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RESUMEN

La evaluacion de la percepcion en la calidad del servicio se ha convertido en un
componente fundamental en la gestion empresarial contemporanea. Por ende, el objetivo del
estudio se centrd en evaluar la calidad de servicio de las empresas distribuidoras de Camarén
a la Asociacion de Restaurantes (ASOREST) en la ciudad de Guayaquil. Para la metodologia
se utilizé un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, empleando una encuesta
dirigida a 84 propietarios de restaurantes afiliados a ASOREST. Los resultados demostraron
que el 40,5% no proporciona capacitacion a los empleados sobre el manejo de alimentos y
seguridad alimentaria, no ofrecen incentivos o programas de reconocimientos para motivar a
los empleados (58,3%) y consideran la importancia del entrenamiento sobre la preparacién de
camaron (40,5%). Por otro lado, el 35,7% esta satisfecho con el servicio de distribucion de
camaron, calificando como buena la calidad del producto (46,4%), donde el 36,9% indicé que
siempre cumplen con el plazo de entrega acordado y se encuentran muy satisfechos con la
variedad de los productos (25%). Sin embargo, para mejorar el servicio se destaco la
inclusién de programas de descuento o promociones (44%) y mejoras en la comunicacion y
coordinacion logistica (26,2%). Se concluye que los propietarios revelan una satisfaccion

generalizada sobre la calidad del servicio de distribucion del producto.

Palabras clave: Calidad del servicio, percepcion, distribuidoras de camaron,

restaurantes.



ABSTRACT

The evaluation of perception of service quality has become a fundamental component
in contemporary business management. Therefore, the objective of the study focused on
evaluating the quality of service of the Shrimp distribution companies to the Restaurant
Association (ASOREST) in the city of Guayaquil. For the methodology, a quantitative
approach and a non-experimental design were used, using a survey directed at 84 restaurant
owners affiliated with ASOREST. The results showed that 40.5% do not provide training to
employees on food handling and food safety, do not offer incentives or recognition programs
to motivate employees (58.3%) and consider the importance of training on the shrimp
preparation (40.5%). On the other hand, 35.7% are satisfied with the shrimp distribution
service, rating the quality of the product as good (46.4%), where 36.9% indicated that they
always comply with the agreed delivery time and They are very satisfied with the variety of
products (25%). However, to improve the service, the inclusion of discount programs or
promotions (44%) and improvements in communication and logistics coordination (26.2%)
stood out. It is concluded that the owners reveal a generalized satisfaction with the quality of

the product distribution service.

Keywords: Service quality, perception, shrimp distributors, restaurants.



Introduccion

La evaluacion de la percepcion en la calidad del servicio se ha convertido en un
componente fundamental en la gestion empresarial contemporanea, donde la satisfaccion del
cliente desempefia un papel crucial en el éxito de cualquier organizaciéon (Monroy, 2019).
Este concepto se enmarca en la creciente importancia que se le otorga a la experiencia del
cliente como un diferenciador competitivo clave (Rojas et al., 2020). La calidad del servicio,
entendida como la medida en que las expectativas del cliente son cumplidas o superadas
durante la interaccion con una empresa, ha llevado a una atencion cada vez mayor hacia la
evaluacion de la percepcion de los clientes como indicador de rendimiento (Izquierdo, 2021,
Susilowati & Yasri, 2019).

En este contexto, la evaluacion de la percepcion en la calidad del servicio abarca
diversas dimensiones, desde la atencién al cliente hasta la eficacia de los procesos operativos
(Ramya et al., 2019). Los clientes modernos no solo buscan productos o servicios de alta
calidad, sino que también valoran la forma en que se entregan esos productos o servicios
(Singh et al., 2023). La percepcion del cliente se convierte asi en un elemento subjetivo que
refleja no solo la entrega tangible de un producto o servicio, sino también la calidad de la
interaccion, la empatia y la capacidad de respuesta de la empresa ante las necesidades del
cliente (Ramos et al. 2020; Zygiaris et al., 2022).

Un enfoque integral de la evaluacion de la percepcién en la calidad del servicio
implica la implementacion de herramientas y metodologias que permitan recopilar, analizar y
comprender las opiniones y experiencias de los clientes (Rane et al., 2023). Las encuestas de
satisfaccion, los comentarios en linea, las revisiones en redes sociales y otros métodos de
retroalimentacidn se han convertido en instrumentos indispensables para medir la percepcién
del cliente (Fanta & Balawi, 2022). Ademas, el uso de métricas como el Net Promoter Score
(NPS) y el Customer Satisfaction Score (CSAT) proporciona indicadores cuantitativos que
ayudan a las organizaciones a evaluar y mejorar continuamente sus practicas de servicio
(Silva & Lujan, 2022; Baquero, 2022).

La dinamica industria alimentaria se encuentra en un proceso continuo de
transformacion y adaptacion para enfrentar las demandas en constante cambio y
crecientemente exigentes de los consumidores. La irrupcion de la pandemia ha generado
modificaciones sustanciales en los patrones de demanda y comportamiento de los
consumidores, evidenciando de manera destacada un notorio aumento en la inclinacion hacia
la adquisicion de productos alimenticios mediante plataformas en linea, servicios de entrega a

domicilio y alimentos listos para el consumo. Este cambio significativo no solo refleja una



respuesta a las circunstancias actuales, sino que también indica una evolucién fundamental en
las preferencias de los consumidores, marcando un hito en la forma en que el sector
alimentario satisface las necesidades emergentes del mercado (Caicedo et al. 2019).

