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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la relacion entre los
servicios pet friendly y la oferta de restauracion en el casco urbano de Ambato, con el
fin de diagnosticar su nivel de implementacioén y proponer estrategias de mejora. El
tema resulta relevante, ya que responde al creciente vinculo afectivo entre personas y
mascotas, asi como a la necesidad que los establecimientos de alimentos y bebidas se
adapten a esta demanda de manera ordenada, segura y competitiva. Se trabajo con un
enfoque mixto, de disefio no experimental, descriptivo y de corte transversal; se realizd
un levantamiento exploratorio de locales que se autodenominan pet friendly, se aplico
una encuesta tipo Likert a 164 clientes de restaurantes del casco urbano y se efectuaron
entrevistas semiestructuradas a ocho propietarios o encargados, cuyos datos fueron
analizados mediante estadistica descriptiva y triangulaciéon hermenéutica. Los
resultados evidencian una oferta pet friendly ain incipiente, concentrada en pocas
zonas, con motivaciones que combinan el afecto hacia las mascotas y la diferenciacion
comercial, pero con normas poco formalizadas, limitada adecuacién fisica, escasa
capacitacion del personal y comunicacion fragmentada del servicio. Se concluye que
la oferta de restauracion pet friendly en Ambato, es valorada positivamente por clientes
y actores del sector, pero requiere lineamientos basicos, adecuaciones minimas y una
guia practica que oriente la gestion del servicio para consolidar una oferta mas

coherente, estandarizada y sostenible en el contexto local.

PALABRAS CLAVE: SERVICIOS PET FRIENDLY; OFERTA DE
RESTAURACION; RESTAURANTES; AMBATO; PERCEPCION DEL
CLIENTE.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to analyse the relationship between pet friendly
services and the restaurant offer in the urban area of Ambato, in order to diagnose
their level of implementation and propose improvement strategies. This topic is
relevant because it responds to the growing emotional bond between people and their
pets and to the need for food service establishments to adapt to this demand in an
orderly, safe and competitive way. A mixed-method approach was applied, with a non-
experimental, descriptive and cross-sectional design. An exploratory survey was
carried out to identify restaurants that describe themselves as pet friendly; a Likert-
type questionnaire was administered to 164 customers of restaurants in the urban
area, and semi-structured interviews were conducted with eight owners or managers.
Data were analysed through descriptive statistics and hermeneutic triangulation. The
results show an emerging and still incipient pet friendly offer, concentrated in a few
areas, with motivations that combine affection for animals and commercial
differentiation, but with poorly formalised rules, limited physical adaptations, scarce
staff training and fragmented communication of the service. It is concluded that the
pet friendly restaurant offer in Ambato is positively valued by customers and sector
actors, but it requires basic guidelines, minimum adaptations and a practical guide to
orient service management and consolidate a more coherent, standardised and

sustainable proposal in the local context.

KEYWORDS: PET FRIENDLY SERVICES; FOOD SERVICE OFFER;
RESTAURANTS; AMBATO; CUSTOMER PERCEPTION.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En los ultimos afos, distintos estudios en América Latina han mostrado un crecimiento
sostenido de la presencia de mascotas en espacios de consumo gastronémico y de ocio,
asi como cambios en las expectativas de los clientes respecto a estos servicios. En un
estudio realizado en Medellin, Ramirez y Gonzalez (2022), analizaron la percepcion
de los usuarios sobre los restaurantes que permiten el ingreso de mascotas y
concluyeron que la existencia de areas diferenciadas, condiciones de higiene visibles
y normas claras de convivencia influye de manera positiva en la eleccion del
establecimiento y en la fidelizacion del cliente. De forma similar, Chancay Rodriguez
y Garcia Vera (2023), estudiaron el mercado de restaurantes pet friendly en Guayaquil
y encontraron que los consumidores valoran especialmente la accesibilidad, la
limpieza y la comunicacion explicita de las politicas de inclusion de mascotas,
elementos que se convierten en referentes para la definicion de estdndares de calidad

del servicio.

En el contexto local, Vasquez Poveda (2024), desarrollé una investigacion en Ambato
sobre la aceptacion de los negocios pet friendly en establecimientos gastronémicos.
Los resultados de su estudio mostraron que los usuarios ven de forma favorable ir con
sus mascotas, pero explicaron también que tienen dudas en torno a cdbmo se cumplen
las normas de higiene, la claridad de las reglas de ingreso y la disponibilidad de
espacios adecuados. El estudio concluye que dichas percepciones influyen en la
decision de visita y en el nivel de satisfaccion, es por ello que se recomienda fortalecer
la gestion del servicio y la comunicacion con los clientes para consolidar la modalidad

pet friendly en la ciudad.



Otros trabajos se han centrado en el analisis de la demanda y del potencial turistico
vinculado a la presencia de mascotas. Arriaga Quizhpi (2021), abord6 la demanda
turistica pet friendly en destinos urbanos y destacd que los viajeros con mascotas
buscan principalmente seguridad, espacios abiertos y servicios complementarios que
consideren al animal como parte del grupo familiar. Loor Sanchez y Lopez
Pillasagua (2022), profundizaron en la relacion entre preferencias gastronomicas y
acompafiamiento de mascotas, mostrando que, para ciertos segmentos, la posibilidad
de compartir el tiempo de ocio con sus animales influye directamente en la eleccion
del establecimiento y en la frecuencia de visita. Estos antecedentes evidencian que el
componente pet friendly empieza a ser un criterio relevante dentro de la oferta de

restauracion y de la actividad turistica en general.

Desde la perspectiva de la calidad del servicio y de la experiencia del cliente, Medrano
Alarcon (2021), resaltod que la satisfaccion en establecimientos de alimentos y bebidas
no depende solamente de la oferta gastronémica, sino también de factores intangibles
como el ambiente, el trato del personal y la gestion de emociones durante la visita.
Cordova Vasquez (2019), analizé la calidad de los servicios en restaurantes y
determind que la estandarizacion de procesos, la capacitacion del personal y la buena
comunicacion con los clientes son determinantes para generar confianza y lealtad.
Por su parte, Soria Quispe (2024), estudio la relacion entre calidad percibida y
fidelizacion, evidenciando que las experiencias positivas implican recomendacion
boca a boca, asi como mayor disposicion a regresar. Estos aportes permiten concluir
que la modalidad pet friendly, al introducir nuevos requerimientos de convivencia y
atencion, debe integrarse dentro de los sistemas de calidad ya existentes en los

establecimientos de restauracion.

