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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se realizard en el Canton Durén, en el
sector del Malec6n donde se encuentran ubicados 6 locales donde se venden
diversos platos de comida tipica, donde se destaca gastronomia propia de la
costa y sierra del Ecuador.

Todas las actividades que realizan los propietarios y colaboradores de estos
restaurantes son realizados a base de conocimientos empiricos, sin la debida

preparacion que se necesita para la puesta en marcha de un restaurante.

Debido a esto se prepone esta restructuracion de servicios donde se destaca el
cambio de la imagen, limpieza, servicios e infraestructura de estos locales para

asi llegar a la satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: Restructuracion, Servicios Restaurantes, Comida tipica
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ABSTRACT

This research project will be carried out in the Duran canton, in the sector of
the Malison where find situated 6 venues where sell diverse dishes of typical
food, where stands out own gastronomy of the coast and saw of the Ecuador

All the activities that realize the owners and collaborators of these restaurants
are realized to base of empirical knowledge’s, without the owed preparation that
needs for the set up of a restaurant.

Because of this propose this restructuring of services where stands out the
change of the image, cleaning, services and infrastructure of these venues for

like this arrive to the satisfaction of the customer.

Key words: Restructuring, Services Restaurants, Typical Food
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Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

CAPITULO I
ASPECTOS GENERALES

INTRODUCCION

Ubicado a 6km de Guayaquil, el Cantén Duran situado al margen oriental del
Rio Guayas con una extension de 58,65 km2 en su zona urbana y 253,08 km2 en
su zona rural, goza de un clima agradable calido-tropical, con una temperatura

que va desde 23°C a 30°C. (Duran.gob.com).

Segun el INEC (2010), EI Cantén Duran posee una poblacion de 234.769
habitantes, gente encantadora tierra con personas coordinales y emprendedoras,
cuna del ferrocarril que desde los tiempos de Gral. Juan Jose Flores ya se estaba
gestando la construccion de una via férrea para unir a la sierra con la costa, que
se iniciaria en Duran y terminaria en Chimbacalle Quito, “segun informaciones
recabadas en Yaguachi estuvo situada la primera estacion, por lo que se tenia
que trasladarse desde Guayaquil a Yaguachi por via fluvial. Actualmente se esta

rehabilitando el Ferrocarril Ecuatoriano”. (trenandino.org).

El canton posee como fuente econdmica el aporte que generan, las fabricas,
las industrias, el comercio mayorista y el turismo. Asi mismo cumple un papel
fundamental La Feria Internacional de Duran realizada en Octubre de cada afio,
ya que con su funcionamiento se permite generar gran cantidad de turismo los
mismos que proporcionan recursos y actualmente la restructuracion de la vida

férrea que generan beneficio del Cantén.
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Debido a la restructuracion de la vida férrea y los demas puntos turisticos del
Canton Duran se ha propuesto este tema para la restructuracién de los servicios
que se brindan en la &rea gastrondmica, mejorando asi el servicio al cliente,
seguridad alimentaria, incremento de ventas en los puestos de comida tipica

ubicados en los exteriores del principal malecon de la ciudad.

JUSTIFICACION

Esta propuesta esta dirigida a los vendedores de comida tipica del Cantén
Durén ubicados en el exterior del malecon. Hoy en dia el cantén Duran, carece
de los servicios de calidad e infraestructura que se necesitan para poder ir a
degustar los diversos platos tipicos preparados en la zona. La Gastronomia se da
a conocer mediante las actividades culturales propias de la zona, su modo de
produccién, como se cocina, que productos se usan y se consumen; da una leve
idea de como es la poblacion. La comida tipica es el distintivo que representa a
cada ciudad en este caso al Canton Duran, para que asi los turistas se sientan

atraidos e interesados.

La propuesta de restructuracion de servicios colaboraria de manera positiva
en el desarrollo y comercializacion de los productos de cada uno de los
vendedores de la zona. Con este plan de restructuracion se darian capacitaciones
sobre atencion al cliente, como brindar servicios de calidad, incremento de
ventas, manejo adecuado de alimentos y seguridad alimentaria; con este fin se

lograra la satisfaccion total de los turistas que visiten el Canton.

Por otro lado se lograria seguridad y comodidad tanto para vendedores como
para los consumidores, y también se aprovecharia su ubicacién estratégica al
estar cerca del principal malecdn de la ciudad y sobre todo se encuentra con la

nueva estacion de ferrocarril lo cual ayudaria a fomentar el turismo en el Canton.



Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

Con esta propuesta que busca mejorar los servicios y la atencion al cliente de
cada uno de los restaurantes de comida tipica del canton, también se lograra

fomentar el turismo gastronémico de la zona.

ANTECEDENTES

Situado en la orilla opuesta del Cantén Guayaquil, provincia del Guayas,
Durén es una ciudad que se origind y crecio gracias la actividad ferroviaria, la
misma que produjo una continua corriente de inmigrantes del interior del pais,
que trajeron sus costumbres y habitos gastrondmicos y que se asentaron

preferentemente en el sector del malecon.

A pesar de las décadas transcurridas, en la actualidad la ciudad aun carece de
una infraestructura funcional que ofrezca las debidas comodidades y servicios a

los turistas que visitan este historico lugar.

Mas aln si se toma en consideracion que la reinauguracion de la estacion
ferroviaria ha hecho resurgir el flujo turistico, este es un proyecto imperioso que

llenaria el nicho que hasta el momento no esta cubierto.

Los platos que encuentran en la zona son: Como plato principal la deliciosa
fritada, el caldo de salchicha, yapingacho, encebollado, cangrejos y demas

platos tipicos costefios que estan disponibles en la mayoria de los locales.

Ubicados en Malecdn y Av. Quito actualmente existen 6 locales dedicados a
la venta de platos tipicos pero estos no cumplen con normas sanitarias ni de

espacio fisico para brindar la atencion que los turistas requieren.

Algunos propietarios poseen mas de 2 locales pero no cuenta con la
distribucion necesaria para que cada turista se sienta cémodo y sobre todo
seguro al momento de ir y degustar cada uno de los platos que se ofrecen en este
sector. Aunque estos locales se encuentran ubicados en la parte de regeneracion

urbana de la ciudad, no se aprecia que sea asi por el mal manejo de espacio.
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En el municipio del Canton carece de informacion detallada sobre el numero
de visitas o de las temporadas en donde existe mayor afluencia de turistas; por
informacion propia y como habitante del Canton puedo concluir que existe una
gran visita de turistas en el mes de Octubre por la realizacion de la feria
internacional de Durén y también existe una gran afluencia de turistas los fines
de semana; este movimiento de turistas se debe a los recorridos que realiza el

remodelado ferrocarril.

El Canton ha tomado fuerza en cuanto a su desarrollo industrial, a las afueras
de la ciudad se observan grandes instalaciones de industrias tabacaleras, de

plastico, alcoholes, empacadoras de camarén, entre otras.

El Canton cuenta con la cdmara de Industrias de Duran, la cual fue creada
para resolver problemas puntuales del sector industrial , logrando una relacion
con la Administracion Municipal, la cual ha facilitado la consecucion de

resultados positivos en bien de las empresas y la comunidad. (camindur.org)

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera incide mejorar la imagen de los puestos de comida tipica del
Canton Duran en coordinacion con el servicio al cliente y calidad, para atraer

turistas nacionales y extranjeros?

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Canton Duran cuenta con muchos negocios de venta de comida tipica,
pero sus vendedores necesitan brindar servicios de calidad, muchos de estos
vendedores no tienen conocimiento de lo que es el servicios al cliente, brindar
servicios de calidad y sobre todo no conocen acerca de la manipulacion de

alimentos, sus conocimientos son empiricos.
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Entre otros problemas que se encuentran es la falta de espacio, aunque
algunos vendedores poseen 2 locales su distribucion es la incorrecta en cuanto al
manejo de mesas y sillas, se observo que no existe el espacio adecuado entre
mesa y mesa, una problematica que se sitla es que estos locales no solo se
dedican a la venta de alimentos, alguno de estos también se convierten en bares
nocturnos y estos generan un ambiente desagradable al Cantén ya que se

encuentran en la parte de regeneracion urbana.

Debido a que el lugar donde se venden los diversos platos tipicos no cuenta
con las instalaciones adecuadas, se genera congestion vehicular porque no se
encuentran parqueos exclusivos para esta zona e inseguridad para la ciudadania
propia del Canton o para los turistas por la inadecuada imagen que manejan el

lugar y sus alrededores.

Objetivo general

Proponer la restructuracion de los servicios que brindan los locales: El
Barquito 2, Picanteria EI Chimborazo, El Barquito 1, El Chancito de Berthita,
Mary del Mar, Flamingo; restaurantes de comida tipica ubicados en el Canton
Duran para mejorar la calidad del servicios, la atencién al cliente; involucrando

en esta propuesta a los propios interesados y Administracion Municipal.

Objetivos especificos

a) Realizar una investigacion de mercado para conocer las necesidades o

cambios que los clientes requieren.

b) Diagnosticar la situacion actual de estos locales con la finalidad de

conocer las pautas a mejorar.

c) Proponer un plan estratégico donde se describan las diversas actividades

necesarias para llevar a cabo esta restructuracion.
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CAPITULO I
ANALISIS Y DESARROLLO DEL ESTUDIO

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. EL TURISMO

2.1.1.1. Evolucion y desarrollo del turismo en Ecuador

De acuerdo con La organizacion Mundial de Turismo Citado en (Bolonini,
2002) el Turismo comprende las actividades que se realizan las personas durante
sus viajes y estancias en distintos lugares al de su entorno habitual, por un

periodo de tiempo inferior a un afio, confines de negocios, ocio u otros motivos.

Ecuador con sus 4 regiones: Costa, sierra, oriente y region Insular; brindan
una diversidad cultural, natural, historica y gastronomica Unica. El turismo en el
Ecuador como también otras actividades como las telecomunicaciones, el
petroleo y de mas presentan grandes aspectos de desarrollo en cuanto a
actividades economicas. Ya desde 1930 los gobiernos nacionales se preocupaban

por las actividades turisticas en el pais, creando asi legislaciones turisticas:

a) Creada en 1930 en el gobierno del Dr. Isidro Ayora la cual permitia
entrar viajeros al pais y asi establecer facultades administrativas publicas para
que se realice mediante delegaciones diplomaticos la debia promocion turistica
del pais.

b) En 1935 en el gobierno del Gral. Alberto Enriquez Gallo, se crea la "Ley
de Turismo, que consistia en otorgar una cedula de turista como documento para

ingresar al pais. Crea la Direccién de Turismo del Estado.
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c) En el gobierno de José Maria Velasco Ibarra del afio 1952-1956, La
Direccién de Turismo del estado se encargaba de la promocion de los recursos
turisticos del pais, funcionando con el Ministerio de Economia, pero por
limitacion de recursos disminuyo la gestion de esta.

d) Yaen Agosto de 1992 con el Gobierno de Sixto Duran Ballén se crea el
Ministerio de Informacién Turismo, Duran Ballén visualizo al turismo como
actividad fundamental para el desarrollo econémico del pais y frente a este
crecimiento en 1994 decide separar el turismo de la informacion.

e) En 1994 se consolida el Ministro de Turismo y se dedica exclusivamente

a promover y fortalecer la actividad turistica.

2.1.1.2 Las Tendencias del Turismo en Guayas

El turismo va evolucionando y con el paso con del tiempo las tendencias
cambian, no solo se viaja por conocer diversas ciudades sino también se viaja

por conocer su cultura, religion, gastronomia, sus deportes, etc.

La Prefectura del Guayas ha creado diversas rutas turisticas, las cuales
permiten conocer a los turistas los diversos cantones de la provincia, existen 6

rutas estas son:

eRuta del azucar
eRuta del arroz
eRuta del caco
eRuta del pescador
eRuta de la fe

eRuta de la aventura
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Con las rutas del cacao, café y azlcar se destacan la produccion agricola, la
ruta del pescador y la ruta de aventura destaco los lugares con bondades
geograficas que cumple las condiciones para la practica de deportes de aventura,
y por ultimo punto la ruta de la fe que destaca las creencias religiosas del la
provincia del Guayas. (Guia Turistica de la Provincia del Guayas, 2013)

2.1.1.3 Turismo en Duran

El Cantén Duréan posee una gama de sitios turisticos por dar a conocer entre

ellos se encuentran:

El Malecon de Duran, ubicado en las calles Malecon entre Quito y Yaguachi.
Aqui se encuentran diversos miradores, aéreas verdes, muelle fluvial, y un
monumento al Gral. Eloy Alfaro. El Santuario del Divino Nifio Jesus (incluido
en la ruta de la fe impulsada por la prefectura del Guayas), se encuentra ubicado
en la Cdla. Pedro Menéndez Gilbert.

Se ubica también La Isla Santay que comprende aproximadamente 2.179
hectareas. "En la Isla Santay se ha registrado 69 especies de plantas vegetales. La
mayoria propias del bosque seco inundable del oeste del Ecuador y del
ecosistema de manglar. En las islas Santay y El Gallo se han registrado 12
especies de reptiles, 2 especies de anfibios, 13 especies de mamiferos y 128
especies de aves, El sitio ha sido declarado como Area de Importancia para las
Aves, para llegar al lugar el Unico acceso es en lanchas se recomienda no hacerlo
en aguaje”. (Fundacion Malecon 2000, 2008)

Entre otros atractivos turisticos por destacar en el Canton son las dos
importantes ferias que se realizan todos los afios en los primeros dias del mes de

Octubre estas son:
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La Feria de Durén Organizado por la Camara de Turismo con el fin de hacer
un gran encuentro entre la oferta y la demanda con la participacién de las
mejores empresas de consumo Yy servicio, nacionales Yy extranjeras.
(Feriadeduran.com.ec, 2011). , esta se lleva a cabo en el Km 2 % Av. Lebn

Febres Cordero.

La exposicién Nacional Ganadera que se lleva a cabo en el Km 5 % via
Duran-Yaguachi, aqui en se podra apreciar las mejores razas de ganado de todas
las haciendas del Ecuador.

2.1.2. INFORMACION FUNDAMENTAL DE DURAN

2.1.2.1 Demanda de los servicios turisticos

Rodriguez, Manuel, 2008 Define como “demanda turistica al conjunto de
atributos, valores, servicios y productos que el mercado (los publicos) requieren
a los operadores turisticos, para satisfacer determinadas necesidades de

esparcimiento, ocio, tiempo libre o vacaciones.”

El Canton Duran en su Demanda de servicios turistico se localiza diversos

Iugres por conocer estos son:

e Malecon Dr. Alfredo Palacios, principal malecon de la ciudad ubicado en
pleno centro del Canton.
Malecdon Roberto Gilbert, Ubicado en la Ciudadela Abel Gilbert.

e Isla Santay

e Santuario Divino Nifio

e Parque Ecolégico Cdla. Primavera 2
e Feria Ganadera

e Feria Internacional De Duran
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En la actualidad se esta llevando a cabo la obra del ciclo paseo que une a La
Isla Santay con Guayaquil y con Canton Duran. Los visitantes tardaban 15
minutos en lancha para arribar a esta isla, que ha sido rescatada por el Estado
ecuatoriano, con la implementacion de esta obra solo tomara 7 minutos cruzarlo.

(Andes.info.ec)

Dentro de los proyectos Turisticos que se pretende realizar se encontrara el

Museo — Galeria de Identidad Ferroviaria.

2.1.2.2 Beneficios Paisajisticos

El Cantén Duran situado al margen izquierdo del Rio Guayas ofrece un sin
namero de paisajes, los cuales benefician a la ciudad, EI Canton ofrece diversos
Malecones los cuales cuentan con varios miradores con vista al Rio Guayas

desde aqui se pueden observar los atardeceres.

La parte oriental del canton, donde se encuentra la Isla Santay en donde existe
todo tipo de flora y fauna propia de la Isla; al suroeste estd una pequefia cadena
de elevaciones, donde se destaca el Cerro de las Cabras, con una altura de 88

metros sobre el nivel del mar. (Duran.gov.ec, SF).

2.1.2.3 Oferta de los servicios Turisticos

La oferta turistica es el conjunto de de bienes tangibles (atractivo natural o
creado) con bienes intangibles (clima, contexto cultural, etc.) y servicios
turisticos (restaurantes, alojamiento, transporte, etcétera), donde cada uno de
estos elementos de la oferta interactuan entre si, conformandolo, dandole forma

y donde es finalmente ofrecido al pablico. (Sanhueza, Carlos. 2011).