Como reaccion a los cambios en el mercado, se ha notado un cambio de enfoque hacia
la seguridad alimentaria, en la que las empresas en la industria han fortalecido sus medidas de
seguridad e higiene con el objetivo de asegurar la calidad y la seguridad de sus productos.
Ademas, la necesidad de mantener el distanciamiento social ha impulsado la integracion de
tecnologias como la automatizacion de procesos y la incorporacién de robotica en las fases de
produccion y distribucion de alimentos. Este cambio hacia la automatizacién no solo se
justifica por las condiciones actuales, sino que también busca mejorar la eficiencia y la
adaptabilidad a largo plazo (Torricella et al., 2020).

Por ello, las empresas distribuidoras de camaron a los restaurantes en la ciudad de
Guayaquil se convierten en un tema de investigacion relevante en el contexto de una ciudad
donde la gastronomia desempefia un papel fundamental en la cultura local y en la economia.
Estas desempefian un rol esencial en el suministro de este ingrediente a los restaurantes de la
ciudad, lo que hace que la calidad del servicio que ofrecen sea de suma importancia. En
consideracién de aquello, este estudio tiene el objetivo de evaluar la calidad de servicio de las
empresas distribuidoras de Camaron a la Asociacion de Restaurantes (ASOREST) en la
ciudad de Guayaquil. El resultado de esta investigacion podria tener un impacto importante
en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de camarén, brindandoles
informacion valiosa sobre las areas que necesitan mejorar para mantener y expandir sus
relaciones comerciales.

Metodologia

La presente investigacion tuvo como base metodoldgica el uso del enfoque
cuantitativo, mismo que se caracteriza por la recoleccion y el analisis de datos numéricos y
estadisticos con el objetivo de describir fendmenos y generalizar resultados a una poblacion
mas amplia (Nizama & Nizama, 2020). Esta, permitio facilitar la comparacion y analisis
sistematico de diversos factores, como la calidad del producto, la puntualidad en las entregas
y el nivel de satisfaccion general, proporcionando informacion valiosa para la toma de
decisiones estratégicas en el sector gastrondmico de Guayaquil.

El alcance del estudio es descriptivo y de corte transversal. La investigacion
descriptiva se refiere a la delimitacion y especificacion detallada de los elementos y
caracteristicas que seran objeto de estudio en una investigacion, analisis o cualquier otro

proyecto cientifico. En tanto que, la investigacion transversal es aquella en la que se recopilan



datos de una poblacion en un punto especifico en el tiempo (Ramos, 2020). Segun el alcance,
esta investigacion es descriptiva ya que permite la recopilacion sistematica de datos mediante
encuestas y entrevistas, lo cual facilitara la obtencion de informacién detallada sobre los
aspectos operativos, las interacciones comerciales y los factores que influyen en la
percepcidn de calidad del servicio en la cadena de suministro de camarén. Por otro lado, es
transversal porque la informacion se obtuvo en un momento determinado.

El disefio no experimental en investigacion se refiere a un enfoque metodoldgico que
se caracteriza por la observacion y medicion de variables sin la manipulacion deliberada de
variables independientes (Ramos, 2021). Esto permitié una exploracién detallada de las
complejidades y factores influyentes en la calidad del servicio, proporcionando informacion
valiosa sobre aspectos como la satisfaccion del cliente, la eficacia de la comunicacion y la
resolucién de problemas.

Los datos se recogieron mediante 84 encuestas dirigida a los propietarios de
restaurantes afiliados a la Asociacion de Restaurantes del Guayas, cuya materia prima para la
preparacion de sus platos sea el camaron, es decir, marisquerias y cevicheras lo cual se la
considera una poblacion finita. En investigacion, una poblacion finita es un conjunto
claramente delimitado y contable de elementos que cumplen con ciertas caracteristicas
definidas por el estudio (Hernandez & Carpio, 2019).

Se elaboro dos cuestionarios estructurados, uno de ellos contuvo reactivos
relacionados a las caracteristicas de los restaurantes incluyendo preguntas sobre la
satisfaccion al cliente como tiempos de entrega, comunicacion entre cliente proveedor,
precio, calidad del producto entregado, entre otras variables (Alvarez, 2019). El otro es la
escala de medida SERVQUAL, la cual se compone de 22 items subdivididos en cinco
dimensiones que son los elementos tangibles (1-4), fiabilidad (5-9), capacidad de respuesta
(10-13), seguridad (14-17) y empatia (18-22), mientras que las respuestas son valoradas
mediante la escala de Likert con las opciones de muy en desacuerdo (1), en desacuerdo (2),
neutral (3), de acuerdo (4) y muy de acuerdo (5).

