subsistencia de este tipo de

negocio en la zona en mencion.
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ANEXO 1.- Modelo de entrevista dirigida a los funcionarios de la Asociacion

Techitos Azules.

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
TEMA

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SUS INCIDENCIAS EN LAS VENTAS DE A&B EN
LA ASOCIACION “TECHITOS AZULES”, CANTON PLAYAS, ANO 2017-2018.

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen en la Asociacion Techitos Azules

1.- ;Cree ud que elservicio de alimentos y bebidas que ofrecen los establecimientos de la
Asociacion "Techitos Azules"” cumplen con las expectativas de los turistas? Si no
;Porque ?

2.- ;Qué cree Ud que le hace falta mejorar a la Asociacion ""Techitos Azules™?

3.- ;Ha tenido inconvenientes con turistas por carecer de servicios basicos en el

estable cimiento?

4.- ;Considera que los integrantes de la Asociaciéon "Techitos Azules', necesita de

capacitaciones, para mejorar la calidad y atenciéon al cliente? ; Porqué ?

5.- ;Como es el trato del empleador a empleados para el buen desenvolvimiento en el

ambito laboral en la Asociacion ""Techitos Azules' ?




ANEXO 2.- Formato de encuesta dirigida a turistas.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

TEMA

LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ASOCIACION "TECHITOS AZULES",
CANTON PLAYAS, ANO 2017-2018

Apellidos y Nombres del Encuestador: Yagual Alejandro Dennis Paul

Objetivo: Analizar la calidad del servicio en la Asociacion Techitos Azules

Fecha:

1. Género
Masculino [
Femenino [
2. Edades 3.;Porqué Motivo visita el Canton Playas?

Menos de 20 afios [ 1] Rcreacién [ |
20 - 30 afios L] Negocio
31 - 40 afios [ | Gastronomia
41 - 50 afios L] Descanso [ |
Mas de 50 afios L] Otros [

4.; Como obtuvo conocimiento de 5. {Cual fue 1a razon por la que elige

1a Asociacion Techitos Azules? "Techitos Azules' ante los otros restaurantes?

Amigos [ Recomendacién [ |
Prensa L] Precios 1
Intemet ] Publicidad [
Otros [ ] Servicio 1]

6.;,Con qué frecuencia visita los
establecimientos de la Asociacion
"Techitos Azules'?

7. (Se siente Ud., satisfecho con el servicio que
brinda la Asociacion "Techitos Azules™?

Una vez a la semana i
Cada 15 dias St L1
Una vez al mes No [ 1]

8.,Como calificaria la cortesia y
trato de los empleados de la 9.;L.a calidad del servicio ha sido ?
Asociacion "Techitos Azules"

Muy bueno Muy bueno [ 1]
Bueno Bueno |:|
Regular Regular |:|
Malo Malo [ 1

10.;,Como calificaria la limpieza de
los restaurantes de la Asociacion
"Techitos Azules'?

11.;1L.os productos y la calidad de 1a comida son
9

Muy bueno Muy bueno 1
Bueno Bueno |:|
Regular Regular [ |
Malo Malo | |




12.;Esta de acuerdo con la

variedad de ment que se ofrece en
los establecimientos de la

Asociacion "Techitos Azules" ?

13.;Esta de acuerdo con el tiempo de espera

desde que realiza el pedido hasta que le sirven
9

Si Si [ ]

No No

14.;Los platos servidos en los
establecimientos de la Asociacion
"Techitos Azules' tienen buena
presentacion?

15.;Considera que los socios deberian recibir
capacitaciones que les permita mejorar
aspectos en calidad de servicio ?

Si Si [ 1]

No No

16.;Esta Ud, de acuerdo que se
instalen los servicios higiénicos
dentro de la Asociacién
""Techitos Azules'?

17.;Cree Ud., que las instalaciones de los
establecimientos gastronomicos en la playa
causan impacto ambiental ?

