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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad la presentacion de
una propuesta de mejora de la experiencia de los servicios que ofrece Plaza
Guayarte. Para la investigacion se aplicaron diferentes técnicas de recoleccion de
datos. Se realiz6 una encuesta a sus visitantes seguido de entrevistas tanto a la
administracion de la plaza como a sus establecimientos. También se entrevisté a
personas que se encontraban consumiendo en el lugar para conocer un poco mas de
sus gustos y preferencias y poder determinar su grado de satisfaccion en base a los
servicios ofertados por la plaza. Finalmente, en base a los resultados obtenidos se
propuso 6 estrategias cada una de ellas incluye los responsables y sus acciones a
seguir para lograr la tan anhelada satisfaccion de sus clientes. La implementacion de
las estrategias propuestas seran piezas fundamentales para la mejora de la

experiencia de los visitantes de la Plaza Guayarte.

Palabras Clave: satisfaccion al cliente, propuesta de mejora, plaza Guayarte,

establecimientos, estrategias, gustos, preferencias
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Abstract

The purpose of this research work is to present a proposal to improve the
experience of the services offered by Plaza Guayarte. Different data collection
techniques were applied for the research. A survey was carried out to its visitors
followed by interviews with both the administration of the square and its
establishments. People who were consuming in the place were also interviewed to
know a little more about their tastes and preferences and to be able to determine their
degree of satisfaction based on the services offered by the square. Finally, based on
the results obtained, 6 strategies were proposed, each of them includes those
responsible and their actions to follow to achieve the long-awaited satisfaction of
their customers. The implementation of the proposed strategies will be fundamental

pieces for the improvement of the experience of visitors to Plaza Guayarte.

Keywords: customer satisfaction, improvement plan, Plaza Guayarte,

establishments, strategies, tastes, preferences
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Introduccion

Plaza Guayarte es un espacio de esparcimiento familiar y un icono turistico
de la ciudad de Guayaquil, es relativamente nuevo ya que abrid sus puertas el 29
noviembre del afio 2018, junto al Estero Salado, siendo una inversion municipal de
casi 5 millones de dolares, como un proyecto dedicado al turismo, ubicado dentro del
antiguo parque lineal; es un lugar donde se concentra el arte, cultura y gastronomia
de la ciudad. Fue creado con el fin de atraer méas turistas y a su vez darles la
oportunidad a emprendedores de promocionar su trabajo, en un &rea que era
considerada “de paso” por estudiantes de la zona y aquellos que su Unica intencién
era cruzar de un extremo a otro por el estero salado, con su apertura trajo consigo una
nueva alternativa de entretenimiento a los ciudadanos; aquello que la hace interesante
es su peculiar estilo callejero que llama la atencién a primera vista y su disefio de
construccion, con sesenta y ocho contenedores maritimos reutilizados que fueron
tratados y cubiertos con material aislante que evita concentraciones de calor, de
modo que pretende similar el estilo que usan en destinos como Miami, Buenos Aires,

entre otros.

Cada uno de los establecimientos tiene su marca propia sin salirse del
concepto artistico de la plaza; parte de estos contenedores han sido adecuados para
restaurantes, cafeterias, oficinas galerias y teatros, ademas de contar con un espacio
dedicado a la musica. La plaza se encuentra dividida en dos areas conectadas por el
puente zigzag, una parte en la Avenida Carlos Julio Arosemena, frente a la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil (UCSG) vy la otra en la Avenida
Kennedy junto a la Universidad de Guayaquil (UG).

En temporadas especificas, como las fiestas de Guayaquil, navidad, etc., se
decora con la temética de cada festividad, pero también realizan ferias que apoyan a
pequefios emprendimientos, con el objetivo de que se den a conocer entre la
comunidad y los mismos tengan una razon mas para visitar la plaza en dichas fechas,
de modo que, se muestra como un destino turistico potencial, mismo que se enfrenta

a la critica directa de sus usuarios.

Se pretende realizar un analisis que mida el nivel de satisfaccién que se ha

generado dentro de la plaza, para conocer mas a profundidad cuales son aquellas

2



falencias que los turistas detectan mientras utilizan los servicios que se ofrecen, y asi
crear un plan de mejora con el que se pueda elevar el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Para ello en primera instancia se va a llevar a cabo un diagndstico del tipo
observacional acerca de la situacion actual y real de la plaza en relacion a sus
visitantes, de esta forma se obtendra el punto de partida del proyecto; a raiz de la
investigacion se podréa definir los factores que afectan en la satisfaccion percibida por
los usuarios, asi como las caracteristicas que tiene a su favor, aquello que se debe
mejorar y lo que se deba eliminar. Se prevé elaborar un plan de mejora en sus
servicios, puesto que se desconoce aquello que satisface las necesidades de cada
visitante para lograr cumplir con las expectativas de los usuarios, de tal modo que

con dicha mejora podra incrementar la motivacion de visita del destino.



Antecedentes

Satisfacer significa complacer un deseo, y por derivacion satisfaccion se
entiende como la accién de satisfacer una necesidad o un deseo (Hernandez Salazar,
2011), de modo que, el objetivo principal es complacer los deseos de los usuarios.
Por otra parte, un aspecto que influye en la satisfaccion final de los clientes es la
calidad de los servicios, mismo que definido por (Berry, 1993) como “la amplitud de
la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones en funcion de la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia”.

En la actualidad, obtener los mayores indices de satisfaccion trae consigo
importantes beneficios: en primera instancia un cliente feliz siempre vuelve, y esto
quiere decir que se generan el doble de consumos; por otra parte el consumidor
satisfecho va a trasmitir su experiencia con quienes se encuentran a su alrededor, y al
vivir en una época tecnoldgica es mas probable que la comparta también en sus redes
sociales, generando publicidad gratuita para la empresa que administra un destino; el
tercer beneficio es uno de los mas importantes, ya que, cuando se alcanza el maximo
de satisfaccion en un usuario, es muy seguro que deje a un lado a la competencia,
debido a que hard una comparativa de su experiencia y decidira cual cumplio en
mayor medida sus expectativas, sin embargo, para lograr estos altos niveles de
satisfaccion se debe conocer con exactitud aquello que le llama la atencidn al usuario
y qué es lo que espera ver cuando visita un destino, en otras palabras, la satisfaccion

necesita ser medida.

Con la intencion de mejorar dichos niveles dentro de la Plaza Guayarte en
febrero de 2021, se inaugurd doce nuevos murales del lado Kennedy y Carlos Julio
Arosemena, realizados por siete diferentes artistas, como Lenin Arturo Mera,
Federico José Airaudo, Jerson Fernandez, Stéfano Rubira, Juan Pablo Toral, entre
otros, con distintas teméaticas como la inclusién, donde se da un espacio para que
personas con problemas auditivos puedan verse representadas en un mural que
contiene lenguaje inclusivo, ademas de invitar a los visitantes en general a que se
sientan familiarizados con el mismo, pero también otros relacionados a la naturaleza,
historia ancestral y ecologia, todos formando parte de temas que se encuentran en el

auge del interés social, incluyendo un acuerdo que se firmo en el mes de febrero del
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mismo afio para favorecer al reciclaje y convertirse en un destino mas sostenible y

con conciencia ecologica.

Desde su apertura en el 2018, Plaza Guayarte gener6 un impacto para la
ciudad de Guayaquil, ya que en Julio del 2019 el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC) dio a conocer que las cifras de desempleo fueron de 4,4%, donde la
Plaza contribuye de manera positiva en la generacién de nuevos empleos, logrando
gue mas familias obtengan un mejor nivel de vida. Segin un estudio de tipo
observacional que se realiz0, existe una gran afluencia de personas de lunes a jueves,
pero aumenta notablemente los viernes y fines de semana (Villalobos , 2019). De ahi
la importancia de brindar un servicio de excelencia dentro de este destino que cumpla
con las expectativas de los visitantes, para lograr una mayor afluencia de turistas para

que las plazas de empleo se mantengan y el impacto econdémico sea positivo.



Planteamiento del problema

Cuando se desarrollan nuevos espacios dirigidos al turismo es importante
saber si han logrado satisfacer las necesidades de los visitantes, qué mejoras deben
realizar y si han cumplido con sus objetivos; en el caso de la Plaza Guayarte
pretendia recibir al menos cinco mil usuarios mensuales, y como ya se menciond con
anterioridad, proponer a la poblacién un nuevo destino de esparcimiento, con una
tematica artistica y gastrondmica. Actualmente este destino no cuenta con un
registro que mida la satisfaccion de sus visitantes por parte del Municipio de
Guayaquil que permita analizar sus preferencias y gustos, a pesar de esto, a simple
vista se puede apreciar que la mayoria de las personas prefieren disfrutar de los
locales del lado de la calle Carlos Julio Arosemena, es decir, el sector que se
encuentra frente a la UCSG, mismo que cuenta con negocios con un precio mas
elevado en relacion al sector de la UG que a pesar de tener precios mas econémicos,

la multitud se sigue concentrando en uno mas que otro.

El andlisis de la satisfaccion del cliente pretende evaluar la discrepancia
encontrada entre el servicio esperado y el recibido o experimentado por el cliente,
siempre como un juicio posterior al disfrute de los servicios, segun refleja el
paradigma de la disconformidad (Oliver, 1981). La satisfaccion es un proceso
dinamico, activo y dependiente del entorno. En este sentido, alcanzar la satisfaccion
del cliente se convierte en una cuestion de gran importancia para el destino y las
empresas que alli operan, dado que de ello dependera que el cliente repita su visita, y
que realice una comunicacion positiva del destino a otros clientes. Asi mismo, existe
una probada relacion positiva existente entre satisfaccion y fidelidad (Bitner, 1990;
Fornell, 1992; Zeithmal, Berry, y Parasuraman, 1996; Oh y Parks, 1997),
especialmente con el componente actitudinal de la fidelidad, mas que con el

componente de comportamiento (Day, 1969).



Formulacién del problema

En base a lo antes mencionado se plantea el siguiente problema de
investigacion: Desconocimiento actual del nivel de satisfaccion de las personas que

visitan Plaza Guayarte.

Justificacion

Es importante conocer que es lo que causa satisfacciébn en una persona
cuando visita un destino sea cual sea el motivo de su visita, ya sea por ocio,
negocios, vacaciones, entre otras. Entre todas las plazas gastronomicas existentes,
Guayarte es la Unica en Guayaquil que se encuentra conectada mediante un puente en
medio del estero salado, cuenta con 52 locales comerciales. En sus murales se
observa la fauna y gastronomia en la ciudad. Lo que destaca a esta plaza son sus

locales que estdn compuestos por contenedores.

El analisis de las motivaciones se constituye como uno de los elementos mas
importantes para comprender las razones que llevan a una persona a demandar un

determinado producto o servicio.

Martinez (2011), para realizar un analisis del consumidor en cuanto a su
comportamiento, es necesario diferenciar los factores externos de los internos, los
factores internos son aquellos que dependen del consumidor, como la personalidad,
actitudes, creencias, y entre los factores externos se destacan la cultura y estilos de
vida, lo que pareceria indicar que en la visita a un destino y su retorno depende no
Unicamente de sus atractivos como la playa o de sus servicios y su infraestructura,
sino que existe una influencia de otros factores. Es la descripcién de lo que se conoce
y lo que se desconoce sobre el tema de investigacion, y la contribucion del proyecto

para el area del conocimiento en la cual se lo aplica.



Analizar su satisfaccion facilita y vuelve mas satisfactoria el consumo de los
servicios o productos. Si todo esto cumple sus necesidades, el visitante se sentird mas
satisfecho y asi poder conseguir una recomendacion y promocién del destino. Esto
lograria un futuro incremento de la demanda turistica en este destino. Conocer sus

necesidades es el punto de inicio para la propuesta de un plan de mejora.

Objetivo general

Analizar el nivel de satisfaccion de las personas que visitan Plaza Guayarte

con la finalidad de elaborar una propuesta de plan de mejora de la experiencia.

Objetivos Especificos

e Realizar una investigacion que permite determinar los factores que inciden

en los niveles de satisfaccién de los visitantes.

e Diagnosticar la situacion actual de Plaza Guayarte en relacion con sus

visitantes a través de la observacién directa en el destino.

e Elaborar un plan de mejora de la experiencia que permita cubrir las
necesidades e incrementar los niveles de satisfaccion de los visitantes de

Plaza Guayarte.



Capitulo I: Fundamentacion Teorica

1.1. Marco conceptual

Se centra en los principales conceptos de algunas teorias. Proporciona
informacion sobre aquellas fuentes y autores que trabajan en el tema que se esta
abordando o se enfocan en la misma linea. EI marco conceptual surge del desarrollo

de la primera etapa de la investigacion.

Turista: Viaja a un destino principal distinto al de su entorno habitual, por
una duracién inferior a un afio, con cualquier finalidad principal (ocio, negocios u
otro motivo personal) que no sea la de ser empleado por una entidad residente en
el pais o lugar visitado (UNWTO, 2021).

Consumidores: Se trata de aquellos individuos que de alguna manera u
otra intentan satisfacer sus necesidades a través de la adquisicion de un producto o
servicio que se encuentre disponible en la oferta, al adquirir el mismo se convierte

en un consumidor (Hidalgo, 2007).

Calidad: Muchos autores han intentado darle un significado claro a este
concepto, de manera general se dice que, “es una manera simple de producir
bienes 0 entregar servicios cuyas caracteristicas medibles satisfacen un
determinado set de especificaciones que estan numéricamente definidas”

(Villanueva, s.f.)

Destino turistico: Se define principalmente como el lugar donde se
realizan la mayor parte de las actividades de producciéon y consumo turistico y
donde se producen la mayoria de los efectos geograficos, sociales, econémicos y

culturales del turismo, (Barrado, 2004)



Organizacion: Ricardo Romero, autor del libro "Marketing", define
la empresa como "el organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela”

(Romero, 1997)

Expectativas: Aquello que los clientes o consumidores esperan del
producto o servicio ofrecido, misma que se encuentra ligada con las experiencias
de otros servicios similares, donde analizan y comparan la calidad de lo ofrecido

frente a lo recibido.

Plan de mejora: Un plan de mejora es como el conjunto de acciones
programadas para conseguir un incremento en la calidad y el rendimiento de los

resultados de una organizacion.

Satisfaccion del cliente: Es la base de los sistemas de gestion de la
calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados
por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion, pero, en cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la

aceptabilidad del producto.

Calidad de servicio: Por algunos autores, es considerada como la “quita
p” del marketing mix (Horovitz, 1991), de modo que para mostrarse como una
empresa y/o destino competitivo se debe ofrecer a los consumidores una calidad

de servicio en torno a sus expectativas.

Plaza Gastronomica: Las plazas gastrondmicas ofrecen espacios amplios,
a cielo abierto y una gran variedad de comida, a precios mas asequibles. Un
concepto en el que la ciudad y su aspecto urbano se conjuga con los
emprendimientos culinarios para llegar a los comensales en distintos puntos de la

ciudad.
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1.2. Marco Teorico

Plaza Guayarte es una plaza gastronomica muy conocida en la ciudad de
Guayaquil, la cual cuenta con una infraestructura llamativa que hace que se distinga
de las otras plazas gastronémicas existentes en la ciudad. El turismo es una de las
mayores fuentes de ingresos que tiene el pais, por ende, se busca siempre mejorar la

experiencia de sus visitantes y poder satisfacer sus necesidades.

1.2.1. Mejora continua

La mejora continua es un enfoque para la mejora de procesos, productos y
servicios que se basa en revisar continuamente las operaciones con problemas, la
reduccion de costes de oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en
conjunto permiten la optimizacion. Se ejecuta cada vez que sea necesario, sin esperar
la terminacién de un periodo y después de detectar el problema, estudiar su solucion
y tener aseguradas todas las condiciones. Puede incluir la sustitucién de antiguas
tecnologias de produccién; la instalacion de ordenadores; y procesos para reducir los

indicadores de error en el trabajo que se trate.