La ciudad de Duran posee una gama de espacios turisticos, que permiten que
sus habitantes busquen en ellos la distraccion, lugares como: El histérico Cerro
de las Cabras, sus parques y malecones, la Isla Santay con su vida silvestre atrae

turistas nacionales y extranjeros (Duran.gob.ec, SF).
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Esta oferta no solo incluye estos atractivos sino también los diversos lugares
de venta de comida, como es el caso de los puestos de comida tipica ubicados en
el exterior del malecon, el Cantdn dispone de diversos hoteles y sobre todo se
encuentra el nuevo Terminal Terrestre de Duran donde llegan diversas lineas de

transporte terrestre.

2.1.2.4 Producto Turistico concepto y clasificacion

Segun el Consejo Federal de Turismo (1992): “... Es la integracion de los
recursos naturales y/ o culturales con los respectivos servicios, en una unidad

que justifique un desplazamiento turistico™.

Middletown (1995): Por lo tanto el producto turistico debe ofrecer un
conjunto de utilidades funcionales y psicolégicas, dentro de las cuales, la
primera mencionada debe satisfacer las necesidades basicas del turista, mientras
que la segunda esta arraigada al significado y valor simbolico concedido por el

turista hacia el lugar visitado. Citado por (Sanhueza, Carlos. 2011).

a) Productos Turisticos:

b) Servicios de alojamiento.

c) Servicios de alimentacion y bebidas.

d) Servicios de transporte de pasajeros.

e) Servicios de agencias de viajes, tour de operadores y guias de turismo.
f) Servicios culturales.

g) Servicios recreativos y otros servicios de entretenimiento.

h) Servicios turisticos diversos.

En el turismo lo que se oferta al cliente son servicios, el producto turistico
debe satisfacer las necesidades del turista una de estas necesidad incluyen los
servicios de alimentos y bebidas, los cuales son de su importancia al momento

de visitar algun punto turistico.
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2.1.2.5 Importancia de la Gastronomia en el Turismo

Menezes et al (2009) explican que “"La gastronomia es un elemento esencial
del turismo y resulta imposible pensar en turismo sin asociarlo a la gastronomia
pues, independientemente del motivo o de la duracién del viaje, la alimentacion
es parte integrante y fundamental.” Citado en (Paulino, Giuseppe Correia et al,
2012)

Segun Frank (2012) Una de las actividades que mas atrae a los turistas es la
gastronomia, la comida es una de las cosas que logra conseguir despertar el
interés de los visitantes, ya que captura la esencia del lugar donde se prepara.

Gracias a la gastrondmica tipica de cada pais, se puede apreciar desde un
simple platillo de comida observa la cultura, la historia ver que ofrece cada pais
visitado. Hoy en dia la gastronomia esta tomando su espacio, y se la oferta como

un producto turistico de importancia.

La gastronomia del Canton Durdn es variada, se ofertan diversos platos
costefios y algunos de la sierra del Ecuador, entre ellos se encuentran: Fritada,
Yapingachos, Hornado; En cuanto a platos costefios: Encebollado, Cangrejos.
Cada platillo elaborado de alguna manera diferente por cada uno de los

restaurantes encontrados a las afueras del Malecon del Cantén Duran.

2.1.3. RECINTOS ALIMENTICIOS DE DURAN

2.1.3.1 Los Establecimientos = Comercio

La ciudad de Duran tiene una amplia gama de comercios, a las fuera del
Canton en la via Duran — Tambo la mayoria de habitantes se dedica a
actividades de Agricultura, Ciertos habitantes se dedican a la pesca por tener

cerca al Rio Guayas.
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En cuanto al movimiento en el centro de la ciudad se encuentran variedad de
comercios: Restaurantes, locales comerciales de ropa, electrodomésticos, hay

ciertos hoteles de primera linea.

Con su cercania a Guayaquil el auge Industrial en el Canton a impulsado a
muchas industrias ubiquen sus fabricas y oficinas en la via Duran-Boliche y

Duran Tambo.

2.1.3.2 Clasificacidon de Restaurantes

Cada restaurante se clasifica de acuerdo a los servicios que este brinde a

continuacion se detallan los diversos tipos.

Segun Islas Canarias-Restaurantes (SF): Los restaurantes se dividen de la

siguiente manera:
a) Restaurantes de Lujo (5 Tenedores):

Estos establecimientos cuentan con una organizacion eficaz, cuentan con
normas, politicas y procedimientos que todos los colaboradores de los
restaurantes deberan cumplir; los restaurantes de este tipo son adornados con
maderas finas, mesas Yy sillas acordes con la decoracion, alfombras de buena
calidad, musica ambiental, luces: Lamparas y focos graduables, aire

acondicionado controlado por termostato.

La calidad de los alimentos y bebidas deben ser la mas alta, todas las
aéreas de restaurantes debe reinar la limpieza, todo el personal debe estar
capacitado para cada funcién que estos cumplan, periédicamente brindan

capacitaciones.

Entrada para los clientes independiente de la del personal de servicio,
guardarropa y vestibulo o sala de espera, comedor con superficie adecuada a
su capacidad, teléfono en cabinas aisladas y teléfono inalambrico para el

servicio al cliente.
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Servicios sanitarios con instalaciones de lujo, independientes para damas
y caballeros, buffet frio a la vista, en el comedor (opcional), accesorios

diversos: carros para flamear, mesas auxiliares, cubre fuentes.

Cocina equipada con almacén, bodega, camara frigorifica, despensa,
oficina, hornos, gratinador, parrilla para pescados y carnes, fregaderos,

extractores de humos y olores.

Carta con variedad de platos de la cocina nacional e internacional y carta
de vinos amplia modificada periédicamente, personales debidamente
uniformados, cuberteria de acero inoxidable o de plata.

b) Restaurantes de Primera (4 Tenedores):

En este tipo de restaurante se encuentra que: La entrada es independiente de
la del personal, existen sale espera y guardarropa en paises frios, teléfonos
inalambricos, aire a condicionado o calefaccion, bafios de damas y caballeros

independientes, personal de servicio debidamente uniformado.

El comedor cuenta con la superficie adecuada para la capacidad de personas,
mobiliario y decoracion de primera calidad, cuberteria de acero inoxidable,
cocina con camara frigorifica separada para pescados y carnes, hornos, despensa,

almacén, bodega, fregaderos y ventilacion exterior.

c) Restaurantes de Segunda (3 Tenedores):

Aqui se encuentran: La entrada para los clientes independiente de la del
personal del servicio, guardarropa, teléfono para el servicio al cliente, mobiliario
de calidad, servicios sanitarios independientes para damas y caballeros, personal

del servicio debidamente uniformado.

Comedor con superficie adecuada para su capacidad, cocina con cama
frigorifica, despensa, almacén, fregaderos, ventilacion al exterior, Cuberteria de

acero inoxidable.
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d) Restaurantes de Tercera (2 Tenedores):

Este tipo de restaurante dispone de: Teléfono inalambrico, mobiliario
adecuado, carta sencilla, servicios sanitarios independientes para damas vy

caballeros, personal de servicio uniformado al menos con chaqueta blanca.

Comedor con superficie adecuada a su capacidad, cuberteria inoxidable,
vajilla de losa vidrio, cristaleria sencilla y manteleria con servilletas de papel o
tele, cocina con fregadero con agua caliente, camara frigorifica o nevera,

despensa y extractor de humos.

e) Restaurantes de Cuarta (1 Tenedor):

En este tipo de restaurantes se encuentra: EI comedor independiente de la
cocina, servicios sanitarios decorosos, personal perfectamente aseado, carta
sencilla, cuberteria inoxidable, vajilla de loza y vidrio, cristaleria sencilla,

servilletas de tela o papel.

Los establecimientos de comidas tipicas del Canton Duran se ubican en
restaurantes de cuarta categoria, cumplen con todas las caracteristicas

mencionadas en este punto.

Con el plan de restructuracion de servicios que se mocionard mas adelante,
se buscara que estos restaurantes complementen mas estos servicios y se busque

la plena satisfaccion del cliente.

2.1.3.3 Tipos de Restaurantes

a) Por su instalacion (operacion, calidad y precio.)

e Restaurantes

e Cafeteria

e Fuentes de soda
eDrives inn

eBares
15
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b) Por la venta de alimentos. (Servicios)

o Self service (Sirvase Ud. Mismo)

e Snack bar.

c) Por la forma de ofrecer los alimentos

e Mend fijo: Es aquel que nunca cambia de platillos por un periodo méas o
menos largo, muchas cafeterias y restaurantes con ment amplio utilizan

este sistema. Combinacién de ambos.

d) Por el tipo de cocina

eRegional
eNacional

eInternacional

e) Por su alta especializacion

¢ \/egetarianos
ePescados, mariscos

eCarnes, ave de caza

f) Por la calidad de sus instalaciones.

eDe lujo (5 tenedores)
eDe primera (4 tenedores)
e De segunda (3 tenedores)
e De tercera (2 tenedores)

eDe cuarta (1 tenedor)
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2.1.4. EVOLUCION DEL MALECON DE DURAN

Con el pasar de los afios y con las diversas administraciones de la alcaldia, el
Principal Malecdn de la ciudad llamado Malecon Alfredo Palacios ha venido
renovando su imagen, gracias a las diversas regeneraciones urbanas que se
dieron en el gobierno de la ex Alcaldesa Mariana Mendieta y los actuales
gobiernos del Eco. Dalton Narvaez.

El Malecon Alfredo Palacios ubicado en las calles Malecén entre Quito y
Loja y sectores aledafios al centro del Cantén son calles totalmente regeneradas

las cuales dan una imagen distinta de esta urbe Duranefia.

El Malecon Alfredo Palacios es un lugar lleno de esparcimiento donde se
encuentran juegos infantiles, areas verdes, se observa el muelle, una torre
mirador en el que podra contemplar el majestuoso Rio Guayas y la ciudad de

Guayaquil, el faro y la Rotonda.

La zona regenerada del centro de Duran esta llena de locales comerciales que
ofrecen variedad de comidas tipicas. En estos locales se puede disfrutar de la
gastronomia del Cantén, como lo es la exquisita fritada, el caldo de salchicha,
ceviches y entre otros. Y para los turistas que gustan de la diversién nocturna
pueden disfrutar de las discotecas, bares y fuentes de soda ubicados en este

sector. (Duran.gob.ec, SF).

Los locales dedicados a las actividades de wventa de comida tipica
exclusivamente son 6 mencionados a continuacion, alrededor se encuentran mas

locales pero su principal actividad son los servicios de bares y discotecas.
Principales locales de venta de comida tipica son:

oEl Barquito 2
ePicanteria El Chimborazo
oEl Barquito 1
oE| Chancito de Berthita
e Mary del Mar
17
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eFlamingo

Todos estos locales cuentan con su infraestructura adecuada la mayoria de los
locales miden aproximadamente 10cm de ancho x 22 de fondo, existe una mala
distribucion del espacio en cuanto al manejo de mesas, sillas; algunas de las
freidoras o cocinas estan a la vista del publico, lo cual es un peligro debido a que
puede producir algin percance por el mal manejo del fuego que se usa para el

funcionamiento de estas.

2.1.5 ASPECTOS BASICOS EN LA INFRAESTRUCTURA
TURISTICA DE DURAN

En servicios basicos el Cantén cuenta con:

e Luz Electica

e Telefonia fija

e Servicio de Internet
e Agua potable

e Alcantarillado

e Servicios Higiénicos

e Infraestructura de viviendas

En cuanto a servicios sociales

e Salud

e Educacion

Con sus a vias de Acceso el Cantdn Duran se comunica con la ciudad de
Guayaquil por medio de los 4 Puentes Via Guayaquil-Samboronddn-Duran. En
cuanto a las afueras de la ciudad en la Via Duran-Yaguachi y Duran-Boliche
todas estas carreteras se encuentran asfaltadas y en buen estado, el manteamiento

de las mismas esté a cargo de la Prefectura del Guayas.
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En general dentro del Cantdn todas las vias principales estan perfecta mente

asfaltadas, cuentan con la debida sefializacion.

2.1.6 DIVERSIFICACION DE RECINTOS DE
ALIMENTACION

En el Cantén Duran se encuentran diferentes recintos alimenticios como

principal se tienen:

e Restaurantes de comida tipica que ofertan diversos platos ya sean de la
costa o de la sierra.

e Restaurantes donde solo se venden almuerzos o cenas, lo tipico de las
cenas en el mena se oferta el tradicional arroz con menestra.

e Se encuentran asaderos, chifas.

e Restaurantes de comidas rapidas KFC y On the Run , donde se venden
sanduches de todo tipo.

e En el Centro Comercial Duran Outlet se encontraba un patio de comidas,

y se ofertaba comidas rapidas, este centro comercial ya dejo de existir.

2.1.7 CALIDAD DE SERVICIO

Segun Westinghouse (S.F) “Calidad es satisfacer las expectativas del
cliente. ElI Proceso de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios,
politicas, estructuras de apoyo Yy practicas destinadas a mejorar continuamente la

eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida“. Citado por: Lecaro, Pablo (S.F)

Feigenbaum (S.F) "La calidad es una determinacion del cliente, o una
determinacion del ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Esta
basada en la experiencia actual del cliente con los productos o servicios,
comparado con sus requerimientos, establecidos o no establecidos, consientes o

inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos.
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Y siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo. La
calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las

necesidades del cliente.”

La calidad en el servicio al cliente es de suma importancia es lo que hace en
el negocio exista, para esto debe de existir una mejora continua de los servicios
que se ofrecen, satisfacer todas y cada una de las necesidades y expectativas de
los clientes se dara el debido reconocimiento y permanecera en la mente del

consumidor.

2.1.7.1 Calidad como estrategia de competitividad

La competitividad de las empresas se da por los cambios de tecnologia, la
libre competencia, la liberacion econdmica. La competitividad de una empresa
es la capacidad para mantener su presencia en el mercado, obteniendo asi buenos

resultados y ganancias para la empresa.

2.1.7.2 Factores de influencia de la Calidad en la empresa

Las empresas cuentan con cuatro factores fundamentales: Humano,

tecnoldgico, medioambiental y comercial.

Factor Humano: Es el grupo de personas o equipo que hace que la empresa

funcione, son pieza fundamental de la empresa.

Factor Tecnologico: Los avances cientificos y tecnoldgicos hacen posible
mejorar la calidad de los bienes o servicios, mejoran el precio y generar una

mayor flexibilidad en pedidos.

Factor Medioambiental: Todas las empresas deben de adaptarse a las

nuevas leyes medioambientales,

Factor Comercial: la variedad de empresas hacen posible que los clientes
tengan en cuenta cada vez mas la calidad de los productos servicios.
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2.1.7.3 Cadena de valor y el valor del cliente
La cadena de valor de una empresa son todas aquellas actividades que forman
parte de la misma, desde el abastecimiento de materia prima hasta la entrega del

producto final al cliente. (Conrado, Maggi. 2011).

Porter propone un modelo de actividades en donde es posible generar fuentes

de valor para los clientes. Estas se divide 5 en actividades de primaras y de 4 de

apoyo,
lHustracion 1 - Cadena de Valor
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
(Ej: Financiacidn, planificacidn, relacion con inversores)
1]
§ E’ : GESTION DE RECURSOS HUMANOS
s g {Ej: Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracidn) <
=] . DESARROLLO DE TECNOLOGIA | 50
E g (Ej::Disafo da praductos, invesligacidn de mercada) 9:
: COMPRAS :
(Ej: Componentes; maguinarias; publicidad, servicios) Y
LOGISTICA |OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS .-'"l /
INTERNA MES EXTERNA Y VENTAS | POST VENTAS .-"'II
(EJ: {Ej:Montaje. | (E|: Procesa- | (Ef: Fuerza {Ej: II,.-" E {/
Almacena- fabricacidn miento de de ventas, Instalacidn, fo® !
miento de de pedidos, prormociones,|  soporte al .-'"J //
materlales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, J ; !
recepcidn de |, operaciones | depdsitos, |exposiclones,| resolucidn de ,-"'II
datos, de sucursal) | preparacidén | presentacio- quejas, rlI,-'
acceso de de informes) nes de reparaciones) J
clentes) propuestas) //

ry

Actividades Primarias

Fuente: Conrado, Maggi. (2011)

Actividades de apoyo

a) Infraestructura de la empresa

Los locales de comida tipica del Canton Duran cuentan con todo el mobiliario

necesario: cocinas, neveras, mesa, sillas, sanitarios, bodegas.

b) Gestion de Recursos Humanos

Todos los restaurantes cuentan con el debido personal para la atencion al

cliente, estan los cocineros, ayudantes de cocina y meseros.
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c) Desarrollo Tecnologia

El aporte tecnoldgico que se da en los restaurantes se presenta en la parte de
la cocina pues usan cocinas, refrigeradores industriales. No utilizan mayor

tecnologia.
d) Compras

Los restaurantes cuentan con diversos proveedores de alimentos: carne de
chancho, verduras, granos, etc, todos estos proveedores ofrecen buenos precios y

facilidades de pago.