En lo referente a las propuestas en la gestion y en los modelos de negocio, diversas
investigaciones han sugerido lineamientos para adaptar la oferta gastronémica a
nuevos segmentos. Carrasco Sanchez (2017), elabor¢ el plan de gestion orientado a
mejorar los servicios turisticos de alojamiento, asi como de alimentos y bebidas en
Bafios de Agua Santa, demostrando la importancia de disenar productos especificos
para los segmentos emergentes, asi como de articular estrategias de promocion y

capacitacion del personal.



Segovia Guerra (2017), desarroll6 un plan de negocios para un establecimiento de
alimentos y bebidas, enfatizando la necesidad de definir con precision el publico
objetivo, la propuesta de valor y los procedimientos internos para asegurar coherencia
entre el servicio ofrecido y las expectativas del cliente. En esta misma linea, Garnica
Moreno (2021), evalud la factibilidad de un emprendimiento gastronémico con
enfoque diferencial, mostrando que la incorporacion de elementos innovadores en el
concepto de servicio puede convertirse en una ventaja competitiva si estd respaldada

por una gestion adecuada.

Finalmente, Lizano Saltos (2024), plante6 un plan de negocios para un restaurante pet
friendly, que incluyeron aspectos como la adecuacion de espacios, la creacion de
normas internas, la creacion de productos dirigidos a las mascotas y la gestion de
estrategias de comunicacion. El estudio evidencid que la modalidad pet friendly puede
resultar atractiva y rentable siempre que se administre de manera responsable, con

protocolos claros y una vision centrada en la experiencia del cliente y su mascota.

En conjunto, estos antecedentes sefiala que la presencia de mascotas en los locales de
restauracion se ha convertido en una linea de interés académico y profesional, tanto
por su posible diferenciacion comercial como por los desafios que implica en términos
de infraestructura, normativa, higiene y atencion al cliente. Sin embargo, la mayoria
de los estudios se concentran en grandes ciudades o en propuestas de negocio
particulares, y son escasos los trabajos que analizan de forma especifica la relacion
entre servicios pet friendly y oferta de restauracion en el casco urbano de Ambato,

considerando simultaneamente la percepcion de los clientes y la perspectiva de los
propietarios o administradores de los locales. Este vacio sustenta la pertinencia de la

presente investigacion.



Teoria rectora de la investigacién: EIl Humanismo Ambiental y la Etica del
Cuidado

El Humanismo Ambiental, influenciado por las reflexiones de Boff (2002) y Serres
(1990), propone una vision del ser humano como un componente esencial e
inseparable de la red de vida que compone el planeta. Esta teoria rechaza la supremacia
humana tradicional (antropocentrismo), promoviendo en su lugar la conciencia de que
el bienestar de las personas esta intrinsecamente ligado a la salud y la integridad de la
naturaleza. Este marco filosofico exige un cambio ético hacia la corresponsabilidad y
el respeto por el conjunto de la vida.

Esta perspectiva se enriquece con la Etica del Cuidado, desarrollada por pensadoras
como Gilligan (1982) y Noddings (1984). Este enfoque moral se centra en la
interdependencia y la sensibilidad hacia las necesidades de los demas, enfatizando las
obligaciones que surgen de las relaciones concretas. La Etica del Cuidado, aplicada a
un contexto mas amplio, subraya la importancia de la empatia y la responsabilidad
activa hacia los seres vulnerables, incluidos los animales de compatfiia y el entorno

fisico, priorizando el mantenimiento de vinculos de apoyo.

La decision de sustentar esta investigacion en el Humanismo Ambiental y la Etica del
Cuidado es fundamental para analizar la oferta gastronomica de Ambato. Los servicios
pet friendly representan mas que una simple expansion comercial; son un reflejo de
como la sociedad ambateiia esta extendiendo su corazon y su responsabilidad para

acoger a los "amigos de cuatro patas" en sus espacios de convivencia.

La presencia de mascotas en los restaurantes del centro de Ambato refleja un cambio
en la manera en que las vemos: ya no son solo animales de compaiiia, sino que se han
convertido en miembros cercanos de la familia. Desde esta perspectiva, el estudio
plantea una pregunta central: ;Hasta qué punto esta apertura se traduce en acciones
concretas de cuidado, respeto y responsabilidad que estén a la altura del vinculo

afectivo que las personas mantienen con sus animales?.

Aplicado al contexto de Ambato, este enfoque tedrico permite analizar los servicios de
restauracion desde la perspectiva del bienestar animal y la gestion responsable. El

Humanismo Ambiental considera a las mascotas como parte del tejido social y

4



ecologico de la ciudad, mientras que la Etica del Cuidado nos invita a reflexionar si
los locales ofrecen ambientes seguros, limpios y apropiados para ellas. Con esto en
mente, la investigacion busca establecer criterios minimos que fomenten una oferta
gastrondmica que no solo sea competitiva, sino también respetuosa, empatica y que

promueva una convivencia armoniosa entre personas y animales en la vida urbana.

Desarrollo tedrico de la variable independiente: servicios pet friendly

Concepto pet friendly

El término pet friendly proviene de la cultura anglosajona y hace referencia a aquellos
lugares, servicios o espacios publicos y privados donde se permite el ingreso, estancia
y participacion de mascotas junto a sus duefios (Gonzalez & Salazar, 2020).

Esta tendencia surge como respuesta a la transformacion social en la cual las mascotas
han pasado de ser considerados simples animales de compafiia a ser miembros plenos

de las familias modernas (Lopez & Vargas, 2021).

El fendmeno pet friendly se ha extendido a multiples sectores de la economia: hoteles,
centros comerciales, aerolineas, oficinas, viviendas e incluso el ambito gastronomico,
el cual es el centro de la presente investigacion. Esta apertura hacia el acompafiamiento
animal exige el desarrollo de servicios especializados que garanticen la seguridad,

bienestar y comodidad tanto de los humanos como de sus mascotas (Smith, 2019).

Evolucion historica de los servicios pet friendly

La evolucion de los servicios pet friendly ha tomado forma a lo largo de las tltimas
décadas del siglo XX. En lugares como Estados Unidos, el Reino Unido y varias
naciones europeas, comenzo6 a surgir la idea de que las mascotas son parte integral del
hogar y de la vida familiar. De hecho, se empez6 a hablar de ciertos “derechos del
hogar” para ellas (Brown & Miller, 2018). En este contexto, la American Pet Products
Association revelo que el 67% de los hogares en EE. UU. tiene al menos una mascota,
lo que ha generado una demanda constante de espacios y servicios que se adapten a

sus necesidades (APPA, 2020).