Esta encuesta se llevé a cabo de forma presencial, donde el investigador asistié a cada
uno de los establecimientos de estudio, previo al desarrollo de una coordinacion efectiva. En
este &mbito, se informo a los propietarios de los restaurantes el proposito del estudio a fin de
obtener su consentimiento para participar, otorgando detalles sobre la confidencialidad de la
informacion recopilada y asegurando a los participantes que sus respuestas son anénimas.

Consecuentemente, se proporciono instrucciones claras sobre como completar el

cuestionario, cuya aplicacién no pasé de 20 minutos. Cabe mencionar que, la recopilacién de



datos se efectud en el mes de octubre y noviembre, especificamente entre el 23 de octubre
hasta el 5 de noviembre. Posteriormente, la informacion se organizo en el programa Excel, de
este modo, se efectuaron tablas y gréaficos estadisticos que se presentan a continuacion.
Resultados

Encuesta de Satisfaccion del Servicio al Cliente

Informacién sobre los Empleados.

En los restaurantes de la Asociacion de Restaurantes del Guayas, la mayoria (47.6%)
son pequefios con menos de 10 empleados. Un 29.8% tiene entre 10 y 20 empleados, y un
17.9% cuenta con 20 a 50 empleados. En términos de personal de preparacion y manejo de
alimentos, la mayoria (34.5%) tiene de 5 a 8 empleados, seguido por un 29.8% con 9 a 12
empleados. Esto refleja una diversidad en el tamafio del personal y una distribucion de carga
de trabajo bastante equilibrada en la preparacion y manejo de alimentos (ver apéndice 3).

En cuanto a la capacitacion en manejo de alimentos y seguridad alimentaria, el 40.5%
de los restaurantes proporciona capacitacion de manera regular, el 38.1% siempre lo hace,
pero un 21.4% nunca lo hace. Esto muestra una variabilidad significativa en la consistencia y
frecuencia de estas practicas. Por otro lado, el 54.8% de los propietarios de restaurantes
indica que sus empleados estan satisfechos o muy satisfechos, con un 17.9% muy satisfechos
y un 36.9% satisfechos. Sin embargo, un 25% se muestra neutral y un 20.2% estéa insatisfecho
0 muy insatisfecho. Esto subraya la importancia de gestionar adecuadamente las condiciones
laborales y el ambiente de trabajo (ver apéndice 3).

Acerca de la rotacion de empleados en los ultimos 12 meses, mas de la mitad de los
propietarios, un 53.6%, afirma no haber experimentado rotacion en el personal durante ese
periodo. Sin embargo, un 31% reporta una rotacion moderada, entre 2 a 4 empleados,
mientras que un 14.3% ha experimentado rotacion mas significativa, entre 5 a 7 empleados.
Solo un 1.2% indica una rotacion de mas de 7 empleados. Este analisis sugiere que la
mayoria de los restaurantes mantienen una cierta estabilidad en su fuerza laboral, aunque un
porcentaje significativo ha experimentado rotacion moderada en el ultimo afio (ver apéndice
3).

Por otro lado, se identifico que un 41.7% de los propietarios de restaurantes ofrece
incentivos o programas de reconocimiento para motivar a sus empleados, mientras que el
58.3% no lo hace, mostrando una diversidad de enfoques en la muestra. Ademas, un 40.5%
de los propietarios de restaurantes identifica la necesidad de mas entrenamiento sobre la
preparacion de camardn. Un 28.6% sugiere apoyo a través de recetas y sugerencias de platos,
el 16.7% destaca la importancia de la informacion sobre las caracteristicas del producto, y el



14.3% menciona otras areas especificas de necesidad. Esto resalta la importancia del
desarrollo de habilidades y conocimientos en la preparacion y presentacion de productos de
camaron en los restaurantes (ver apéndice 3).

Experiencia General.

Se constatd una satisfaccidn generalizada entre los propietarios de restaurantes
encuestados, un 35.7%, se clasifica como satisfecho, con un 29.8% calificando su experiencia
como muy satisfecho. Un 16.7% indica estar totalmente satisfecho, el 11.9% un poco
satisfecho, mientras que solo un 6% se muestra nada satisfecho. Los resultados indican una
relacion positiva entre los restaurantes y los servicios de distribucién de camaron, resaltando
que la satisfaccion del cliente es un aspecto clave en esta parte esencial de la cadena de
suministro. Con respecto a la calidad del camarén recibido de los proveedores, un 46.4%,
califica la calidad del camardn como buena, seguido de un 23.8% que lo clasifica como
excelente. Un 23.8% considera la calidad regular, y solo un 6% evalua el camarén como de
mala calidad. Es decir, que la mayoria de los restaurantes de la Asociacion de Restaurantes
del Guayas estan satisfechos con la calidad del camaron de sus proveedores habituales, 1o que
indica una buena relacion con la cadena de suministro de este producto esencial (ver apéndice
3).