Actividades Primarias

a) Logistica Interna

Los ayudantes de cocinas son los encargados de la recepcion de los compras
entregadas por los proveedores, el Duefio del negocio y el cocinero se ponen de

acuerdo para determinar que platos se elaboraran en el dia.
b) Operaciones
Los meseros son los encargados de los arreglos y montaje de las mesa.
c) Logistica externas

Los meseros son los encargados de tomar los pedidos de los clientes y
entregarlos a la cocina para que se proceda la preparacién, el encargado de

cocina estara a cargo del almacén observa los productos faltantes.
d) Marketing y ventas

No se realizan gran inversion en cuanto a marketing; se manejan publicidad
mediante publicaciones en la Guia Turistica de la Provincia de Guayas, Los

Propietarios de los locales realizan publicaciones en periédicos locales.
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e) Servicios

Instalaciones adecuados, pero carece de una debida organizacion en cuanto a

espacios.

2.1.7.4 Calidad en empresas de servicio de comidas

La calidad en el servicio de un restaurante es una parte fundamental para
alcanzar el éxito en el desempefio de sus actividades. Para que el restaurante
logre La calidad del servicio este debe cumplir con las necesidades y exceptivas

de los clientes ya que ellos determinaran si el servicio ofrecido fue el adecuado.

Para medir la satisfaccion del cliente en necesario realizar encuestas, para asi
poder hacer un anélisis de los servicios en los cuales se esta fallando y tomar las
medidas permitentes para mejorar, asi se podra ofertar un mejor servicio de alta

calidad.

2.1.7.5. Principios de la calidad enfocada para restaurantes

Segun Jiménez, Daniel (2012). Los 8 Principios de calidad enfocada para

restaurantes son:

a) Enfoque total en el cliente

Todo restaurante depende de sus clientes por eso la importancia de satisfacer

sus necesidades y requisitos, se trata de ir mas alla de las expectativas.

b) Liderazgo (Duefios del Restaurante)

Como lider debera establecer propositos, dar una guia sobre los servicios,

lograr unidad con el equipo de trabajo.
c) Participacion personal

Crear un ambiente agradable para sus colaboradores, todos son importantes

para la empresa y todos se beneficiaran de esta si se trabaja adecuadamente.

d) Enfoques basados en procesos
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Actividades que requieren recueros para generar resultados, existen 3 tipos de
procesos: Los de direccion, cadena operativa y los procesos de soportes. El
duefio del restaurante se encarga de 2 procesos de direccién y uno de soporte.
(Jimenez, Daniel, 2011).

e) Gestionar el restaurante con un sistema

Todo restaurante tiene una serie de procesos los cuales se relacionan, estos
procesos hay que entenderlos, darles un propésito para la eficiencia del

restaurante y para que asi se puedan cumplir con los objetivos.

f) Mejorar continuamente

Si se mejora continuamente se llegara al éxito, este éxito hara que el
restaurante se posicione en la mente del consumidor y elija nuestro local a pesar

de la diversa competencia.

g) Tomar decisiones basadas en hechos

Toda toma de decisiones es basada en hechos, se tiene que observar datos
reales y relevantes. Para esto es necesario monitorear el desempefio de los
colaborares realizando encuestas a los clientes, para comenzar las respectivas

mejoras.

h) Crear relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Los proveedores son fundamentales en los servicios de alimentos y bebidas
de ellos depende que los ingredientes que entregan al restaurante sean de

excelente calidad.
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2.1.7.6. Sistema para medir la calidad en los servicios

Segun Puig, Jorge & Duran, Fresco (2006) los sistemas que sirven para medir
la calidad de los servicios son:

o Valoracién del Mercado
o Disefio del servicio

o Prestacion del servicio
o Valoracidn del servicio

Valoracion del Mercado

Este tipo de valoracion se realiza a través del marketing, se analizan también
datos de la oferta de la competencia y actividades complementarias a ofrecer.
Para este punto es necesario tener en cuenta las legislaciones vigentes y normas

referidas al servicio.

Debido a la nueva tecnologia, las modas; el mercado se vuelve cambiante y es
necesario tener datos actualizados. En relacion a los clientes internos es
necesario que se tengan reuniones en busqueda de soluciones ya que actualmente

en la nueva filosofia empresarial el cliente es el eje principal.

Disefio del servicio

Para brindar un servicio de calidad al cliente es necesario conocer a
profundidad el mercado, como mueve el sector en el que quiere trabajar; todo

esto se conocera mediante el marketing.

Segun Puig, Jorge & Duran, Fresco (2006). Para lograr con éxito un disefio

de servicio se debe cumplir con una serie de observaciones:

e Especificaciones del servicio, planificacidén, acciones y controles
necesarios.

e Procedimientos previstos para revisiones y cambio de disefios.

25



Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

e Integracion sensibilizacion y motivacion de las personas en el
proyecto.

e Comiste de mejoras, circulos de calidad, reuniones, sistemas de
autocontrol.

e Instrumentos de analisis que aseguren que el servicio cumplira con las
exigencias del cliente.

e Sistematizacion de datos y variables.

e Determinacion de indices y costes de la no-calidad, asi como un

sistema de mejora continda.

Prestacion del servicio

Para este punto se deberd de comprobar si el disefio del servicio es el
requerido por el cliente, que las normas, codigos y las especificaciones este

redactados de manera correcta tanto para la empresa y para el cliente.

Se deben especificar medios y recursos necesarios para que se lleve a cabo el

servicio sean humanos o técnicos.

En todo el proceso para determinar los métodos precisos de control se incluira
la Calidad.

Valoracion del servicio

En este punto se integra al cliente con la organizacion, haciéndolo sentir parte

de ella, se la da importancia a sus sugerencias y aportes.

Por porte de la empresa se llevaran a cabo recoleccion de datos acerca del
grado de satisfaccion, quejas y opiniones acerca del servicio, las cuales
permitiran tomar decisiones acertadas para varias el sistema de forma rapida y

eficaz.
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2.1.8. MARKETING TURISTICO

Philip Kotler (1976) defini6 al marketing como “aquella actividad humana
dirigida a satisfacer necesidades y deseos mediante procesos de intercambio lo
define como un proceso social y de gestion a través del cual los distintos grupos
e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e

intercambiando productos con valor para otros" .

El marketing turistico “consiste en ofertar una accion que resulte satisfactoria
para que los clientes puedan o estén dispuestos a adquirir el servicio y al mismo
tiempo se diferencie de la competencia y permita situarse por encima de ella, a

nivel nacional e internacional. (h2e.es, 2011).

2.1.8.1 Marketing de Servicios

El objeto del marketing es el servicio, la empresa esta vendiendo el servicio

como el niicleo central de su oferta en el mercado.
Las caracteristicas frecuentes son:

a) Intangibilidad: Los servicios son intangibles, con frecuencia no se

pueden sentir, ver, oler, sentir y gustar los servicios antes de adquirirlos.

b) Heterogeneidad: Tiene que ver la estandarizacion de los productos, pero
esto dificil, ya que cada prestacion de servicio puede ser totalmente
diferente.

c) Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, tiene que ser
usados en el momento en que se adquieren.

d) Propiedad: la falta de propiedad es una diferencia basica entre la
industria de servicios y la industria del producto, por que el cliente solo

puede obtener acceso a utilizar un servicio determinado.
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e) Servicio al Cliente

Adam Smith (1776) hizo del servicio al cliente el centro de la teoria basica de
la competencia. Si un duefio de una empresa o0 un gerente quiere tener éxito, esa
persona tiene que estar muy involucrada con la satisfaccion de las necesidades
del cliente o el cliente ird a otra parte. Por lo tanto, las empresas que buscan
ganar, independientemente de su motivacion verdadera, se ven obligadas por la
naturaleza del mercado para tratar a los clientes con respeto y buscar su lealtad
y regresar los negocios. Citado por Johnson, W. (S.F),

El servicio al cliente busca basicamente la fidelidad de los consumidores,
para esto cada empresario o duefio de la empresa debe buscar satisfacer todas y
cada una de las necesidades que los clientes requieran, porque cumpliendo con
todas estas necesidades el cliente estara dispuesto a regresar a el negocio, los

distinguira, los recordara y se lograra la lealtad del consumidor.

Si se logra la lealtad del consumidor, este dara las debidas recomendaciones y
se comenzara la difusion del negocio, gracias a esto se incrementan las ventas, se

lograra un posicionamiento en el mercado.

2.1.8.2 La Aplicacién del Marketing al Turismo

La industria del turismo se expande notablemente y es una de las principales

fuentes de ingresos de divisas para los paises emergentes y en vias de desarrollo.

Aquellos paises cuyos atractivos turisticos tienen gran demanda no solo se
benefician por los ingresos percibidos, sino que al difundir su cultura,
costumbres, tradiciones y potencialidades, en muchas ocasiones también
despiertan la atencién de inversores, capitalistas y empresas multinacionales que
se interesan continuamente en la exploracion de nuevos mercados, aptos para la

difusién de sus productos y servicios. (Mendiondo, Dario, SF).
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El Marketing Turistico permite conocer y comprender el mercado, para llegar
a conformar una oferta turistica realmente atractiva, competitiva, variada, capaz
de obtener clientes dispuestos a consumir el producto y/o servicio y mantener
fidelidad al mismo. Implica ademas estar al tanto de la competencia, para
conseguir mejor posicionamiento, incrementar o mantener su cuota de mercado

y aprender de los mejores desempefios. (Esther, Machado, 2011).

Modelo de Marketing Mix

llustracion 2 - Modelo Marketing Mix

Producto Precio J

E Plaza Promociélﬂ

Fuente: Elaboracion Propia.

a) Producto

Es lo que se a ofrecer a los cliente, el servicio como producto es el éxito
fundamental para la empresa. El servicio visto como producto requiere tener en
cuenta la gama de servicios ofrecidos, la calidad de los mismo vy el nivel al que

Se entrega.

El servicio visto como producto requiere tener en cuenta la gama de servicios
ofrecidos, la calidad de los mismos y el nivel al que se entrega. También se

necesitara prestar atencion en cuento a garantias servicios post-venta.
b) Precio

Es el valor que se le dara al servicio, las decisiones sobre el precio son de
una importancia capital en la estrategia de marketing tanto para las de

consumo de servicio.
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Al fijar el precio del producto o servicio, es importante compararlo con el de
la competencia. Se tiene que buscar al competidor correcto para comparar el

precio.
c) Plaza

También llamada sitio, ubicacion, distribucion; es como ponen a disposicion

de los clientes las ofertas y las hacen accesibles para ellos.
d) Promocién

Es la manera de dar a conocer nuestro producto al publico, Comunicar,
informar y persuadir al cliente sobre la empresa, producto y sus ofertas son los

pilares basicos de la promocion. Existen 4 tipos de promocion estas son:

e Publicidad.-Definida como cualquier forma pagada de presentacion no
personal y promocién de servicios a través de un individuo u
organizaciones determinadas.

e Venta Personal.- Definida como la presentacion personal de los
servicios en una conversacion con uno o mas futuros compradores con el

proposito de hacer ventas; publicidad boca a boca.

e Relaciones Publicas (Publicity).- Estimulacion o personal de demanda
para un servicio obteniendo noticias comercialmente importantes acerca
de este, en cualquier medio u obtenido se presentacion favorable en
algin medio que no esté pagado por el patrocinador del servicio.

e Promocion de ventas.- Actividades de marketing distintas a la
publicidad, venta personal y las relaciones publicas que estimulan las

compras de los clientes y el uso y mejora de efectividad del distribuidor.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

Aqui se describen los principales conceptos a utilizar, palabras claves de este

proyecto para una mejor interpretacion.

a)

b)

Servicio al Cliente.- La atencion a clientes va mas alla de atender
peticiones y reclamos de usuarios, sino que se enfoca en crear un
ambiente placentero para que el servicio lleve el sello diferenciador de
un producto que el mismo cliente puede distinguir y recordar entre otros.
La calidad como elemento enfocado a satisfacer las necesidades y
expectativas debe incluir la atencion al cliente como una herramienta
para gestionar experiencias positivas y favorecer la rentabilidad de la
empresa. Calafa, C. (2012)

Turismo Gastronomico.- El turismo gastronémico también es capaz de
producir efectos positivos entre los cuales se pueden citar los siguientes:
proporciona mayor atractivo para los turistas y visitantes, complementa
la oferta turistica local, atraer nuevas inversiones a la localidad donde se
desarrolla, contribuir al aumento de la generacion de empleo y a la
recaudacion de impuestos, difundir la cultura local, aumentar la
circulacion de conocimiento técnico y contribuir a la formacién de una
imagen positiva para la localidad y la region rescatando o preservando la

cultura local a través de las actividades turisticas (Mascarenhas, 2005).

Calidad.- El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y
preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor.

Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos
utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la
durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

(CreceNegocios.com, S.F)
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d) Restructuracion.- La reestructuracion no es mas que el reordenamiento

9)

0 reorganizacion de un tipo de estructura ya existente que debia ser
cambiado o alterado debido a diferentes circunstancias. Una
reestructuracion tiene como objetivo generar esa alteracién para
observar, por ejemplo, nuevos o diferentes resultados a los que se venian

observando hasta el momento. (Definicionabc.com, 2007)

Restaurantes.- aquel establecimiento o comercio en el cual se provee a
los clientes con un servicio alimenticio de diverso tipo. Un restaurante
(o restaurant como también puede conoceérselo) es un espacio publico ya
que cualquier persona puede acceder a él. Sin embargo, no es una
entidad de bien publico ya que el servicio de alimentacion se otorga a
los clientes a cambio de wun pago y no gratuitamente.
(Definicionabc.com, 2007)

Servicios.- actividades identificables, intangibles y perecederas que son
el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion
del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o
almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por
tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para
satisfacer las necesidades o deseos de los clientes. (promonegocios.net,
2006).

Productos.- Es el resultado de la transformacion de diferentes flujos de
materiales. Se denomina producto a todo lo que la organizacion ofrece
en el mercado para ser usado o consumido. Pueden ser objetos fisicos,

ideas, lugares, etc. (oni.escuelas.edu.ar, SF)
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h)

)

K)

Clientes.- Persona u organizaciéon que demanda bienes o servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir es
un agente econdémico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta
con una renta disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y
deseos a través de los mecanismos de mercado. (monografias.com, SF)

Comida Tipicas.- Las comidas tipicas son aquellas que se elaboran en
un pais o region empleando ingredientes que abundan y son comunes al

lugar y que se vienen elaborando desde siempre.

A tal punto que un pais o region puede saberse donde esta ubicado mas
por la fama de su comida tipica que por otra cosa. Cada pais dentro de
su historia y en particular en su historia gastronémica siempre se destaca
por una comida o por una serie de comidas tradicionales que la destacan

sobre otros. (solovegetales.com, 2001).

Oferta.- Se define como la cantidad de bienes o servicios que los
productores estdn dispuestos a ofrecer a diferentes precios y
condiciones, también puede ser la cantidad de productos y servicios

disponible para ser consumidos. (Vanegas, Yadyh, SF).

Demanda.- Se define como la cantidad y la calidad de bienes y servicios
que pueden ser adquiridos a los diferentes precios del mercado por un
consumidor o por el conjunto de consumidores (demanda total o de

mercado), en un momento determinado. (Vanegas, Yadyh, SF).
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2.3. MARCO LEGAL

2.3.1 De la Ley de Turismo

Es importante saber mediante esta ley que todo restaurante es una actividad
Turistica.

CAPITULO Il
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 0 més de las siguientes

Actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;
C. Transportacion, cuando se dedica principalmente al

turismo; inclusive el transporte aéreo,

d. maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para
este proposito;

e. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su
propio transporte, esa actividad se

f. considerara parte del agenciamiento;

g. La de intermediacidn, agencia de servicios turisticos y
organizadoras de eventos congresos

h. y convenciones; Y,

i.Casinos, salas de juego (bingo-mecéanicos) hipédromos y parques

de atracciones estables
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2.3.2 De la Ley de Propinas

Es necesario conocer de esta ley para entender el valor que se debe pagar por
los servicios prestados en los establecimientos de alimentos y bebidas.