En América Latina, este modelo ha ido ganando terreno desde principios del siglo XXI.
Ciudades grandes como Buenos Aires, Santiago de Chile, Ciudad de México y Sao
Paulo han liderado la implementacién de politicas y servicios pet friendly. En
Ecuador, esta cultura ha ido en aumento, especialmente en ciudades intermedias como
Ambato, donde los cambios en los estilos de vida y el crecimiento del turismo interno
han fomentado la aparicion de propuestas gastrondmicas que permiten la presencia de

mascotas (Cabrera & Moscoso, 2022).

Perspectiva sociocultural de la tendencia pet friendly

Desde una perspectiva sociocultural, la tendencia pet friendly no solo se basa en
razones comerciales, sino que también refleja cambios profundos en como la sociedad
se relaciona con los animales. Varios autores mencionan un proceso continuo de
“humanizacion” de las mascotas (Martinez & Lopez, 2023), donde los animales de
compafiia asumen roles afectivos, de apoyo emocional e incluso terapéutico,
integrandose en el nucleo familiar, especialmente en hogares unipersonales, de

personas mayores y de parejas sin hijos.

Segtin Rivera (2023), esta reconfiguracion ha impulsado a los servicios comerciales,
incluidos los establecimientos gastrondmicos, a adaptarse a un consumidor mucho mas
sensible al bienestar animal. En este contexto, ofrecer espacios que acepten mascotas
ya no es solo un “extra”, sino que se ha convertido en un requisito del mercado, un

rasgo que diferencia y una expectativa fundamental en la experiencia del cliente.

Factores que impulsan el crecimiento de la tendencia pet friendly

El crecimiento de esta tendencia no es una coincidencia, sino que es el resultado de
varios factores que se entrelazan. Salazar (2022), sefiala, por un lado, los cambios
demogréaficos: hay un aumento en el nimero de hogares unipersonales y de parejas sin
hijos que deciden adoptar una mascota, y se estd intensificando la humanizacion de
los animales de compafiia, que ahora desempenan roles afectivos y de apoyo emocional
dentro de la familia. Ademas, surgen nuevos patrones de consumo, donde se valora
cada vez mas el tiempo de ocio compartido con las mascotas y el cuidado de su

bienestar. Todo esto ha llevado a las empresas a crear propuestas diferenciadas y a



utilizar estrategias de marketing experiencial, enfocadas en la experiencia global del

cliente.

De igual modo, Lépez y Vargas (2021), sefialan que el incremento del ingreso
disponible en determinados segmentos sociales ha permitido destinar mas recursos al
cuidado, la recreacion y el bienestar de las mascotas. Esta mayor disposicion de gasto
ha impulsado una oferta creciente de productos y servicios especializados, lo que a su
vez ha motivado a los establecimientos gastronémicos a incorporar propuestas pet
friendly como parte de sus estrategias de diversificacion y de captacion de nuevos

nichos de mercado.

Ferniandez y Guzman (2020), destacan que, las redes sociales han jugado un papel
fundamental en la difusion de la tendencia pet friendly. A través de estas plataformas
digitales, no solo se hace mas evidente el lazo emocional entre las personas y sus
mascotas, sino que también se forman comunidades donde los usuarios comparten sus
experiencias, recomiendan lugares y publican contenido que, de manera indirecta,
fomenta este tipo de espacios. Como resultado, muchos negocios han comenzado a
adaptar su oferta, reconociendo que una buena imagen digita en cuanto al trato que
ofrecen a los animales puede traducirse en un mayor alcance y en una relacion mas

leal con sus clientes.

Caracteristicas esenciales de los servicios pet friendly

Para que un local de comida sea considerado pet-friendly no basta con permitir el
ingreso de mascotas; debe cumplir condiciones especificas que aseguren una
experiencia positiva y segura para clientes, personal y animales (WSPA, 2019). Entre
los rasgos esenciales se incluyen:

- Infraestructura adecuada: presencia de areas abiertas o terrazas, espacio
suficiente para la circulacion, bebederos accesibles, zonas de descanso para las
mascotas, sectores destinados a la higiene y estaciones para la recoleccion y
disposicion de desechos.

- Normas claras de convivencia: es fundamental establecer reglas de ingreso que
especifiquen el tamafio permitido de las mascotas, cuantas puede traer cada

persona y, si es necesario, restricciones basadas en la raza o el
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comportamiento. También es importante incluir la obligacion de usar correa,
definir como actuar ante comportamientos agresivos y sefialar las areas donde
las mascotas pueden estar.

- Capacitacion del personal: debemos asegurarnos de que el equipo reciba una
formacion bésica en el manejo y sujecion de animales, asi como conocimientos
esenciales de primeros auxilios para mascotas y una comprension clara de los
protocolos a seguir en caso de incidentes o emergencias.

- Oferta gastrondmica exclusiva: seria genial incluir en el menl una seccioén
dedicada a las mascotas, con alimentos seguros para su consumo,
preferiblemente de tipo natural, ademéas de opciones de snacks o postres
adaptados a sus necesidades (Rodriguez & Salcedo, 2022).

- Programas de bienestar animal: podemos complementar el servicio con
propuestas adicionales, como guarderia por horas, actividades de socializacion
guiada entre mascotas y la organizacion de eventos tematicos centrados en los

animales.

Clasificacion operacional de servicios pet friendly

La adopcion del enfoque pet friendly en los establecimientos de restauracion del casco
urbano de Ambato puede analizarse a partir de una clasificacion operacional por
niveles, la cual permite identificar el grado de compromiso del local con el bienestar
animal, la seguridad y la experiencia del cliente. Esta segmentacion facilita la
evaluacion comparativa de la oferta existente y aporta un marco analitico claro para el
estudio del sector.

En primer lugar, se identifica el Nivel Basico, caracterizado por la simple
autorizacion del ingreso de mascotas a espacios delimitados, generalmente areas al aire
libre como terrazas, patios o jardines. En este nivel no se evidencian inversiones
especificas en infraestructura, mobiliario o servicios orientados a los animales, por
lo que la experiencia del usuario no esta disefiada de manera intencional para quienes
visitan el establecimiento con sus mascotas. La responsabilidad recae casi
exclusivamente en el propietario del animal, quien debe garantizar su control,
limpieza y comportamiento adecuado, mientras que el local se limita al cumplimiento
de la normativa sanitaria general (WSPA, 2019). Aunque representa un primer

acercamiento al concepto pet friendly, este nivel ofrece un valor afiadido limitado y
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no constituye una ventaja competitiva clara dentro del mercado gastrondémico.