Si ] Si [

No |:| No ]

18.;Recomendaria Ud., el servicio brindado por la Asociacién "Techitos Azules" a
los turistas que vistan el Canton Playas

Si

No

Gracias por su atencion




ANEXO 3.- Aspecto Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

Capitulo segundo - Derechos del buen vivir

Seccion primera - Agua y alimentacion

Art 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos
a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones

culturales.

El Estado Ecuatoriano promovera la soberania alimentaria.

Todos los establecimientos que en el territorio ecuatoriano ofrezcan servicios
gastronomicos tienen la obligacion de producir alimentos sanos y nutritivos sin

importar la region o etnia en la que se encuentre.

Capitulo II1

Seccion novena - Personas usuarias y consumidoras

Art 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicio de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como una informacién precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.



La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacidon por deficiencias, dafos o mala
calidad de bienes y servicios y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la

descripcion que incorpore.

Régimen de desarrollo

Capitulo tercero - Soberania alimentaria

Art. 281.- La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una
obligacion del estado para garantizar que las personas comunidades, pueblos y
nacionalidades alcancen la autosuficiencia de alimentos sanos y culturalmente

apropiado de forma permanente.

Ley de Turismo

De las actividades turisticas y de quienes las ejercen:



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

a una o mas de las siguientes actividades:

a) Alojamiento.

b) Servicio de alimentos y bebidas.

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 considerara parte de los servicios que presta la agencia.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una
sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece
el Reglamento de esta Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria

que le corresponda.

Proteccion al consumidor de servicios turisticos

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los

utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por



los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra
interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacion Turistica y embajadas acreditadas en el

Ecuador que manifiesten interés de interconexion.

Plan estratégico de desarrollo de turismo sostenible para el Ecuador

PlandeTur 2020

El (PlandeTur 2020) Menciona en sus objetivos generales y sus politicas de turismo

que:

v" Consolidar al turismo sostenible como uno de los ejes dinamizadores de la
economia ecuatoriana, que busca mejorar la calidad de vida de su poblacion
y la satisfaccion de la demanda turistica, aprovechando sus ventajas

competitivas y elementos de unicidad del pais.

v Generar una oferta turistica sostenible y competitiva potenciando los
recursos humanos, naturales y culturales, junto con la innovacion tecnoldgica
aplicada a los componentes de infraestructuras, equipamientos, facilidades y
servicios, para garantizar una experiencia turistica integral de los visitantes

nacionales e internacionales.



Politicas de turismo

v" Se busca la competitividad del sistema turistico con productos y servicios de
calidad, caracteristicas de sostenibilidad y la diferenciacion del valor

agregado por el aporte local al turismo.

ANEXO 4.- Modelo Servqual

Grafico 19.- Modelo Servqual de calidad de servicio

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
»  Servicio esperado
GAPS 4
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacion
a3 T externa
GAP1 Especificaciones de calidad 4
GAP 2 4
Percepciones de la empresa

sobre las expectativas de
los clientes

Fuente: (Fernandez, 2014).



ANEXO S5.- Registro de directiva de la Asociacion Techitos Azules

W e SUPERINTENDENCIA

DE ECONDUA POPULAT'Y SOUDARIA

REGISTRO DE DIRECTIVAS
DE ORGANIZACIONES DE LA
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

FECHA DE REGISTRO: 27 de enero del 2017
DATOS DE LA ORGANIZACION:

RAZON SOCIAL; ASOCIACION DE EXPENDEDORES DE ALIMENTOS PREPARADOS "
TECHITOS AZULES "

RUC: 0992708077001

PROVINCIA: GUAYAS

CANTON: PLAYAS

PARROQUIA: GENERAL VILLAMIL (PLAYAS)

DIRECCION: BAJADA AL HOSTAL CATTAN 3 de noviembre MALECON AV, JAMBELI;
Bajada Hostal Cattan