1.2.1.1. Teoria de Kaizen

El método de Kaizen produce cambios constantes que trae distintos
beneficios en su aplicacion ya que se logran procesos cortos y eficientes que evita los
pasos innecesarios, y este a su vez genera menos costos operativos; se enfoca en
incorporar cada vez un valor agregado al producto o servicio, mejorando la calidad
global. En el contexto de la presente investigacion, la teoria de Kaizen misma que,
una de sus principales caracteristicas es la del trabajo continuo en busca de las fallas
y las mejoras que propone la competencia u otros, permitira evaluarse de manera
constante para determinar las imperfecciones que surgen en la calidad del servicio
ofrecido por parte de la Plaza Guayarte, con el objetivo de superar las expectativas de

los usuarios a medida que los gustos y preferencias cambian y se transforman.
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El método Kaizen surge como consecuencia de la Segunda Guerra
Mundial (1.939-1.945). El 14 de agosto de 1945 Japdn acepta exigencias
aliadas de rendicién incondicional. El pais se encontraba entonces no solo
acabado estructuralmente, ya que las industrias, sobre todo las nuevas,
atravesaban por serias dificultades debido a la falta de inversion, materias
primas entre otros, sino también moralmente lo que acarreaba el bajo
estimulo de la fuerza laboral. El sistema al cual se hace referencia se
denomina Kaizen, lo cual significa “mejora continua que involucra a todos”.
Es pues un sistema integral y sistémico destinado a mejorar tanto a las
empresas, como a los procesos y actividades que las conforman, y a los
individuos que son los que las hacen realidad. El objetivo primero y
fundamental es mejorar para dar al cliente o consumidor el mayor valor
agregado, mediante una mejora continua y sistematica de la calidad, los
costes, los tiempos de respuestas, la variedad, y mayores niveles de
satisfaccion.

Los diez principios del Kaizen

A continuacion, se detallan los principios de Kaizen, los cuales tienen como
principal caracteristica trabajar continuamente por mejorar algo de manera sencilla
pero gradual de modo que a largo plazo los resultados seran muy satisfactorios.

1. Enfoque en el cliente: Uno de los objetivos mas importantes de la

cultura Kaizen es la satisfaccion total del cliente.

2. Realizar mejoras continuamente: Para el Kaizen no hay descanso: una

vez finalizada una tarea exitosamente la concentracion se enfoca a mejorar

esa misma tarea.

3. Reconocer abiertamente los problemas: El tener presente que es

importante mantener una comunicacién abierta dentro de la organizacion en

la cual se traten temas como por ejemplo los desaciertos o problemas que

pueden ocurrir dentro de las misma, en donde queda claro que no hay

culpables sino procesos por mejorar o problemas por solucionar, y en la cual

no se buscan responsables sino las fallas en si, permite que las personas

admitan sus errores, sus debilidades y por qué no que soliciten apoyo.
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4. Promover la apertura: Los rasgos caracteristicos de una compafiia
Kaizen son basicamente el compartir, comunicarse inter funcionalmente, y un
liderazgo visible, por lo que la territorialidad, la apropiacion y las barreras
funcionales no encajan dentro de la filosofia Kaizen.

5. Crear equipos de trabajo: El trabajo en equipo juega un papel muy
importante, ya que “los equipos constituyen los ladrillos de la estructura
corporativa dentro de las organizaciones Kaizen.

6. Manejar proyectos a través de equipos inter funcionales: Al trabajar en
proyectos dentro de la organizacion, es necesario contar con la participacion
de todas las dependencias e incluso con recursos externos a la compafiia
como son los proveedores y el cliente, con el fin de obtener diferentes puntos
de vista, colaboracion y recursos que contribuyan al desarrollo de los mismos.
7. Alentar los procesos apropiados de relaciones: Las organizaciones
Kaizen son conscientes de que, si invierten en el entrenamiento de su gente en
cuanto habilidades interpersonales, en especial en los gerentes y lideres
quienes son los responsables de la armonia de la compafiia, logrardn obtener
no solo procesos sélidos, y la realizacion de los empleados sino también
obtendran los resultados esperados en cuanto al logro de las metas
financieras.

8. Desarrollar la autodisciplina: Este es un elemento muy importante
para cada uno de los miembros de una organizacion Kaizen, puesto que la
autodisciplina permite que el ser humano se adapte a las situaciones que se
presentan en la vida diaria y halle bienestar y comodidad mediante la
afirmacion de su fuerza interna lo que le permite relacionarse de una manera
armoniosa con los demas.

9. Informacion constante a los empleados: EI mantener informados a los
empleados sobre la compafiia desde la induccion como durante el tiempo en
que estén empleados, es de vital importancia, puesto que, si las personas se
encuentran en la ignorancia en temas como la misién, valores, productos,

desempefio, personal, planes de la compafiia etc.
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10.  Fomentar el desarrollo de los empleados: En este punto el
empowerment es la definicién de este principio, pues el entrenar a los
integrantes de una compafiia para que adquieran habilidades, estimularlos y
sobre todo otorgarles responsabilidad en la toma de decisiones permite que

las personas se desarrollen y asi sean mas eficientes en su trabajo.

1.2.1.2. Anélisis FODA

Un andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), 0
SWOT Analysis en inglés, es una herramienta de planeacién y toma de decisiones
que te ayuda a entender los factores internos y externos de una situacion que quieras
mejorar, innovar o incluso prevenir. También se le conoce como analisis DAFO, y
algo importante por saber es que al realizarlo debes asegurarte de que cada elemento
escrito en este ejercicio pueda medirse, para después corroborar si la estrategia

elegida fue la mejor.

Un andlisis FODA sirve para evaluar de manera visual y concreta una
situacién y tener un panorama de las consecuencias -buenas o malas- que podrian

tenerse al elegir una decision. (OCCMundial, 2021)
Componentes del analisis FODA
El analisis FODA se basa en dos pilares basicos:

e Analisis interno: Se deberdn poner en cuestion el liderazgo, la
estrategia, las personas que trabajan en la empresa, los recursos que

tienen y los procesos.

Dentro del analisis interno se deberan analizar las fortalezas y las debilidades
que tiene la empresa. Las fortalezas nos diran las destrezas que tiene la empresa que
la hacen diferente de sus competidores. Y, por el contrario, las debilidades nos
mostraran los factores que nos hacen quedar en una posicion desfavorables respecto

a nuestros competidores.
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e Andlisis externo: Se deberan estudiar el mercado, el sector y la

competencia.

Dentro del andlisis externo, se estudiaran las oportunidades y las amenazas.
Dentro de las posibilidades se debe tener en cuenta el posible futuro. Es decir, los
nuevos mercados en los que tiene cabida nuestra empresa. Y, las amenazas nos
pueden alertar sobre los factores que pueden poner en peligro la supervivencia de

nuestra empresa. (Kiziryan, 2015)

1.2.2. Teoria del ciclo de Deming

Otra de las teorias mas usadas en el proceso de la mejora continua es el ciclo
de Deming, puesto que, con su aplicacion disminuye los tiempos de los procesos y
aumenta la productividad, logra minimizar errores y optimiza los recursos de las
empresas, (Ingenieria de la calidad, 2020) asi pues, es una herramienta eficaz a la
hora de mejorar la calidad en los servicios, misma que pueda satisfacer las
necesidades de los visitantes, y, por consiguiente, de los usuarios de la Plaza

Guayarte.

W. Edwards Deming, tuvo una filosofia en la que se centra principalmente en
la mejora continua de los servicios y con ello reducir la incertidumbre, debido a que
con la mejora de los mismos es posible generar menos costos que influyen en gran
medida en los resultados finales; la mejora continua trae menos errores, retrasos y

mejor uso del espacio. (Cervantes, 2009)

El concepto de Deming, se clasifica en cuatro pasos esenciales para lograr los
objetivos en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, planificar: se empieza
detectando las fallas, aquello que produce un desconforme, de modo que se pueda
determinar una solucién. El segundo paso es hacer, sin embargo, estas acciones
deben darse con pequefias pruebas que no entorpezcan el producto o servicio
completo. Verificar es lo siguiente que se debe tener en cuenta ya que es importante

percatarse si los cambios realizados estan surgiendo efecto, o si se debe cambiar las

15



estrategias; finalmente actuar, representa el paso esencial ya que, si las pruebas

fueron exitosas se espera que el servicio en general mejore de la misma forma.

PLANIFICAR

ACTUAR

* Acciones correctivas * Objetivos
* Nuevo estandar * Recursos
* Control * Comunicar

HACER

VERIFICAR

* Andlisis * Procesos
* Medidas ¢ Actividades
* Verificacion « Productos/Servicios

Figura 1 circulo de Deming. Extraido de https://asesorias.com/empresas/modelos-

plantillas/circulo-deming/

1.3. Marco Referencial

Es un eje transversal de toda la investigacion para que el investigador
identifique la teoria consolidada sobre las hipotesis que giran alrededor del proyecto;
y de ahi identificar vacios académicos y procedimentales alrededor del problema. El
marco referencial sirve para que se conozcan las teorias, estudios anteriores,

regulaciones, conceptos claves y caracteristicas esenciales del contexto en que se

desarrolla la investigacion.

1.3.1. Caso I: Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.

La investigacion de Lopez (2018) fue realizada en Guayaquil, Ecuador. El
objetivo del proyecto fue determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a

través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del

servicio al cliente.
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Lopez evaluo la satisfaccion de los clientes mediante la escala de medicion de
Servqual, efectuandola mediante un cuestionario de 25 preguntas. La evaluacion de
satisfaccion fue recolectada a través de la encuesta aplicada a 7280 clientes.
También, se entrevistd al duefio del local para conocer su opinion sobre la

apreciacion del servicio que ofrecen y el grado de satisfaccion de sus clientes.

Los resultados fueron: se permiti6 identificar los factores importantes en la
calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado,
instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen
clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de
parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se
evidencié que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se
encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que
el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si
aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o si es que

disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccién al cliente.

1.3.2. Caso Il: Analisis de calidad del servicio y atencién al cliente en Azuca

Beach, Azuca Bistro y Q restaurant, y sugerencias de mejora.

La investigacion fue elaborada por (Villalba, 2017) en Quito, Ecuador. El
objetivo del proyecto fue Analizar la calidad de servicio y atencién al cliente de los
tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de
mejoras en los mismos. El analisis de servicio se realizdé con el fin determinar
estrategias para el mejoramiento de la calidad en la atencion al cliente. Este tipo de
estudio fue realizado con la ayuda de la metodologia descriptiva y técnicas de

investigacion.

Las encuestas dirigidas al cliente externo e interno fueron elaboradas en base
a las dimensiones del modelo SERVQUAL, que permite medir la calidad del

servicio.
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Los resultados fueron: Después de analizar la situacién actual tanto interna
como externa de los tres restaurantes, se puede llegar a concluir que la mayor parte
de requerimientos para ser considerados establecimientos que satisfagan las
expectativas de sus clientes, en cuanto a: amabilidad, calidad de alimentos y bebidas
e inocuidad; son cumplidos de forma satisfactoria. Aun asi, en un rango donde:
insatisfactorio es menos del 50%, regular 50% Yy satisfactorio mas del 50%, estos
factores no superan el 75% en cuanto a calidad. Por lo cual, en base a estos
resultados, punto por punto se plantearon propuestas para que este porcentaje de

satisfaccién aumente en gran escala.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, elabord una serie de propuestas
0 estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencién al cliente, asi como
estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor

adicional al cliente.

1.3.3. Caso IlI: Calidad del servicio y la satisfaccién del turista que visita la

Casa de la Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos, afio 2017.

La investigacion fue realizada por William Casos en el 2019, midid la calidad
del servicio y la satisfaccion del turista de los turistas que visitaron la Casa de la
Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos. Para esto, el autor en esta
investigacion lo que utilizé para medir fue la encuesta mediante un cuestionario de
preguntas, este instrumento es una serie de interrogantes utilizadas sobre lo que el
poder producir que se interpretaran segun nuestros objetivos los datos necesarios es
un tipo de estudios que se trabajo sobre todo para recopilar datos de la muestra de

estudio y asi resolver el problema de investigacion. (Bernal, 2000, p.222).

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la
Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos afio 2017. EIl resultado obtenido
previo a las encuestas que realizo el autor fue: Existe un gran numero de turistas
insatisfechos, debido a que la garantia, que es la competencia a fin de realizar el

servicio el cual se asegura de modo sélida, asi como determinante.
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También debido a la escasa aptitud acerca de contestacién. No hay

disposicion con el fin de colaborar con los turistas y no estan dispuestos a ayudar.

Colaborar.

1.4. Marco Legal

Es el que reune la normativa que gira alrededor del tema de investigacion,

este se sustenta en documentos legales expedidos por organizaciones internacionales

y nacionales como la Constituciones y las leyes expedidas por el congreso, los

diferentes ministerios, las regulaciones y los codigos de conducta locales, entre otros.

1.4.1. Ley de Turismo

Esta ley contribuira a mi trabajo de titulacion debido a que Plaza Guayarte es un

establecimiento turistico donde la mayoria de sus locales comerciales son de

alimentos y bebidas por ende se rigen a esta ley para poder operar y servir a sus

visitantes.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que
regird para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector
turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los

prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia

habitual; sin &nimo de radicarse permanentemente en ellos. (p. 1)

Art. 5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del
establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran los siguientes

derechos:

a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la

clasificacion y categoria otorgada.
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V.

V.

b)

f)

Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de
alimentos y bebidas y los precios de acuerdo a lo determinado

en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor;
Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento;

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

Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen
estado, con una correcta higiene, sin signos de deterioro,

accesibles para todas las personas y en correcto funcionamiento;

Y,

Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas,

a través del libro de reclamos. (pp. 4-5)

Art. 6.- Obligaciones del usuario o consumidor. - Los usuarios del

establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendrén las siguientes

obligaciones:

a) Cancelar el valor del servicio recibido;

b) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad
Nacional de Turismo o los Gobiernos Autonomos
Descentralizados;  municipales o  metropolitanos  las
irregularidades identificadas en los establecimientos turisticos
de alimentos y bebidas; vy,

c) Cumplir con las normas y politicas del establecimiento:

d) Respetar, cuidar, dar buen uso a las instalaciones del

establecimiento. (p. 5)

Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de

alimentos y bebidas. — Los prestadores de servicios turisticos de

alimentos y bebidas gozaran de los siguientes derechos y obligaciones:
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a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Percibir el pago por los servicios ofertados;

Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa

vigente;

Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la prestacion

de sus servicios;

Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de

Funcionamiento;

Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la Ley

Organica de Defensa del Consumidor;

Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia Unica

Anual de Funcionamiento;

Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico
otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo donde constara la
tipologia y clasificacién del establecimiento, la cual va expuesta en un

lugar visible al publico en general;

Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para alimentacién y
otras normas, determinadas por la Autoridad Sanitaria Nacional o

quien ejerza sus funciones;

Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su
capacitacion, Formacién profesional o que posea certificacion de

competencias laborales para ofertar el servicio de alimentos y bebidas;
Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;

Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del menu

pudiendo estar o no desglosado en el precio final,

Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina en

estados Optimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o ralladuras;
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m)

P)

)

Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y demas

normativa aplicable al sector;

Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales
establecidos para el efecto, a los establecimientos turisticos de

alimentos y bebidas que no cuenten con los permisos pertinentes;

Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en condiciones de limpieza y

funcionamiento;

Utilizar mecanismos de desinfeccién para las instalaciones e

implementos de cocina;

Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:
Garantizar la no acumulacion de olores dentro del establecimiento;
Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;

Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;

Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las normas
basicas de convivencia y la normativa correspondiente; sin perjuicio

que el cliente mantenga la obligacion de pago por su consumo;

Cumplir con los tributos o impuestos segin lo dispuesto en la

normativa pertinente; y,

Comunicara la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Auténomos Descentralizados, la transferencia de dominio y/o
modificacion de la informacion con la que fue registrado el

establecimiento dentro de los treinta dias de producida. (pp. 5-6)
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1.4.2. Norma ISO 9001

Para asegurar la calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a
cabo una planificaciéon, control y mejora de la calidad, esta norma ofrece
indicadores que “permiten medir y controlar las actividades ligadas a 10S procesos

de prestacion de servicio” (Escuela europea de excelencia , 2014)

La I1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (1SO) que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio

o actividad empresarial, (ISO tools , 2021).

1.4.2.1. Estructura de la norma 9001: 2015

Con esta “Estructura de Alto Nivel” la integracion entre los diferentes
Sistemas de Gestion ISO se vera favorecida, logrando que los tiempos y recursos

invertidos en su gestion se reduzcan a niveles considerables.
La estructura de la nueva ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos:

1. Alcance

2. Referencias Normativas

3. Términos y Definiciones

4. Contexto de la Organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operacion

9. Evaluacién del Desemperio

10. Mejora
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En Latinoamérica, son cuatro los paises que incorporan ISO 9001:2015 a
la estructura institucional: Ecuador, Panama, Uruguay y Paraguay. Sabiendo que
Ecuador atraviesa un proceso de expansién al comercio internacional, procura

respaldar la calidad apegandose a los siguientes procesos:

a. El punto de partida se centra en la documentacion de cuéles son sus

procesos y como aplicarlos a las distintas areas.
b. Definen los indicadores que demuestran la funcionalidad de la norma.

c. Afianzan la disponibilidad de recursos humanos y materiales que

contribuyen a la optimizacion.

d. Miden y analizan los resultados en un periodo de tiempo determinado en la
planificacion estratégica.

e. Realizan las acciones indicadas para alcanzar los resultados.