El Nivel Intermedio supone un avance operativo respecto al nivel basico, ya que
incorpora recursos minimos orientados a mejorar la convivencia y el bienestar animal,
tales como bebederos, kits de limpieza, sefializacion visible y normas claras de
comportamiento. Si bien ain no alcanza una estandarizacion completa ni una
infraestructura especializada, este nivel evidencia un compromiso mayor por parte del
establecimiento y contribuye a una experiencia mas organizada y segura para clientes
y mascotas. La existencia de este nivel permite diferenciar a los locales que superan
la permisividad bésica y comienzan a integrar practicas responsables en su oferta de
servicios (Luna & Carrillo, 2022).

Finalmente, el Nivel Integral o Premium representa el mayor grado de desarrollo del
servicio pet friendly y se consolida como una estrategia de valor y diferenciacion. En
este nivel, los establecimientos cuentan con infraestructura adecuada, protocolos
especificos de higiene y seguridad, y una oferta disefada para generar una pet
experience completa, que puede incluir menus especiales para mascotas, espacios de
socializacion supervisada y servicios complementarios. Esta propuesta no solo mejora
la experiencia del cliente, sino que también fortalece la imagen del restaurante como
un actor comprometido con el consumo responsable y el bienestar animal,
favoreciendo la fidelizacion y la medicion de valor a través de indicadores como el
ticket promedio, la recurrencia y la satisfaccion del cliente (Ramirez & Torres,

2023).

La infraestructura y el disefio espacial pet friendly

El disefio del espacio fisico en un restaurante pet friendly no es un elemento decorativo,
sino una necesidad operativa y un factor de bioseguridad. La provision de areas
abiertas o terrazas es la solucidbn més comun, pero debe complementarse con la
garantia de espacios amplios para la movilidad que eviten interferencias con el flujo
de otros comensales o con el personal de servicio (WSPA, 2019).

Ademas, tener estaciones de higiene bien planificadas, puntos de agua y areas de
descanso adecuadas ayuda a minimizar los riesgos sanitarios y garantiza el bienestar
del animal. Estos recursos inciden directamente en la percepcion de calidad e higiene
del local por parte de la clientela y potencian la experiencia multisensorial ofrecida

(Gutiérrez-Aragon et al., 2022).



Regulacion Legal en Ecuador

Aunque en Ecuador aun no existe una ley especifica que regule de manera exclusiva
los servicios pet-friendly en restaurantes, estos establecimientos deben cumplir con la
normativa general vigente. Esto incluye, entre otros, las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM), el Codigo Organico de la Salud y las ordenanzas municipales
sobre la tenencia y convivencia responsable con animales, como las que aprob¢ el

GAD Ambato en 2023.

Es fundamental aplicar rigurosamente estas disposiciones, junto con los protocolos
internos de higiene, inocuidad y gestion de residuos, para garantizar experiencias
seguras tanto para los clientes como para sus mascotas, y asi minimizar los riesgos
sanitarios en la operacion diaria del local (Ministerio de Salud Publica, 2020).

Asimismo, aunque la regulacion especifica para espacios pet-friendly aun es
incipiente, existe un interés creciente por parte de entidades gubernamentales y de
organizaciones civiles en desarrollar marcos legales mas detallados. Estas iniciativas
contemplan establecer protocolos claros de gestion sanitaria, delimitar la
responsabilidad de los tutores de mascotas y exigir la capacitaciéon obligatoria del
personal en establecimientos de atencidén al publico. La implementacion de estos
instrumentos no solo reforzaria la proteccion de la salud publica, sino que también
promoveria una cultura de respeto y convivencia armoénica entre animales y personas
en los espacios urbanos, reduciendo incidentes y elevando los estandares del servicio

(Cruz & Andrade, 2023).

La importancia de las politicas internas ante el vacio legal

En el contexto ecuatoriano, persisten vacios normativos especificos que regulen de
manera integral la prestacion de servicios pet friendly en establecimientos de
restauracion, lo que traslada una responsabilidad significativa a las politicas internas
de cada negocio. Ante esta situacion, resulta indispensable que los restaurantes
disefien y apliquen reglamentos propios que, incluso, superen los lineamientos
generales establecidos por las ordenanzas municipales sobre la convivencia con
animales, incorporando protocolos claros y operativos que garanticen el bienestar

animal, la seguridad de los clientes y la proteccion del establecimiento.
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La existencia de una normativa interna bien estructurada no solo cumple una funcién
preventiva frente a posibles conflictos o contingencias legales, sino que también se
convierte en un factor de atraccion para los clientes, ya que los tutores de mascotas
suelen preferir establecimientos donde sus animales sean explicitamente bienvenidos
y tratados con responsabilidad. En este sentido, las politicas internas fortalecen la
percepcion de confianza, orden y profesionalismo, aspectos altamente valorados en la

experiencia gastrondmica contemporanea.

Asimismo, la difusion efectiva de estas normas constituye un elemento clave para su
cumplimiento. El uso de estrategias de comunicaciéon como codigos QR, tripticos
informativos o folletos permite detallar aspectos operativos esenciales, tales como el
nimero maximo de mascotas permitidas, sutamano, el comportamiento esperado (uso
obligatorio de correa, control permanente del tutor), asi como la identificacion y
sefializacion de las dreas habilitadas dentro del establecimiento. De igual manera,

estas herramientas facilitan informar sobre la infraestructura y los servicios
disponibles, entre ellos la provision de agua fresca, dispensadores o estaciones de

limpiezay, cuando sea posible, zonas especificamente destinadas para las mascotas.

En términos de higiene y salubridad, las politicas internas deben contemplar
protocolos estrictos de limpieza en las areas pet friendly, asi como lineamientos claros
que limiten la interaccion directa del personal con las mascotas, con el fin de cumplir
con las normativas sanitarias vigentes y reducir riesgos de contaminacion cruzada.

Estas medidas contribuyen a preservar la calidad del servicio y la seguridad alimentaria

sin afectar la experiencia del cliente.

Finalmente, un componente esencial para la correcta implementacion de estas
politicas es la capacitacion del equipo de trabajo. Formar al personal en el manejo
adecuado de situaciones relacionadas con mascotas, la resolucion de conflictos, la
atencion de emergencias y el cumplimiento de las normas internas permite asegurar
una aplicacion coherente y eficaz de los reglamentos establecidos. De esta manera,

las politicas internas no solo responden al vacio legal existente, sino que se consolidan
como una herramienta estratégica para la gestion responsable, sostenible y

competitiva de los servicios pet friendly en la oferta de restauracion (Vasquez Poveda,
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2024).