DIRECTIVA REGISTRADA
ADMINISTRADOR/A
NOMBRES Y APELLIDOS No. IDENTIFICACION FECHA DE
NOMBRAMIENTO
SANTARROSA CARGUA OLIVIA 0918285218 11-11-2016
JANNETH
PRESIDENTA/E
NOMBRES Y APELLIDOS No. IDENTIFICACION PERIODO
SUAREZ VERA SANTA EPIFANIA 0906626312 2 ANOS
SECRETARIA/O
NOMBRES Y APELLIDOS No. IDENTIFICACION PERIODO
TOMALA LAZARO TANNIA 0919811513 2ANOS
ALEJANDRA




VOCALES DE LA JUNTA DIRECTIVA

CARGO NOMBRES Y APELLIDOS No, PERIODO
IDENTIFICACI
ON

VOCAL PRINCIPAL 1 SUAREZ VERA SANTA 0906626312 | 2 ANOS
EPIFANIA

VOCAL PRINCIPAL 2 TOMALA LAZARO TANNIA 0919811513 | 2ANOCS
ALEJANDRA

VOCAL PRINCIPAL 3 DELGADO MONTUFAR 0917474173 | 2ANOS
MIRIAM DEL ROCIO

VOCAL SUPLENTE 1 CRUZ SUAREZ LAURA 0924742661 | 2 ANOS
SILVANA

VOCAL SUPLENTE 2 RIVERA REYES FELICITA 0905542593 | 2 ANOS
INDELIRA

VOCAL SUPLENTE 3 SANTARROSA CARGUA SILVIA | 0921909511 | 2ANOS
NARCISA

VOCALES DE LA JUNTA DE VIGILANCIA :
CARGO NOMBRES Y APELLIDOS No. PERIODO |
N

VOCAL PRINCIPAL 1 MENDOZA DOMO RAQUEL | 0919866830 | 2ANOS
MARIA

VOCAL PRINCIPAL 2 CAGUA ZAMBRANO 1308135332 2 ANOS
ESTRELLA MARILU

VOCAL SUPLENTE 1 RIVERA REYES CELEDONIA 0910807098 | 2 ANOS
MARINA

VOCAL SUPLENTE 2 SUAREZ VERA SANTA TERESA | 0902064781 | 2ARNOS

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria se reserva el derecho de revisar, en
cualquier tiempo, el cumplimiento de los requisitos reglamentarios y estatutarios y en caso
de incumplimiento o falsedad en la certificacion, aplicara las santiones previstas enla Ley, a
la organizacion y dejara sin efecto el registro.

SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
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ok 11 | SANTARROSA 22-12-2007
082155 CARGUA SILVIA
NARCISA
0906626312 S%VERA SANTA | 03.03-1998
0902064781 | SUAREZ VERA SANTA | 03-03-1998
TERESA
0819811513 | TOMALA LAZARO 2203-2001
TANNIA ALEJANDRA

La informacién constante en el presente documento, carresponde a la recibida de la organizacion,
quien asume cualquier tipo de responsabilidad por error o falsedad en la misma. En caso de requerir
TERENETa. "-" proceso de ingreso y salida de socios vigente.

PTRTOET O 1






Playas, 08 de septiembre del 2018

Leda.

Silvia Paola Peralta Mendoza MSc.
Directora.

Carrera Gestion y Desarrollo Turistico.
En su despacho. -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente me permito hacerle conocer que, la solicitud presentada

por ¢l Sr. YAGUAL ALEJANDRO DENNIS PAUL, cgresado de la carrera HOTELERIA
Y TURISMO, ha sido aceptado para que realice el respectivo trabajo de investigacién:  “LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ASOCIACION “TECHITOS AZULES”, CANTON
PLAYAS, ANO 2016-2017.”, previo a la obtencion del titulo de LICENCIADO EN
ADMINISTRACION DE TURISMO.

La directiva de la ASOCIACION “TECHITOS AZULES”, conficre el aval para que se
desarrolle dicho trabajo de investigacion antes mencionado; reconociendo la labor que viene
aportando la UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA a la
comunidad, razoén por la cual se pone a su disposicion el apoyo y colaboracién para la
formacion de futuros profesionales en el area de turismo.