Por su parte, Ecuador en representacion de algunas empresas se han sumado
en la implementacion de estas normas para respaldar la calidad de sus servicios,
mostrandose en el mercado nacional e internacional como una fuerte competencia.
(Koneggui, 2018).

1.4.3. Ley organica de defensa del consumidor (Ley No. 2000-21)
En el Capitulo Il, Art.4 de la presente ley se detallan los derechos del consumidor
a continuacion:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como fundamentales y el acceso a los servicios

basicos; a la satisfaccion de las necesidades

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad
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4.

10.

11.

12.

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

prestar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes las condiciones Gptimas

de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

Derecho la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio Estado la constitucién de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento
elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al

consumidor;

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la

adecuada prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos;

Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan; y,

Derecho a que en las empresas 0 establecimientos mantenga libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente

reglamentado.
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2.

1.4.4. Protocolo general de medidas de bioseguridad para

establecimientos de alimentos y bebidas.

Requisitos en el lugar de trabajo

a) El empleador debe:

Evaluar y monitorear el estado de salud de sus trabajadores
diariamente con frecuencia diaria. Se debe realizar la lectura de
temperatura (termometro infrarrojo) al personal al inicio y fin de la
jornada de trabajo, y llevar el registro correspondiente. Si la
temperatura de la persona estd por encima de los treinta y ocho (38)
grados deberan observarse los Lineamientos establecidos en el
cumplir con el aislamiento preventivo acorde al Protocolo de
aislamiento preventivo obligatorio para personas con sospecha o
positivo de la COVID-19 emitido por la Mesa Técnica de Trabajo 2
Salud y Atencidn Prehospitalaria. (Anexo 4)

Solicitar el retorno a casa del personal con signos o sintomas de

COVID-19 o similares (fiebre, dificultad respiratoria, tos seca).

Brindar informacion bésica sobre las medidas y normas de seguridad
con relacién a la emergencia sanitaria por COVID-19, con una

frecuencia definida.

La informacion debera contener la siguiente tematica:

- Definicion de caso sospechoso;
- Definicion de contacto;
- Acciones a seguir frente a cada caso;

- Proteccion para la atencién al publico;
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- Medidas personales y colectivas de proteccion y prevencion;

- Informacion oportuna y precisa, transparente, acerca de la evolucion

de la pandemia en cada centro o local de trabajo;
- Canales de comunicacion expeditos y agiles;

- Disponer de dispensador/es de solucidn desinfectante al ingreso y/o

en areas estratégicas dentro del establecimiento;

- Colocar un mecanismo de desinfeccion de calzado para el personal y

personas usuarias;

- 'Y demas informacion actualizada que considere necesaria;
Ejemplos de soluciones para desinfeccion de calzado son:
- Solucidn de cloro: 30ml de cloro (5%) en 1 litro de agua

- Solucion de amonio cuaternario: 400ppm o de acuerdo a lo

establecido en la hoja de seguridad e indicaciones del fabricante.

- Se debera seguir las recomendaciones del proveedor de quimicos y

desinfectantes.

- Se debera definir una frecuencia de cambio de la solucion, en base al

trafico de cada establecimiento. Minimo dos veces al dia.

¢ Se recomienda designar un area de vestuario para el personal, area que
deberd limpiarse de manera constante. La periodicidad de la
limpieza de estas areas dependera del nivel de afluencia que tenga

en lugar a desinfectar.

ePromover los buenos habitos de higiene a todo nivel dentro del

establecimiento.
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e Cada establecimiento debera proveer al personal de los equipos de
proteccion personal (mascarillas, guantes) e higiene, necesarios para
poder seguir las recomendaciones individuales, adaptandose a cada

actividad concreta.

e Con carécter general, es necesario mantener un aprovisionamiento e
inventario adecuado de jabén, pafiuelos desechables y alcohol en

gel, mismos que deben contar con Registro Sanitario

e Notificacion Sanitaria Obligatoria emitida por la Agencia de

Regulacién, Control y Vigilancia

e Sanitaria (ARCSA), Doctor Leopoldo lzquieta Pérez; asi como
también, deben contar bolsas para el manejo de desechos y la

gestion de los mismos.

e Se recomienda adaptar en el area de lavado de manos que tenga los

siguientes implementos:

e dispensador de jabon liquido, dispensador de papel toalla o secadora

de manos, dispensador de alcohol gel o desinfectante de manos.

e Hacer cumplir la disposicién sobre el distanciamiento, el cual consiste
en espacios abiertos, deberd mantener una distancia de al menos un
metro entre persona y persona, incluido los empleados, (dos metros

en espacios cerrados).

e Observar las disposiciones emitidas por el Ministerio de Trabajo sobre
el retorno progresivo del personal y sus horarios, mismas que seran

canalizadas por el propietario o administrador del establecimiento.
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eDar cumplimiento a las disposiciones emitidas por las autoridades
correspondientes sobre salud y seguridad en el trabajo (riesgos

laborales).

e Cumplir con la normativa establecida para la manipulacién de
alimentos y su procesamiento, emitida por la autoridad sanitaria

correspondiente.

b) EIl personal debe:

Desinfectar el calzado

Aumento de la frecuencia de lavado de manos con una duracion minima

de cuarenta (40) segundos en cada lavada, y desinfeccion de las mismas.
Desinfectar objetos personales como: celular, gafas, lentes, etc.

Utilizar de manera imprescindible mascarilla quirdrgica (simple) por un

periodo maximo de 4 horas.

La mascarilla quirdrgica debe cubrir boca y nariz y se debe desechar una
vez que esté mojada sucia, depositandola en el recipiente dispuesto para el

manejo de residuos solidos.

Los guantes deberan utilizarse cuando la actividad lo amerite. En caso que
el uso sea necesario se recomienda que éstos sean desechables de forma
diaria y se encuentren en buen estado (una vez usados se deben desechar
en un recipiente dispuesto para el manejo de desechos sélidos y realizar
lavado de manos). Por ningun motivo esto reemplazara el lavado de manos

constante.

Colocarse el uniforme o ropa de trabajo limpia y buen estado de la misma
para iniciar sus labores. En caso de no contar con uniforme, utilizar

mandil.
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El personal que manipula alimentos debera estar correctamente

uniformado, para acceder adecuadamente a sus areas de trabajo.
Utilizar proteccion de cabello para el personal que lo requiera.

Evitar el contacto directo con pertenencias de las personas usuarias
(solicitar a la persona usuaria que facilite la exposicion de los documentos/

informacion, sin establecer contacto).

Mantener una aplicacion constante de alcohol o alcohol gel, sobre todo al

contacto de objetos.

Mantener el distanciamiento social entre el personal de trabajo, asi como
con las personas usuarias de al menos un (1) metro en espacios abiertos y

dos (2) metros en espacios cerrados.

En el caso de haberse expuesto de forma directa a un paciente confirmado
para la COVID-19 se debe cumplir con el aislamiento preventivo acorde al
Protocolo de aislamiento preventivo obligatorio para personas con
sospecha o positivo de la COVID-19 emitido por la Mesa Técnica de

Trabajo 2 Salud y Atencidn Prehospitalaria.

3. Requisitos de limpieza y desinfeccidn de instalaciones

Con base en la realidad de cada establecimiento, se debera levantar
procedimientos de limpieza y llevar los registros relacionados como

garantia del cumplimiento.

Cada establecimiento debera crear una frecuencia de limpieza que se
ajuste a la realidad de su operacion. Es recomendable que se establezcan
horarios de limpieza y desinfeccion tanto del establecimiento, como del

bafio, cocina, etc.

Las superficies del bafio y el sanitario deben limpiarse y desinfectarse al
menos cuatro veces al dia y segun la frecuencia del uso, se debera llevar el

registro diario de limpieza y desinfeccion.
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e Se deberad observar lo establecido en el Reglamento Sustitutivo para el
control del funcionamiento de los servicios y baterias sanitarias en los

establecimientos turisticos.

e Se recomienda utilizar desinfectantes como el hipoclorito de sodio al 0.1%
0 alcohol al 70% para la limpieza de los objetos, superficies y materiales
de uso constante; asi como las superficies del bafio (o cualquier otro objeto

sobre el que se estornude o tosa).

e Los pafios utilizados para realizar la limpieza y desinfeccion deben ser
lavados con abundante agua y jabon para asegurar su limpieza, los mismos
deben estar limpios y desinfectados cada vez que se utilicen. Se podra

utilizar también material desechable para realizar la limpieza.
e Se recomienda reforzar la limpieza de:
- Computadores, pantallas, mouse, teclado.
- Puertas, manubrios, interruptores de luz.

- Llaves de agua, dispensadores de jabon y desinfectante, dispensadores de

papel, secadores de manos.

- Superficies de trabajo.

- Mends, esferos.

- Counters, mesas, sillas.

- Trampas de grasa, lavabos, mesones, equipos de cocina.
- Barios y vestidores.

- Sistema de aire (ductos o equipos de enfriamiento)

- Otras que se consideren de riesgo.
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4. Requisitos para el cliente

A los clientes se les debera solicitar:

Carnet de vacunacién, dosis completas.

Seguir las normas establecidas por el COE WNacional para el

comportamiento ciudadano.

Verificar que los usuarios al ingresar al establecimiento mantengan el
distanciamiento social y utilicen los materiales de desinfeccion
disponibles en el establecimiento, incluida la desinfeccién de calzado,

asi como también el uso de mascarilla y guantes.

Cumplir con las normas de higiene y sanitizacion al ingreso del

establecimiento.

Uso del alcohol gel al 70% dispuesto para clientes.

Mantener la distancia de al menos un metro entre personas, en
establecimientos ubicados en espacios abiertos y al menos dos metros

en establecimientos ubicados en espacios cerrados.

Se observaran los horarios restringidos para la atencion a personas
usuarias, conforme las disposiciones del COE Nacional. Se

recomienda utilizar mecanismos de reserva previa de mesas.
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Capitulo 11: Metodologia De La Investigacion

2.1 Meétodo de investigacion

En resumen, Cook en el afio de 1979, clasifica a los métodos de investigacion
en dos aspectos, el cuantitativo que muestra resultados numeéricos y cuantificables
mientras que el cualitativo que tiene como resultado informacion o descripcién de
situaciones, eventos, entre otros, (Cadena-lfiiguez, 2017).

Mas a profundidad, los métodos de investigacion se definen como el conjunto
de técnicas que, coherentes con la orientacion de una investigacion y el uso de
determinadas herramientas, permitiran la obtencion de un producto o resultado
particular. El investigador, una vez que tiene clara su orientacion, sabe que cuenta
con N cantidad de métodos de los que puede disponer, pero sabe también que los
resultados del uso de unos u otros (o la combinacion de varios) le llevaran a un
resultado muy particular y no a otro. (QuestionPro, 2021). Cuando hablamos de
método o enfoque de investigacion, nos referimos a la naturaleza del estudio, la cual
se clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el proceso investigativo
en todas sus etapas: desde la definicion del tema y el planteamiento del problema de
investigacion, hasta el desarrollo de la perspectiva teorica, la definicion de la
estrategia metodoldgica, y la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos.
(Mata, 2019)

2.1.1 Método de investigacion cuantitativa

“La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de las
asociaciones o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los
resultados a través de una muestra para ser inferencia en una poblacion” (Cadena-
Ifiguez, 2017).

Este tipo de investigacion propone técnicas mas avanzadas y estructuradas,
que buscan resultados en las variables previamente establecidas, establecen un
reporte de actitudes y emociones a través de cuestionarios, entrevistas o archivos, y
el analisis de datos est& basado en l6gica deductiva después de obtener los resultados.
(Lopez & Sandoval, 2018)
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Dentro de esta metodologia de investigacion se pueden observar distintas
caracteristicas, y son considerados como un instrumento muy potente en términos de
validez, debido a que muestra la representacion de un total, clasificando datos y
descripciones de la realidad social, segun lo menciona ( Dominguez, 2007). Es
importante sefialar que, “durante el proceso de  produccion de conocimiento, el
investigador, debe dejar a un lado la subjetividad, debe percibir la realidad tal y
como se presenta, por ello debe construir instrumentos objetivos que les permita
medir las variables”. (Zapata, 2015)

La aplicacion de este enfoque busca conocer las caracteristicas de los
visitantes, importantes al momento de desarrollar el plan de mejora a seguir, por lo
que, el método cuantitativo aportara al presente trabajo de titulacion para conocer los

factores que inciden en la satisfaccion de las personas que visitan Guayarte.

2.2 Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion son los diferentes enfoques y modalidades que
podemos emplear para realizar una investigacion. Como la herramienta principal
para expandir el conocimiento, la investigacion se usa con el propdsito de describir,
descubrir o hacer predicciones acerca de fendmenos, eventos, relaciones, entre otros
(Zita, 2020). Existen disferentes tipos de investigacion segun el enfoque de la misma;

en el presente trabajo se utilizara el metodo de investigacion exploratoria.

2.2.1 Tipo de investigacion exploratoria

Este tipo de investigacion es implementado cuando se necesita obtener
informacion de un tema especifico que ha sido poco estudiado o del que no se conoce
mucho, la investigacion goza de gran flexibilidad y carece de una estructura
predeterminada. Ademas, utiliza sobre todo la observacion, como opiniones de
expertos o revisiones de literatura. Se plantean temas a estudiar, pero no preguntas de
investigacion. De esta forma, lo que se busca es precisamente descubrir esas
preguntas para responderlas en analisis futuros. Su objetivo principal es aproximar al
investigador al objeto de estudio. Asi, le aportara informacion relevante para plantear
las hipotesis que se utilizaran despues. Por tanto, las conclusiones, en realidad, solo

son el punto de partida de otras investigaciones mas extensas. (Raus, 2020)
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Mediante la exploracién se profundizara mas el tema del trabajo de titulacion,
el tema no ha sido investigado previamente en el pais. Explorar el tema y conocer
mas a profundidad de los visitantes podra determinar cuales son los factores
relevantes que los turistas toman en cuenta al visitar la Plaza Guayarte, y aquellos

aspectos que no cumplen sus expectativas.

2.3 Técnicas de recoleccidon de datos

En la investigacion cuantitativa, los datos recolectados son numéricos y
estadisticos, mismo que permite obtener una respuesta concluyente a la pregunta de
investigacion, pero también se evita el sesgo en los resultados, debido a que se
mantiene una distancia especifica con el objeto de la muestra. (QuestionPro, 2021).
Existen varios métodos en la investigacion cuantitativa, sin embargo, para el
desarrollo del presente trabajo de titulacion se utilizara la encuesta, una técnica

efectiva para la recoleccion de datos.

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacion se utilizaran como metodo

de recoleccion de datos la observacion, la encuesta y la entrevista.

Herramientas para la recoleccion de datos:

2.3.1 Encuesta

La técnica de la encuesta es utilizada con mucha frecuencia en los procesos
de investigacion, se muestra como un metodo rapido y eficaz ya que es posible
obtener la informacion de los sucesos de forma indirecta, siendo los encuestados
quienes emiten respuestas, no obstante, es posible que no siempre sean las correctas,
sino solo una apreciacién mal percibida del encuestado. Este método permite que se
pueda realizar una recopilacion de informacion de manera masiva, siendo posible
que se extienda a grandes grupos y comunidades involucradas,

La realizacion de encuestas es el método de datos que se tendra en el presente
trabajo de titulacién, las personas a las que se aplicaran son los visitantes de Plaza

Guayarte.
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2.3.2. Entrevistas

Las entrevistas son una forma de comunicacion que, donde se puede conectar
con el entrevistado y poder conocer la propia perspectiva del mismo, siempre desde
su punto de vista. Segun (Kvale, 2012) “es una interaccion profesional que va mas
alld del intercambio espontaneo de ideas (...) y se convierte en un acercamiento
basado en el interrogatorio cuidadoso y la escucha con el propdsito de tener
conocimiento comprobado”. Por otra parte, en un articulo donde (Diaz & Andrés,
2005) citan a (Nahoum, Ch., 1985) y describe a la entrevista de la siguiente manera
“un intercambio verbal que nos ayuda a reunir datos durante el encuentro (...), donde
una persona se dirige a otra y cuenta su historia, de su version de los hechos y
responde a preguntas relacionadas con un problema especifico”. Si bien, ambas
definiciones ayudan a entender de una forma especifica y formal la definicion de las
entrevistas y su sentido para realizarse. No obstante, existen distintos tipos de
entrevistas cada una con propdsitos propios, estan son: entrevista semiestructurada,

entrevista estructurada y entrevista no estructurada.

Para el desarrollo del presente trabajo se incluiran entrevistas del tipo
estructurada, donde el entrevistador planifica con antelacion el guion, este es
“preestablecido, secuenciado y dirigido, por lo que dejan poca o ninguna posibilidad
al entrevistado de réplica o de salirse del guion” (Peldez, 2013) esta servira como
herramienta que nos ofrece informacion importante de primera mano. Las entrevistas
de realizaran a visitantes de Guayarte, duefios de los locales y personal de la
administracion. Con toda esa informacion se podra completar el ciclo de todos los

involucrados en el proceso de satisfaccion de la Plaza Guayarte.