Articulo 1.- Para fines de la aplicacion del Decreto Supremo 1269, publicado
en el Registro Oficial No. 295 de 25 de agosto de 1971, se entendera por
consumos el valor correspondiente al precio que se pague por los servicios que
sean prestados por todos los establecimientos sefialados en el decreto supremo

que se reglamenta y categorizados como tales por el Ministerio de Turismo.

Articulo 2.- Son beneficiarios del 10% adicional al consumo todos los
trabajadores sujetos al Codigo del Trabajo que presten sus servicios en empresas
o0 establecimientos de hoteles, bares y restaurantes cuyas categorias se expresan
méas adelante, a excepcion de los representantes legales de la empresa o
establecimientos en el caso de ser personas juridicas, 0 sus propietarios y

administradores en el caso de ser personas naturales.

Articulo 3.- El 10% adicional al consumo se cobrara en los establecimientos
de hoteles, bares y restaurantes de las dos primeras categorias establecidas en el
Reglamento General de Actividades Turisticas, reglamentos especiales y demas

normas expedidas por el Ministerio de Turismo.

Tienen derecho también a este beneficio los trabajadores intermediados
reconocidos en la ley reformatoria al Cddigo de Trabajo publicada en el
Suplemento del Registro Oficial No. 298 del 23 de junio del 2006, los de las
empresas hoteleras, bares, restaurantes y en general todos los trabajadores que
presten sus servicios en dichos establecimientos aunque el titular del registro y

licencia de funcionamiento sea distinto al empleador.
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2.3.3 Del Ministerio de Salud

El Ministerio de Salud es la entidad que provee el respectivo permiso de
funcionamiento  a establecimientos tales como: restaurantes, cafeterias,
picanterias, panaderias, gasolineras, farmacias, bares, karaokes entre otras
instancias; para la obtencién del respectivo permiso de funcionamiento se
requiere el cumplimiento de los siguientes requisitos: a) ficha de inspeccion, b)
copias del Registro Unico de Contribuyentes (RUC), ¢) Copia de la cédula de
ciudadania y papeleta de votacion del propietario del establecimiento, d) permiso
del cuerpo de bomberos o patente municipal, ) copia de certificados de salud de
todas las personas que laboran en el negocio, f) pago de tasa, g) permiso del afio

pasado.

2.3.4 Reglamento para el Control Sanitario de Alimentos

Aqui se encuentran los reglamentos que deben de seguir los duefios de los
establecimientos que expenden alimentos en la via publica en lo que respecta a
los insumos para la preparacion de los alimentos se estipula el Ministerio de
Salud Publica.

Art. 34.- El agua utilizada debera ser potable.

Art. 35.- El vendedor debera adquirir insumos e ingredientes envasados con
Registro Sanitario.

Art. 36.- Las verduras y hortalizas seran adquiridas en puestos limpios, que
estén colocadas sobre estantes o tarimas y nunca aquellas colocadas

directamente sobre el suelo.

Art. 37.- Las carnes y derivados deberdn proceder de establecimientos
autorizados.
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Art. 38.- Las especies y condimentos se utilizaran preferiblemente naturales
preparados higiénicamente o aquellos envasados con Registro Sanitario.

Art. 39.- Los alimentos que se utilicen como materia prima para la
preparacion, seran de 6ptima calidad, aptos para el consumo humano.

Art. 40.- Las materias primas deberan guardarse en envases adecuados y en

buen estado de conservacion y limpieza.

At.41.- Todo manipulador de alimentos debera cumplir las siguientes normas
higiénicas para preparar los alimentos: a) lavarse las manos con agua potable
circulante y jabon, antes, durante y después de la manipulacion de los alimentos,
b) no toser ni estornudar sobre los alimentos, c) no fumar durante la
manipulacion y venta, d) cuando presente heridas afeccione cutaneas o alguna
enfermedad infecto-contagiosa, no deberd manipular los alimentos, €) no debera

manipular alimentos y dinero de manera conjunta.

Art. 42.- Las hortalizas y verduras deben lavarse con abundante agua potable
circulante y aquellas que se consumieran crudas, lavarse y desinfectarse por

sumersién en agua clorada, por lo menos durante quince minutos.

Art. 43.- De ser necesario, en la utilizacion de combustible, s6lo se permitira

el uso de gas.

Art. 44.- Los utensilios y recipientes serdn de material inalterable, se

mantendran en buenas condiciones de conservacion y limpieza.
Art. 45.- Se prohibe el empleo de envases y recipientes que sirvieron para

contener sustancias quimicas, derivados de petroleo, pinturas y otras sustancias

toxicas.
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Art. 46.- Para el lavado de los utensilios se utilizard agua potable circulante y
jabon, desechando el uso de baldes y recipientes con agua sin renovar.

2.3.5 De las Ordenanzas Municipales Del Cant6n Duran

Esta ordenanza esta dirigida a los propietarios de los locales de comidas,
paraqué se regule el manejo de desechos.

“ORDENANZA REFORMATORIA A LA ORDENANZA QUE REGULA
EL MANEJO INTEGRAL DE LOS DESECHOS SOLIDOS NO PELIGROSOS
GENERADOS EN EL CANTON DURAN”

ARTICULO 7.- DEBERES Y OBLIGACIONES DEL USUARIO.

h) De las responsabilidades de los propietarios, arrendatarios o
administradores de establecimientos comerciales tales como restaurantes,

hoteles, kioscos y similares:

* Disponer del nimero necesario de recipientes impermeables para los
desechos solidos, en un sitio visible, para uso de sus clientes y de los

transeuntes.

* Disponer los desechos solidos segun las frecuencias y horarios establecidos

por la Municipalidad, cumpliendo las normativas técnicas de salubridad vigente

2.3.6 De los Permisos de Turismo en Cantén Duran

Aqui se estipulas los requisitos para la licencia de Establecimientos Turisticos

ubicados en el Cantén.
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Las personas naturales o juridicas para obtener la licencia anual de
funcionamiento deberan presentar en la Oficina de la Direccion Municipal de
Turismo la documentacion siguiente:

Requisitos

1.- Solicitud dirigida Alcalde.

2.- Certificado del Registro del Ministerio.

3.- Patente Municipal.

4.- RUC.

5.- Lista de precios.

6.- Formulario de la planta.

7.- Certificado de pago. Licencia del afio anterior.

8.- Certificado actualizado de afiliacién a la Camara de Turismo

2.3.7 Procedimiento para el registro o reconocimiento de un

signo distintivo

Como se trata de una zona turistica, y los locales son alquilados, con lo
investigo y se puede realizar una resolucion Municipal donde se deje Constancia
de que este lugar tendria un nombre o distintivo (mas adelante se muestra dicho

nombre y el logo) sin que cada local pierda su nombre original.

Para llevar a cabo esta resolucién dicho nombre tiene que ser inscrito en el
Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual. A continuacion se describen los
pasos a seguir y el procedimiento necesario para dicha inscripcion, en los anexos

se adjunta el formulario que se necesita llenar para dicho requerimiento.

39



Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

2.3.7.1 Requisitos Inscripcion en El Instituto Ecuatoriano de Propiedad
Intelectual
Los requisitos que deben presentarse para el registro de un signo distintivo

son los siguientes

o Formulario impreso a maquina de escribir o computadora, de lado y lado,
documento que lo podrd adquirir en nuestra pagina web
www.iepi.gob.ec, o directamente en nuestras oficinas. Se requieren dos
ejemplares para su presentacion.

« Denominacion del signo (casilla No. 3 del formulario).

o Naturaleza del Signo (denominativo, figurativo, mixto, sonoro, olfativo,
tactil) (casilla No. 4 del formulario).

e Tipo de signo (marca de producto, marca de servicio, nombre comercial,
lema comercial, Indicacion Geografica/Denominacion de Origen,
apariencia distintiva, marca colectiva, marca de certificacion, rétulo o
ensefia comercial) (casilla No. 5 del formulario).

e Nombre, domicilio, nacionalidad del solicitante. (Casilla No. 6 del
formulario).

e Nacionalidad del signo, es decir, pais donde se produce o presta sus
servicios o actividades.

e En caso de firmar el Representante Legal (en caso de personas juridicas)
0 Apoderado, enunciar los nombres, apellidos, direccién, teléfonos, entre
otros. (Casilla No. 7 del formulario).

e Si la solicitud es presentada para legitimar el interés en el Ecuador
enunciar los datos pertinentes. (Casilla No. 8 del formulario).

o Parael caso de marcas figurativas o mixtas adherir en la casilla No. 9 del
formulario, la etiqueta correspondiente.

e Descripcion clara y completa del signo, es decir, si se trata de un signo
denominativo, enunciar que palabras lo conforman, si es figurativo,
describir las formas, colores, etc., y si es mixto, describir la parte
correspondiente a las letras y las figuras que lo conforman. (Casilla No.

10 del formulario).
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« Enunciacién de los productos, servicios o actividades que protege, de
acuerdo con la Clasificacion de Niza 9na Edicion. (Casilla No. 11 del
formulario).

e NuUmero de la clasificacién de acuerdo con los productos o servicios que
ampara. (Casilla No. 12 del formulario).

o Para el caso de solicitarse un Lema Comercial, debe indicarse la marca a
la que acompafia, enunciandose la denominacién, nimero de solicitud o
registro, la fecha, clase internacional de la marca a la que acompana el
lema. (Casilla No. 13 del formulario).

e En caso de solicitarse un signo con prioridad, es decir, dentro de los 6
meses de haberse solicitado un signo en cualquiera de los paises de la
Comunidad Andina, se debera enunciar los datos del signo solicitado, la
fecha de presentacion, el nimero de tramite y el pais. (Casilla No. 14 del
formulario).

e Toda solicitud de registro debe ser patrocinada por un Abogado,
enunciandose su nombre, casillero IEPI (en Quito, Guayaquil o Cuenca)
o0 Judicial (solo en Quito), para el caso de abogados de otras provincias
que no sean Pichincha o Guayas, podran sefialar una direccion
domiciliaria para efecto de notificaciones. (Casilla No. 15 del
formulario).

e Como documentos anexos, deberan incorporar: (casilla No. 16 del
formulario):

a) Comprobante original de pago de tasa. EI comprobante debera
constar a nombre del solicitante o el Abogado Patrocinador.

b) Para el caso de marcas figurativas o mixtas, 6 etiquetas en papel
adhesivo de 5X5 cm.

c) Copia de la cédula de ciudadania, para el caso de que el
solicitante sea persona natural.

d) Copia de la primera solicitud, en caso de reivindicar prioridad.

e) Poder, en caso de no firmar directamente el solicitante o su

Representante Legal.
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f) Nombramiento del Representante Legal

g) Para el caso de marcas de certificacion y colectivas, el reglamento
de uso de la marca, lista de integrantes, copia de los estatutos del
solicitante.

h) Para el caso de denominaciones de origen, designacion de la zona
geografica, documento que justifique el legitimo interés, resefia
de calidades, reputacion y caracteristicas de los productos.

o Firma del Solicitante (casilla No. 17 del formulario)
e Firma del Abogado Patrocinador, nimero de matricula (casilla No. 18

del formulario)

2.3.7.2 Procedimiento Inscripcion en El Instituto Ecuatoriano de Propiedad

Intelectual

e Previo al inicio del registro respectivo, se recomienda que el interesado
realice una busqueda de antecedentes de signos distintivos. El costo de la
budsqueda parcial es de $8 y la busqueda completa tiene un costo de $16
(marca y nombre comercial).

e EIl primer paso para el registro de un signo es la presentacion de la
solicitud con todos los documentos habilitantes. Se debe adjuntar el
comprobante de pago de una tasa de $54.

o Posteriormente se realiza un examen de forma para analizar si la solicitud
cumple con los requisitos previstos en la Ley nacional y la normativa
Andina.

e Se realiza la publicacién de un extracto de la solicitud en la Gaceta de
Propiedad Intelectual respectiva a fin de que, quien tenga legitimo interés
pueda presentar la correspondiente oposicion al registro.

e En caso de que no exista oposicion al registro, se realiza el altimo
examen denominado de registrabilidad o de fondo, con el fin de
determinar si la solicitud esta o no incursa en una de la prohibiciones

absolutas o relativas de registro.
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e Una vez realizado este examen, se emite la resolucion correspondiente
concediendo o negando el registro del signo.

e En caso de que se conceda el registro, la Direccion Nacional de
Propiedad Industrial dispone la emision del correspondiente titulo, previo

pago de una tasa de $28.
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2.4. MARCO REFERENCIAL

En el Canton Duran no se han dado este tipo de proyectos, lo Gnicos cambios
que se han realizados es en la parte urbanistica del ciudad.

Con lo investigado han existidos varios tipos de restructuraciones que se han
hecho en los diferentes balnearios de las provincias del Ecuador la mayoria de
estos proyectos estan situados en las playas de pais, se puede destacar el Parque

del Marisco situada en la playa de Tarqui en Manta, Manabi.

Se escogio esta propuesta de restructuracion porque es la que mas se apega al
tipo de cambios que se desean realizar en los restaurantes de comida tipica
ubicados en el Canton Duran con la diferencia que los propietarios de dichos

locales no se encuentran asociados, todos trabajan independientemente.

Esta propuesta va dirigida para los propietarios de los locales de comida
tipica 0 en su caso las autoridades municipales que deseen que se realicen

dichos cambios para el beneficio turistico del Canton.

En el Parque del Marisco situado en Manta, Provincia de Manabi las
autoridades seccionales en este caso La cAmara de Turismo son los encargados
de realizar este tipo de restructuraciones con la ayuda de los propietarios de los

locales. Ya que ellos forman una asociacion formada por 20 restaurantes.

Rocio Loor, presidenta de la Camara de Turismo, Afiadi6 que el plan
emergente de recuperacion del balneario de Tarqui y sus alrededores consiste en
nueve puntos de ejecucion a realizarse en seis meses. Uno de los pasos mas
importantes es que los puestos de comidas en el Parque del Marisco cambien su
aspecto estructural y se dé una capacitacion a todo el personal que labora en este
sector. (Diario La hora, 2006).
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Este lugares no solo ha sido reestructurado en cuanto a sus servicios, sino
también infraestructura, alumbrado publico y demés servicios basicos que son
necesarios para brindar servicios de calidad a los turistas que visitan estos

lugares turisticos del pais.

Gracias a este tipo de restructuraciones se incrementa la actividad turistica es
todo la ciudad, Manta es el principal puerto donde desembarcan diversos
cruceros con turistas, estas restructuraciones ayudan a que dichos turistas se
Ileven una buena imagen del sector y puedan asi volver y recomendar nuestro
pais.
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CAPITULO I

INVESTIGACION DE MERCADO Y PRESENTACION DE
RESULTADOS

METODOLOGIA

Segun Malhotra (2004), La investigacion de mercado es necesaria para
identificar, acoplar, analizar y difundir de manera objetiva la informacion, con el

fin de tomar decisiones correctas y acertadas.

Siendo este un proyecto de investigacion, desarrollo y de descripcion de
mejoras e innovacion, se desarrollard por medio de una investigacion

descriptiva.

3.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Segun Valdez, Alan (SF) "La investigacion descriptiva se ocupa de la
descripcion de datos y caracteristicas de una poblacién. El objetivo es la
adquisicion de datos objetivos, precisos y sistematicos que pueden usarse en

promedios, frecuencias y célculos.”

El desarrollo del proyecto sera realizado mediante un Estudio Metodologico
Descriptivo, el cual ayudara a informar y tener una perspectiva a cerca de las
necesidades de los vendedores, aqui se reflejara la realidad de como se maneja el
lugar y las necesidades o los servicios que se deben de mejorar en el area de

venta de los diversos sitios de comida tipica Canton Duran.

3.2 TIPO DE ESTUDIO-ENFOQUE

Este estudio se desarrollard mediante un enfoque cualitativo y cuantitativo,
que mediante fuentes de informacidn primaria y secundaria que en este caso se

manejara por medio de entrevista y encuestas.
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Con este tipo de investigacion se podra analizar las problematicas que se
generan y comprender las necesidades del cliente, se podra investigar si los
implicados en este caso los vendedores estarian de acuerdo a ajustarse a la

restructuracion de servicios para asi satisfacer a sus clientes.

También se podrd medir la satisfaccion de los clientes, si estan de acuerdo
con el servicio brindado, o cuéles son los diversos servicios que se podrian

mejorar.