Retos de implementar servicios pet friendly en la restauracion

A pesar de las oportunidades que brindan los servicios pet friendly, su implementacion
conlleva desafios significativos: hay que cumplir con las normas sanitarias, prevenir
alergias o fobias en otros clientes, gestionar posibles conflictos entre animales,
mantener la limpieza y asumir costos adicionales en infraestructura y capacitacion del
personal (Ramirez & Torres, 2020). Ademas, es necesario contar con sefializacion,

controlar el aforo y hacer adecuaciones fisicas que aseguren una circulacion segura.

Asimismo, Gonzalez y Salazar (2020), subrayan que, uno de los desafios centrales es
establecer protocolos claros de convivencia para asegurar el bienestar de las mascotas
y de los demas comensales. La ausencia de regulacion especifica genera vacios sobre
la responsabilidad ante incidentes, por lo que los locales deben anticipar situaciones
de riesgo accidentes o conductas inadecuadas mediante politicas internas bien
definidas y personal debidamente entrenado. Conviene, ademas, implementar

registros de incidentes y mecanismos de comunicacion visibles para los usuarios.

Teoria del comportamiento del consumidor pet friendly

La teoria del comportamiento del consumidor pet friendly analiza como los factores
emocionales y sociales influyen en la eleccion de establecimientos que aceptan
mascotas. En este enfoque, las mascotas son percibidas como miembros del ntcleo
familiar, por lo que su inclusiéon en experiencias cotidianas, como la visita a
restaurantes, incrementa la satisfaccion, el sentido de pertenencia y la conexioén con

la marca (Moreno & Paredes, 2020).

Entre los principios clave de esta teoria se destacan la humanizacion de las mascotas,

el valor experiencial del consumo, la coherencia entre valores personales y marca y
la influencia del vinculo afectivo en la lealtad del cliente. Estos principios explican
por qué el caracter pet friendly se convierte en un criterio determinante al momento de
elegir un restaurante, incluso por encima de factores tradicionales como el precio o la

ubicacion.
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En cuanto a su aplicacidon en empresas de restauracion, esta teoria permite:

1. Diferenciar la propuesta de valor, al ofrecer espacios inclusivos para tutores y
mascotas.

2. Fomentar la fidelizacion del cliente, fortaleciendo el vinculo emocional con la
marca.

3. Incrementar el gasto promedio, al mejorar la experiencia y prolongar la
estancia.

4. Mejorar el posicionamiento de marca, al proyectar una imagen de

responsabilidad y compromiso con el bienestar animal.

Este enfoque tedrico contribuye a comprender la relevancia de los servicios pet

friendly como un factor estratégico dentro de la oferta de restauracion urbana.

Fidelizacion y el gasto del consumidor

El impacto en la fidelizacion es uno de los beneficios estratégicos mas importantes.
Los clientes que son amantes de las mascotas tienden a regresar mas, ya que sienten
que el lugar donde estan se alinea con sus valores de inclusion y bienestar animal. Esto
fortalece su conexidon emocional con la marca y su preferencia a la hora de comprar
(Luna & Carrillo, 2022). Ademas, el crecimiento de la Pet Economy a nivel mundial,
que supera los 200 mil millones de dolares al afio, demuestra que este grupo no solo
es leal, sino que también gasta mucho. Esta mayor disposiciéon a invertir en sus
mascotas ha llevado a un aumento en la oferta de productos y servicios
especializados, lo que ha motivado a los restaurantes a adoptar propuestas pet friendly
como una estrategia de diversificacion para garantizar un flujo de ingresos mas estable

y predecible.

Beneficios estratégicos de los restaurantes pet friendly

Entre los beneficios estratégicos de adoptar este modelo destacan la captacion de
segmentos de mercado fieles y de alto gasto, la generacion de experiencias claramente
diferenciadas, el aumento del tiempo de permanencia en el local, la fidelizaciéon de

visitantes recurrentes y el fortalecimiento del posicionamiento e imagen de marca con
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enfoque de responsabilidad social (Moreno & Paredes, 2020).

Estudios internacionales sobre la implementacion pet friendly

Las investigaciones llevadas a cabo en paises como Espafia, México y Argentina
revelan que los negocios que son pet friendly logran una mayor interaccion en redes
sociales, reciben altas calificaciones en plataformas de resefias y se establecen como
puntos de encuentro para las comunidades de duefos de mascotas. Estos efectos se
traducen en una mayor visibilidad orgénica y en un flujo constante de
recomendaciones entre pares, lo cual es fundamental para atraer clientes a nivel local.

Ademas, los establecimientos informan sobre un aumento en la frecuencia de visitas y
en el tiempo que los clientes pasan alli, indicadores que estan relacionados con

mayores ingresos por mesa (Fernandez & Guzman, 2020).

En el contexto espafiol, la asociacion sectorial Hosteleria de Espafia sugiere practicas
como la creacion de menus adaptados, la realizacion de controles veterinarios
periddicos y la capacitacion continua del personal. Los restaurantes que son pet
friendly suelen ver un impacto positivo en su reputacion en linea y en su visibilidad
digital: los clientes que disfrutan de la compaiia de sus mascotas tienden a compartir
fotos, opiniones y recomendaciones, lo que aumenta el alcance orgénico y actiia como
una promocidén gratuita para el establecimiento. Ademas, el uso de etiquetas y

contenido generado por los usuarios potencia aun mas esa difusion.

Este tipo de interaccion digital realmente eleva el compromiso con la marca y puede
resultar en una mayor captacion de nuevos clientes, especialmente entre los jovenes
que cada vez valoran mas incluir a sus mascotas en sus actividades diarias. Ademas,
un alcance orgénico sostenido ayuda a reducir los costos de adquisicion y refuerza la
recordacion de la marca en ciclos de decision mas cortos. La utilizaciéon de
microinfluencers y contenido creado por usuarios con mascotas aumenta la intencion

de visita y la conversion en reservas (Fernandez & Guzman, 2022).

A suvez, la implementacion de servicios pet friendly impulsa la innovacion en la oferta
gastronoémica y de servicios, abriendo lineas de negocio como cartas especiales para

mascotas, eventos tematicos y alianzas con proveedores del sector. Esta

14



diversificacion no solo incrementa los ingresos, sino que posiciona al restaurante como
referente en tendencias de consumo responsable y bienestar animal; ademas, fortalece
una imagen de compromiso social y sostenibilidad que facilita colaboraciones con

organizaciones ambientales y comunitarias (Ramirez & Torres, 2023).