La mayoria de los encuestados, un 65.5% indic6 que las entregas siempre 0 en su
mayoria cumplen con el plazo acordado, con un 36.9% y un 28.6%, respectivamente. Sin
embargo, un 34.5% ha experimentado ocasiones en las que las entregas se realizaron
ocasionalmente, raramente o nunca dentro del plazo acordado. Estos resultados resaltan la
importancia de la puntualidad en las entregas para mantener la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente en el sector de restaurantes. El analisis de la pregunta sobre la
atencion y capacidad de respuesta del equipo de servicio al cliente indico que la mayoria, un
76.2%, califica la atencion y la capacidad de respuesta como excelente o bueno, con un
41.7% y un 34.5%, respectivamente, un 17.9% la clasifica como regular, y solo un 6% la
evalla como mala. Los resultados sugieren una tendencia positiva en la calidad del servicio al
cliente proporcionado por las empresas distribuidoras de camarén, lo cual es esencial para
mantener relaciones comerciales solidas (ver apéndice 3).

De manera general, el 48,8% indicé estar muy satisfecho y totalmente satisfecho con
la variedad de productos de camardn que ofrecen las distribuidoras de camarén. Por el
contrario, el 19% indico estar solo un poco satisfecho y el 10,7% expreso estar nada
satisfecho. En sintesis, la mayoria de los restaurantes parecen estar satisfechos con la

variedad del producto, con una proporcién significativa expresando niveles altos de



satisfaccion. Sin embargo, es esencial seguir evaluando y ajustando la oferta para abordar las
necesidades de aquellos que no estan completamente satisfechos (ver apéndice 3).

La comunicacion y el soporte de las empresas distribuidoras en caso de problemas o
consultas revela que excelente o bueno, con un 25% y un 40.5%, respectivamente, un 9.5% la
clasifica como regular, mientras que un 25% la evalia como malo o muy malo. Estos
resultados subrayan la importancia de una comunicacion efectiva y un soporte sélido por
parte de las empresas distribuidoras, siendo aspectos esenciales para mantener relaciones
comerciales exitosas y resolver eficientemente problemas o consultas para los restaurantes
afiliados a la Asociacion de Restaurantes del Guayas. El 44% indico que se pueden aplicar
programas de descuento o promociones para mejorar la calidad del servicio, mientras que el
26,2% expreso la importancia de mejorar la comunicacion y coordinacion logistica. Estos
datos proporcionan informacién valiosa para las empresas distribuidoras de camarén,
permitiéndoles ajustar y desarrollar estrategias que aborden las areas especificas de
preocupacion de los restaurantes encuestados (ver apéndice 3).

Media y desviacion estandar.

La Tabla 1 muestra los resultados de la media y desviacion estandar de dos
instrumentos. En el primer instrumento, la pregunta 3 tiene una media de 2,17, indicando que
las respuestas estdn mas cerca de “A veces”, y una desviacion estandar de 0,758, mostrando
que las respuestas estan agrupadas alrededor de la media. La pregunta 4 tiene una media de
3,48, lo que sugiere que los encuestados estdn mas cerca de “Satisfechos”. En el segundo
instrumento, tanto la primera como la sexta pregunta tienen una media alta, lo que indica una
percepcion de “Excelente” en la calidad del camarén de los proveedores habituales y la
claridad de la comunicacién en los pedidos.

Tabla 1

Media y desviacion estandar por pregunta e instrumento

Informacion sobre los Empleados Media Desviacion estandar
Pregunta 1 1,80 0,902
Pregunta 2 2,30 0,967
Pregunta 3 2,17 0,758
Pregunta 4 3,48 1,103
Pregunta 5 2,77 1,374
Pregunta 6 0,42 0,496
Pregunta 7 2,17 1,118
Experiencia General Media Desviacion estdndar
Pregunta 1 3,39 1,087

Pregunta 2 2,88 0,842




Pregunta 3 3,77 1,255

Pregunta 4 3,12 0,911
Pregunta 5 3,32 1,319
Pregunta 6 3,57 1,264
Pregunta 7 2,86 0,933

Tablas cruzadas

La Tabla 2 muestra la relacion entre la satisfaccion y la rotacion de empleados. Se
observa que en los restaurantes donde los empleados estan insatisfechos con las condiciones
laborales y el ambiente de trabajo, la rotacion de empleados es de 5 a 7. Sin embargo, en los
casos donde los empleados estdn muy insatisfechos, la rotacion es de 2 a 4 empleados en el
altimo afo.
Tabla 2

Cruce entre Satisfaccion de empleados / Rotacion de empleados

Satisfaccion de No he presentado

empleados / Si,entre2a Si,entre5a Mas de 7 - Total
i rotacion en los

Rotacion de 4 empleados 7 empleados  empleados e general

altimos 12 meses

empleados

Muy satisfechos 0 0 0 4 4

Satisfechos 0 0 0 13 13

Neutral 0 0 0 21 21
Insatisfechos 11 12 1 7 31
Muy insatisfechos 15 0 0 15

Total general 26 12 1 45 84

Los restaurantes que siempre ofrecen capacitacion tienen empleados donde los
propietarios consideran que sus empleados se encuentran muy satisfechos y satisfechos. Por
otro lado, los casos donde nunca han brindado capacitaciones se vincula con la tenencia de
trabajadores insatisfechos (ver tabla 3).