3.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS - TRABAJO
DE CAMPO

3.3.1 Instrumentos de recoleccion de datos

Entrevistas

Las entrevistas son utilizadas para recabar informacion mediante una
conversacion con un profesional, A través de diversas preguntas se realizaran
entrevistas a profundidad con los duefios de los locales o lugarefios que tenga

algun negocio parecido.
Encuestas

Seran preguntas concisas a cerca de los servicios de alimentos y bebidas que
brindan los locales de comida tipica, un cuestionario breve que sera resulto por

los clientes que visitan dichos locales.

3.4 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Luego de obtener informacion mediante las encuestas, se dara paso al analisis
de datos, esta etapa es de suma importancia ya que reflejara datos exactos e
importantes para esta investigacion. Acorde a los datos extraidos de las
encuestas se permitird interpretar resultados y obtener conclusiones y

recomendaciones
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Los resultados se obtendran de la respectiva tabulacion de las de las
encuestas, para hallar estos resultados se clasificara los datos cualitativos y
cuantitativos para interpretar datos y obtener un mejor andlisis, los datos
cuantitativos obtenidos sera presentados por medios de grafios y tablas.

3.5 TAMANO DE LA MUESTRA

3.5.1 Poblacién

El Canton Duran en el ultimo censo poblacional realizado por el instituto
Nacional de Estadisticas y Censos en el afio 2010 tiene un poblacion de 235.769
habitantes, estos divididos en hombres 116.401 y mujeres 119.368.

3.5.2 Tamano de la muestra

n= Z7?xp.q

o

eZ

n'

I
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Z:95% =1,96
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De acuerdo a la informacion obtenida en el Instituto Ecuatoriano de

Estadisticas y Censos los valores son:

e N, representa el nimero de habitantes de Duran que son 235.769

personas.

e Z, es el grado de confianza, que es de 95%.

e Losvalores de pyq, se consideran de 0,5 cada uno debido a que no se ha

realizado un estudio previo.

e ¢, es el nivel de error el cual se ha considerad con un 5%.

n= 7?xpgq
e2
n= n,
1+ (n_-1)
N

n.=(1,96)2x0,5x 0,5

(0,5)>
n= 3,84x0,25 = 0,96
0,0025 0,0025
n= n,
1+ (_-1)
N
n= 384 n= 384
1+ (384-1) 1+ 383
235.769 235.769
n'= 383 = 383,38 =
1.0016244714

384

384

1+ 0.00162447141

383 NUumero de personas a encuestar
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3.6 PRESENTACION DE RESULTADOS

3.6.1 Resultados encuestas
Se encuesto un numero total de 384 personas, se dividid el niumero de
encuestados entre hombres y mujeres, la encuesta se realiz6 en los exteriores de

los restaurantes ubicados en el Malecon del Cantdén Duran

Tabla 1- Sexo
Encuetados Porcentajes
Masculino 180 47%
Femenino 204 53 %
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

lustracioén 3 - Sexo

m HOMBRES
B MUJERES

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

Como se definio previamente los encuestados fueron hombres y mujeres, de

las 384 encuesta la mayoria con el 53% fueron mujeres y 47% fueron hombres.
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Tabla 2 - Edades

Encuetados Porcentajes
20-25 50 13%
26-30 56 15%
31-35 93 24%
36-40 95 25%
41-50 90 23%
Total 384 100%
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados.
lHustracion 4 - Edad
M 20-25
m 26-30
m31-35
36-40
W 41-50
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
Analisis

Los resultados de esta pregunta demuestran que el 25% de los encuestados

oscilan entre los 36 y 40 afios dejando en un segundo lugar con un 23% a las

personas que oscilan entre los 31 y 35 afios, demostrando asi que la mayoria de

personas que acuden a estos Iugares SOn personas mayores.
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Pregunta 1 ;Con que frecuencia Ud. visita este tipo de restaurante de

comida tipica?

Tabla 3 - Pregunta 1

Encuetados Porcentajes
Varias veces por semana - 0%
Varias veces al mes - 0%
Fin de semana 128 33%
Feriados 256 67%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 5 - Pregunta 1

0% 0%
m Varias veces por
semana

33% Varias veces al mes

Fines de semana
67%

Feriados

Elaborado por: La autora

Fuente: Encuestados

Anélisis
En relacion a la pregunta 1 de los 384 encuestados, un 67% que equivale a

256 personas acuden con mayor frecuencia a esto establecimientos durante los

feriados, dejando a los fines de semana con un segundo lugar con 33%.
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Pregunta 2: ¢Cual de estos restaurantes de comida tipica ubicados en el

exterior del Malecén del Cantén Duran Ud. Prefiere?

Tabla 4 - Pregunta 2

Encuestados Porcentajes
El Barquito 85 22%
Picanteria EI Chimborazo 120 31%
El Chanchito de Berthita 160 42%
Mary del Mar 9 2%
Flamingo 10 3%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora

Fuente: Encuestados

llustracién 6 - Pregunta 2

2% 3%

H El Barquito 1y 2

M PicanteriaEl
Chimborazo

M El Chanchito de
Berthita

Mary del Mar

M Flamingo

Analisis

Elaborado por: La autora

Fuente: Encuestados

En relacién a esta pregunta se observa, con un 42% que el restaurante mas

visitado es el Chanchito de Berthita, dejando a La Picanteria el Chimborazo en

un segundo lugar con un 31%
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Pregunta 3: ;La Imagen que proyecta el restaurante es?

Tabla 5 - Pregunta 3

Encuestados Porcentajes
Excelente - 0%
Muy Buena 10 3%
Buena 103 27%
Regular 271 70%
Mala - -
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 7- Pregunta 3

0% 0% 3%
M Excelente
27% Muy Buena
Buena
70% Regular
m Mala

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
Anélisis
En cuanto a esta pregunta con un 70% que equivale a 271 personas
manifestaron que la imagen de los restaurantes es regular, solo un 26% pudo
observar que la imagen que se proyecta es buena, se puede concluir que si es

necesario realizar una cambio en la imagen total de dichos restaurantes.
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Pregunta 4: ;Como califica Ud. La limpieza e infraestructura del Lugar?

Tabla 6 - Pregunta 4

Encuestados Porcentajes
Excelente - 0%
Muy Buena - 0%
Buena 20 5%
Regular 194 51%
Mala 170 44%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 8 - Pregunta 4

0% 0% 5%

M Excelente

M Muy Buena
Buena

51% Regular

H Mala

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

En cuanto a la limpieza y estructura de los locales de los 384 encuestados, se
observa que el 65% piensa que la limpieza y infraestructura del lugar es regular,
el 44% lo califico de malo y solo un 5% de buena. Dejando claro que se debe

realizar un restructuracion de la infraestructura y de la limpieza de los locales.
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Pregunta 5: A su criterio como califica los siguientes servicios en cuanto

a comidas y bebidas

Tabla 7 - Pregunta 5

Encuestados Porcentajes
Excelente 131 34%
Muy Buena 153 40%
Buena 100 26%
Regular 0%
Mala - 0%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 9 - Pregunta 5

0% 0%

H Excelente

B Muy Buena

W Buena
Regular

H Mala

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

Los resultados de esta pregunta en un 40% de los encuestados catalogan de
Muy buena el servicio de alimentos y bebidas servidos en estos locales de
comida tipica, un 34% de excelente y un 26% de buena, se puede concluir que

los encuestados califican de muy buena los servicios de alimentos y bebidas.
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Pregunta 6: En cuanto el mena Ofrecido

Tabla 8 - Pregunta 6

Encuestados Porcentajes
Sobre pasa expectativas 142 13%
Satisface expectativas 192 50%
No satisface 50 37%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracion 10 - Pregunta 6

m Sobre pasa
expectativas

W Satisface expectativas

m No satisface

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

En relaciona a esta el 50% de los encuestados respondieron que satisfacen sus
exceptivas, el 37% indico con no satisface sus expectativas y solo el 13%
respondio que si sobrepasa sus expectativas, las personas estan de acuerdo con el
menu pero no satisfacen en su totalidad, lo cual indica que se necesita una

mejora.
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Pregunta 7 ;Como Ud. se encuentra por la atencion recibida da en el

restaurante?
Tabla 9 - Pregunta 7
Encuestados Porcentajes
Muy satisfecho 20 5%
Satisfecho 200 52%
Insatisfecho 164 43%
Total 384 100%
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
llustracién 11 - Pregunta 7
5%
B Muy satisfecho
| satisfecho
M Insatisfecho
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
Analisis

El resultado que refleja esta pregunta es que el 52% de los encuestados esta
satisfecho, 43% insatisfecho, y solo un 20% esta muy satisfecho con el servicio
brindado, lo cual determina que con una reingenieria de los servicios se podra

llegar a la satisfaccidn total del cliente.
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Pregunta 8: ¢Estas Ud. de acuerdo con el precio que pago por el plato

consumido?

Tabla 10 - Pregunta 8

Encuestados Porcentajes
Totalmente de acuerdo 156 42%
De acuerdo 179 45%
Desacuerdo 49 13%
Totalmente desacuerdo - 0%
Total 384 100%
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
llustracién 12 - Pregunta 8
0% M Totalmente De
acuerdo
W De acuerdo
M Desacuerdo
Totalmente
Desacuerdo
Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados
Analisis

Con relacion a esta pregunta se puede observar que el 46% esta de acuerdo

con el valor que pago por el plato consumido, el 41 % esta totalmente de

acuerdo con el valor pagado, esto refleja que los valores de los platos tipicos

son asequibles para los consumidores.
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Pregunta 9: Considera Ud. que el espacio fisico es el adecuado ¢Qué

espacio se debe mejorar?

Tabla 11 - Pregunta 9

Encuestados Porcentajes
Sl 352 92%
NO 32 8%
Total 384

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 13 - Pregunta 9

8%

m S|
ENO

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

El objetivo de esta pregunta es definir si los clientes piensan si el espacio de
estos locales es el adecuado o no y el 92% piensa que el espacio fisico no es el
adecuado para atender a los clientes. A continuacion se muestra las zonas que

los clientes piensan que se deberia mejorar
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Pregunta 10;Qué aéreas se deberian mejorar?

Tabla 12 - Pregunta 10

Encuestados Porcentajes
Cocina 100 28%
Comedor 118 33%
Bafios 109 31%
Restructuracion total 27 8%
Total 354 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 14 - Pregunta 10

M Cocina
m Comedor
Bafios

Restructuracion Total

Elaborado por: La autora

Fuente: Encuestados

Anélisis
De los 384 encuestados 354 sefialaron que se deberian mejorar las siguientes

areas

Con un 33% los encuestados opinan que se deberia adecuar el area del
comedor de los restaurantes, en un segundo lugar con un 31% el area de los
bafios, con un 23% el area de la cocina y el 8% opina que se deberia tener una
restructuracion total. Esto lleva al resultado que es necesario que se lleve a cabo
una remodelacion de las infraestructuras de los restaurantes es con lleva espacio

fisico, bafios aéreas de cocina, etc.
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Pregunta 10: En su opinion que cambios deberian de realizarse para,

mejorar la atencion al servicio al cliente

Tabla 13 - Pregunta 10

Encuestados Porcentajes

Mejora de Instalaciones 124 32%
Capacitar a duefios y colaboradores 46 12%
Personal con uniforme - 0%

Todas las anteriores 214 56%
Total 384 100%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

llustracién 15 - Pregunta 10

B Mejora de instalciones

M Capacitar a duefios y
colaboradoresen

0, .« e .
56% servicio al cliente

Que el personal tenga
uniforme

0%

Elaborado por: La autora
Fuente: Encuestados

Analisis

De los 384 encuestados, el 56% eligié todas las anteriores, esto quiere decir
que los clientes inciden que la mejora del servicio al cliente es necesario que se
mejoren las instalaciones, que se capaciten a los duefios y empleados, y que los

colaboradores lleven un uniforme para identificar a que restaurante pertenecen.
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3.6.2. Entrevista

Se llevo a cabo esta entrevista a los 6 propietarios de los locales, realizando
un andlisis de estas preguntas con su respectiva respuesta se puede concluir en

general lo siguiente: (se adjunta el modelo de la entrevista en los anexos).

En relacion a la pregunta 2 es fundamental para incrementar las ventas el
hecho de no perder los sabores autdctonos de cada uno de los platos , brindando
una buena materia prima para estas preparaciones, como segundo punto hacen
referencia al precio que se manejan ya que son asequibles para todos los

visitantes, los 6 locales manejan precios homogeéneos.

En la pregunta 3 manifiestan que si ha existido algin tipo de interés en la
administracion municipal y de la empresa privada mediante ciertas charlas, pero
gue es necesario que se aumente este interés no solo para que el sector de venta
de comida tipica incremente sus ventas sino también para beneficiar a todos los

habitantes del Canton,

Con relacion a la pregunta 4 lastimosamente manifiestan que el personal que
labora en sus restaurantes no sea el adecuado debido a que no tienen una
experiencia en cuanto atencion a los clientes, todo el personal que labora en los

restaurantes tiene conocimientos empiricos.

También ellos estan consientes que uno de los problemas que se refleja es el
hecho de las distribucién de mesas y sillas saben que no es el adecuado y varias

personas que visitan el local se los han mencionado.

En la 5 pregunta mencionan que si se da un plan que llene sus espesativas y
sobre todo que los ayude a mejorar en servicios, imagen, equipos e
infraestructura si estarian dispuestos en aportar econémicamente para la debida

restructuracion.
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En relacion a la pregunta 6 se puede concluir que en los propietarios de los
restaurantes estan de acuerdo que en el sector se deberia mejorar asi tan bien la
imagen del personal, la atencidn a los visitantes, el espacio entre mesas y sillas

para la comodidad de los clientes.

Se puede concluir que los propietarios si estan conscientes de sus debilidades
pero no han tomado las debidas cartas en el asunto ya sean porque no existe un
debido incentivo o compromiso de parte de ellos para realizar estos cambios en

sus restaurantes.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICOACTUAL DE LOS RESTAURANTES DE
COMIDA TIPICA UBICADOS EN EL EXTERIOR DEL
MALECON.

4.1 LOCALIZACION

llustraciéon 16 - Mapa Provincia del
Guayas

Fuente: http://www.eruditos.net

Ubicado en la provincia del Guayas, Se sitia al Canton Duran como se
observa en la imagen el Canton namero 23. En las afueras del principal Malecdn
del Canton que se encuentra en las calles Av. Quito y Malecon se ubican estos

locales de comida tipica que son:

oEl Barquito 2

ePicanteria EI Chimborazo
oEl Barquito 1

oE| Chancito de Berthita
eMary del Mar

eFlamingo

65



Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

4.2 ANALISIS SITUACIONAL DEL CANTON DURAN

El Cantdon Durén perteneciente a la provincia del Guayas es uno de los
cantones méas importantes de esta provincia, el Cantdn se encuentra en pleno
desarrollo, sobre todo en la parte industrial la mayoria de las industrias han
colocado sus fabricas a las afuera del Canton. En cuanto al turismo aun no se ha
encontrado un pleno desarrollo existen varios sitios turisticos los cuales no han

sido promocionados como puntos de interés turistico.

Como principales atractivos turisticos del Canton se ubica la reciente
inaugurada estacion del ferrocarril y el santuario del Divino Nifio, ademas de
diversos parques y malecones que bordean el Margen del Rio Guayas , en su
totalidad las calles del Canton son asfaltadas , existe una buena sefialética, desde
aproximadamente el 2008 el Canton entro en un regeneracion urbana total,
aungue con el pasar del tiempo alguna de las zonas ya se encuentran
deterioradas. Un problema notorio que siempre aqueja a los Duranefios es el

servicio de agua potable y alcantarillado para ciertas zonas del Cantén.

Se puede concluir que el Canton esta en pleno desarrollo, esta propuesta no
solo quiere mejorar la parte del servicio gastrondmico que Se encuentran
ubicados en el exterior del malecon, sino también el producto turistico que se

encuentra en la zona dando una debida promocién.

4.3 ANALISIS DEL MERCADO

Esta etapa de la investigaciébn ayudara a determinar la existencia de un
mercado para el producto o servicio, que mediante la informacion que se obtuvo
en las encuestas se podra disefiar una estrategia de penetracion y diferenciacion.

El mercado gastronémico de Duran posee un buena aceptacion un 67% de las

personas visitan el Canton Durante los feriados en busca de estos platos tipicos.
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En la investigacion se demostrd que existe muy buena aceptacion en cuanto al
sabor de los platos un 65% de las personas dijo que se encuentran totalmente
satisfechos con el sabor, con calidad de la comida y bebidas

Lo preocupante fue al momento de consultar sobre la imagen de estos
restaurantes los cuales no reflejan una buena aceptacion, por la cual se propone
la restructuracion e su imagen y servicios

Con un 92% los encuestados hicieron referencia que los locales no cuentan
con debida distribucién en cuanto a espacio fisico, existe desorden por que
encuentran mesas Yy sillas en veredas , lo cual no es correcto debido a que estan
ubicados en zonas de regeneracion urbana.