Casos exitosos de restaurantes pet friendly

Entre las mejores practicas pueden citarse:

- The Barkery (México), que ofrece una carta gourmet pensada exclusivamente
para perros y dispone de un espacio especifico para que las mascotas
interactiien.

- Petropolitan (Brasil), un restaurante tipo boutique que integra el servicio de
comedor con grooming y estética para animales, ademas de una atencion
altamente personalizada.

- El Jardin de las Mascotas (Espafia), donde se ha implementado un programa
de fidelizacion para clientes que acuden con sus mascotas, con beneficios que

aumentan segun la frecuencia de visita.

Estos ejemplos muestran que el enfoque pet friendly puede convertirse en el eje del
modelo de negocio, generando diferenciacion competitiva y construyendo comunidad
alrededor de la marca (Luna & Carrillo, 2022).

Impacto economico de los servicios pet friendly

El crecimiento del sector pet friendly se presenta como una oportunidad econdmica
realmente significativa. Segiin Euromonitor International (2023), el mercado global
de productos y servicios para mascotas ya supera los 200 mil millones de ddlares al
afo. En América Latina, se espera un aumento cercano al 10% anual durante la
proxima década (Jiménez & Vargas, 2023), abarcando no solo la alimentacion, sino
también el grooming, el hospedaje, la salud veterinaria, la recreacion y los servicios
gastrondmicos adaptados. Este dinamismo estd impulsando la innovacion en los
formatos de servicio y fomentando alianzas con proveedores especializados, lo que a

su vez amplia las cadenas de valor locales.
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Desde una perspectiva local, adoptar el modelo pet friendly ya no es una opcion de
nicho, sino una decision estratégica para los restaurantes del centro urbano de
Ambato. Al atender a una clientela leal y de alto gasto, los negocios pueden fortalecer
la lealtad a la marca, estabilizar sus ingresos y obtener una ventaja competitiva en un
mercado en constante cambio. Esta integracion también ayuda a proyectar una imagen
turistica moderna, responsable y econdmicamente activa para la ciudad, alineandose

con las tendencias de consumo a largo plazo.

Perspectivas futuras de los servicios pet friendly en Ecuador

Las perspectivas futuras para los servicios pet friendly en Ecuador son bastante
prometedoras. Con el aumento del turismo familiar y el creciente nimero de hogares
que tienen mascotas, ademas del interés de las generaciones mas jovenes por encontrar
lugares donde puedan disfrutar de su vida social junto a sus animales, es probable que
la oferta pet friendly siga en expansion. En este contexto, es 16gico pensar que los
restaurantes comenzardn a adaptar sus modelos de negocio. Esto podria incluir la
profesionalizacion de sus servicios, la creacion de alianzas con clinicas veterinarias y
el disefio de menus especiales que consideren tanto al cliente como a su mascota.

Ademas, sera igualmente importante establecer protocolos de convivencia y mejorar
la formacion del personal en atencion al cliente con animales, la gestion de incidentes
y el uso de indicadores que sirvan para evaluar la calidad y la seguridad del servicio

(Guerrero et al., 2024).

Al mismo tiempo, se espera que las politicas publicas incluyan directrices mas
concretas para promover espacios pet friendly, especialmente en ciudades con un
enfoque turistico. Algunas de las medidas que podrian implementarse son incentivos
municipales para los locales que sean certificados como amigables con mascotas y
normativas especificas que establezcan estandares minimos de seguridad, higiene y
bienestar animal (Lopez & Garcia, 2023). Herramientas como sellos de calidad con
auditorias perioddicas y guias operativas comunes facilitarian la colaboracion entre
municipios, gremios y establecimientos.

En paralelo, los avances tecnologicos seran determinantes para consolidar este modelo
de negocio. Plataformas digitales especializadas aplicaciones de geolocalizacion de

sitios pet friendly, sistemas de reservas con filtros para clientes con mascotas y menus

16



interactivos adaptados ganan protagonismo y optimizan la experiencia de uso (Ramos
& Ortega, 2023). La analitica de datos y los programas de fidelizacion permitiran
segmentar mejor la demanda, personalizar ofertas y mejorar la reputacion en linea

mediante flujos de resefias verificadas.

En resumen, los servicios que son pet friendly van mas alla de ser una simple tendencia;
estan impulsando un cambio cultural y econdmico que afecta directamente al sector de
la restauracion. Para Ambato, esto se traduce en una gran oportunidad para diversificar
la oferta gastrondmica, atraer nuevos grupos de clientes, modernizar la imagen de la
ciudad y fortalecer la economia local mediante un turismo responsable, siempre y

cuando se mantengan estandares verificables de salud publica y bienestar animal.

Desarrollo tedrico de la variable dependiente: oferta de restauracion

Concepto y Componentes de la Oferta de Restauracion

La oferta de restauracion se entiende como el conjunto de servicios gastrondmicos que
un territorio pone a disposicion del publico, abarcando la diversidad de
establecimientos, las tipologias de alimentos y bebidas, los niveles de servicio y la
experiencia del cliente, asi como los componentes culturales y turisticos que
enriquecen la actividad (Gomez, 2019). Esta nocion integra tanto la variedad culinaria
como la manera en que se presenta y se vive el servicio, con efectos directos en la

percepcion del destino.

Cardenas (2020), sugiere que, la restauracion ya no se puede ver simplemente como
el acto de servir comida, sino como un espacio donde se entrelazan la hospitalidad, la
identidad cultural, la innovacion culinaria y la calidad del servicio. La literatura
reciente indica que aspectos como la calidad percibida, el ambiente del lugar y la
autenticidad de la oferta gastrondmica tienen un impacto directo en la satisfaccion del
cliente, la imagen del destino y la lealtad del turista. En este contexto, la oferta
gastronomica se transforma en un recurso esencial para diferenciarse territorialmente

y en una herramienta para construir una buena reputacion.
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A modo de ejemplo, Hernandez-Rojas y Huete-Alcocer (2021), mostraron en
Cordoba, Espafia, que la satisfaccion derivada de los servicios en restaurantes
tradicionales calidad, atencién y ambientacion impulsa una imagen positiva del
destino y favorece la recomendacion y el retorno de los visitantes. Ademas, las
emociones generadas durante la experiencia en sala se identifican como el principal
predictor de la vivencia turistica global y de la fidelidad del visitante, consolidando

vinculos duraderos con el lugar.