2.3.3. Observacion

El método de observacion directa es un método de recoleccién de datos que
consiste basicamente en observar el objeto de estudio dentro de una situacion
particular. Todo esto se hace sin necesidad de intervenir o alterar el ambiente en el
que se desenvuelve el objeto. De lo contrario, los datos que se obtengan no van a ser
validos. (Okdiario, 2019)
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La observacion puede adoptar diferentes modalidades (Bautista, 2009).
Segun los medios utilizados o clasificacion

a) Observacion Estructurada: Se observan los hechos estableciendo de

antemano qué aspectos se han de estudiar.

b) Observacion no estructurada: Consiste en recoger y anotar todos los
hechos que sucedan en determinado momento sin poseer guia alguna

de lo que se va a observar.
Segun el papel o modo de la participacion del observador

a) Observacion participante: Consiste en la participacion directa del

observador con la comunidad, el grupo o la situacion determinada.

b) Observacion no participante: ElI observador permanece ajeno a la

situacion que observa.
Segun el nimero de observadores

a) Individual: es la que realiza una sola persona, es obvio que el

investigador se centra en lo que observa.

b) Colectiva: es una observacién en equipo, puede realizarse de las
siguientes maneras: todos observan lo mismo o cada uno observa un

aspecto diferente.
Segun el lugar donde se realizar

a) Campo: los hechos se captan tal y como se van presentando en el
mismo sitio donde usualmente se encuentran o viven los sujetos

estudiados. Alli se observa como actua el sujeto.

b) Laboratorio: tiene cierto caracter experimental y comprende la
observacion minuciosa y detallada de un fendbmeno en un sitio

especialmente previsto para hacer la observacion.
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La observacion nos va a permitir obtener datos mas especificos ya que nos
permite analizar los aspectos mas directamente al prestar atencion a detalle de las

personas que visitan Plaza Guayarte.

2.4 Poblacién

Es el conjunto de personas, objetos o animales que poseen una caracteristica
en comun que se quiere investigar, conocer algo en especifico. Las poblaciones son
estudiadas desde la estadistica, a partir de la cual se buscan hallar determinados

indicadores como la media de la expectativa de vida. (Westreicher, 2020)

En el presente trabajo de titulacion existen personas que visitan Plaza
Guayarte a diario durante su horario de atencion, abarcando tanto grupos de amigos,
familia, parejas, entre otros, cada uno tiene necesidades especificas que desean ser

cumplidas al visitar la plaza.

2.5 Técnicas de muestreo

Segln  (Pimienta, 2017) “Dentro de la produccion de estadisticas, las
encuestas juegan un papel muy importante, (...) la palabra se utiliza para designar
los métodos para captar informacion acerca de un cierto grupo o poblacion de
objetos”, esto quiere decir que los resultados de sus indicadores no son exactamente
precisos debido a que no es posible estudiar a la poblacion en su totalidad. “A cada
elemento de la poblacion sujeta a investigacion se le llama unidad de muestreo y al
elemento de la poblacion del cual se obtienen los datos se le denomina unidad de

informacion” (Pimienta, 2017).

Se clasifican en dos grupos llamados muestras probabilisticas y no
probailisticas, en la primera se pueden sacar conclusiones generales acerca de la
poblacidn con los resultados obtenidos en las encuestas, mientras que es la segunda,
se puede inferir solo sobre la muestra que se ha tomado para ser estudiada y
dependerd de ciertas caracteristicas, criterios, etc. debido a que en este tipo de
estudio no se da por sentado que cada sujeto pueda representar la poblacion en

blanco.
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En el caso del presente estudio se aplicara el muestreo probabilistico, ya que
se espera determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios basandonos en los
datos recpilados con el cuestionario, no obstante, es necesario conocer a fondo lo

que esta tecnica implica.

2.5.1 Muestreo probabilistico

Se centra en el analisis de grupos especificos de una poblacion seleccionando
la muestra de manera aleatoria, donde el requisito por regla debe ser que cada
individuo tenga las mismas oportunidades de ser elegido. Como lo sefialan en (Otzen

& Manterola, 2017) se clasifica en:

v" Aleatorio simple: Cada individuo tiene la misma oportunidad de ser

seleccionado.

v’ Aleatorio estratificado: Se determina por medio de estratos que

conforman la poblacién para luego pode seleccionar la muestra.

v Aleatorio sistematico: Cuando los sujetos poseen una distribucién

que los mas similares con los que se encuentran mas cercanos.

v" Por conglomerados: Se refiere a la seleccion de distintos grupos

donde se van seleccionado pequefias unidades cada uno.

A pesar de la cantidad de opciones que existen para determinar la seleccion
de la muestra, para esta investigacion se llevara a cabo la aplicacion del aleatorio
simple, donde cada visitante de la Plaza Guayarte sin importar su estrato social, y/o
econoémico tendra la oportunidad de ser encuestado y conocer su opinién acerca del

destino.

2.6. Calculo de la muestra
En cada investigacion que se realice, se debe tomar en cuenta que la muestra

son aquellos sujetos que participan de la misma, y para que tenga validez el tamafio

debe ser representativo, es decir que, “10s estadisticos que se obtienen en la muestra
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corresponden, representan, sin error sistematico, a los parametros de la poblacion”
(Argibay, 2009).

Poblacion estadistica infinita: Se trata de aquella poblacién que no tiene fin.
Por ejemplo, el nimero de planetas que existen en el universo. Aunque puede que
sea finito, el nimero es tan grande y desconocido que estadisticamente se asume
como infinito. (Lopez, 2019)

Formula:
n=Z?%pq

e2

n= Tamarfio de muestra buscado

Z= Nivel de confianza

e= Error de estimacion maximo aceptado
p= Es la variabilidad positiva

g= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Los cuales se reflejan de la siguiente manera:
n="?

p=0,50

g=0,50

Z=1,96

e=0,053
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Reemplazamos la formula con los valores y el resultado se demuestra a continuacion:

n= 1,96°x0,050x0,50

0,0532

=342

Es decir que se debe encuestar a 342 visitantes de Plaza Guayarte.

2.7. Resultados de las encuestas

Se realiz6 una recopilacion de datos en modalidad virtual mediante un link de
Google forms a 346 visitantes de esta plaza. A continuacion, se revisarad los
resultados obtenidos de estas encuestas.

Género

346 respuestas

® Femenino
@ Masculino
Prefiero no decirlo

Figura 2 Genero de los encuestados
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Como se puede apreciar en el grafico anterior, la mayoria de los
encuestados que visitan la Plaza Guayarte corresponden al genero femenino,
representando el 59.2% de la totalidad, mientras que un poco menos de la mitad

corresponden al género masculino siendo estos el 40.5% del total de encuestados.

Edad

346 respuestas

® 18-25
® 26-30

31-40
8.7% ® 41-50
. — | ® 50

Figura 3 Edad de los encuestados

Se puede observar en el grafico que el destino Plaza Guayarte es mayormente
visitado por personas que se encuentran en el rango de 18 a 25 afios de edad, siendo
el 46% de la totalidad, mientras que le precede el rango de 26 a 30 afios con un
23,4% y en tercer lugar de 31 a 40 afios con un 8,7%; estos datos demuestran que en
su mayoria los visitantes son una poblacién joven, sin embargo, y en menor cantidad
también se presentan personas de 41 a 50 afios con un 8,7% y mayores a 50 con un

2,3% de la totalidad de encuestados.
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Pregunta 3: ¢ Con qué frecuencia visita la Plaza Guayarte?

346 respuestas

@ Diariamente

@ Una vez por semana
1-3 veces por semana

@ 1-5 veces por semana

@ 1-7 veces por semana

— ]
@ Una a dos veces por mes
@ Visitas por primera vez

Figura 4 Frecuencia de visita a la Plaza Guayarte de los encuestados

En el gréafico anterior se puede observar que un gran porcentaje de los
encuestados siendo este del 57,2% visitan la plaza una o dos veces por mes, mientras
que el 20,5% del total visitaron por primera vez el destino al momento de ser
encuestados, el 7,8% de 1 a 3 veces por semana; el 7,2% una vez por semana, el
3,5% de 1 a 5 veces por semana, finalmente el 2,6% visitan la hasta 7 dias a la

Semana.

Pregunta 4: ;Con quiénes prefiere visitar la Plaza Guayarte?

Amigos 240 (69.4 %)

Familia 174 (50.3 %)

Pareja 129 (37.3 %)
Solo(a)

Paso por alli para ir a trabajar

Mis mascotas

0 50 100 150 200 250

Figura 5 Preferencia de visita de los encuestados
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En la pegunta se podian elegir varias opciones al mismo tiempo de
modo que los porcentajes se organizan del siguiente modo: el 69,4% de los
encuestados utilizan la plaza para encontrarse con amigos; también
prefieren ir con su familia, estos representan el 50,3%, de la misma forma

hay quienes también acuden con su pareja o solos.

Pregunta 5: ¢(Cual de las dos areas de la plaza Guayarte usted
prefiere visitar?

346 respuestas

@ Av. Carlos Julio Arosemena
® Av. Kennedy

Figura 6 Preferencia de area de la Plaza Guayarte de los encuestados

Se pude observar que el 67% de los encuestados prefieren el sector
que se encuentra en la Av. Carlos Julio Arosemena, frente a la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil (UCSG), frente al 32% de preferencia
hacia el sector de la Av. Kennedy, junto a la Universidad de Guayaquil
(UG).
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Pregunta 6: De acuerdo a su respuesta de la pregunta anterior valore

su experiencia con respecto a lo siguiente:

I Nada satisfecho [ Poco satisfecho 00 Satisfecho [l Muy satisfecho
200

100

Servicios sanitarios Atencion al cliente Areas verdes Parqueaderc

Figura 7 experiencia de servicio que tuvieron los encuestados, p1.

Variedad de servicios de entretenimiento Servicio de seguridad ciudad

Figura 8 experiencia de servicio que tuvieron los encuestados, p2.

Como se puede observar se dividio en dos partes la pregunta, los encuestados
dieron a conocer su percepcion de los servicios que se ofrecen en la plaza, en su
mayoria se encuentran satisfechos, sin embargo, supera en poco porcentaje la opcion

muy satisfecha por encima de poco satisfecho.

45



Pregunta 7: ¢Cual es el establecimiento en el que mas consume y por

qué?

EMamiT ®Paperia ™ Sweetand Coffe Koktlitos

Figura 9 establecimiento de mayor consumo de los encuestados

En esta pregunta abierta, de los 346 encuestados, los locales mas
mencionados fueron Sweet&Coffee, Mami T, Paperia, Nice Lab, y Kokilitos,
algunas de las razones que se mencionaron fueron la calidad de la comida, y otros

gue acuden porque ya conocen el servicio y prefieren seguir visitandolo.
Pregunta 8: Indique el valor aproximado (por persona) de consumo en

cada visita a la Plaza Guayatrte.

346 respuestas

@ Menos de $10
@ $11-530

@ $31-$50

® $51-570

@ Mas de $70

Figura 10 valor por persona de gastos en Plaza Guayarte de los encuestados

46



La mayoria de los encuestados tienen un valor aproximado en gastos
por persona de $11 a $30, representando el 56,01%, mientras que quienes
gastan menos de $10 corresponden al 20.2% y aquellos que consumen de $31
a $50 dolares son el 19,4%.

Pregunta 9: ¢Por qué medio Ud. se entera de las actividades que se

realizan en Plaza Guayarte?

HRadio M Alguien le comento Tv Radio ® Otros

Figura 11 Medio por donde se enteran de las actividades que realiza la plaza los

encuestados

Al igual que una de las preguntas anteriores, los encuestados podian elegir
mas de una opcion, de modo que el 77,5% se entera de las actividades que ofrece la
plaza por medio de las redes sociales, mientras que el 34,7% alguien se lo comenta, y
otros como Tv y radio son aquellos medios que en menor cantidad los encuestados

tienen conocimiento de las actividades.
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Pregunta 10: ¢(Como calificarias la calidad de los servicios de

alimentacion?

200
180 173
160
140
120 98
100

60

20 2 4

0 — —
Nada Poco Neutral Satisfactorio Muy
Satisfactorio satisfactorio satisfactorio

Figura 12 calificacion de la calidad de los servicios de alimentacién

La mayoria de los encuestados sefialaron que en general, la calidad de los
servicios de alimentacion en la plaza es buena siendo esta el 50% del total, mientras
que el 28,3% indican que es excelente, finalmente solo el 19,9% no lo consideran
bueno.

Pregunta 11: ;Cdémo calificarias los servicios de entretenimiento?

160 150
140
120
929

100

20 70

60

40 21

20 6

0 || .
Nada Poco Neutral Satisfactorio Muy
Satisfactorio satisfactorio satisfactorio

Figura 13 calificacion de la calidad de los servicios de entretenimiento

Al igual que la pregunta anterior la mayoria de los encuestados sefialaron que

en general, los servicios de entretenimiento en la plaza son buenos siendo esta el
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43,4% del total, mientras que el 20,2% indican que estan en excelente estado,

finalmente solo el 28,6% no consideran que estén en buen estado.

Pregunta 12: ;,Como calificarias los servicios sanitarios?

160 144
140
100
80
55
60
40 29
50 16
‘m N
Nada Poco Neutral Satisfactorio Muy
Satisfactorio satisfactorio satisfactorio

Figura 14 calificacion de la calidad de los servicios sanitarios

La mayoria de los encuestados sefialaron que en general, el servicio sanitario
en la plaza es bueno siendo esta el 41,6% del total, mientras que el 15,9% indican
que es excelente, finalmente solo el 29,5% no lo consideran en condiciones

aceptables.

Pregunta 13: ¢Como calificarias las medidas de bioseguridad contra

el COVID-19 implementadas en la Plaza Guayarte?

@ Nada seguro

@ Medianamente seguro
Seguro

@ Muy seguro

Ty

Figura 15 calificacion de las medidas de bioseguridad
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Como se puede observar en el grafico las medidas de bioseguridad
implementadas en la plaza se consideran por la mayor cantidad de encuestados como
muy seguro, que corresponde al 46%, por otro lado, el 40,2% del total lo consideran

un destino medianamente seguro, y en menor cantidad solo seguro o nada seguro.

Pregunta 14: Seleccione los aspectos que considere importante para hacer su

visita mas amena

" Higiene ™ Seguridad Bioseguridad Atencion al cliente  ® Parqueoseguro ® Otros ®

Figura 16 aspectos importantes para mejorar la visita de los encuestados

En la tabla anterior, se puede analizar que algunos de los aspectos que los
visitantes consideran importante en su visita son en mayor proporcion, la higiene con
el 59,5% de la totalidad, los mismos indicaron que ademas la seguridad ciudadana es
un aspecto relevante con el 59%, y entre otras opciones como la atencion al cliente
con el 58,4%.
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Pregunta 15: ¢ Qué aspectos mejoraria en la Plaza Guayarte para que

su experiencia mejore?

® Mas actividades recreativas ™ Mas parqueos  ® Mejores bafios Otros

Figura 17 Aspectos que los encuestados mejorarian

Analizando las 346 respuestas de los encuestados, las opiniones que destacan
son la de implementacion de mas actividades recreativas y de entretenimiento, sin

embargo, también en gran proporcion se sefiald una mejora en los parqueos y bafios.

Pregunta 16: ¢Qué aspecto quitaria a Plaza Guayarte para satisfacer

las necesidades?

120 100
100 75 80
80
60 50
40
: B
0
Comida Exceso de Nada Otros
chatarra precios en los
parqueos

Figura 18 Aspectos que los encuestados quitarian
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En esta pregunta de opinion libre aquellas que mas resaltaron son la cantidad
de lugares de comida chatarra, el precio de los parqueos, no obstante, una gran
cantidad de respuestas indicaron que no quitarian nada, pero si afiadieran mas

opciones.

Pregunta 17: ¢Qué caracteristicas ofrecen otros destinos que no ofrece

Plaza Guayarte?

140
120

120
100 85

80

60
60 45
40 30
0
Areas como Juegos Zonas de arte Parqueos Otros
cines infantiles amplios

Figura 19 caracteristicas que ofrecen otros destinos segun los encuestados

Los resultados de esta pregunta abierta, fueron que muchos de los visitantes
encuentran en otras opciones turisticas mas actividades recreativas como cines,

juegos infantiles, zonas de expresion artistica informal, y parqueos mas amplios.
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Pregunta 18: ¢ Cudl es la probabilidad de que vuelva a visitar la Plaza

Guayarte?