Los clientes hacen referencias que se deberia mejorar no solo el servicios sino
también que el personal lleve uniforme, que se implemente un menu, y que se

adecue nuevo inmobiliario.

4.4 ESTUDIO DE LA DEMANDA

Con relacion a la demanda aproximadamente los fines de semana es donde se
concentran la mayor cantidades de visita de los turistas, aproximadamente se
venden alrededor de 400 platos. Mediante la entrevista a los propietarios dan a
conocer que el plato con mayor aceptacion y el simbolo gastronémico del

Canton es la Fritada, de este se venden alrededor de 300 platos.

Como se menciona la mayor concentracion de los turistas se dan los fines de
semana, la visita a estos locales las realizan todo tipo de personas, se retnen

familias, amigos y de mas personas que visitan el Cantdn y sus puntos turisticos.

La atencion de los locales es rapida, la mayoria de los platos ya esta en las
pailas o en la cocina principal listos para servir, los platos mas vendidos son la:

fritada y el yapingacho.
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En cuanto a la atencion desde que los turistas llegan a estas instalaciones
como principal modo de atraer al cliente es brindarle un pincho con un pedazo
de carne de chancho, el turista puede degustar y si le agrade accede a cualquiera
de los restaurantes, el cliente ingresa, se sienta donde el desee, hace el pedido al
mesero, esta tarde aproximadamente de 5 minutos en traer la orden, la cuenta se

la pide al final cuando el cliente termine de degustar los productos.

4.5 ESTUDIO DE LA OFERTA

Actualmente no existe proyectos para esta zona, pero existen proyectos que
ayudaran turisticamente al Canton, debido a esto se propone este proyecto ya
que no existe alguna propuesta para mejorar la zona gastronomica tipica de

Duran

La creacion de nuevos puntos turisticas como el Paso Peatonal- Ciclovia
Santay — Duran ayudara de manera favorable para que el desarrollo

gastronomico del Cantdn crezca debido a las visitas que este recibira.

En cuanto a los productos sustitutos mencionados en el punto 4.9 en
Amenaza de productos y servicios Sustitutos, son totalmente diferentes
debido a que no se ofrecen comidas tipicas, el menu es totalmente variado en el
caso de KFC es comida rapida, el precio de este local en sus productos va desde
$1.99 hasta $15 depende al combo o0 menu que el cliente elija.

Se mencionan también a los asaderos en estos solo se venden pollos , el plato
que se venden aqui al igual que en los locales de comida tipica es el seco de

pollo y se encuentra en el mismo valor de $2.50.
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En comparacion a restaurantes de comida casera o lugares donde solo se
venden almuerzos siempre presentan comida variada pero no preparan platos
tipicos iguales a los de los restaurantes que se encuentran ubicados en el sector
del malecon , el valor de estos platos son $1,75 .- $ 2,00.

Respecto a los chifas solo venden comida china chaulafan, tallarin nada tipico
que identifique a esta zona, los precios de estos varian van desde los $3,00.

4.6 SITUACION ACTUAL DE LOS RESTAURANTES

Los restaurantes de comida tipica llevan alrededor de 25 afios funcionando a
las afueras del Malecon del Canton, desde sus inicios han vivido una serie de
cambios, al principio el modo de coccidn de sus alimentos se realizaba en pailas
con fogones de lefia armados en el exterior de los locales. En la actualidad cada

restaurante ya no usa este tipo de fogones sino Cocinas Industriales.

Cuando existia el muelle y la linea de Tren que pasaba por el centro de
Duran los negocios incrementaron sus ventas, luego de que se quitara el muelle
que unia Guayaquil y Duran las ventas bajaron y algunos de estos locales

cerraron.

Debido a los diversos cambios urbanisticos de la zona, la regeneracion total
del Malecon del Canton algunos propietarios tomaron la iniciativa de abrir
nuevamente sus negocios, en la actualidad solo existen 6 locales de venta de
comida como ya fueron mencionados en el punto 4.1, La reconstruccion del
Ferrocarril ha hecho que las visitas al Canton aumenten y con ello las visitas a

estos restaurantes.
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Todas las actividades que realizan cada unos de los duefios y colaboradores
de los restaurantes lo hacen de manera empirica, no tienen conocimientos acerca
de seguridad alimentaria, servicio al cliente, calidad de productos, imagen de sus
locales, poco conocimiento acerca de manejo de desechos; por esto se formula
esta propuesta de restructuracion de estos locales, no solo para beneficio de
dichos duefios sino también para toda la planta turistica de la zona.

La mayoria de estos locales son restaurantes familiares, la mayoria de las
familias de los duefios laboran en ellos, adicional también se cuenta con demas
personal, cada restaurante maneja aproximadamente un total de 6 a 10

trabajadores, todos ellos afiliados al seguro social.

Todos estos locales tienen su nombre comercial, cada uno de ellos poseen un
RUC, por lo tanto si llevan una debida facturacion y contabilidad ya que tienen

que realizar sus declaraciones al SRI por ser comerciantes.

Todos ellos cuentan con los permisos necesarios para el correcto

funcionamiento de sus negocios, estos permisos son:

1.- Certificado del Registro del Ministerio.

2.- Patente Municipal.

3.- Permiso de Bomberos

4.- RUC.

5.- Formulario de la planta.

6.- Certificado de pago. Licencia del afio anterior.

7.- Certificado actualizado de afiliacién a la Camara de Turismo
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4.7 PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE SE OFRECEN

4.7.1 Productos

Los productos que se ofrecen a los clientes son:

Tabla 14 - Platos Tipicos

Platos tipicos
Restaurante Caldq de Yapingacho| Fritada Hornado Encebollado Seco de
Salchicha Pollo
Chanchito de
Berthita X X X X X
Picanteria El
Chimborazo X X X X
Barquito 1y 2 X X X X X
Mary del Mar X
Flamingo X
Elaborado por: La autora
Tabla 15 - Bebidas
Bebidas
Jugos
Restaurante |Cervezas| Colas Agua Te 9
naturales
Chanchito de
. X X X X X
Berthita
Picanteria El
: X X X X X
Chimborazo
Barquito 1y 2 X X X X X
Mary del Mar X X X X X
Flamingo X X X X X

Elaborado por: La autora.

4.7.2 Servicios

En cuanto a servicios que ofrecen los locales se cuenta con:
e Servicios de entretenimiento (Bares-Discotecas)

Los locales brindan también este servicio de entretenimiento, se venden

bebidas alcohdlicas y cuentan con una pequefia pista de bailes.
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4.8 ANALISIS FODA

servicio al cliente.

El andlisis F.O.D.A permitird mostrar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con las que cuentan los restaurantes. Este analisis

se realizo mediante, las encuestas realizadas a los clientes, las entrevistas a los propietarios de los locales y las visitas que se realizaron al lugar.

Fortalezas

FORTALEZAS
Espacio de integracién

Variedad de gastronomia Tipica

Los duefios son los propios
administradores

Personal adecuado parala
preparacién de los platos y que
estos no pierdan su sabor tipico

Rescate de laidentidad y

costumbres

Barquito 1y 2
X

X

Tabla 16 - Fortalezas

RESTAURANTES

Chanchito de . . .
Picanteria Chimborazo

Berthita
X X
X X
X X
X X
X X

Elaborado por: La autora.

Flamingo
X

X

Mari del Mar
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Oportunidades

Interés en el Turismo
Gastronémico

Mercado en crecimiento

Tendencias de los consumidores a
probar platos tipicos.

Generar fuentes de trabajo.

Vias de acceso en buen estado

Cercania al centro de la ciudad y
algunos atractivos turisticos del
Canton

Barquito 1y 2

X

X

servicio al cliente.

Tabla 17 - Oportunidades

Chanchito de
Berthita

X

X

Picanteria Chimborazo

Flamingo

X

X

Mari del Mar
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Debilidades

servicio al cliente.

Elaborado por: La autora.

Tabla 18 - Debilidades

Carencia de adecuadas normas de
higiene en la manipulacion de
alimentos
Poco conocimiento es servicio al
cliente

Locales no cuentan con
distribucion de espacio necesaria

Competencia entre los
vendedores, debido a que existen
2 restaurantes que son los mas
visitados: Chanchito de Bertita y
Picanteria el Chimborazo

Barquito 1y 2

X

Chanchito de

Berthita Picanteria Chimborazo Flamingo Mari del Mar
X X X X
X X X X
X X X X
X X

Elaborado por: La autora.
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Amenazas Tabla 19 - Amenazas

Chanchito de

Barquito 1y 2 Berthita Picanteria Chimborazo Flamingo Mari del Mar

Los locales son alquilados X X X X X

Escaso interés en los gobiernos
seccionales, en este caso la X X X X X
alcaldia del Canton

Falta de Promocidn turistica del
Canton.

Existen mas tipos de restaurantes
que brindan el mismo tipo de
platos tipicos, pero tienen mejores
servicios: parqueo, guardiania

Los problemas que afectan al
Cantdn en cuanto a servicio de
agua potable, alcantarillado y
sobre todo seguridad
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Elaborado por: La autora.
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4.8.1 Conclusiones FODA

Fortalezas

Se puede concluir que existe una cantidad considerable de fortalezas con las
que cuentan estos restaurantes, son una gran fuente de integracion debido a que
se ubican en uno de lo mas importantes puntos turisticos del Canton , como lo es
el principal Malecon De Duran , su amplia gastronomia rescata totalmente la
identidad y costumbres de la costa y sierra del pais ya que el personal que labora

es los restaurantes es el adecuado para realizar estas preparaciones tipicas.

Oportunidades

En cuanto a oportunidades es de gran importancia el hecho de que el interés
gastronomico esta teniendo un fuerte crecimiento en el mercado, los turistas
suelen viajar solo a probar la gastronomia tipica de cada ciudad. Estos 6

restaurantes son creadores de fuentes de trabajo para los habitantes de canton.

Es de gran oportunidad el hecho de que se encuentren carreteras y vias de
acceso en muy buen estado ya que esto incentiva a los turistas para visitar el

Canton.

Debilidades

En sus debilidades como punto preocupante es la carencia de normas de
higiene, la falta de conocimiento en cuanto atencion al cliente, por esto se
pretende llevar a cabo esta restructuracion , para que los duefios y colaboradores

se capaciten y se pueda llegar a una satisfaccion total del servicio al cliente.
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En cuanto a las competencias se da una, entre dos locales como son el
Chanchito de Berthita y picanteria el Chimborazo, de acuerdo a lo investigado y

a las entrevistas realizado dicha competencia se da por el sabor del producto.

Amenazas

Una de las mas importantes amenazas es el hecho de que los locales de estos
restaurantes son alquilados, por ende se corre el riesgos de que el arrendatario

pida que de desocupen estos locales.

El escaso interés por parte de los gobiernos seccionales , en este caso el
municipio del Canton , la falta de la actividades turisticas , los problemas de
alcantarillado, agua, y seguridad afectan de manera considerable al desarrollo

total del turismo en el Canton.
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4.9 ANALISIS DE LA COMPETENCIA (5 fuerzas de Porter)

Amenaza de los Nuevos competidores

Locales nuevos de comida que no han sido ubicados en esta zona del malecon
pero ofrecen los mismos productos de comida tipica.

En este punto se encuentran a 2 restaurantes que se localizan cercanos al
malecon pero no estan ubicadas en la zona de venta de platos tipicos estos son

restaurantes son:

e Picanteria 4 Hermanos

e Picanteria Colon

Estos dos locales ofrecen un mend donde solo venden de 1 a 2 platos,
Picanteria 4 hermanos solo se dedica a la venta de Encebollados, también es
plato tipico de la zona, este restaurante cuenta con atencion desde las 7am hasta
la 1pm, esto local esté ubicado en todo el Centro de Duran , lo separa solo una

calle de los locales de comida tipica.

En cuanto a proveedores manejan el mismo que los locales de comida tipica,
Cerveceria Nacional, Coca-Cola, Pepsi y realizan las compras en el mercado del
Canton, con este local se pueden competir solo en 1 plato que es el encebollado,
el valor que se rige es el mismo $2.00 la diferencia total como este nuevo
competidor es su ubicacion y el horario ya que este solo funciona en las mafianas
hasta el medio dia.

En cuanto a la Picanteria Colon este ofrece 2 platos basicos que son el Seco
de carne y el yapingacho, a partir de las 12pm se ofrece el servicio de almuerzo ,
se compite con este debido a que ofrece uno de los platos tipicos méas vendido en
la zona del malecon como es el yapingacho , a diferencia de los locales del
malecdn este competidor solo realiza sus ventas durante el dia de 7am a 2pm ,
en cuanto a proveedores utilizan los mismo y las compras también se realizan en

el mercado del Cantén.
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Todos los propietarios de los restaurantes trabajan independientemente no
existe ninguna asociacion, estos locales al igual que los del Malecén cuentan con

sus instalaciones alquiladas, ninguno de ellos es duefios de sus locales.

Rivalidad entre Competidores existentes

Los competidores serian los propietarios de los diversos restaurantes,
ubicados en la zona del malecon.

En este punto existen dos restaurantes que compiten por su sabor, no
obstante, los precios que brindan los 6 restaurantes son homogéneos, la
diferenciacion de estos seran los servicios que poseen, la sazén de los platos y la
atencion que brinden.

El men( ofrecido siempre es el mismo ya que es lo tipico que se vende en la
zona. Debida a la poco promocion y al cierre del muelle que unia Guayaquil y
Duran algunos de los locales decidieron cerrar, pero con la regeneracion urbana
y puntos turisticos de interés estos volvieron a funcionar y han tenido una buena
acogida.

Con lo investigado no existe ningun tipo de rivalidad entre ellos, pese a que
existen dos locales que cuentan con el nimero de visitas mas alto como lo
muestran la encuesta en el punto 3.6 en la pregunta numero, en las entrevistas
uno de los entrevistados sefialo que la “diferenciacion de cada local se da en

cuanto al sabor de los platos, el cliente es libre de comer donde més le guste™
Amenaza de productos y servicios Sustitutos
En este caso si el turista no decide degustar los diferentes tipos de comida

tipica que ofrece el Canton, uno de los principales sustitutos de comida seria

KFC o los restaurantes de comida casera, chifas, asaderos.
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Los turistas pueden acudir a estos sustitutos debido a su infraestructura,
seguridad, comodidad, los servicios extras que brinden, asi como también

pueden preferir los locales de esta propuesta debido a su informalidad o su costo.

Poder de Negociacion de los Consumidores

Debido a que se encontraran con diversos restaurantes, el poder de los
consumidores seria mayor debido a su alta demanda al momento de degustar los
diversos platos ofrecidos. Por lo tanto cada restaurante deberia de ofrecer
productos y servicios de calidad, infraestructura adecuada en cada restaurante,
ya que estos son puntos importantes al momento de decidir donde ingerir los
alimentos. El cliente es el que decidira donde desea ir, donde se sienta mas

coémodo, donde pueda recibir un servicio que supere todas sus expectativas.

Las ventas de los locales son muy buenas durante los fines de semana se
venden aproximadamente 400 platos, en un total de comida y bebidas da un
aproximado en délares de $7.000 al mes.

Con respecto a la materia prima, los alimentos que se usan en la preparacion
de los platos aproximadamente se invierten un tal de $1,600 al mes.

En cuanto a mano de obra cada restaurante maneja de 7-9 Trabajadores, su
horario laboral es de aproximadamente 8 horas diarias y ganan un sueldo

semanal de $70.

Poder de negociacion de los Proveedores

En este caso cada uno de los vendedores tendria sus diferentes tipos de
proveedores en cuanto a la venta de los productos a ofrecer.

Los restaurantes manejan proveedores en cuento a bebidas alcohdlicas y no

alcohdlicas estos son:

e Cerveceria Nacional
e Coca-Cola

e Pepsi
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En cuanto a los productos que necesitan para preparar los diversos platos cada

propietario realiza sus compras en el mercado de alimentos del Canton.
Los proveedores tienen precios fijos para los locales de comida tipica,

compran en volumenes considerables sobre todo los fines de semana se tienen

que proveer mas debido a que se aumenta la cantidad de visitantes.
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CAPITULO V

PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA
RESTRUCTURACION DE LOS LOCALES DE COMIDA
TIPICA UBICADOS EN EL EXTERIOR DEL MALECON

DEL CANTON DURAN

5.1 INTRODUCCION

En este punto se comenzara a detallar los cambios necesarios que se necesitan
para reestructurar estos negocios, estos cambios que se proponen se basan en las
encuetas realizadas a los clientes, la opinion de los duefios de los locales y el

aporte turistico que beneficiaria esta restructuracion al Canton.