Varios autores coinciden en que la oferta gastronémica se compone de una serie de
factores interrelacionados: la calidad de los ingredientes, la creatividad y presentacion
de los platos, asi como la infraestructura fisica, que abarca el disefio arquitecténico, la
limpieza, el mobiliario y la climatizacion (Martinez & Guerrero, 2022; Garcia,
2020). A esto se le suma el servicio al cliente, donde el profesionalismo, la empatia y
la capacitacion del personal son fundamentales. También juegan un papel importante
la ambientacion del local, su ubicacion, una politica de precios competitiva y el valor

afnadido que ofrecen conceptos innovadores o experiencias Unicas.

La adecuada integracion de estos elementos permite crear una propuesta de valor
solida y mejora la competitividad del establecimiento (Moreno & Paredes, 2020).
Ademas, incorporar dimensiones multisensoriales visuales, olfativas, tactiles y
auditivas en el disefio del espacio impacta directamente en la satisfaccion del cliente y

en la percepcion de autenticidad.

Gutiérrez-Aragon et al. (2022), indican que, aproximadamente el 35 % de los turistas
gastronomicos estaria dispuesto a pagar mas por experiencias multisensoriales, lo que
requiere un enfoque estratégico en aspectos como la iluminacion, la musica, los aromas
caracteristicos y el uso de materiales de calidad. Esta tendencia se relaciona con la
escala de experiencia culinaria multisensorial propuesta por Stone et al. (2018), que
demuestra como una combinacién armoniosa de estimulos puede crear recuerdos

duraderos y positivos en los clientes.
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Factores de competitividad en la oferta de restauracion

Basado en el modelo de competitividad de Porter y en su adaptacion reciente al sector
gastronomico, la competitividad en la oferta de restauracion, especialmente en
ciudades intermedias, depende de factores como la diferenciacion del servicio, la
innovacion y la mejora de la experiencia del cliente, incluyendo la incorporacion de
tendencias emergentes como los servicios pet friendly (Roldan & Ramirez, 2022).

Estos incluyen la innovacion en los productos, la calidad del servicio, una gestion de
costos eficiente, la creacion de una buena reputacion digital, la adopcion de nuevas
tecnologias, la responsabilidad social corporativa, las alianzas con productores locales
y la diversificacion de experiencias. Todos estos elementos juntos forman una
propuesta de valor que es tanto diferenciada como sostenible, especialmente en

contextos donde los recursos son limitados.

En Ambato, estas variables adquieren creciente relevancia ante el aumento de la
competencia local y la entrada de franquicias nacionales e internacionales (Morales,
2023). Hoy, las estrategias de marketing digital y la reputacion en linea se consideran
ejes fundamentales de la competitividad: Singh et al. (2022), muestran que
herramientas como el social media marketing, la promocion digital y la gestion
posventa influyen de manera significativa en la confianza y la lealtad del cliente. La
respuesta oportuna a reseflas y la personalizacion mediante CRM refuerzan este

efecto.

Un estudio de FinModelsLab (2025), revela que, los restaurantes que cuentan con una
solida presencia digital, buenas resefas y una interaccion constante en redes sociales
pueden aumentar su trafico en un 60% en comparacion con aquellos que no aprovechan
estos canales. Esto demuestra que la reputacion en linea y el marketing digital son tan
importantes como factores tradicionales como la innovacion y la calidad,
convirtiéndose en pilares fundamentales de competitividad en el mercado actual.

Ademas, la analitica web y el contenido generado por los usuarios impulsan atin mas

este rendimiento.
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Oferta de restauracion y su impacto en el desarrollo de Ambato

En ciudades intermedias como Ambato, la oferta de restaurantes no solo cubre las
necesidades de consumo, sino que también se convierte en un motor clave para el
desarrollo econdmico, social y turistico de la region (Pérez, 2021). En este contexto,
la gastronomia se presenta como un atractivo poderoso, conectando cadenas de valor

locales y fortaleciendo la imagen del destino.

Morales (2023) destaca que, en la ultima década, Ambato ha experimentado un
crecimiento constante en su sector gastrondomico, lo que se refleja en la diversidad
culinaria, la apariciéon de nuevos modelos de negocio, el aumento de turistas atraidos
por la cocina local y la participacion activa en ferias, festivales y eventos culturales.
Este dinamismo se traduce en una mayor profesionalizacion y en la busqueda de

propuestas Unicas.

La riqueza cultural y agroalimentaria de Ambato potencia su atractivo culinario
(Rivera, 2023). Productos locales como frutas y hortalizas, panaderia tradicional (pan
de Pinllo), postres tipicos (helado de paila, dulces de guayaba) y platos serranos
(hornado, llapingachos, fritada) constituyen ventajas comparativas relevantes
(Guerrero et al., 2024). Su incorporacién en menuds y narrativas gastronémicas

agrega valor y autenticidad a la experiencia.

Luna y Carrillo (2022) sefialan que, el turismo gastrondmico no solo impulsa el
comercio y crea empleo, sino que también realza los conocimientos culinarios
ancestrales. Un aspecto fundamental de la oferta local es la conexion entre la identidad
cultural y la cocina tradicional, que se convierte en un distintivo frente a otros destinos

y fomenta la apropiacion comunitaria.

La gastronomia de Ambato, profundamente influenciada por las tradiciones de la
Sierra, no solo presenta platos emblematicos, sino que también ofrece experiencias
culturales completas que refuerzan el sentido de pertenencia y atraen a turistas tanto
nacionales como internacionales en busca de autenticidad (Pérez, 2022). Esta fusion
de patrimonio culinario y hospitalidad crea recorridos y relatos que aumentan la

duracion de la estancia y la recomendacion del destino.

20



La revitalizacién comercial del centro urbano de Ambato ha jugado un papel crucial
en la reactivacion de zonas tradicionales, el aumento del flujo turistico, la mejora de
la percepcion de seguridad, el impulso del empleo juvenil, la promociéon de una vida
nocturna controlada y la creacion de circuitos gastronomicos (Luna & Carrillo,
2021). Este dinamismo requiere una oferta variada y profesional que cumpla con altos
estandares de calidad y servicio, apoyada en protocolos de operacion, capacitacion

continua y gestion de la reputacion (Garecia, 2020).

Profesionalizacion y capacitacion del personal de restauracion

La profesionalizacion del sector es esencial, especialmente con el aumento de la
competencia y las nuevas expectativas de los consumidores. La formacion continua en
areas como atencion al cliente, manipulacion higiénica de alimentos, estandarizacion
de protocolos operativos, idiomas, nociones de nutriciéon y administracién del negocio
es fundamental para mejorar la calidad del servicio y mantenerla a lo largo del tiempo
(Morales, 2023). Ademas, estar al dia en gestion de costos, hospitalidad y experiencia
del cliente ayuda a alinear las operaciones con las normativas sanitarias y las

tendencias de consumo actuales.