Tabla 3

Cruce entre Satisfaccion de empleados / Capacitacion a empleados

Satisfaccion de empleados / Capacitacion a . Total
Siempre Aveces Nunca

empleados general
Muy satisfechos 4 0 0 4
Satisfechos 13 0 0 13
Neutral 1 20 0 21
Insatisfechos 0 14 17 31
Muy insatisfechos 0 0 15 15

Total general 18 34 32 84




En relacion con experiencia con el servicio y areas de mejora del servicio, se
identifico que, pese a que un nimero importante de propietarios se encuentra totalmente
satisfecho con la experiencia general del servicio de distribucion de camaroén, enfatizan la
importancia de mejorar la comunicacion y coordinacion logistica. Por otro lado, los que estan
poco satisfechos y nada satisfechos buscan precios competitivos (ver apéndice 3).

En la tabla 4, se observa que, del total de los encuestados, los que califican la calidad
del camaron como excelente, se encuentran totalmente satisfechos con la variedad de los
productos de camardn que las distribuidoras ofrecen. Por el contrario, aquellos que
calificaron la calidad como regular, estan solo un poco satisfechos con la variedad de
productos que se ofrecen.

Tabla 4
Satisfaccién de variedad de productos/Calidad del camarén

Satisfaccion de variedad de Mala Regular Buena Excelente Total

productos/Calidad del camaroén general
Nada satisfecho 5 4 0 0 9
Un poco satisfecho 0 16 0 0 16
Satisfecho 0 18 0 18
Muy satisfecho 0 21 0 21
Totalmente satisfecho 0 0 0 20 20
Total general 5 20 39 20 84

Cuestionario de escala SERVQUAL

En la Figura 1, se puede observar que el 52.4% de los encuestados considera que la
atencion recibida por parte de las empresas distribuidoras de camarén es precisa y adecuada.
Sin embargo, un 34.5% no esta satisfecho con la atencién recibida. En cuanto a la
puntualidad en la entrega de productos de camaron, solo el 52.4% de los participantes indica
que los plazos de entrega se cumplen de manera puntual, mientras que un 28.6% expresa
insatisfaccion. EI 50% considera que los errores de entrega se resuelven de manera efectiva, y
un 34.5% no esta satisfecho con la resolucion de errores. Un 57.2% considera que la
distribucion es &gil, pero un 26.2% no esté satisfecho. Finalmente, un 60.7% esta de acuerdo
y muy de acuerdo con que la distribucion se realiza en un solo lugar, pero un 20.2% no esta

satisfecho.



Figura 1

Dimension fiabilidad
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En la Figura 2, la mayoria de los encuestados (alrededor del 60%) estuvo de acuerdo
en que las empresas distribuidoras brindan atencion personalizada a los restaurantes y que sus
horarios de atencion son compatibles con las necesidades de los restaurantes. Sin embargo, la
percepcion fue ligeramente menor (alrededor del 55%) cuando se pregunt si el personal de
las empresas ofrece atencidn individualizada y si se preocupan por satisfacer las necesidades
especificas de los restaurantes. En cuanto a la captacion de las necesidades de los restaurantes
mediante sugerencias o feedback, un poco mas de la mitad (53,6%) estuvo de acuerdo. Sin

embargo, un porcentaje significativo de los encuestados (35,7%) estuvo en desacuerdo.
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Figura 2

Dimension empatia
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Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutro De acuerdo Muy de acuerdo

Por otro lado, con respecto a los elementos tangibles, el 34,5% expreso que los
productos de camardn gozan de una presentacion atractiva y el 29,8% aseverd que las
empresas brindan informacién clara sobre los productos. En cuanto a la capacidad de
respuesta, la mayoria estuvo de acuerdo con el hecho de que las empresas proporcionan el
servicio postventa (29,8%) y cuentan con un personal capacitado para otorgar un servicio
eficiente. En relacion con la seguridad, el 27,4% manifest6 que el personal otorga un trato
amable y cuentan con medidas apropiadas de seguridad (29,8%) (ver apéndice 4).

La Figura 3 muestra varias dimensiones de la calidad del servicio. Los elementos
tangibles y la seguridad obtuvieron una percepcion moderada sobre la calidad con una media
de 3,47. La capacidad de respuesta obtuvo una media ligeramente superior de 3,49; sin
embargo, la fiabilidad y la empatia, con medias de 3,40 y 3,38 respectivamente, sugieren
areas de mejora. Aunque la percepcién general de la calidad del servicio es moderada (media
de 3,44), se identifican la fiabilidad y la empatia como areas criticas que requieren atencion

para mejorar la satisfaccion del cliente.



Figura 3

Promedio de las dimensiones y variable percepcién de calidad del servicio
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Conclusiones

Los resultados de la investigacion sugieren que no proporcionan con regularidad
capacitaciones sobre el manejo de los alimentos y seguridad alimentaria a los empleados, ni
se ofrecen incentivos o programas de reconocimientos para motivarlos.

Por otro lado, se llega a la conclusion de que la gran mayoria de los propietarios de
restaurantes estan satisfechos con el servicio de distribucién de camardn y sus diversas
variedades, ya que califican este producto como de alta calidad. Ademas, es importante
destacar que, en la mayoria de los casos, el producto se entrega puntualmente dentro del
plazo acordado, lo que contribuye ain mas a la satisfaccion de los clientes.