Se Propone cambios de en la infraestructura, inmobiliario, implementacion de
utensilios para cocina, capacitaciones para empleados y duefios, se plantea un

nombre para el lugar sin que los locales pierdan su razén social.

Esta propuesta descrita a continuacion beneficiara a los duefios de los locales
y al turismo en el Canton, porque se trata de rescatar también el turismo

gastronomico de la zona.

5.2 CAMBIO DE INFRAESTRUCTURA E IMAGEN

llustracién 17 - Exterior de los locales

Elaborado por: La autora
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Como se observa en la imagen los locales se encuentra en una zona un poco
desordenada, aunque este se ubique en una zona ya regenerada por la alcaldia

del Canton.

Se encuentran algunas alimentos a vista de todos, lo cual no es correcto por el

pesado transito que pasa por estas calles, y los alimentos tienden a contaminarse.

Para mejorar la imagen y su infraestructura se propone:

e Tanto duefios y empleados colaboren con la limpieza del locales, tanto
interno como externos.

e Realizar trabajos de pintura en cuanto a su fachada.

e No exponer alimentos en la calle debido al transito vehicular, lo cual
puede producir algun tipo de contaminacién debido al polvo.

e Pedir a la Municipalidad del Cantén la debida limpieza de los
alrededores ya que al frente de los locales se ubica el principal malecon
del Canton.

e Colocar letreros que se identifiqguen que son lugares de venta de Comida
Tipica. Se propone un Nombre para este lugar que se lo mencionara mas

adelante .

llustracién 18 - idea de Exterior Locales

Elaborado por: La autora
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Cambio de Mesas y sillas

Al momento de la investigacién, cuando se dio la visita de campo se pudo
observar que las mesas Y sillas ya son obsoletas, por el material del que estan
hechas. Se propone el uso de mesas y sillas de aluminio que es lo mas
recomendable en este tipo de restaurantes. Se propone que cada local contara

con a préximamente 9 mesas y se utilizaran de 4 a 5 sillas por mesa.

Cambio de equipos de produccién

En todo restaurante es indispensable que se utilicen equipos de cocina
industriales, por esto se propone el uso de estos ya que se pudo observar que
algunos restaurantes usan cocinas no recomendadas las cuales pueden ocasionar

problemas al momento de la preparacion de los alimentos.

Equipos de Produccioén a Utilizar
e Cocina Industrial
e Refrigeradores
e Congeladores industriales
e Trampa de Grasa
e Mesa de trabajo

* Extintores llustraciéon 19 - Ubicacién equipos

Extintor
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Trabajo

Extintor

Area de
trabaio

Congelador

Mevera

Almacen

Elaborado por: La autora
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5.3 IMPLEMENTACION DE MENU

La mayoria de los locales no tiene un mend, el cual es entregado al momento
de la visita del cliente, solo se encuentra una pequefia valla con los platos a

ofrecer a la entrada de los locales como lo muestra la ilustracion # 18.

llustracién 20 - Menu

en
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Elaborado por: La autora

Por esto se propone la creacién de un mena en el cual estaran los platos
tipicos y bebidas a ofrecer y seran entregados a todos los clientes.

llustracién 21 - Modelo del Nuevo MenU

Elaborado por: La autora.
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5.4 CAPACITACIONES

Para este tipo de capacitaciones se necesitara apoyo tanto del Ministerio de
turismo y a su vez de la administracién Municipal mediante su departamento de

Turismo.

De acuerdo a lo investigado y por datos obtenidos por este departamento se
han dado algunas capacitaciones a los duefios y colaboradores de dichos locales

pero no han sido constantes.

Estas de capacitaciones seran dadas por personas totalmente preparada y
capacitadas en cuanto el servicio de alimentos y bebidas.
Se capacitara tanto a duefios y a colaboradores de los restaurantes, en estas

capacitaciones se abordaran los siguientes temas:

Mediante estas capacitaciones se pretender mejorar en todos los aspecto
desde el control de la materia prima para elaborar los platos hasta la manera de
atender a los clientes ya que esto es fundamental para que estos negocios crezcan
y no solo para ellos sino también para el progreso de toda la infraestructura

turistica del Canton.

e Control de materia prima
Aqui se explicara como realizar una buena recepcion de los alimentos
cuando los proveedores realicen las entregas.

e Almacenamiento de alimentos
Por este punto de suma importancia se propuso que todos los restaurantes
tenga su almacén donde se guarden los alimentos, para asi tener un
control de cada uno de ellos, asi se trataran temas de como almacenar

alimentos congelados, alimentos secos.
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e Servicio de comidas
Aqui se explicara qué tipos de vajilla o utensilios se pueden utilizar,
como debe ser la presentacion de los platos.

e Seguridad Alimentaria
Este punto es fundamental en el manejo de un restaurante por esto se
pretende abordar 3 aspectos importantes: Temperatura de alimentos,

manipulacion, contaminacion cruzada.

5.5 DISTRIBUCION Y DESCRIPCION DE LAS AREAS DE
LOS LOCALES

Se propone que cada local cuente con la siguiente distribucion

Area de cocina

Area de almacenaje de alimentos
e Areade Almacén de Desechos

e Comedor

e Mostrador del Cajero

e Barios

En este punto se propone el aumento de un mostrador para el cajero ya que

ningun restaurante cuenta con uno.

También para dar una buena imagen al lugar se decide no poner mesas y
sillas afuera del local, ya que esto genera una mala imagen a la zona que se

encuentra regenerada urbanisticamente

La implementacion de un almacén de alimentos que permitird un mejor

control de los alimentos que se usan en las preparaciones.
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El almacén de desechos que ayudara a la limpieza del lugar y a cuidar el

medio ambiente del mismo

llustracién 22 - Distribucién del Local
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Elaborado por: La autora

5.6 DIAS DE FUNCIONAMIENTO Y HORARIOS

o Barquito 1y 2

. Chanchito de Berthita

. Picanteria el Chimborazo
o Mary del Mar

o Flamingo

Estos establecimientos operan de manera normal de Miércoles a Domingo en

un horario de 9am a 8pm. Sabados, domingos y feriados de 9am a 10:00pm.

Los establecimientos como: El Chanchito de Berthita, Picanteria el
Chimborazo, Flamingo y Mari del Mar son locales que también poseen por las
noches especie de Bares o Discotecas estas operan desde las 7pm hasta 12:00am

por estar ubicadas en zonas regeneradas
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5.7 FUNCIONES DEL PERSONAL

Cada Restaurante contara con el siguiente personal:
Administrador-Duefio (1)

Se encargara de llevar las riendas del negocio, responsable del

funcionamiento del negocio y del correcto desenvolvimiento de su personal.
Cajero (1)

Su trabajo se basa en cobrar las facturas a los clientes, con la ayuda del
administrador se encargara del pago a proveedores.

Cocinero (2)

Encargado de preparar todo todos los alimentos, se encargara con ayuda del
administrados a realizar los pedidos a los proveedores de los productos de

cocina.
Ayudante de Cocina (2)

Sera quien ayudara al cocinero en las preparaciones, recibira las compras

enviadas por los proveedores y los almacenara.
Meseros (3)

Se encargaran de dar la bienvenida a los clientes, tomaran el pedido y de

inmediato lo pasaran a la parte de la cocina para la respectiva elaboracion.

5.8 PROPUESTA PARA UN NOMBRE EN CONJUNTO

Se propone implementar un nombre para este lugar, como se describe en el
Marco referencial en la provincia de Manabi existe el Parque del Marisco,
también en Villamil Playas se encuentra Plaza de las Ostras son nombres
distintivos del lugar no obstante los negocios que ubican dentro de estos lugares

no pierden su razon social.
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Se expone el nombre de Durén Sabor Tipico este nombre se la darad de una
forma global a los 6 restaurantes del Malecon sin que ellos pierdan su nombre

real. Estos restaurantes son:

e ElBarquito 2

e Picanteria ElI Chimborazo
e ElBarquito 1

e El Chancito de Berthita

e Mary del Mar

e Flamingo

Para poder darle un realce a este proyecto de restructuracion se pretende
poner este nombre Duran Sabor Tipico, se converso con los propietarios de los
locales para saber si estaban de acuerdo con este nombre, y la respuesta de estos
fue positiva y estuvieron de acuerdo con el nombre que se plantea para este

proyecto de restructuracion. Observar Marco legar y anexos con formularios

5.8.1 Logo

llustracién 23 - Logo

7
Lo numestra (o rice

Elaborado por: La autora

La utilizacion de los colores azul y celeste es una combinacion de los colores
de la bandera de Duréan, se utilizo el color violeta para hacer un contraste con los

colores calidos de los demas restaurantes.
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El iconotipo (Faro) fue utilizado en el logo por ser una de las representaciones
que se encuentran en el malecon justo al frente de los restaurantes y bares.
Queda como un icono distintivo que se posicionara en la mente de las personas

para indiciarles justo donde queda Duran Sabor Tipico.

El slogan refleja lo primordial del lugar, que son los platillos y que con su
sabor encantan a todos, inclusive es un slogan pegajoso porque rima con el
nombre del logo, creando asi una recordacién consiente e inconsciente en la

mente de todos

5.9 UNIFORMES

Se ha propuesto disefiar un uniforme que lleve el logo Distintivo de cada
Local en la parte de adelante de las camiseta estilo polo, en la parte de atras
llevara bordado el nombre del Restaurante al que pertenece, se usara un pantalon
negro y sobre este un delantal con dos compartimentos donde se guardara una

libreta de pedidos y pluma.

llustraciéon 24 - Modelo de Uniforme
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Elaborado por: La autora
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5.10 POLITICA DE CALIDAD

Los restaurantes carecen de Politicas de Calidad por lo que se propone los

siguientes:

e Elaborar los platos con productos de una excelente materia prima, para
asi garantizar platos tipicos de calidad sin perder el sabor que lo caracteriza.

e Higiene, orden y limpieza profunda en todo el restaurante, mas aun en
la parte primordial que es la cocina, desinfectando utensilios y de més enseres
de cocina.

e Satisfacer plenamente las necesidades de los visitantes con principios
basados en calidad.

e Cultura de calidad y seguridad alimentaria; por lo cual se daran tanto a
propietarios y a colaborares charlas sobre estos puntos indispensables para el

manejo de un restaurante.

5.11 PROCESO DE CONTROL DE ALIMENTOS

Se debe comprar a proveedores que tengan materia prima de excelente
calidad, que ofrezcan alimentos sanos y que estos proveedores apliquen buena

manipulacion de los productos ofrecidos.
Control y recepcion de materia prima

v" Revisar en qué estado llegan los alimentos al restaurante.
v' Revisar temperaturas, olores que no existan alimentos en
descomposicion.

v' Almacenar los alimentos en sus respectivas bodegas

93



Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

5.12 NORMAS DE HIGIENE

La limpieza juega un papel de gran importancia en cuanto al manejo de
restaurantes, un restaurante con sus instalaciones limpias y en excelente estado
demuestra que el duefio y sus colaboradores se preocupan por el establecimiento

y la calidad de los alimentos.

Higiene del personal:
Manos

e No usar ufias largas - ni ufias pintadas

e No utilizar anillos, relojes (si se manipula alimentos )

e Uso de guantes si fuese necesario

e Lavarse de manera correcta las manos cada momento en el que se

vaya a manipular los alimentos.
Cabello

e Usar cabello recogido (mujeres )
e En hombres el cabello siempre corto

e Uso necesario de mallas en el cabello ya sea para hombres y mujeres
Higiene del local

e Todas las noches antes del cierre de debera barrer y hacer una
limpiezas profunda de todas las areas de los restaurantes: cocina,
bafios y comedor,

e Aplicacidn de Desinfectantes para evitar contaminaciones y plagas.

e Sacar desechos en las horas determinadas.
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5.13 ALMACENAJE Y MANIPULACION DE BASURA

La basura generada por la preparacion de los alimentos y por los residuos que
dejan los clientes serd colocada en fundas plasticas y en tachos correctamente

tapados.

En este punto se manejaran 3 tachos de colores estos son:

e Tachos de color café para productos organicos
e Tachos color amarillo para productos platicos y latas

e Tachos color Gris desechos generales

llustracién 25 - Colores de Tachos - Manejo de
residuos
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Elaborado por: La autora

Cuando estos tachos este llenos de los residuos, sera sacadas las fundas de
los tachos y llevadas al cuarto de almacenamiento de residuos hasta que el

recolector de basura pase por ellos, para esto el municipio establecio horarios de

recoleccion.
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5.14 PLAN DE MARKETING

5.14.1 Target

Este proyecto estd dirigido a todo tipo de personas, turistas, hombres y
mujeres que vistan el Canton o habiten en el, personas que les guste saborear los

diversos platos tipicos que bridan tanto la costa o la sierra del pais.

5.14.2 Marketing Mix - 4 Ps

Productos
Las comidas tipicas antes mencionadas (ver tabla #14) que venden cada uno
de los comerciantes ubicados en el lugar, la diferencia seria el sabor y los

servicios que brinden cada uno de ellos para que los clientes los elijan.

Precio

Precios totalmente modicos y homogéneos que van desde $2.50 a $5.00, El
precio que manejan los vendedores varia segun el producto, en algunos casos los
precios son los mismos en cuanto a platos tipicos por ejemplo: Fritada,

Encebollado, Hornado, Yapingacho.
Plaza

Lugar accesible para todos ya que se encuentran ubicados en el principal

malecdn del Canton. Los productos seran servidos de manera agil y rapida.
Promocion

Se usaran las revistas y los periddicos que publica el municipio como medio
de promocion, se podria usar: redes sociales, revistas gastronémicas,

publicaciones en periodicos locales y nacionales
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5.14.3 Objetivos que se implementaran para la restructuracion de los locales

En la siguiente tabla se describen las Objetivos y los resultados sobre la situacion que actualmente tienen los restaurantes y que se espera

mejorar con la restructuracion que se desea implementar.

Tabla 20 - Objetivos de Impacto

Situacion

Objetivo de impacto

Resultados que se esperan

Bajo nivel de servicio de calidad

Aumentar la eficiencia en el servicio.

Incrementar el nivel de ventas y asistencia
de personas a los restaurantes.

Carencia de mejor presentacion de
los restaurantes

Mejorar la presentacion de su estructura

Ser llamativos y que se posicionen en la
mente del consumidor

No Poseen la debida promocion

Promoveer publicidad que insentive la visita
de los clientes

Incrementar las visitas debido a la debia
promocion en publicaciones de periodicos
locales , nacionales y roll ups ubicados en
sitios de interes tursiticos de Canton

Servicio al Cliente

Capacitar a duefios y colaboradores

Con estas capacitaciones se espera que
tantos duefios y empleados es ten
plenamente preprados para la atencion al
cliente.

Elaborado por: La autora.
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5.14.4 Objetivos estratégicos con indicadores de

desempeiio

Este cuadro indica el proceso de planificacion, con estos se puede llegar a
detectar si existe algun tipo de problema en cuanto en desarrollo del proyecto.
Los indicadores de desempefio permiten que el plan que se esté llevando a cabo

se encuentre en su proceso correcto de organizacion.

Las metas se establecen para el desarrollo y crecimiento total del proyecto,
estas metas se pueden cumplir en un corto o largo plazo para este proyecto se
incentiva para que estas metas se cumplan en el menor tiempo posible alrededor

de 3 meses se pretende efectuar.