Ademas, autorizamos a hacer uso de la informacion obtenida para los fines pertinentes a la
elaboracion y publicacion del trabajo de investigacion y para que esta en su totalidad sea
publicada en el portal de la pagina web de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Sirva el presente documento para los fines pertinentes y de exclusividad para el solicitante.

Sin otro particular, me suscribo.

NRERDR,
N “T'Ebﬁlrg§0@4

Atentamente

=1y /
() Uoney U ene

i -
Sra. Suarez Vera Santa Epifania.

C 1 0906626312. ‘
PRESIDENTA DE LA ASOCIACION “TECHITOS AZULES”. lowne Jowcla




ANEXO 6.- Galeria de fotos

Entrevista a la Administradora de la Asociacion Techitos Azules. Sra. Olivia
Santarrosa Cargua.

4.
N

Tomado por: Yagual Alejandro Dennis.

Entrevista a la secretaria de la Asociacion Techitos Azules. Sra. Tania Tomala.

Tomado por: Yagual Alejandro Dennis.



Entrevista realizada a los turistas que visitan la Asociacion Techitos Azules.

Tomado por: Yagual Alejandro Dennis.

Ingreso a la Asociacion Techitos Azules.

oy
Tomado por: Yagual Alejandro Dennis.



ANEXO 7.- Cronograma de actividades

Trabajo de Titulacién 139dias  mié 18/1/17 lun31/7/17 |

Introduccion 20dias  mié 18/1/17 mar 14/2/17 | I

Planteamiento del Problema Sdias  mié 18/1/17 mar 24/1/17 [ &

Formulacién del Problema Sdias  mié 25/1/17 mar31/1/17 | EL

Justificacion Sdias  mié1/2/17 mar7/2/17 [ EL

Objetivos Sdiss  mié8/2/17 marl4f2/17 11

Capitulo| S0dias  mié 15/2/17 mar 25/4/17 f

Revision de literatura 0dias  mié 15/2/17 mar 14/3/17 I &

Desarrollo de teorias y conceptos 20dias  mié 15/3/17 mar11/4/17 l EL

Fundamentos legales 10dias  mié 12/4/17 mar 25/4/17 | l

Capitulo |l 25dias  mié 26/4/17 mar 30/5/17 | I}

Tipos de investigacion Sdias  mié 26/4/17 mar2/5/17 | 5’

Métodos de investigacion 6dias  mié3/s5/17 mié10/5/17 I 5

Disefio de muestreo Gdias  juell/s/17 juel8/5/17 I 5'

Disefioderecoleccién de datos  8dias vie19/5/17 mar 30/5/17 I 1

Capitulo Il Mdias  mié31/5/17 lun31/7/17 f

Anilisis de datos 5dias  mié 31/5/17 mard/7/17 I &
Limitaciones 6dias  mié5/7/17 mié12/7/17 | &
Resultados Gdias  jue13/7/17 jue20/7/17 |

Conclusiones y Recomendaciones 7 dias

vie21/7/17 lun31/7/17




ANEXO 8.- Presupuesto

RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS
Resmas $ 9.00
Lapices $ 3.25
Boligrafos $ 2.00
Anillados $ 3.00
TOTAL $ 17.25
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
DESCRIPCION VALOR U. | VALOR TOTAL
Teléfono y comunicacion $  25.00
Fotografias $ 10.00
Impresiones $  35.00
TOTAL $ 70.00
OTROS
Descripcion Valor
Alimentacion $ 100.00
Transporte $ 300.00
TOTAL $ 400.00
TOTAL PRESUPUESTO $ 943.25

Elaborado por: Yagual Alejandro Dennis.

PRESUPUESTO GENERAL
DESCRIPCION VALOR
Materiales $ 17.00
RECURSOS | 14chicos $ 70.00
Otros $ 400.00
TOTAL $ 943.00

Elaborado por: Yagual Alejandro Dennis.