Los resultados evidencian gue la atencidn y capacidad de respuesta del equipo de
servicio al cliente predomina por su excelencia, mientras que la claridad de la comunicacion
con respecto a los pedidos solo llegé a la categoria buena.

A pesar de que la mayoria de los propietarios se encuentran satisfechos con el servicio
de distribucion de camarén, gran parte demanda la inclusion de programas de descuento o
promociones y mejoras en la comunicacion y coordinacion logistica para mejorar el servicio
y satisfacer las necesidades de los restaurantes.

Aunque las empresas distribuidoras de camardn en Guayaquil tienen fortalezas en
areas como la presentacion de productos, la limpieza de las areas de distribucion y la atencion
personalizada a los restaurantes, también existen areas de mejora, especialmente en terminos
de proporcionar informacion clara sobre los productos, ofrecer servicios postventa, y captar
las necesidades de los restaurantes mediante sugerencias o comentarios. A nivel general, la
percepcion general de la calidad del servicio de las empresas distribuidoras de Camaron se
encuentra en un nivel medio o moderado.

Los resultados muestran una variedad de opiniones y percepciones de los encuestados
en diferentes areas evaluadas, 1o que indica que ha existido una evaluacion exhaustiva de la

calidad del servicio, cumpliendo con el objetivo del estudio.
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Recomendaciones

Se recomienda a los propietarios de los restaurantes disefiar y establecer un programa
interno de capacitacion continua, asegurando que la formacién en manejo de alimentos y
seguridad alimentaria sea una parte integral del proceso de incorporacion y desarrollo del
personal.

Se recomienda a los distribuidores de camaron implementar sistemas de seguimiento
en tiempo real, actualizaciones automaticas o herramientas de gestion de pedidos que
faciliten una comunicacion mas clara y eficiente entre las empresas distribuidoras y los
restaurantes clientes. Esto contribuira a reducir posibles malentendidos y mejorar la
satisfaccion del cliente.

Para fortalecer la relacion entre el distribuidor de camardn y los propietarios de los
restaurantes, se sugiere disefiar programas de descuentos y promociones que sean
personalizados y estratégicos. Esto puede integrar descuentos por volumen y lealtad,
descuentos personalizados segun las variedades del producto y promociones temporales
atractivas.

Adicionalmente, se recomienda a los distribuidores de camaron emplear tecnologia de
planificacion de rutas avanzada que tenga en cuenta variables como la ubicacion de los
destinos, el tréafico, y la capacidad de los vehiculos de entrega. La planificacion anticipada y

optimizada ayudara a evitar demoras innecesarias.
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Apéndices

Apéndice 1. Encuesta de Satisfaccion del Servicio al Cliente

Distribucion de Camardn a Restaurantes
Instrucciones: Por favor, tdmese unos minutos para responder a las siguientes preguntas
sobre su experiencia con el servicio de distribucion de camardn entregado a su restaurante o
sus restaurantes. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar los servicios. Las respuestas son
anonimas.
Informacion sobre el Restaurante:

Nombre del Restaurante:

Ubicacion:

Afo de Fundacion:

Tipo de Cocina: (Ejemplo: Mariscos, italiana, asiatica, etc.)

Numero de Sucursales (si aplica):

Informacidn sobre los Empleados:

1. ¢ Cuantos empleados trabajan actualmente en su restaurante?
___Menos de 10 empleados

__ 10 a 20 empleados

__ 20 a50 empleados

___Mas de 50 empleados

16

2. ¢ Cuantos empleados estan involucrados en la preparacién y manejo de los alimentos?

__1a4empleados

__5a8empleados

__9a12empleados

__Maés de 12 empleados

3. ¢ Proporciona capacitacion regular a sus empleados sobre manejo de alimentos y
seguridad alimentaria?

___Siempre

__ Aveces

__Nunca

4. ;Como calificaria la satisfaccion general de sus empleados en relacion con las
condiciones laborales y el ambiente de trabajo?

__Muy satisfechos

___Satisfechos
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__Neutral
__Insatisfechos
__Muy insatisfechos
5. ¢Ha experimentado rotacion frecuente de empleados en su restaurante en los altimos
12 meses?
___Si, entre 2 a 4 empleados
___Si, entre 5a 7 empleados
__Maés de empleados
___No he presentado rotacion en los ultimos 12 meses
6. ¢ Ofrece incentivos o programas de reconocimiento para motivar a sus empleados?
_Si
No

7. ¢ En qué areas cree gue se podria brindar méas apoyo a su equipo de empleados

relacionado con los productos de camarén?
___Entrenamiento sobre preparacion de camaron
__Informacion sobre caracteristicas del producto
__Recetas y sugerencias de platos

__Otro (especificar):

Experiencia General:

1. ¢ Como calificaria su experiencia general con el servicio de distribucion de camaron?
__Nada satisfecho

___Un poco satisfecho

___ Satisfecho

__Muy satisfecho

___Totalmente satisfecho

Calidad del Camaron:

2. ¢ Como calificaria la calidad del camardn que recibio en sus entregas?
___Excelente

___Buena

__Regular

__Mala

Puntualidad de las Entregas:

3. ¢Las entregas de camaron se realizaron dentro del plazo acordado?