El incentivo de esta propuesta es fusionar el turismo con la gastronomia tipica
del Cantdn Duran, brindando servicios de calidad para si situarse en la mente del

consumidor.
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Tabla 21 - Indicadores de Desempefio

Objetivos Estratégicos METAS INDICADORES DE DESEMPENO PROPUESTA
Impletacién de servicios que sastisfagan Evaluacion de calidad mediante encuestas Servicios de Calidad , alimentos correctamente preparados, seguridad
al consumidor 70% al cliente alimentaria, atencion al cliente.
. . L Duefos y colaboradores participen de esta restructuracion adecuado los
Adecuada infraestructura tanto para su Evaluacion por parte del administrador y y . P p_ . .
fachada v su interior clientes restaurantes con el equipo necesario para el funiconamiento correcto y para
y 100% comodidad de los clientes.
Ubicar pequefios stand de L . - - .
Peq . Aumento de Productividad Ubicarlos en lugares estratégicos , puntos turisticos de Duran
degustaciones
70%
. . Insentivar con pago de comision o propinas para los colaboradores de los
Personal capacitado para brindar un o . . . .
. Evaluacion por parte del administrador | restaurantes, para que estos se sientan motivados y den una buena atencion al
servicio 4gil y rapido 100% cliente

Elaborado por: La autora.
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5.15 DIAGRAMA DE GANT

Con el diagrama de Gantt se podréa dedicar el tiempo exacto a las actividades que se realizaran en este proyecto, en una forma ordena,

cumpliendo fechas establecidas

Tabla 22 - Diagrama de Gantt

Estudio — Tareas

Estudio distribucion del local

Estudio de Mercado

Semana
1

Semana
2

Semana
3

Semana
4

Semana
5

Semana
6

Semana
7

Semana
8

Semana
9

Semana
10

Semana
11

Remodelacion

Publicidad y Marketing

Puesta en marcha

Control de los Locales

Elaborado por: La autora
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5.16 Presupuesto del estudio para la restructuracion propuesta

Tabla 23 - Presupuesto del Estudio para Restructuracion

Rubros Cantidad
Muebles y enseres X 6 locales
Remodelacién X 6 locales
Instrumentos de produccion X 6 locales
Gastos Operacionales X 6 locales
Publicidad y Marketing X 6 locales
TOTAL

Elaborado por: La autora.

Total

$6,800
$1,000
$27,600
$1,000
$800
$37,280

El Presupuesto para poder llevar a cabo este proyecto inicia con $37,280, este

valor se da por los 6 Locales en total, cada duefio del local deberia aportar

$6,213.34 para efectuar esta restructuracion. En los anexos se adjunta los rubros

detallados.
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5.16.1 Fuentes de Financiamiento

Para poder financiar esta restructuracion los duefios de los locales podrian
realizar créditos Bancarios, se plantean dos instituciones Bancarias una publica y
una privada; en este caso son Banco Nacional de Fomento y El Banco
Promerica. A continuacién se detallan las tasas de interés y desde que montos se

pueden realizar dichos préstamos.
Banco Nacional de Fomento

Como se aprecia en la tabla #18 en esta institucién bancaria se aplica un
Microcrédito que financia montos hasta los $20,000 con una tasa de interés que

va desde el 11% para produccion y un 15% para comercio y servicio.

Tabla 24 - Interés Banco Fomento

Hasta el 100% de 11% Produccion y 15% comercio y

Proyecto Servicios hasta $20.000

Plazo Destino de crédito Garantias

Hasta 5 afios capital de trabajo y Quirografarias
de activos fijos Hipotecarias

Fuente: Banco Nacional de Fomento (SF).
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Banco Promerica

Se puede realizar un préstamo a esta institucion financiera privada aplicando
un Microcrédito Acumulacion Simple que va desde los $3,001 hasta los
$10.000. En la ilustracion #25 se aprecia la tasa de interés con sus respectivos

plazos.
llustracién 26 - Interés Banco Promerica
MICROCREDITO
. Plazo Tasa de

Tipo de Pago (meses) Entrada R TEA
12 26.92% 30.50%
18 26.92% 30.50%
4 .92% .50%
Microcrédito Minorista Hasta US$ 3.000 2 25 92% 2030 3
36 26.92% 30.50%
43 26.92% 30.50%
60 26.92% 30.50%
12 24 40% 27.32%
18 24 45% 27.38%
Microcrédito Desde US$ 3.001 24 24.50% 27.45%
Acumulacién Simple Hasta US$ 10.000 36 24 54% 27.50%
43 2454% 27.50%
60 24 54% 27.50%

Fuente: Banco Promerica (2014)
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CAPITULO VI

ESTUDIOS Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE
IMPACTOS DEL PROYECTO

En toda realizacion de un proyecto es preciso realizar un andlisis de los

impactos tanto negativos o positivos para la ejecucién del mismo.

En cada impacto se demostrara lo beneficioso del desarrollo de este proyecto

para todos los involucrados.
Se analizaran los siguientes impactos:

Cultural

Econdmico

Social

Ambiental

IMPACTO CULTURAL

La gastronomia tipica es el un elemento que representa la cultura de cada pais

0 region visitada.

El Canton Duran tiene una diversificacion de platos tipicos tanto de la costa
como de la sierra, culturalmente este proyecto quiere rescatar las costumbres

gastronomicas tipicas de nuestro pais.

Con la propuesta de implementar mas de una feria gastrondmica al afio, esta
ayudara de manera cultural ya que los visitantes a dichas ferias acudiran y

visitaran los puntos turisticos culturales del Canton.
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IMPACTO ECONOMICO

Debido a que los diversos locales de comida tipica se encuentran en un sector
totalmente regenerado urbanisticamente y sobre todo se ubica unos de los
principales malecones del Canton es de gran influencia para que la demanda de

los turistas crezca.

Los dias de feriados, fines de semana y sobre todo el mes de octubre que son
las fiestas del Canton es cuando la demanda de los servicios gastronomicos
aumenta, por que los turistas tienden a visitar lugares donde se preparen platos
tipicos y esto es de gran beneficio economico, no solo en el ambito

gastronomico sino también en toda la planta turistica que oferta el Canton.

Con la puesta en marcha de los diversos cambios que se daran en la parte de
la infraestructura de los servicios, también sera de suma importancia ya que se
llegara a la satisfaccion del cliente y asi este volvera a visitar este sitio y se
ubicara en la mente del consumidor lo cual es beneficioso por que se asegura

que el cliente volvera a visitarlos y sobre todo recomendaré el lugar.
Para poder beneficiar mas a este sector se pretende dar la debida promocion
en diversos medios de comunicacion tanto periddicos locales como nacionales,

colocar diversos roll up’s en puntos de interés turisticos del Canton.

Esta promocién ayudara que el sector gastrondmico se beneficie

econémicamente ya que sus ventas se incrementaran.
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IMPACTO SOCIAL

En este punto se encuentran los impactos sociales positivos y negativos los

cuales se detallan a continuacion.

Aspectos positivos

e Nuevas fuentes de trabajo para moradores del Canton

e Tanto propietarios como colaboradores estaran capacitados para
poder atender a los clientes

e Debido a su cercania al malecon, sera un espacio de integracion
familiar ya que se encuentran miradores juegos para nifios, etc.

e Con la propuesta de implementacion de guardias, se pretende

incrementar la seguridad en todo el lugar.

Aspecto negativo

En cuanto impacto negativo el de mas relevancia es que los propietarios

de los diversos locales se retsen a que se lleve a cabo esta propuesta.
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IMPACTO AMBIENTAL

En el siguiente andlisis del impacto ambiental se destacan aspectos positivos

y negativos
Aspectos positivos

Por su cercania al rio Guayas es de gran importacién que se implemente

una cultural de concientizacién ambiental

e Se implementa el uso de tacho plasticos para los desperdicios tanto a fuera
como a dentro de los locales.

e Se manejara un protocolo de manejo de desechos en cada

e restaurante

e Se implementen aéreas verdes

Impactos negativos

e Los propietarios no realicen los diversos tipos de limpieza para sus locales

e Que no se siga el plan de manejo de desechos

e Por querer aumentar sus ventas colocar mas mesas afuera de sus locales
creando un exceso de personas lo cual causaria ruido y un mal manejo de
desechos

e Incumplimiento por parte de la administracién municipal y de aseo de calle

con los horarios de recoleccion de basura
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CONCLUSIONES

Este presente proyecto de tesis permite concluir:

e En cuanto los servicios que brindan los restaurantes de comida tipica, en
los resultados que se presentaron en las encuestas se refleja que para los
clientes no existen inconvenientes en cuanto el sabor de los platos tipicos
el problema que se refleja es la infraestructura y los servicios que
brindan dichos locales, por esto es de suma importacion que se pueda
aplicar este proyecto , ya que con ayuda de esta restructuracion se podra
llevar a la satisfaccion de las necesidades de los clientes y sobre todo se
beneficiaron los propietarios de los restaurantes y todo la planta turistica
del Canton.

e Aunque la administracion municipal si haya realizado algunas trabajos en
este sector, se deberia involucrar mucho mas no solo para proveer
turisticamente los restaurantes sino también todo el producto turistico

que posee el Canton.

e Se necesita que exista un verdadero compromiso de querer mejorar y que
exista una muy buena comunicacion entre los propietarios de los locales,

para retroalimentarse sobre las necesidades que tengan en comun

e Con una buena infraestructura, brindando servicios de calidad y una

buena promocion Duran podria ser un Canton totalmente turistico.
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RECOMENDACIONES

Para finalizar con este proyecto de tesis se recomienda:

e La imagen, limpieza y el ambiente son los principales factores que
inciden al momento de elegir donde comer por esto se propone mejorar

estos 3 puntos, para asi satisfacer las necesidades de cliente.

e Se recomienda llevar a cabo este plan de restructuracion para estos
locales de comida tipica, no solo para el benéfico de los clientes sino
también para los propietarios y deméas personas involucradas en las

actividades turisticas del Canton.

e Con la capacitacion que se pretende brindar al personal y con sus
actividades ya establecidas, estos estaran preparados para satisfacer las

necesidades de los clientes que los visiten.
e Capacitar a los duefios de los locales con relacion a: Servicios de calidad,

incremento de ventas, manejo de alimentos, seguridad alimentaria y

demas servicios para satisfacer a los clientes.

e Se propone trabajar en promocién y publicidad para promover los

restaurantes, asi como todos los productos turisticos que posee el Canton.
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Universidad Catdlica De Santiago de Guayaquil
Encuesta

Obijetivo: Mejorar el Servicio al Cliente en los restaurantes de comida tipica

ubicados en el exterior del Malecon del Canton Duran.
Sexo: M__ F__
Edad:
Preguntas de Seleccion Multiple:
1. Con que Frecuencia Ud. Visita este tipo de Restaurantes de Comida
Tipica
Varias veces por semana [ ]
[ ]
[]

[]

Varias veces al mes
Fines de Semana
Feriados

2. Cual de estos restaurantes de comida tipica ubicados en el exterior

del Malecén del Canton Duran Ud. Prefiere

[]

El Barquito 1y 2
Picanteria El Chimborazo
El Chancito de Berthita
Mary del Mar

Flamingo

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
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3. ¢LaImagen que proyecta el restaurante es?

Excelente I:I

Muy buena [ ]

Buena [ ]
Mala [ ]

4. Como califica Ud. La limpieza e infraestructura del Lugar
Excelente [ ]

Muy buena [ ]
Buena [ ]
Mala [ ]

5. A su criterio como califica los siguientes servicios en cuanto a

comidas y bebidas

Excelente Bueno Regular Malo

La comida es servida
[ ] [ ] [ ] [ ]

Caliente y fresca.

a comida es I:I
g - - ]

Suficientemente sabrosa.

La cantidad de comida
[ ]

es adecuada.

Las bebidas se sirvieron I:I

frias

La oferta de bebidas
] ] ] [

es suficiente
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6. En cuanto a al menu que ofrecen los restaurantes :

Sobre pasa sus expectativas |:|
Satisface sus exceptivas I:I
No satisface |:|

7. Ud. se encuentra satisfecho por la atencion recibida en el restaurante
Muy Satisfecho [] Satisfecho [] Insatisfecho ]
8. [Esta Ud. de acuerdo con el Precio que pago por el plato consumido
Totalmente De acuerdo L

De acuerdo

Desacuerdo

HEEEE

Totalmente Desacuerdo

9. Considera Ud. que el espacio fisico es el adecuado para atender a los

clientes ¢ Qué espacio se debe mejorar™?

Si [ ] No [ ]
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10. En su opinan que cambios deberian de realizarse para mejorar la
atencion al cliente
Mejora de las instalaciones
Capacitar a los tanto a duefios y colaboradores en servicio al cliente

Que el personal tenga uniforme

Todas las anteriores

HEnEinEn
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Universidad Catdlica De Santiago de Guayaquil
Modelo Entrevista Propietarios de Locales
Entrevista

1. Nombre del Restaurante

2. ¢Qué elementos cree usted que son necesarios para incrementar las

ventas en su restaurante?

3. ¢El municipio del Canton lo ha ayudado en algln proyecto o en alguna

mejora para sus locales?

4. ¢Cree usted que al momento su restaurante presenta algun problema en

cuanto el servicio brindado, infraestructura?

5. ¢Usted aportaria de manera econémica con la implantacion de nuevos
equipos, capacitacion e infraestructura para mejorar la atencién en su

restaurante?

6. ¢Qué cree Usted que se deberia mejorar?
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Parte Financiera Anexos

Presupuesto Obra Fisica

Tabla 25 - Presupuesto Muebles y Enseres

Muebles y Enseres Cantidad P. Unitario P. Total
mesas 40 $ 60,00 | $ 2.400,00
sillas 160 $ 20,00 [ $ 3.200,00
tachos de basura 24 $ 8,00 | $ 192,00
Anagueles 30 $ 40,00 | $ 1.200,00
Total Muebles y Enseres $ 6.800,00
Elaborado por: La autora
Tabla 26 - Presupuesto Gastos Operacionales
Gastos Operacionales Cantidad P. Unitario P. Total
Cap. Senvivio al cliente 1 $ 500,00 | $ 500,00
Cap. Seguridad Alimentaria 1 $ 500,00 | $ 500,00
Total Gastos Operacionales $ 1.000,00
Elaborado por: La autora
Tabla 27 - Presupuesto Viaticos
Viaticos Cantidad P. Unitario P.Total
Gasolina 1 $ 40,00 | $ 40,00
Alimentacion 1 $ 40,00 | $ 40,00
Total Viaticos $ 80,00

Elaborado por: La autora
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Tabla 28 - Presupuesto Instrumentos de Produccién

Instrumentos de Produccion Cantidad P. Unitario P.Total
Cocina 6 $ 1.500,00 | $ 9.000,00
Refrigeradores 6 $ 1.700,00 | $ 10.200,00
Congelador 6 $ 800,00 | $ 4.800,00
Tampade grasa 6 $ 600,00 | $ 3.600,00
Total Equipos de Produccion $ 27.600,00

Elaborado por: La autora

Tabla 29 - Presupuesto Gastos Operacional

Gastos de Infraestructura Cantidad P.Unitario P. Total
Remodelacion y Decoracion 1 $1.000,00 $1.000,00
Total Infraestructura $1.000,00

Elaborado por: La autora

Tabla 30 - Presupuesto Publicidad

Publicidad Cantidad P.unitario P. Total
Volantes, banners, afiches 1 $ 500,00 | $ 500,00
Publicaciones en Periodicos Locales y Nivel Nag 1 $ 300,00 | $ 300,00
Total Publicidad $ 800,00

Elaborado por: La autora

122




Propuesta para la restructuracion de los servicios en los puestos de comida tipica ubicados en el
sector del malecon del cantdn Durdn, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente.

Formulario Signos Distintivos

llustraciéon 27 - Formulario Signos Distintivos

Instituto Ecuatoriano
de la Propiedad
Intelectual

Q)

INSTITUTO ECUATORIANO DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL IEPI
FORMATO UNICO DE REGISTRO DE SIGNOS DISTINTIVOS

[©) N°. de Solicitud @ Fecha de Presentacién
[©) Denominacion del Signo
@ Naturaleza del signo @ Tipo de signo
Denominativo |:| Marca de Producto D
Figurativo |:| Marca de Servicios D
Mixto [ Nombre Comercial ]
Tridimensional |:| Lema Comercial D
Sonoro [ Indica Geog/denominacion origen (]
Olfativo [ Apariencia Distintiva (]
Tdctil [ Marca Colectiva O
Marca de Certificacion [}
Rotulo Enseria (]
[©) Identificacion del(os) solicitante(s)
Nombre(s):
Direccion:
Ciudad: E-mail:
Teléfonos: Fax:
Nacionalidad del Signo:
Nacionalidad del Solicitante:
Quien(es) actia(n) a través de
Representante |:| | (0] Apoderado | I:'
Nombre:
Direccion:
Teléfono: E-mail:
Registro de poder N°: | Fax:

Interés real para oposicion Andina Art.- 147 - Decision 486 CAN (llenar solo de ser el caso)
Esta solicitud se presenta para acreditar
el interés real en el Expediente N°.

@ E spacio reservado para la reproduccién del

siono mixto o figurativo (*)

Descripcién clara y completa del signo

*Clasificacion del elemento figurativo

(©) Enumeracion detallada de los productos, servicios o actividades

Fuente : propiedadintelectual.gob.ec
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