@ WMuy probable
@ Probable

@ Poco probable
@ Nada probable

Figura 20 probabilidad que los encuestados vuelvan a visitar la plaza

La mayoria de los encuestados siendo esta el 47,4% respondieron que es
probable que visiten la plaza de nuevo, del mismo modo 35,8% que es probable
acudir nuevamente, mientras que solo el 14,5% menciono que hay un poco

probabilidad de regresar.

Pregunta 19: Del 1 al 10 ¢Cual es la probabilidad de que recomiende
Plaza Guayarte a sus conocidos? Siendo 1 menos probable y 10 mayormente

probable.

346 respuestas

@1

Oy
18.8% e ®s
:3 ® 0
4
@5

@5
o7
@3

18.2%
\g

1727

Figura 21 probabilidad que los encuestados recomienden la plaza
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Los resultados reflejados fueron que el 27% de los encuestados calificd con
10 a la probabilidad de recomendarla con sus conocidos, mientras que el 18,8% le
otorgd una puntuacion de 9 y casi empatando con un 18,2% el valor de 8, en menor

cantidad con un 13% una calificacion de 7.

2.8. Analisis del resultado de las encuestas

El desarrollo de las encuestas permitié entender algunas de las necesidades de
los visitantes, aquello que se podria mejorar para tener una experiencia mas amena;
algunas caracteristicas notables es que los encuestados prefieren en mayor medida el
sector de la Av. Carlos Julio Arosemena, esto debido a la variedad de opciones de
restaurantes que existen de este lado, mientras que el lado de la Av. Kennedy se
encuentra un poco mas deshabitado de modo que los usuarios prefieren pasarse al
otro lado. En cuanto aquello que mejoraria su visita fueron muchos los que
mencionaron la poca cantidad de entretenimiento que existe, areas como cines y
juegos para nifios harian de la Plaza Guayarte un lugar mas completo y motivaria la

visita constante.

Por otro lado, a pesar de que en su mayoria los encuestados se encuentran
medianamente satisfechos con los servicios ofrecidos en el destino, mencionaron que
es necesaria una mejoria que permita volver a la vida a lo que era la Plaza cuando

inicid antes que la pandemia afectara a los restaurantes.

Otro factor importante que se pudo obtener es el perfil de visitantes de Plaza
Guayarte. Segun los resultados obtenidos en su mayoria su consumidor es una mujer,
de edad 18 a 25 afios en promedio, viene acompafada de su familia y amigos y visita

la plaza en el sector de Av. Carlos Julio Arosemena al menos una vez al mes.
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Capitulo I11: Analisis de la situacion actual
3.1.  Ubicacion Geografica

Plaza Guayarte se encuentra ubicada al norte de la ciudad de Guayaquil, de
un lado de la Avenida Kennedy a pocos metros de la Universidad de Guayaquil y del
lado de la Avenida Carlos Julio Arosemena frente a la Universidad Catdlica de

Santiago de Guayaquil, unidos mediante un puente lineal. Sus coordenadas son -
2.179647213734695, -79.90321763216816.

3.2. Mapa
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Figura 22 mapa de la Plaza Guayarte, obtenido de Google Mapas.
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3.3. Informacion general

Plaza Guayarte, compuesta por contenedores que de manera amigable y
sustentable dan vida a esta area recreativa, se compone de dos areas importantes,
atravesando dos grandes avenidas de la ciudad. Entre sus areas comunes, y una que
es considerada principal, es su gran escenario donde en ciertas temporadas o fechas
especiales se realizan conciertos, presentaciones y todo tipo de shows, incluso los
visitantes suelen acudir para ensayar coreografias o realizar batallas de baile y rap,

debido a que es un espacio al aire libre.

Dependiendo de donde se inicie el recorrido de la Plaza Gayarte, el puente
zigzag, se encuentra justo en medio, conecta las dos areas y se puede visualizar el

estero salado y las figuras estilo origami que recorren todo el puente.

R LT

‘_,“’n‘ll_ﬂ’lr/"";";‘"

/)
LTI 27

Figura 23 Propietaria: Escenario y puente Zigzag Plaza Guayarte
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Los servicios sanitarios, se encuentran en buenas condiciones, aunque
podrian mejorarse los aspectos de limpieza y capacidad, ya que suelen haber largas

filas para poder hacer uso de los bafios.

Figura 24 Propietaria: Bafios Plaza Guayarte

Otros de los espacios generales que son bien valoradas por los visitantes son
los parqueos, a pesar de que cuenta con dos areas, los fines de semana que son los
dias de mas afluencia turistica, los vehiculos hacen largas filas para poder encontrar
un espacio. En cuanto a la seguridad, en cada sector de la plaza hay uno y en dias de
mayor multitud, se encuentran dos en la entrada, uno en cada parqueadero y otros

que vigilan el parque lineal y todo su recorrido.

Figura 25 Propietaria: Servicio de seguridad y parqueos Plaza Guayarte
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Una de las areas que también son aprovechadas por los visitantes que traen
consigo sus mascotas, es aquel espacio dedicado a ellos, donde pueden correr, y tener

un lugar que es exclusivamente para su distraccion.

Figura 26 Propietaria: area de recreacion para mascotas Plaza Guayarte

3.4. Area que conecta con la Av. Carlos Julio Arosemena

El sector de la Av. Carlos julio Arosemena, cuenta con un area de parqueo,
misma que tiene un precio de $1,25 la hora o fraccion, con aproximadamente 40
espacios. Dentro de esta area hay: 2 lugares de servicio sanitario, una en la planta
baja y otra en la planta alta de la estructura; existen 25 locales de los cuales 20 se
encuentran abiertos dedicados a la restauracion y 5 cerrados disponibles para ser
alquilados: 1 galeria con exposiciones temporales; 2 cajeros automaticos (banco del
Pacifico y banco del Pichincha). También de este lado, esta EPICO, el cual cuenta

con diferentes salas de reunion.

Figura 27 Propietaria: sector Av. Carlos Julio Arosemena, Plaza Guayarte
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3.4.1. Locales

Plaza Guayarte posee diferentes locales para visitar de acuerdo a los gustos y
preferencias de cada consumidor. Entre esos locales los que aun se encuentran

activos y en funcionamiento en la planta baja son:

o Sweet&Coffee: Cafeteria que se dedica principalmente en bebidas calientes y
frias, aunque también tiene una pequefia variedad de postres y opciones saladas como

acompafiamiento, ofrece puntos de conexién WIFI, y enchufes para laptop o celular.

Figura 28 Propietaria: Cafeteria Sweet and coffe Plaza Guayarte

e Listo: Tienda de productos varios, se puede encontrar desde snacks, bebidas
alcohdlicas y naturales, pero también comida caliente en combos con hot dogs,

hamburguesas, sanduches, entre otras opciones.

Figura 29 Propietaria: Market Listo Plaza Guayarte
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e Lasan José By Braford: Se especializa en cortes de carne a la parrilla, siendo
esa su especialidad, pero también ofrecen hamburguesas, moros, una variedad de

cocteles y otras bebidas alcohdlicas.

Figura 30 Propietaria: restaurante La san José By Braford Plaza Guayarte

e Banco del Pacifico y Banco Pichincha: Cajeros automaticos

Figura 31 propietaria: Cajero banco de Pacifico y Banco Pichincha, Plaza Guayarte
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e EPICO: Empresa Publica Municipal para la Gestion de la Innovacion y
Competitividad de Guayaquil, se dedica a la creacion de ideas novedosas que como
su nombre lo indica tienen como objetivo mejorar los servicios ofrecidos que

posicionen a la ciudad en el mercado.

Figura 32 Propietaria: salas EPICO Plaza Guayarte

e Blue: Ofrece al publico en general platos a la carta, que van desde tipicos de
la costa (moros, arroz con menestra) como internacionales (hamburguesas) y

piqueos, ademas de contar con una seccion dedicado a los cocteles.

Figura 33 Propietaria: restaurante Blue Plaza Guayarte
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e Inka Burguer: Cadena ecuatoriana dedicada a la venta de varios tipos de
hamburguesa con diferentes acompafiantes y bebidas naturales, presente en varias

ciudades del pais.

Figura 34 Propietaria: restaurante Inka Burger Plaza Guayarte

En la planta alta estan activos y en funcionamiento los siguientes locales:

e Morol(: Restaurante que como su nombre lo indica su plato estrella son los
moros acompafiados de costillas al grill y carnes Premium. También tiene otras

opciones como alitas 0 hamburguesas e incluso bebidas alcoholicas.

Figura 35 Propietaria: restaurante Moroll Plaza Guayarte
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e Lacigarra: Se dedica a la venta de Pizzas artesanales al estilo uruguayo, con
opciones variadas y originales, su acompafiamiento que ademas se ofrece con

promociones dependiendo del dia es la sangria de la casa.

Figura 36 Propietaria: restaurante La cigarra, Plaza Guayarte

¢ New Note: Restaurante que se dedica a la venta de piqueos que pueden ser de
mar, con mariscos y de tierra mezclando diferentes tipos de carnes, e incluso con una

combinacién de ambos, también ofrece un menu de cocteles.

Figura 37 Propietaria: restaurante New Note, Plaza Guayarte
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e Koktlitos: Bar restaurante que ofrece principalmente cocteles con nombres
muy particulares que provocan gracia en sus consumidores, también se puede

encontrar piqueos como hamburguesas, nachos con queso, etc.

Figura 38 Propietaria: Resto bar Koktlitos Plaza Guayarte

e La Paperia: Restaurante dedicado a la venta de papas fritas, donde su
principal atractivo es que se muestran como una torre dentro de en un aro de metal y
se lo retira frente al cliente, dando la ilusién de cascada, estan acompafiadas de
diferentes proteinas y salsas, también se puede encontrar bebidas como sangria o

jugos.

Figura 39 Propietaria: restaurante La Paperia, Plaza Guayarte
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e Waffles and Subs: Restaurante especializado principalmente en Waffles con
diferentes toppings segun gustos y preferencias del cliente. En su mend también se

encuentran sandwiches, postres y bebidas.

Figura 40 Propietaria: restaurante Waffles and Subs, Plaza Guayarte

e Tokyo: Restaurante de comida japonesa, se caracteriza por la venta de sushi
con un estilo tradicional, ramen, piqueos, bebidas, y adicional ofrecen musica en

vivo a partir de los dias miércoles.

Figura 41 Propietaria: restaurante Tokyo, Plaza Guayarte
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e Guayagrill: Restaurante especializado en carnes al grill, moros vy

hamburguesas. También cuenta con varias opciones de cocteles.

Figura 42 Propietaria: restaurante Guayagrill, Plaza Guayarte

e Nice lab: Helados de nitrégeno cuenta con varias opciones de bases como sin
azlcar, vegano, yogurt, etc. Adicional a eso se puede elegir cualquier sabor y

toppings con un valor adicional.

Figura 43 Propietaria: Heladeria Nice Lab Plaza Guayarte
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e Mami-t: Restaurante de comidas tipicas tales como arroz con menestra,
fritada, ceviches, entre otros. También ofrece una variedad de platos fuertes,
hamburguesas, sanduches, burritos, pizzas de verde, quesadillas, postres, bebidas con

y sin alcohol.

Figura 44 Propietaria: restaurante Mami T, Plaza Guayarte

e San Pedro: restaurante de comida rapida, se ofrecen variedades como alitas
con diferentes salsas al gusto de los clientes, hamburguesas y bebidas alcohdlicas,

etc.

Figura 45 Propietaria: restaurante San Pedro Plaza Guayarte
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e Almodobar: Bar restaurante especializado en cocteles y bebidas alcohdlicas,

ademas de servir variedades de piqueos y algunas opciones de tapas.

Figura 46 Propietaria: resto bar Almodobar, Plaza Guayarte

e Mezcal: Piqueos al estilo mexicano como nachos con queso, chilaquiles y

opciones de mar y tierra, ofrece ademas bebidas alcohdlicas.

Figura 47 Propietaria: restaurante mexicano Mezcal, Plaza Guayarte
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e Sin reserva: resto bar, bebidas alcohdlicas, piqueos, moros, hamburguesas,

sanduches, etc.

Figura 48 Propietaria: restaurante Sin reserva, Plaza Guayarte

e Galeria: se muestran exposiciones de arte que cambian en diferentes
temporadas, donde emprendedores tienen la oportunidad de expresar su arte y

venderlo.

Figura 49 Propietaria: Galeria, Plaza Guayarte
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e La Madriguera: Un espacio dedicado a la lectura de forma gratuita,

también para la venta.

Figura 50 Propietaria: Sala de lectura La Madriguera, Plaza Guayarte

3.5. Area que conecta con la Av. Kennedy

En el lado de la Av. Kennedy, también cuenta con un area de parqueo con una
capacidad de 40 espacios aproximadamente el cual también tiene un precio de $1,25
la hora o fraccion, solo existe un &rea de servicio sanitario en la planta baja, cuenta
con 1 teatro y existen 21 locales de los cuales solo 7 estan en funcionamiento, los 14
restantes estan disponibles para su alquiler, siendo la parte alta la mas vacia, con solo

1 local y el teatro habilitado.

Figura 51 Propietaria: sector junto a la AV. Kennedy, Plaza Guayarte
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3.5.1. Locales

Del lado de la plaza que se encuentra junto a la universidad estatal también se
encuentran varios locales atendiendo al publico, sin embargo, es notorio que la
mayoria se encuentran cerrados por temas de pandemia por covid-19 adn hay
algunos de estos que se mantienen en funcionamiento. En la planta baja estan activos

y en funcionamiento los siguientes locales:

e NOmada: Restaurante de comida rapida, en su menu se encuentran distintas
opciones como papas con pollo, tacos, salchipapa, choclo con queso y otras opciones
que incluyen bebidas naturales.

Figura 52 Propietaria: restaurante Nomada, Plaza Guayarte

e Empanadas de Nico: Posee una gran variedad de empanadas pollo, carne,

queso, jugos, etc.

Figura 53: Propietaria: restaurante Empanadas de Nico, Plaza Guayarte
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e La sangucheria del barrio: Local dedicado especialmente a la venta de
Hamburguesas sencillas, hot dogs, sanduches, papas fritas. Un restaurante pequefio

de comida rapida.

Figura 54 Propietaria: restaurante La Sangucheria, Plaza Guayarte

e Yogu Planet: Heladeria donde su principal ingrediente es el yogur, donde
evidentemente, se elaboran helados, pero también venden el yogur en forma natural,

también se encuentra panes de yuca, entre otros.

Figura 55 Propietaria: Heladeria yogu planet Plaza Guayarte
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e Lik: Otra de las heladerias que se encuentran en la plaza, sin embargo, su

caracteristica principal son los helados mantecados.

Figura 56 Propietaria: heladeria Lik Plaza Guayarte

e Papi Arte: Restaurante dedicado a la venta de papas fritas, donde su
caracteristica principal es que se sirven en un cono que ademas este relleno de
diferentes toppings como proteinas y salsas.

Figura 57 Propietaria: restaurante Papi arte, Plaza Guayarte
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En la planta alta se encuentran los siguientes locales:

e Chicken Inc: Como lo dice su nombre, es un restaurante de especialidades con pollo,

se pueden encontrar variedades de sanduches, alitas, Nuggets, etc.

Figura 58 Propietaria: restaurant Chicken Inc, Plaza Guayarte

e Teatro: se realizan diferentes funciones para el entretenimiento del publico en
general, donde artistas pueden expresarse y dar a conocer su talento en la actuacion,

sin embargo, solo apertura en épocas especificas.

Figura 59 Propietaria: Teatro, Plaza Guayarte
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3.6Analisis del resultado de entrevistas a establecimientos de Plaza

Guayarte

Se elabord entrevistas en los dos sectores de la Plaza Guayarte, 3 a los duefios
0 encargados de los restaurantes y 3 a los consumidores de cada area. También una
entrevista virtual con uno de los administradores de la plaza. De modo que se puede

realizar el siguiente analisis:

3.6.1 Entrevistas Locales avenida Kennedy

Se realizo entrevistas a 3 locales que se encuentran en funcionamiento, de los

cuales obtuvo el siguiente analisis:

Entrevista a La sangucheria del barrio

Se entrevisto al administrador del local Sangucheria del barrio en donde nos
indicaron que su segmento de mercado son adultos y nifios, sobre todo los fines de
semana. El establecimiento lleva casi 3 afios en el lugar, es uno de los que estan
desde el inicio de la Plaza. Al verse afectado por la pandemia recurrieron a combos o
a obsequiar donas por las compras de sus productos para asi poder generar ingresos.
Recibe un aproximado de 50 clientes semanales, son muy pocos los clientes que

regresan con frecuencia a consumir en el local.

No disponen de servicio de entrega a domicilio por el momento. El encargado
del local manifesté como recomendacién que le gustaria que de una u otra manera la
administracion les ayude a promocionar sus negocios ya que no recibe muchas

ventas a la semana por lo que la mayoria de locales se mantienen cerrados.