__Siempre cumplen con el plazo acordado



18

___Ensu mayoria cumplen con el plazo acordado

___Ocasionalmente cumplen con el plazo acordado

___Raramente cumplen con el plazo acordado

__Nunca cumplen con el plazo acordado

Atencion al Cliente:

4. ;Como calificaria la atencién y la capacidad de respuesta del equipo de servicio al
cliente?

___Excelente

___Bueno

__Regular

__Malo

Variedad de Productos:

5. ¢ Esta satisfecho con la variedad de productos de camaron que ofrece las
distribuidoras de camaron?

__Nada satisfecho

___Un poco satisfecho

___Satisfecho

___ Muy satisfecho

__Totalmente satisfecho

Comunicacion:

6. ¢ Cémo calificaria la claridad de la comunicacion en cuanto a los pedidos, cambios y
detalles de entrega?

___Excelente

__Buena

__Regular

__ Mala

__Muy mala

Mejoras:

7. ¢ En qué areas especificas considera que se puede mejorar el servicio de distribucion
de camardn para satisfacer las necesidades de su restaurante?

___Precios competitivos

___Variedad de tamafios de camarones.

__Programas de descuento o promociones

___Mejoras en la comunicacion y coordinacion logistica
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Apéndice 2. Escala SERVQUAL
Instrucciones: muy en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), neutral (3), de acuerdo (4) y muy

de acuerdo (5).

Descripcion 1 12 [3 |4 |5

Elementos Tangibles

1. ¢Considera usted que los productos de camaron tienen
una presentacion atractiva?

2. ¢Las instalaciones de las empresas distribuidoras de
camarén son adecuadas para la recepcion y manipulacién de
productos?

3. ¢ Tiene una buena apariencia el personal de las empresas
distribuidoras de camarén?

4. ;Las empresas proporcionan informacion clara y atractiva
sobre los productos de camaron que ofrecen?

Fiabilidad

5. ¢La atencion que recibe por parte de las empresas
distribuidoras de camaron es precisa y adecuada?

6. ¢Se cumplen los plazos de entrega de productos de
camaron de manera puntual?

7. ¢(Cuéndo hay errores en la entrega de productos, las
empresas distribuidoras los resuelven de manera efectiva?

8. ¢La distribucion de los productos de camardn se realiza
de manera 4gil?

9. ¢La distribucion de los productos de camardn se efectua
en un solo lugar?

Capacidad de Respuesta

10. ¢Las empresas distribuidoras ofrecen servicios postventa
para atender cualquier inconveniente?

11. ¢(Considera que el personal de las empresas
distribuidoras estd capacitado para brindar un servicio
eficiente?

12. (El personal de las empresas distribuidoras transmite
confianza en la calidad de los productos de camarén?

13. ;Se siente seguro al adquirir productos de camarén de
estas empresas?

Seguridad

14. ;Considera que el personal de las empresas
distribuidoras es amable en su trato?

15. ¢Las instalaciones de las empresas distribuidoras
cuentan con medidas de seguridad adecuadas?

16. ¢Las areas de distribucion de los productos de camaron
se encuentran limpias y en condiciones higiénicas?

17. ¢ Las empresas distribuidoras proporcionan instalaciones
sanitarias para clientes?

Empatia

18. ¢Las empresas distribuidoras brindan atencién
personalizada a los restaurantes?

19. (Cree que los horarios de atencién de las empresas




distribuidoras son compatibles con las necesidades de los
restaurantes?

20. ¢El personal de las empresas distribuidoras ofrece
atencion individualizada a los clientes?

21. ¢;Considera que las empresas distribuidoras se preocupan
por satisfacer las necesidades especificas de los
restaurantes?

22. ¢Las empresas distribuidoras captan las necesidades de
los restaurantes mediante sugerencias o feedback?

20

Adaptado de Modelo SERVQUAL como instrumento de evaluacion de la calidad del servicio al cliente, cantén

jipijapa; por (Osejos & Merino, 2020). Revista Cientifica Multidisciplinaria, 4(4), p. 79-92.



Apéndice 3. Resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio al cliente

Empleados en el restaurante e involucrados en el manejo de alimentos

21

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Menos de 10 empleados 40 47,6%
NGmero de empleados 10 a 20 empleados 25 29,8%
20 a 50 empleados 15 17,9%
Mas de 50 empleados 4 4,8%
Total 84 100,0%
Descripcion Frecuencia  Porcentaje
. 1 a 4 empleados 20 23,8%
Empleados involucrados en la 5a8 lead 29 34 50/
preparacion y manejo de los a6 empieados 70
alimentos 9 a 12 empleados 25 29,8%
Mas de 12 empleados 10 11,9%
Total 84 100,0%

Capacitacion sobre el manejo de alimentos y seguridad alimentaria

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 32 38,1%
A veces 34 40,5%
Nunca 18 21,4%
Total 84 100,0%

Satisfaccion general de sus empleados

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy satisfechos 15 17,9%
Satisfechos 31 36,9%
Neutral 21 25,0%
Insatisfechos 13 15,5%
Muy insatisfechos 4 4,8%
Total 84 100,0%