Entrevista a Heladeria Lik

Se entrevistd al local Lik en donde nos indicaron que su segmento de
mercado esta dirigido a nifios y familias en general, el establecimiento lleva en el
lugar 4 meses. En la semana reciben visitas de unas 200 personas aproximadamente
en el lugar. No les afectd la pandemia ya que es un local reciente sin embargo

utilizaron herramientas digitales para asi darse a conocer y atraer muchos mas
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clientes. Por el momento no cuentan con envio a domicilio, pero no descartan esta

opcion a futuro.

Entrevista Papi Arte

Se entrevisto al local PapiArte, es uno de los locales que mas vende de este
lado de la plaza, recibe aproximadamente unos 500 clientes a la semana, su segmento
de mercado va dirigido a nifios desde los 5 afios hasta adultos de unos 45 afios
aproximadamente. El local lleva desde finales del 2018, es uno de los pocos locales
que no fueron afectados por temas de pandemia, tiene muchos clientes frecuentes que
regresan por la calidad de sus productos y por el momento tampoco realizan entregas
a domicilio. La encargada del establecimiento manifestd que le gustaria que exista
una estrategia para poder incrementar aun mas las ventas de este lado de la plaza ya

gue la mayoria de locales han cerrado por las bajas ventas post pandemia.

3.6.2 Entrevistas a consumidores de la Avenida Kennedy

Se entrevist6 al consumidor Juan Carlos Aguilar y a su esposa, de 39 afios de
edad, nos indicaron que principalmente visitan la plaza con su familia y pareja, son
visitantes frecuentes desde que se inaugurd, les gusta estar ambos sectores de la
plaza, sin embargo, el que estd junto a la Av. Kennedy, tiene un poco mas de

preferencia.

Sefialaron ademas que algunas de las cosas que pueden mejorar son
actividades de entretenimiento como navegacion en bote, u otras como aprovechar el
balcon del segundo piso para convertirlo en un mirador y que se pueda apreciar en

mayor cantidad todo el lugar.

Se entrevistd al consumidor Alexis Chavez de 29 afios de edad, nos indico
que le gusta visitar la Plaza con su esposa, acuden desde el 2019, el prefiere visitar el
lado de la Av. Kennedy ya que existe un local que es su preferido, le gustaria que
existan mas areas verdes en el destino. Ademas, nos coment6 que prefiere este lado
de la plaza porque del otro hay mucha mas afluencia de personas y no le gusta estar

con mucha gente a su alrededor.
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Se entrevisto al consumidor Luisa L&zaro de 25 afios de edad, en donde nos
indico que le gusta acudir a la plaza con su esposo y familia. Ella acude desde finales
del 2018. Prefiere visitar el lado de la Av. Kennedy ya que antes de pandemia
visitaba el bar que estaba de ese lado por sus ricos cocteles y ahora acuden por las
papas fritas en cono. Ella recomienda que cambien el modelo de sus mesas y que

mejoren la seguridad del destino.

3.6.3 Entrevistas locales Av. Carlos Julio Arosemena

Se entrevistd a 3 locales en funcionamiento que se encuentran en este sector

de la plaza donde se obtuvieron las siguientes opiniones:
Entrevista a La san José By Braford

Se entrevistd al local La san José en donde nos indicaron que target de
mercado cambid desde que las universidades que se encuentran al lado cerraron,
ahora acuden todo tipo de edades, sin embargo, a raiz del COVID, la situacién dio un
giro total a los negocios, ya que antes de aquello tenian un local de hamburguesas
Ilamado Braford en el sector de la Av. Kennedy, pero por la situacion que enfrentaba
el pais y en mundo en general, se vieron en la obligacion de cerrarlo. Hicieron la
apertura del nuevo local en el mes de octubre del 2021, ahora ubicados junto a la
UCSG y con un menu de parrilladas; su demanda aumenta y disminuye con los
rebrotes de contagios, o que pone en peligro su permanencia, por lo que han
decidido usar las redes sociales para atraer clientes y vender por medio de delivery,
asi es como se mantienen en épocas de baja demanda, sin embargo, sefialan la poca
participacién de la Municipalidad de Guayaquil en el desafio que enfrentan, ya que
no incitan a los usuarios a visitar la plaza ni promocionan los locales que en ella se

encuentran.

Entrevista a Inka Burguer

Se entrevistd, ademas, al local Inka Burguer, que se encuentra en la plaza
desde su apertura en el afio 2018, su target de mercado es familiar, todo tipo de
edades, sin embargo, al igual que el anterior también era mas comun ver jovenes
universitarios cuando estan funcionaban de manera presencial. Con la llegada de

COVID, se vieron en la necesidad de despedir algunos de sus empleados y solo
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quedarse con los que la demanda podia pagar, por ahora la mayoria de sus pedidos
son por medio de aplicaciones como Uber eats, Pedidos Ya, y a través de redes
sociales como Instagram y WhatsApp con un delivery propio, ya que la afluencia de
consumidores disminuye y aumenta de manera constante, habiendo dias donde las
visitas que generan ventas en el restaurante son de 5 personas o menos, por este
motivo consideran que es necesaria y hasta urgente que el municipio trabaje de la
mano con los duefios de los locales para buscar e implementar estrategias que

aumente la afluencia de turistas y posibles consumidores.

Entrevistaa Mami T

Se entrevisté al local Mami T, por ser uno de los que mé&s se mencionaron en
las encuestas del presente trabajo de investigacion, se encuentra en funcionamiento
desde la apertura de la plaza donde la edad de sus consumidores es en igual
proporcion de todo tipo, el capitdn a cargo del lugar asegura que las ventas han
bajado de manera considerable a partir de la pandemia, no obstante, sefiala que los
shows en vivo y otras actividades de interés social que se realizan cada tanto atraen
suficiente publico como para lograr que la mayoria de los locales logren ventas altas
y cuando no son permitidos por el COE Cantonal, por el aumento de contagios de
COVID, su demanda baja considerablemente, es decir, se encuentran vulnerables a
los cambios que se den en el pais. Al igual que los anteriores manejan un servicio a
domicilio con aplicaciones como Uber eats, Rappi, Pedidos ya, entre otros, lo que

logra un importante aumento de ventas para el negocio.

3.6.4 Entrevistas a consumidores de la Avenida Carlos Julio

Arosemena

Se entrevisto al consumidor Carlos Rodriguez de 38 afios de edad en donde
nos indico que la prefiere visitar en compariia de sus familiares y amigos, consume
mas este sector de la plaza por el ambiente agradable y concurrido que se forma
debido a que hay mas oferta gastrondmica. Indic6 ademdas que su sugerencia como

usuario frecuente de este destino seria ideal que el precio de los parqueos tenga un
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menos costo para aquellos que pasan varias horas dentro de la misma, ademas de que

se podria mejorar la oferta cultural que se ofrece.

Se entrevistd al consumidor Carolina Villena de 23 afios de edad, le gusta
visitar la plaza en su mayoria con amigos, sin embargo, en alguna ocasion con
familiares también, ha visitado este destino desde su apertura; antes de la pandemia
preferia el sector de la Av. Kennedy por el ambiente, la musica y los precios méas
bajos, sin embargo, después de los grandes cambios que surgieron con la llegada del
COVID, el sector de la Av. Carlos Julio Arosemena presenta a sus usuarios un
ambiente alegre para disfrutar entre amigos, ademas, nos menciona que le agrada la
variedad de comida y bebidas que se ofrecen, pero como recomendacién la seguridad

tanto de sanitizacion como ciudadana podria ser mejor.

Se entrevistd al consumidor Doménica Viejé de 18 afios de edad, en donde
nos indicé que desde el 2020 frecuentemente visita este destino con amigos y
familia, sin embargo, considera que hay muchos aspectos que se podrian mejorar,
siendo esta: mas oferta de entretenimiento como shows en vivo de manera frecuente,

diversidad de comida saludable para personas veganas o vegetarianas, e higiene en

los servicios sanitarios. Sefiala, ademas, que la experiencia de los usuarios en la plaza
podria mejorar siempre que las personas cumplan con las medidas de bioseguridad,
continuar pidiendo el carnet de vacunacion a quienes ingresan y mantener un control

de desinfeccion constante.

3.6.5 Entrevistas administradores Plaza Guayarte

Se entrevisto, ademas, de manera virtual al Econ. Adridn Moreno Silva,
director de Planificacion y Proyectos de Inversion. A manera de introduccion se le
preguntd acerca del nacimiento de la idea de Guayarte al mismo que textualmente
respondio “surge de la necesidad de crear un espacio de esparcimiento familiar, al
aire libre para el goce y disfrute de todos los ciudadanos”. Por otra parte, se preguntd

su estimacion de visitantes semanales a lo que respondié lo siguiente:
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“Hay que recordar que la pandemia ha mermado la afluencia de publico en
Plaza Guayarte, por tanto, se puede indicar que semanalmente asisten
alrededor de 1.900 personas semanalmente. Segln nuestros registros, antes
nos visitaron alrededor de 200.000 personas; no es el mismo caso en 2020
que bajé a 80.000 usuarios anualmente, para el afio 2021 con todo el

esfuerzo”. que realizamos, la cifra subi6 a 100.000”.

En la siguiente parte de la entrevista se pregunto si consideraba que la Plaza
Guayarte era un éxito, y sefialo que si, ya que se ha convertido en un icono de arte y
cultura aportando en economia de los emprendedores, y para que esto continle se
realizaran a través de la aplicacion de la plaza distintos descuentos y promociones

para exponer a los negocios.

Referente a los estragos que la pandemia causo, se meciona el impacto
principal para los locales por la baja afluencia de usuarios, sin embargo, se han
redoblado esfuerzos para atraer mas publico, desarrollando actividades al aire libre

con presentaciones artisticas respetando las medidas impuestas por el COE cantonal

pero también se ha ofrecido facilidades de pago para los emprendedores entre otras.
Finalmente, como administrador de la plaza guayarte, esta abierto a las sugerencias

que el presente trabajo de investigacion pueda proporcionar.

3.7. Analisis de los resultados

Las entrevistas y encuestas realizadas, permitio entender desde 3 perspectivas
distintas la satisfaccion y/u opinion en distintos aspectos que proporciona la Plaza
Guayarte. Por una parte, se identificd el target y perfil de visitantes a través de las
encuestas donde la mayoria se definen con el género femenino, con un rango de edad
de 18 a 25 afos, lo que es un dato importante a la hora de pensar en actividades

recreativas que sea de interés para este publico. Sin embargo, no significa que
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personas de mayor y menor edad no acudan en busca de entretenimiento, y esto se
evidencio en las entrevistas realizadas, donde se logro captar a un pablico especifico
que tenia una edad mayor a la antes mencionada y esto por ser un destino que se

planed para la visita familiar.

Algunas de las razones por las que, segun las encuestas realizadas se visita
mayormente el sector de la Av. Carlos Julio Arosemena es por la variedad de
establecimientos que ofrecen sus productos al cliente. Lastimosamente el lado de la

Av. Kennedy ha quedado préacticamente deshabitado con una minima cantidad de
locales en funcionamiento, la razon principal es la licencia de exclusividad de venta
de bebidas alcohodlicas que se le vendio al local Albar. Esta decision afecta
considerablemente algunos locales lo que hace que pierdan el interés de posicionar

Sus HGQOCiOS en este sector.

Se ha dejado claro que los servicios de entretenimiento son un complemento
que segun los encuestados es un factor predominante que motiva y asegura la visita,
tanto shows en vivo como actividades de género artistico, entre otras. Este tipo de
actividades benefician de manera exponencial a los locales dentro de la plaza, ya que,
como es evidente, despues de las actividades e incluso durante, los turistas buscan
satisfacer sus necesidades en los servicios que se ofrecen y esto impacta

positivamente en la economia de los emprendedores.

Finalmente, desde la perspectiva de los administradores creen en el potencial
que tiene este atractivo turistico, ya que es una opcion nueva y distinta para el
publico en general, aunque se ha visto afectado por la pandemia, consideran que, con

una buena implementacion de estrategias, podria salir a la luz nuevamente.

3.8. Aplicacién anélisis FODA

Para el desarrollo del presente trabajo se decidid realizar un analisis de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de Plaza Guayarte que nos

ayudara a identificar algunos de sus puntos débiles para asi poder mejorarlos.
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Tabla 1 Anélisis FODA

Fortalezas
- Variedad gastronémica (para todos los gustos)
- Precios accesibles, para todo tipo de publico y presupuesto

- Ubicacion estratégica, entre dos calles principales muy concurridas de
la ciudad.

- Atractivo turistico novedoso.

- Atractivo para todo segmento de mercado (familia, amigos, parejas)

Debilidades
- Bajo indice de seguridad para los visitantes
- Costo del parqueo
- Si el parqueo esta lleno no hay més opciones
- No hay actividades recreacionales para nifios
- Poca promocion turistica por parte de la administracion
- No se aplican medidas de bioseguridad por tema pandemia

- Cero presencias en redes sociales (no hay difusion)

Oportunidades

Destino con capacidad para la explotacion turistica.

Posibilidad de implementar nuevas tendencias en aspectos gastronémicos y
de entretenimiento.

El turismo gastronémico es un mercado que se encuentra en crecimiento.

Oportunidad para nuevos emprendedores

Amenazas
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Poco apoyo de parte de la administracion para difundir informacion de los
establecimientos.

Falta de apoyo a pequefios emprendedores por parte de la administracion.

Inexistencia de promocion de actividades que estimulen la cantidad de
visitantes.

Falta de alianzas estratégicas con empresas.



Capitulo 1V: Propuesta de Mejora de Experiencia

A continuacion, se desarrollara la propuesta que dara solucién a la pregunta
de investigacion, acerca de la mejora de la experiencia para los usuarios que visitan

la Plaza Guayarte.

4.1.  Objetivos de la propuesta:

Objetivo general:

Implementar un Plan de Mejoras para los servicios ofertados en la Plaza
Guayarte con la finalidad de aumentar la afluencia de turistas y mejorar su

experiencia.
Obijetivos especificos
e Identificar y priorizar las estrategias para la mejora de las falencias detectadas

en Plaza Guayarte

e Establecer las acciones a seguir para el cumplimiento de las estrategias que
ayudaran a mejorar la experiencia en Plaza Guayarte.

e Determinar el costo aproximado de la implementacidon de la propuesta que
proporcionard mejoras en la experiencia de los consumidores de Plaza

Guayarte

4.2.  Estrategias de mejora de la experiencia

Las propuestas de mejora estan basadas en los resultados obtenidos en
las encuestas y entrevistas realizadas a los visitantes de Plaza Guayarte, la
administracion y propietarios de los establecimientos debera asumir estas

adecuaciones de manera responsable para lograr su éxito.
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Estrategia 1: Sequridad

Responsable: Administracion

Acciones: A raiz de la encuesta se decidié como una estrategia asignar
un guardia de seguridad en el puente zigzag que conecta las dos partes de la
Plaza para que asi los visitantes se sientan mas seguros en el momento de su
visita. Ademas, en caso de una emergencia 0 pregunta los visitantes tengan a

quien acudir. El costo de contratacion aproximado es de $600.00

Estrategia 2: Servicio al cliente

Responsable: Propietarios de los establecimientos.

Acciones: Segun los datos obtenidos en la encuesta algunos visitantes
manifestaron que desean recibir una mejor atencion al cliente por lo que como
estrategia se decidié que los propietarios de los establecimientos realicen
capacitacion al personal en atencion al cliente. Saber como atender a las
personas, en especial tener consideraciones con los adultos mayores y personas
con capacidades limitadas. Los principales temas para tratar deberian ser:
Manejo de conflictos, técnicas de negociacion, interaccion con el cliente,
conocimiento de mend y productos. Se sugiere trimestralmente realizar
evaluaciones de satisfaccidn a sus clientes para saber si las capacitaciones estan
dando los resultados esperados. El costo aproximado por capacitacion es de
$50.00. Si los locales se organizan se puede obtener mejores precios y
beneficios por economias a escala.

Otra opcidn bastante valida e interesante es hacer un acercamiento con
alguna entidad del Municipio, Prefectura o la Subsecretaria de Turismo para
que capaciten de manera gratuita al personal de todos los locales de Plaza

Guayarte en servicio al cliente.

Estrategia 3: Area para nifios

Responsable: Administracion

Acciones: Adecuar un area para nifios donde puedan desarrollar sus
habilidades artisticas, el area debe contar con todas las facilidades e
implementos de seguridad necesarios. Se sugiere que este espacio este
adecuado para 15 nifios y que sea mediante canjes de factura de consumos

realizados en cualquier establecimiento dentro de la Plaza.
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- Adquisicion de sillas, mesas y pinturas $172,23
- 500 dibujos para colorear $10,00
- Persona encargada del area $500,00
Para complementar la estrategia se podrian hacer canjes con empresas
que desean exponer sus productos en esta area y durante los fines de semana
ofrecen actividades para los nifios (caritas pintadas, globos, pintura con
crayones) Dichas empresas deben ofrecer productos para nifios.
Otra manera de darle vida a esta area podria ser con concursos en Vivo.
Se invita a nifios de diferentes actividades para que participen en concursos de
pintura o disfraces con mascotas.
Este tipo de actividades permite que familias anteras visiten Plaza

Guayarte, participen en las actividades y consuman en los locales.

Estrategia 4: Parqueos

Responsable: Administracion

Acciones: Uno de los servicios de los cuales los visitantes se sienten
pocos satisfechos es el parqueo. Su costo es elevado para el perfil de personas
que visitan Plaza Guayarte. Se sugiere como estrategia ofrecer un tiempo de
cortesia y disminuir el costo por hora/fraccion a $1,00, de esta manera es mas

accesible para todo el puablico.

Estrategia 5: Opciones de entretenimiento

Responsable: Administracion
Acciones: Realizar presentaciones gratis en vivo de talentos que quieran
dar a conocer su arte (musica, baile, obras, etc.).
Implementar funciones de cine al aire libre a través de proyecciones en
dias entre semana que son menos concurridos, atrayendo asi, a mas publico.
Proyector y pantalla plegable: $150,00
Realizar ferias de exposicion: alquiler de stands donde emprendedores
muestran y comercializan sus artesanias y productos.
Stand de exposicion: $50,00 por 10 espacios da un total
$500,00
Realizar concursos y actividades como: bandas de musica de

colegio, desfiles con mascotas, concursos de pintura de disfraces.
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Todo tipo de actividades que involucren a la familia e inviten a consumir en
los locales de Plaza Guayarte.

Estrategia 6: Redes Sociales

Responsable: Administracion

Acciones A través de las redes sociales que maneja la plaza para su
promocion turistica, publicar las distintas promociones que ofrecen los
distintos locales para que las personas puedan tener una idea de que hacer y
motivar la visita. Se debe contratar un community manager que le de vida a
méas redes sociales de Plaza Guayarte para que los visitantes de sientan
informados y los locales apoyados con las actividades

Contratar un Community Manager: $450,00

Estrategia 7: Medidas de Bioseguridad

Responsable: Administracion

Implementar nuevas medidas de bioseguridad que cumplan con las
disposiciones del COE Nacional. El uso de las mascarillas debe seguir siendo
de uso obligatorio, incluido dentro de los establecimientos, ademas, los carnets
de vacunacion se deben solicitar al ingreso de las personas, pero este mismo
debe ser bien controlado para que ningdn usuario pase Sin mostrar su

identificacion junto. Esta estrategia no tiene costo de implementacion.

4.3.  Costo total de la implementacion del plan

Se han sugerido varias estrategias a implementar, todo con la finalidad de
devolverle la vida a Plaza Guayarte. En un area turistica con potencial para
convertirse en algo grande, la administracion debe saber que hay que invertir dinero
para poder ver los frutos. El costo total de la implementacién es de aproximadamente
$2.482,23 Este costo es un estimado para los administradores de la Plaza Guayarte,
se estima que, con esta inversion de la Municipalidad de Guayaquil, tendria un éxito
en el plan de mejoras y sus visitantes podran tener una mejora en su nivel de

satisfaccion en cuanto a su experiencia.
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Tabla 2 detalle de la implementacion de la propuesta

ACCIONES A SEGUIR COSTO TIEMPO RESPONSABLE
PROPIETARIOS ESTABLECIMIENTOS
- CAPACITACIONES AL PERSONAL $50 2 horas c/sesion Propietarios
TOTAL $100

PROPIETARIOS

ADMINISTRACION
Administracion

- GUARDIA DE SEGURIDAD EXTRA $600,00 12 horas al dia Administracion
- CONTRATAR COMMUNITY MANAGER $450 6 horas al dia Administracion
- SILLAS, MESAS Y PINTURAS $172,23
2 horas Administracion
- DIBUJOS PARA COLOREAR $10,00
5 dias (duracién proceso de Administracion
- PERSONAL ENCARGADO $500,00 seleccion)
72 horas Administracion
- PROYECTOR Y PANTALLA PLEGABLE $150,00
1 semana (compra e Administracion
- STANDS DE EXPOSICIONES $500,00 instalacion)
$2.382,23
TOTAL

ADMINISTRACION
$2.482,23

TOTAL COSTO DEL PLAN DE MEJORAS
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4.4. Teoria de Deming aplicada al plan de mejoras

Se sabe que Planear, Hacer, Verificar y Actuar son pasos a seguir en todo
plan para obtener una mejora continua, ademas permite reconocer sus falencias en
cada proceso y poder mejorarlas a tiempo. Una vez que se llega a la ultima etapa se
debe volver a comenzar, promoviendo asi una autoevaluacion continua que le
permitira identificar oportunidades de mejora en cada proceso. Aplicar el ciclo de
Deming en este plan de mejoras permitira que los establecimientos y la

administracion de Plaza Guayarte detecten sus fallas a tiempo y logren corregirlas.
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Tabla 3 Ciclo de Deming aplicado para los propietarios de los establecimientos

Planear Hacer

Capacitacion al personal en cultura de servicio y manejo de -

conflictos.

- Implementar medidas de bioseguridad, segun las disposiciones -
del COE.

- Mejorar la limpieza e higiene de los establecimientos. -

- Obtener certificaciones (higiene, preparacion de alimentos)

Organizarse para realizar las capacitaciones a los

empleados.

Socializar las medidas de bioseguridad a los

colaboradores segun las disposiciones del COE.

Cumplir con estandares y procesos para ser parte de los

restaurantes avalados.

Actuar Verificar

- Capacitar a colaboradores de cada establecimiento. -

- Publicar la cantidad de aforo permitido, exigir uso de mascarilla

y control de temperatura al ingreso.
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Tabla 4 Ciclo de Deming aplicado a la administracion de la plaza

Planear Hacer

- Analizar el area a designar donde estara ubicado el proyector del
cine al aire libre.

Instalacion de proyector y de pantalla para cine al aire libre.

- Instalacion de juegos en area para nifios.

- Analizar el &rea a designar para el proyecto del area de pintura para ] ] B )
nifos - Contratar guardia de seguridad fijo para el area del puente

zigzag.
- Incrementar las medidas de seguridad para que establecimiento y

visitantes sientan que plaza Guayarte es un lugar seguro. - Mejorar el control del carnet de vacunacion y toma de
temperatura. Instalar dispensadores de alcohol en gel.

- Cumplir con las normas de bioseguridad segun las disposiciones )
del COE. - Contratar community manager.

- Analizar la posibilidad de disminuir el costo del parqueo.

- Contratar community manager.

Actuar Verificar

- Planificar y socializar actividades de entretenimiento para - Andlisis de seguidores en redes sociales.

incrementar visitantes. . . o
- Analisis de incremento de visitantes a locales y consumo de

- Socializar promociones y actividades de los establecimientos de cheque promedio.
plaza Guayarte.

- Darle movimiento a sus redes sociales.
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Aplicar el PHVA permitira que se realicen los procesos de manera eficaz y
exitosa, se debe mencionar que los costos y tiempos son valores aproximados y cada
propietario de los establecimientos tiene la libertad de aumentarle o disminuir acciones,

asi como los encargados de la administracion de la Plaza Guayarte.
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Conclusiones

Plaza Guayarte estd ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil, cuenta con
dos partes divididas por un puente zigzag, ademas este atractivo cuenta con 46
locales de los cuales solo 27 estan en funcionamiento y el restante disponible para ser
alquilados. En Plaza Guayarte se encuentran varios establecimientos de Alimentos y

bebidas, teatro, museos, libreria, cajeros automaticos y espacios verdes.

Para esta investigacion se aplicaron dos técnicas de recoleccion de datos. Con
la encuesta y entrevista a los visitantes se identificd sus necesidades, su nivel de
satisfaccion y recomendaciones para el destino. Con la entrevista a la administracion
de esta plaza se logré conocer méas a fondo de donde nace la idea de su creacion y si

esta ha sido un éxito.

En el analisis se determind que la mayoria de los visitantes desean que se
incremente la seguridad en el destino para asi poder tener un disfrute total, por otro
lado, desean que se les brinde una mejor atencién al cliente de parte de los
establecimientos, que el parqueo aminore su costo para asi poder permanecer mas
tiempo en el destino, ademas de la implementacion de nuevas actividades de
entretenimiento tanto para adultos como para nifios, al ser un espacio versatil que

puede satisfacer las necesidades de grupos de familias, amigos y parejas.

El plan de mejoras consiste de 7 estrategias, que fueron identificadas en los
procesos de recoleccion de datos, donde cada una cuenta con sus responsables y
acciones que podran tomar de parte de los establecimientos y administracion para asi
lograr satisfacer las necesidades de los visitantes y a la vez aumentar la afluencia de
estos en el destino, lo que mejoraria la economia de los establecimientos dentro de la
plaza. Las estrategias fueron las siguientes: la seguridad civil, donde se procura el
bienestar de los consumidores dentro de la plaza; el servicio al cliente, uno de los
aspectos méas relevantes a la hora de brindar una experiencia positiva; un area
dedicada exclusivamente para nifios, donde los padres se sientan seguros de poder
dejar a sus pequefios y disfrutar del resto de actividades que ofrece la plaza; los
parqueos y el mejoramiento en los precios; mas opciones de entretenimiento; uso de
los recursos que ofrecen las redes sociales y el mejoramiento en medidas de

bioseguridad.
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Recomendaciones

Se recomienda corregir las falencias identificadas en la Plaza Guayarte para
mejorar la condicion actual en aspectos como entretenimiento, seguridad, precios y
servicio, con el fin de que la experiencia de los visitantes frecuentes e incluso de
quienes visitan por primera vez logrando fidelizacion y crecimiento econémico que
pueda ser capaz de aportar en el desarrollo de pais.

Se sugiere que se apliquen las teorias de la mejora continua, al estar en un
ambiente muy cambiante, donde las necesidades y exigencias de los consumidores
cambian en funcion de las tendencias del mercado, es apropiado que de manera
periddica se establezcan indices que midan la satisfaccion del cliente, encontrar
aquello que falla y mejorarlo, ya que es un ciclo que no termina, siendo esta la Unica
manera de posicionarse en la industria.

Los costos que se determinen, deben gastar los propietarios dependera de los
logros que quieran adquirir, sin embargo, es preciso que de manera constante se
capaciten a los empleados sobre la buena atencion al cliente, sin excluir a los grupos
vulnerables, esto refleja una imagen de empatia que resulta como algo positivo entre
los consumidores.

Cada proceso de mejora conlleva costos y esfuerzos por parte de los
involucrados, y es decision de cada actor participar 0 no activamente en la
elaboracion y disefio del mismo, sin embargo, se debe tomar en cuenta que mientras

mejor sea la experiencia de los clientes, mas resultados positivos obtendran.
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Apéndices

Apéndice A: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta para la propuesta de estrategias de mejora de la experiencia de los
visitantes de Plaza Guayarte.

1. Género
Femenino
Masculino
Prefiero no decirlo
2. Edad
18-25
26-30
31-40
41-50

+50

3. ¢Con qué frecuencia visita la Plaza Guayarte?
Diariamente
Una vez por semana
1-3 veces por semana
1-5 veces por semana

1-7 veces por semana
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Una a dos veces por mes
Visitas por primera vez
4. ¢Con quiénes prefiere visitar la Plaza Guayarte?
Amigos
Familia
Pareja
Solo(a)
Otra...
5. ¢Cual de las dos areas de la Plaza Guayarte usted prefiere visitar?
Av. Carlos Julio Arosemena
Av. Kennedy
6. De acuerdo a su respuesta de la pregunta anterior valore su

experiencia con respecto a lo siguiente:

Nada Poco Satisfecho Muy

satisfecho satisfecho satisfecho

Servicios sanitarios

Atencion al cliente

Areas verdes

Parqueaderos

Variedad de
establecimientos de

comida

Variedad de
establecimientos de

entretenimiento

Medidas de

bioseguridad

Servicio seguridad

ciudadana

7. ¢Cual es el establecimiento en el que mas consume y por qué?

8. Indique el valor aproximado (por persona) de consumo en cada visita
a la Plaza Guayarte
Menos de $10
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$11-$30
$31-$50
$51-$70
Mas de $70
9. ¢Por qué medio Ud. se entera de las actividades que se realizan en
Plaza Guayarte?

Redes sociales

Tv
Radio

Alguien le comentd

Otra...

10. ¢Cdémo calificarias la calidad de los servicios de alimentacion?

1 2 3 4 5
Baja Alta
11. ;Cdémo calificarias los servicios de entretenimiento?
1 2 3 4 5
Baja Alta
12. ;Como calificarias los servicios de entretenimiento?
1 2 3 4 5
Baja Alta
13. {Como calificarias los servicios sanitarios?
1 2 3 4 5
Baja Alta
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢ Coémo calificarias los servicios sanitarios?
Nada seguro

Medianamente seguro

Seguro

Muy seguro

Seleccione los aspectos que considere importante para hacer su visita
mas amena

Higiene

Seguridad

Bioseguridad

Atencion al cliente

Parqueo seguro

Otra...

¢ Qué aspectos mejoraria en la Plaza Guayarte para que su experiencia
mejore?

¢Qué aspecto quitaria a Plaza Guayarte para satisfacer las

necesidades?

¢Qué caracteristicas ofrecen otros destinos que no ofrece Plaza
Guayarte?

¢ Cudl es la probabilidad de que vuelva a visitar la Plaza Guayarte?
Muy probable

Probable

Poco probable

Nada probable

Del 1 al 10 ¢(Cudl es la probabilidad de que recomiende Plaza
Guayarte a sus conocidos? Siendo 1 menos probable y 10

mayormente probable.
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Apéndice B: Entrevistas establecimientos

P1: ¢Cual es su segmento de mercado?
Encargado Inka Burger: Cuando comenzé la plaza era la catdlica y la
estatal, es decir, estudiantes de unos 18 a 30 afios, debido a que estaban cerca
y era seguro que pasaran por el local, también se veia gente mayor, pero en
menor cantidad, actualmente se encuentra dividido el target entre adultos de
35 a 45 afios aproximadamente.
Encargado Mami T: Las personas vienen de todo tipo, jovenes, adultos,
adultos mayores, ya que es un restaurante que esta abierto a todo el publico en
general, un lugar reservado y tranquilo para pasar un buen momento.
Encargado La san José: No tenemos un target especifico, sin embargo,
cuando teniamos el restaurante del otro lado, recibiamos en su mayoria
universitarios, pero ahora vienen de todo tipo.
Encargado Lik: No tenemos un segmento de mercado especifico, Por lo
general siempre vienen familias, nifios.
Encargado La sangucheria: Nuestro segmento de mercado son adultos,
nifios, publico en general.
Encargado Papi Arte: Se puede decir que nuestro segmento de mercado va
desde nifios de aproximadamente 5 afios hasta adultos de 45afios

aproximadamente.

P2: ¢ Cuéanto tiempo lleva en funcionamiento el establecimiento dentro de la plaza?
Encargado Inka Burger: Desde que comenzd Guayarte, hace 3 afios en
noviembre del 2018.

Encargado Mami T: El local se encuentra abierto al publico desde la
apertura de la plaza.

Encargado La san José: Abrimos el 14 de octubre del 2021 como una
segunda oportunidad para la plaza ya que teniamos otro local en el lado de la
Av. Kennedy que se encargaba de realizar hamburguesas, pero tuvimos que
cerrarlos a raiz de la pandemia.

Encargado Lik: Este local de aqui tiene aproximadamente 4 meses

atendiendo al publico.
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Encargado La sangucheria: Este local de aqui va para 3 afios.
Encargado Papi Arte: Nosotros estamos aqui desde el inicio de la plaza,
desde el 2018.

P3: ¢ Qué estrategias aplicaron después de la pandemia?
Encargado Inka Burger: Los pedidos a domicilio son la opcion mas
llevadera en estas epocas, manejamos pedidos ya, Rappi, Uber, de una, que es
una aplicacion diferente, pero también nos manejamos con delivery personal
cuando se trata de pedidos que salen a través de redes sociales.
Encargado Mami T: Utilizamos promociones para atraer a personas, del tipo
en el que ofrecemos 2x1 o precios mas bajos en cervezas u otras bebidas
alcohdlicas, sin embargo, en cuestiones del menu no lo hemos modificado, ni
en precio ni en opciones, ademas del manejo de redes sociales donde se
publican dichas promociones y asi las personas tengan conocimiento de lo
que estamos ofreciendo al pablico.
Encargado La san José: Lo que se maneja ahora, redes sociales, el tema de
repartir volantes ya no se usa, y menos en tiempos de COVID, abrimos de
miércoles a domingo en los horarios de la tarde, es decir, solo en horarios y
dias especificos donde es posible que haya una gran circulacion de personas
Encargado Lik: No aplicamos ya que no tenemos mucho tiempo aqui, pero
si usamos mucho las redes sociales.
Encargado La sangucheria: Marketing en redes sociales, ofertas, combos,
por cada $10 reciben donas.
Encargado Papi Arte: En redes sociales se ha lanzado promociones.