Rotacion frecuente de empleados

Descripcion

Frecuencia Porcentaje

Si, entre 2 a 4 empleados
Si, entre 5 a 7 empleados
Mas de 7 empleados

No he presentado rotacion en los ultimos 12

meses
Total

26 31,0%
12 14,3%
1 1,2%

45 53,6%
84 100,0%




Ofrece reconocimientos para motivar a los empleados

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 35 41,7%
No 49 58,3%
Total 84 100,0%

Apoyo a empleados sobre el camardn

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Entrenamiento sobre preparacion de camarén 34 40,5%
Informacion sobre caracteristicas del producto 14 16,7%
Recetas y sugerencias de platos 24 28,6%
Otro 12 14,3%
Total 84 100,0%

Servicio de distribucién de camaroén

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 5 6,0%
Un poco satisfecho 10 11,9%
Satisfecho 30 35,7%
Muy satisfecho 25 29,8%
Totalmente satisfecho 14 16,7%
Total 84 100,0%

Calidad del camarén que recibe

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Mala 5 6,0%
Regular 20 23,8%
Buena 39 46,4%
Excelente 20 23,8%
Total 84 0,0%

Las entregas son dentro del plazo acordado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre cumplen con el plazo acordado 31 36,9%
En su mayoria cumplen con el plazo acordado 24 28,6%
Ocasionalmente cumplen con el plazo 14 16.7%
acordado

Raramente cumplen con el plazo acordado 9 10,7%
Nunca cumplen con el plazo acordado 6 7,1%

Total 84 100,0%
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Capacidad de respuesta del servicio al cliente

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 35 41,7%
Bueno 29 34,5%
Regular 15 17,9%
Malo 5 6,0%
Total 84 100,0%

Satisfaccion de la variedad de productos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 9 10,7%
Un poco satisfecho 16 19,0%
Satisfecho 18 21,4%
Muy satisfecho 21 25,0%
Totalmente satisfecho 20 23,8%
Total 84 100,0%

Comunicacion y soporte de problemas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 21 25,0%
Buena 34 40,5%
Regular 8 9,5%
Mala 14 16,7%
Muy mala 7 8,3%
Total 84 100,0%

Areas de mejora

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Precios competitivos 9 10,7%
Variedad de tamafios de camarones. 16 19,0%
Programas de descuento o promociones 37 44,0%
Me!or_as en la comunicacién y coordinacion 29 26.2%
logistica

Total 84 100,0%
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Experiencia con el servicio / Areas de mejora del servicio

Mejoras en la

Experiencia con el Precios Variedad de Programas de SO
C > o comunicacién y Total
servicio / Areas de competiti tamafiosde  descuento o L
. S . coordinacién general
mejora del servicio VOS camarones.  promaociones .
logistica

Nada satisfecho 5 0 0 0 5
Un poco satisfecho 4 6 0 0 10
Satisfecho 0 10 20 0 30
Muy satisfecho 0 0 17 8 25
Totalmente satisfecho 0 0 0 14 14
Total general 9 16 37 22 84




Apéndice 4. Resultados de la escala SERVQUAL
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Elementos Tangibles

5

Total

1. ¢Considera usted que los productos de
camarén tienen una presentacion
atractiva?

2. ¢Las instalaciones de las empresas
distribuidoras de camardn son adecuadas
para la recepcion y manipulacion de
productos?

3. ¢ Tiene una buena apariencia el personal
de las empresas distribuidoras de
camaron?

4. ¢Las empresas proporcionan
informacion clara y atractiva sobre los
productos de camaron que ofrecen?

9,5%

8,3%

10,7%

13,1%

14,3%

14,3%

14,3%

20,2%

14,3%

16,7%

16,7%

15,5%

34,5%

33,3%

32,1%

29,8%

27,4%

27,4%

26,2%

21,4%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Capacidad de Respuesta

10. ¢ Las empresas distribuidoras ofrecen
servicios postventa para atender cualquier
inconveniente?

11. ;Considera que el personal de las
empresas distribuidoras esta capacitado
para brindar un servicio eficiente?

12. ¢El personal de las empresas
distribuidoras transmite confianza en la
calidad de los productos de camaron?

13. ¢ Se siente seguro al adquirir productos
de camardn de estas empresas?

13,1%

14,3%

13,1%

12,9%

16,7%

17,9%

19,0%

15,3%

20,2%

13,1%

17,9%

20,0%

29,8%

29,8%

28,6%

29,4%

20,2%

25,0%

21,4%

22,4%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Seguridad

14. ;Considera que el personal de las
empresas distribuidoras es amable en su
trato?

15. ¢Las instalaciones de las empresas
distribuidoras cuentan con medidas de
seguridad adecuadas?

16. ¢ Las areas de distribucion de los
productos de camaron se encuentran
limpias y en condiciones higiénicas?
17. ¢ Las empresas distribuidoras
proporcionan instalaciones sanitarias para
clientes?

17,9%

8,3%

7,1%

6,0%

19,0%

15,5%

13,1%

10,7%

19,0%

21,4%

16,7%

17,9%

27,4%

29,8%

34,5%

36,9%

16,7%

25,0%

28,6%

28,6%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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