P4: ¢ Cuantos clientes aproximadamente recibe a la semana?
Encargado Inka Burger: No podemos manejar ese nimero ya que es
relativo, con los cambios que hay debido a la pandemia, hay semanas enteras
que recibimos al dia uno o dos clientes, esto se debe al miedo de las personas
al no saber si es que nos van a poner en cuarentena, y deciden no gastar de
mas, pero cuando baja el indice de contagio y hay menos restricciones
entonces el local puede incluso llenarse.
Encargado Mami T: No podemos definir la cantidad de personas a la
semana, pero en un aproximado por dia recibimos alrededor de 50

consumidores, cuando aumenta los contagios la gente se guarda y no sale de
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casa, eso nos resulta a nosotros como una gran baja, llegando a tener menos
de 10 personas consumiendo.
Encargado La san José: Con los nuevos rebrotes que surgen la plaza se
vacia, por tanto, los locales permanecen también sin consumidores, en el dia
se pueden atender hasta 2 mesas en los dias malos, sin embargo, en buenos
dias hasta se hacen filas de espera para ingresar.
Encargado Lik: Unas 200 personas mas 0 menos.
Encargado La sangucheria: Unos 50 clientes a la semana ya que por tema
de pandemia el mes de enero ha sido bien bajo en ventas, hay dias donde no
se vende nada.
Encargado Papi Arte: Un aproximado de 500 clientes que nos visitan mas
los fines de semana.

P5: ¢ Tienen clientes que regresan con frecuencia?
Encargado Inka Burger: Siempre hay ese tipo de clientes, hasta cuando nos
escriben por las redes sociales nosotros los reconocemos por el tipo de
pedidos que hacen, por ejemplo, todos los miércoles viene una misma familia,
entonces se los puede atender con una especie de estadndar que maneja sus
preferencias.
Encargado Mami T: Conocemos muchos clientes que vienen
constantemente, por lo general consumen lo mismo, sin embargo, algunas
veces tratamos de ofrecerle nuevas opciones para que conozcan mas el mend.
Encargado La san José: Tenemos personas que vienen constantemente que
conocen nuestro producto y nosotros terminamos conociéndolos a ellos ya
que sabemos lo que pide siempre y los atendemos de tal forma que se sienta
como si supiéramos todos sus requerimientos.
Encargado Lik: Si muchas personas, por lo general vienen los fines de
semana.
Encargado La sangucheria: Si, pero muy poco
Encargado Papi Arte: Si claro, hay muchos clientes que han regresado.

P6: ¢ Tienen servicio de entrega a domicilio?
Encargado Inka Burger: Como ya se menciond usamos el delivery como
una estrategia de no quedarnos son consumos en el dia, las diferentes
aplicaciones ademas nos permiten ser conocidos y nosotros los atendemos

con toda la cordialidad posible para poder mantenerlos como clientes.

99



Encargado Mami T: Manejamos delivery por medio de las aplicaciones mas
comunes como Uber, Rappi, pero no tenemos delivery propio ya que para
nosotros no es necesario, sino solo con las opciones antes mencionadas.
Encargado La san José: Tenemos varias opciones, todas las plataformas,
Rappi, Uber eats, pedidos Ya, incluso otra plataforma para los clientes que no
usan estas aplicaciones, ademas de redes sociales como Instagram Y
WhatsApp.

Encargado Lik: Por el momento no, pero si tenemos pensado implementarlo
a futuro.

Encargado La sangucheria: Por el momento no, pero en un futuro si me
gustaria.

Encargado Papi Arte: Por el momento no, solo ventas dentro de la plaza

P7: Recomendaciones generales
Encargado Inka Burger: Por el momento, nos gustaria que mas que dar
publicidad al local, se promocione la plaza, asi la gente vendrd a todos los
locales, realizaban mercados de emprendimientos y eso motiva a las personas
a venir, al mismo tiempo que el municipio de la ciudad se involucre un poco
mas para ayudar a que los negocios prosperen de la mano.
Encargado Mami T: Ahora mismo por las condiciones que atraviesa la
ciudad con los nuevos casos de contagio por COVID, no se pueden realizar
shows masivos, pero si seria una buena idea que de alguna forma se puedan
crear eventos que atraigan personas siempre y cuando se respeten las medidas
de bioseguridad y distanciamiento, ya que este tipo de atractivos son lo que
mas les llama la atencidn a las personas y nos beneficia a todos.
Encargado La san José: Nosotros dependemos de la plaza, pero él también
depende de nosotros, asi que seria una gran ayuda si los administradores o
incluso el municipio de Guayaquil promociona nuestros locales a los
consumidores incitdndolos a venir y que conozcan un poco mas la oferta
gastrondmica que ofrece la plaza.

Encargado Lik: No tengo ninguna recomendacién por ahora.
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Encargado La sangucheria: Como recomendacion me gustaria que nos
ayudaran a promocionar nuestros locales porque de este lado son pocas las
personas que vienen ya que la mayoria de locales estan cerrados.

Encargado Papi Arte: Nos gustaria que exista alguna estrategia para poder
incrementar las ventas de este lado de Guayarte (Av. Kennedy) ya que como

ve, la mayoria de locales han cerrado por las bajas ventas post pandemia.
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Apéndice C: Entrevistas consumidores

P1: Edad
Entrevistado: Doménica Viejo, 18 afios
Entrevistado: Carolina Villena, 23 afios
Entrevistado: Carlos Rodriguez, 38 afios
Entrevistado: Luisa Lazaro, 25 afios
Entrevistado: Alexis Chavez, 29 afios.
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, 39 afios

P2: ¢Con quienes prefieres visitar Plaza Guayarte?
Entrevistado: Domeénica Viejo, Frecuentemente la visito con amigos y
familia
Entrevistado: Carolina Villena, Me gusta visitar la plaza guayarte con -
amigos a veces con familia, pero -usualmente con amigos.
Entrevistado: Carlos Rodriguez, la visito con familia y amigos
Entrevistado: Luisa Lazaro, Con mi esposo y mi familia
Entrevistado: Alexis Chavez, Con mi esposa
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, familia y pareja

P3: ¢Desde cuando visitas Plaza Guayarte?
Entrevistado: Doménica Viejo, conoci la plaza en el afio 2020, después de
los rebrotes de contagio por la pandemia.
Entrevistado: Carolina Villena, Desde el 2018 ya cuatro afios.
Entrevistado: Carlos Rodriguez, desde hace 2 afios aproximadamente
Entrevistado: Luisa Lazaro, Desde diciembre del 2018
Entrevistado: Alexis Chavez, Desde su creacion, en el 2019
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, visitamos la plaza de manera frecuente,
sin embargo, por cuestiones del COVID ya no venimos tan seguido.

P4: Edad ¢Qué lado de la Plaza Guayarte prefieres visitar y por qué?
Entrevistado: Domeénica Viejo, Prefiero el lado de la Av. Carlos Julio
Arosemena, me ofrece una mejor experiencia
Entrevistado: Carolina Villena, Antes de la pandemia mas visitaba la parte
de la av. Kennedy por el ambiente mas movido, masica y puestos de comida

mas econodmicos, un bar en la parte de arriba, ya ahora en pandemia todo eso
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estd cerrado y no hay movimiento asi que mas visitd la parte de Av. Carlos
Julio Arosemena, hay mas actividad, variedad y cada restaurante ofrece un
tipo de ambiente diferente, puede ser familiar con amigos o una cena con tu
pareja.

Entrevistado: Carlos Rodriguez, el sector junto a la universidad catélica por
la variedad de opciones para consumir.

Entrevistado: Luisa Lazaro, EI que queda por el lado de la Estatal, Urdesa.
Porque antes habia el bar y los cocteles ahi son ricos, ahora venimos por las
papas fritas en cono.

Entrevistado: Alexis Chavez, El lado que esta por la Av. Kennedy, porque
tiene un lugar de comida mexicana.

Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, Nos gusta ambos lados, sin embargo, en
el lado de la Kennedy es mas tranquilo ahora que no tiene tantos locales y por

€s0 me gusta estar mas por aca.

P5: ¢ Qué consideras que puede mejorar en el lado que has elegido anteriormente?
Entrevistado: Doménica Viejo, Considero que deberia mejorar en
actividades de entretenimiento
Entrevistado: Carolina Villena, Deberian de mejorar en la seguridad ya que
como si bien es una plaza deberia de haber més vigilancia también en lo que
respecta a que se acople un poco mas con las medidas de salubridad, pedir
correctamente a cada persona que quiera ingresar el carnet de vacunacion
para que haya mas control de la gente que ingresa.

Entrevistado: Carlos Rodriguez, el parqueo deberia ser gratuito para clientes
que tienen un tiempo minimo de estancia.

Entrevistado: Luisa Lazaro, Que ubiquen mas mesas.

Entrevistado: Alexis Chavez, Me gustaria que haya mas areas verdes.
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, actividades que se puedan realizar en el

agua, un mirador en la parte alta para que se aprecie mas el lugar en general.
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P6: ¢Por queé no eliges el otro lado?
Entrevistado: Doménica Viejo, No escogi el otro lado porque hace falta mas
diversidad de restaurante y espacios para la convivencia
Entrevistado: Carolina Villena, No elegi del lado de av. Kennedy porque no
hay absolutamente nada, no hay variedad de gastronomia y la sensacion de
antes que tenia el lugar ya no estd, es decir el ambiente estd apagado.
Entrevistado: Carlos Rodriguez, hay menos oferta gastronémica
Entrevistado: Luisa Lazaro, Le faltan mas lugares de comida, es como que
cada uno tiene su restaurante, su espacio en cambio aca (Av. Kennedy) es
como mas chévere.
Entrevistado: Alexis Chavez, Porque me queda mas lejos y siempre hay
mucha gente y no me gusta.
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, es un apartado mas tranquilo, no van

muchas personas asi que se puede tener privacidad.

P7: ¢Qué te gustaria que tuviera ese otro lado de Plaza Guayarte para que
consideres visitarlo?
Entrevistado: Doménica Viejo, Restaurantes y espacios para convivir
Entrevistado: Carolina Villena, Me gustaria que tuviera méas lugares en
donde podamos degustar donde se pueda pasar en un buen momento con
amigos o familiares, que esté un poco mé&s activo siempre y cuando
respetando las normas de bioseguridad.
Entrevistado: Carlos Rodriguez, espacios mas amplios de parqueo
Entrevistado: Luisa Lazaro, Un lugar céntrico en donde todo se pudiera
como integrar.
Entrevistado: Alexis Chavez, restaurantes de comida saludable, ya que solo
existen comedores de comida chatarra.
Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, el otro lado no me parece que tiene nada
de malo, simplemente en ocasiones hay mucho ruido y prefiero un area méas

tranquila, sin embargo, alguna vez en cuando me doy una vueltita.
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P8: ¢ Qué recomendaciones generales le darias al destino Plaza Guayarte?
Entrevistado: Doménica Viejo, Mejores servicios de higiene, y mas espacios
para la diversion.

Entrevistado: Carolina Villena, Le recomendaria que hicieran mas
propaganda al sitio, que ensefien a las personas lo que estan ofreciendo, sus
promociones, los locales que estan disponibles para la atencion al publico,
shows al aire libre.

Entrevistado: Carlos Rodriguez, podrian mejorar los aspectos culturales que
ofrece la plaza al consumidor.

Entrevistado: Luisa Lazaro, Que mejoren su seguridad, la limpieza de sus
bafios y sobre todo los parqueos

Entrevistado: Alexis Chavez, es un buen destino para poder hacer
actividades entre amigos y familia, sin embargo, se debe implementar méas
opciones y variedad en todos los aspectos, ya sea cultural, y de
entretenimiento.

Entrevistado: Juan Carlos Aguilar, Actividades que se puedan realizar con
nifios méas alla de solo caminar, ya que a ellos muchas veces no les gusta eso,
sino que prefieren estar jugando o corriendo, asi tendrian una opcién mas para

visitar.
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Apéndice D: Formato carta para Entrevista Administradores
A quien corresponda,
Reciba un cordial saludo,

Mi nombre es Madeleine Checa y soy estudiante de la Universidad Catélica
de Santiago de Guayaquil, al momento junto con mi compafiera, Samantha Diaz nos
encontramos en el proceso de titulacién y escogimos la Plaza Guayarte con el fin de
realizar un andlisis de satisfaccion de los usuarios para poder proponer estrategias
de mejora. Para lograr esto requerimos realizar una entrevista con la administracion
de la plaza, misma que puede ser virtual o presencial, y que no tardara mas de 10
minutos, o en su efecto enviaremos las preguntas por este medio con la finalidad de
gue sean respondidas de manera breve, esto nos ayudara a entender el
funcionamiento de la plaza en conjunto con sus locales en el proceso de la
investigacion.

Esperando su pronta respuesta y sin otro particular me suscribo de usted, no
sin antes expresarle mi agradecimiento por su tiempo y gentil ayuda,

Madeleine Checa Gilbert

UCSG

+593 908273819
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Apéndice E: Desarrollo de Entrevista Administradores

Entrevistado: Economista Adridn Moreno Silva
Cargo: Director de Planificacion y Proyectos de Inversion

P1: ;De dénde nace la idea de crear Plaza Guayarte?

Entrevistado: Plaza Guayarte nace de la necesidad de crear un espacio de
esparcimiento familiar, al aire libre para el goce y disfrute de todos los ciudadanos,
donde el arte, cultura y gastronomia juegan un papel fundamental para brindarle una
buena experiencia a quienes nos visitan. Es asi que, gracias a la iniciativa de la
Municipalidad de Guayaquil, se crea esta plaza que acoge a cientos de turistas.

P2: ¢Cuantos visitantes recibe aproximadamente Plaza Guayarte a la
semana?

Entrevistado: Hay que recordar que la pandemia ha mermado la afluencia de
publico en Plaza Guayarte, por tanto, se puede indicar que semanalmente asisten
alrededor de 1.900 personas semanalmente. Segln nuestros registros, antes nos
visitaron alrededor de 200.000 personas; no es el mismo caso en 2020 que bajé a
80.000 usuarios anualmente, para el afio 2021 con todo el esfuerzo que realizamos, la
cifra subid a 100.000.

P3: ¢Cual es su segmento de mercado?

Entrevistado: Plaza Guayarte acoge a un sin ndmero de visitantes, sin
embargo, se puede enmarcar que nuestro segmento de mercado es de personas de
entre 18 a 40 afos, los cuales acuden mayormente los fines de semana.

P4: ;Cree que Guayarte ha sido un éxito?

Entrevistado: Claro que si, Plaza Guayarte hoy en dia es un icono de arte,
cultura y turismo reconocido en la ciudad. Desde el afio 2020 la Empresa Publica
Municipal de Accion Social y Educacion de Guayaquil, ha trabajado en pro ayuda de
la economia de los emprendedores, en este afio 2022 no seréa la excepcion, por lo cual
ratificamos el compromiso a través de la aplicacion de descuentos y otros incentivos
que ayudaran a salir de la situacion economica, es por ello que muchos
emprendedores buscan esta plaza para exponer sus negocios por el nivel de acogida
que tiene Guayarte.

P5: ¢Como les afectd la Pandemia? ;Qué estrategias aplicaron?
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Entrevistado: Nos afecta gravemente, los locales enfrentan una dificil
situacion por la baja afluencia de usuarios, sin embargo, hemos redoblado esfuerzos
para atraer a mas publico, desarrollamos actividades al aire libre, presentaciones
artisticas y shows musicales, respetando todas las medidas que el COE Cantonal nos
ha sugerido. Internamente, les brindamos facilidades de pago y descuentos en el
canon de arriendo, los cuales se mantienen hasta la actualidad para que asi los
concesionarios cumplan con sus obligaciones. Este es un esfuerzo de todos quienes
hacemos Guayarte, juntos ponemos un granito de arena para contribuir con la
reactivacion econémica; asi mismo realizamos inversiones para el mejoramiento de
nuestra infraestructura.

P5: ¢Cree Ud. que es necesario crear una propuesta de mejora para Plaza
Guayarte basadndose en la medicion de satisfaccion de sus visitantes?

Entrevistado: Por supuesto, toda colaboracion y/o recomendacion que nos
ayude a mejorar nuestro servicio, siempre serd acogida por la Direccion de
Planificacion y Proyectos de Inversion de la Empresa Puablica Municipal de Accion

Social y Educacion.
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