La Organizacion Internacional del Trabajo destaca que la profesionalizacion no solo
eleva la calidad, sino que también mejora la empleabilidad y la estabilidad laboral
(OIT, 2021). La formacion en habilidades blandas, competencias digitales, inocuidad
alimentaria y gestion de la experiencia refuerza la resiliencia ante crisis, como se
demostr6 durante la pandemia de COVID-19. Ademas, la OIT subraya la importancia
de las alianzas publico-privadas que faciliten programas accesibles y certificables,
especialmente en ciudades intermedias, donde la restauracion puede ser un motor clave

para el desarrollo econdomico y el turismo sostenible.

Tendencias modernas y desafios de la oferta de restauracion

La digitalizaciéon se ha convertido en una herramienta fundamental para la
competitividad, ya que permite optimizar procesos internos a través de sistemas de
pedidos en linea, reservas automatizadas, pagos sin contacto, gestion en la nube y

estrategias de marketing digital basadas en datos (Rivera, 2023).
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Las demandas que han surgido tras la pandemia han impulsado tendencias globales
que ya comienzan a verse en Ambato: alimentacion saludable, consumo local,
sostenibilidad, adopcion de tecnologia y experiencias multisensoriales (Martinez &
Lépez, 2023). En este escenario, servicios innovadores como los espacios pet friendly
se estan consolidando como propuestas Unicas dentro de la oferta local, ampliando

nichos de mercado y generando un valor afiadido (Gonzalez & Salazar, 2020).

Las politicas de sostenibilidad ambiental se afianzan como estdndar empresarial
mediante la reduccion de residuos, la preferencia por proveedores locales, el uso de
insumos biodegradables y una gestion adecuada de desechos; todo ello impacta
positivamente en la imagen corporativa y en el entorno urbano (Luna & Carrillo,
2022). La integracion de practicas de economia circular y compras responsables

refuerza la coherencia del posicionamiento sostenible.

A pesar de todo, el sector se enfrenta a desafios estructurales: falta de estandarizacion
en la calidad, capacitacion inadecuada, competencia informal, escasa adopcion de
tecnologia, inversion limitada en innovacidon y poco conocimiento sobre el potencial
del turismo gastrondmico. Superar estas debilidades es crucial para fortalecer la
competitividad de Ambato como un destino gastrondmico a nivel nacional, integrando
formacion, certificaciones y una gestion profesional de la reputacion digital (Morales,

2023).

Normativa y Regulacion de la Oferta de Restauracion en Ecuador

En Ecuador, los restaurantes y otros establecimientos de comida deben seguir lo que
establece el Codigo Organico de la Salud (2020), asi como las normativas del
Ministerio de Salud Publica (MSP) de 2020, las Buenas Practicas de Manufactura
(BPM) y las ordenanzas municipales pertinentes. Todo este marco tiene como objetivo
garantizar que los alimentos sean seguros, que se mantengan condiciones higiénicas
adecuadas y que se proteja la seguridad de los clientes, ademés de asegurar que se
cumplan criterios de accesibilidad e inclusion. En este sentido, se han establecido
pautas para atender a familias con mascotas, siempre bajo pardmetros de bioseguridad
y control de riesgos, lo que incluye procedimientos, capacitacion y verificaciones

periodicas para asegurar el cumplimiento (Ramirez & Torres, 2020).
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Importancia del Turismo Gastronémico en la Oferta de Restauracion

Smith y Anderson (2022) destacan que, el turismo gastronoémico se ha convertido en
un motor clave para el desarrollo sostenible en ciudades intermedias como Ambato.
Este tipo de turismo no solo ayuda a preservar las tradiciones culinarias, sino que
también impulsa la economia local y diversifica la oferta turistica. Desde el punto de
vista de la politica publica y la planificacion, el turismo gastrondmico refuerza la
identidad del territorio y crea oportunidades para establecer conexiones productivas

con otros sectores.

De acuerdo con Lopez y Martinez (2023), el turista gastrondmico no busca solo
consumir alimentos, sino vivir experiencias culturales auténticas que involucren a
productores locales, festivales, talleres y rutas gastrondomicas. Este tipo de turismo
produce un impacto econémico elevado al incrementar el gasto medio por visitante y
generar empleo indirecto en actividades conexas como la agricultura, la artesania y el
transporte. Ademas, impulsa servicios complementarios guiado, alojamiento tematico,
comercializacioén de productos locales que amplian la estadia y el ticket por viaje.

La integracion estratégica entre la restauracion y el turismo permite reforzar la
identidad regional y estimular procesos de innovacion, lo que a largo plazo mejora la
competitividad y la sostenibilidad del sector (Torres et al., 2021). Cuando ambos
sistemas se articulan de manera coordinada, se aprovechan mejor los recursos
disponibles, se evitan esfuerzos duplicados y se construyen propuestas de valor

consistentes con el posicionamiento del destino.

El turismo gastrondmico, ademas, aporta de forma importante a la revitalizacion social
y cultural de las comunidades. Favorece el intercambio de saberes, la puesta en valor
del patrimonio culinario ancestral y el encuentro entre visitantes y residentes, lo que
fortalece el orgullo local, la cohesion social y el compromiso con la preservacion de
practicas tradicionales. Este proceso también facilita el relevo generacional y la

transmision de técnicas y recetas emblematicas.

Al mismo tiempo, el aumento de la demanda por experiencias culinarias auténticas
impulsa a los establecimientos a innovar y a mejorar continuamente sus servicios,

generando un circulo virtuoso de desarrollo sostenible que beneficia tanto al sector
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turistico como a la poblacion del territorio (Martinez & Ramirez, 2023). Esta
dinamica eleva los estandares de calidad, fomenta la profesionalizacion del personal y

promueve una mayor articulacion con proveedores locales.

En conjunto, la oferta de restauracion en Ambato se configura como un elemento clave
para el desarrollo econdmico, social y turistico del area. Su vinculo con la identidad
cultural y con el turismo gastronomico fortalece la competitividad local, impulsa la
innovacion y contribuye al bienestar de las comunidades, por lo que resulta una
variable central para comprender y consolidar el objeto de estudio y para orientar

estrategias de gestion y promocion acordes con las tendencias actuales

La oferta de restauracion como servicio ampliado: El Modelo de la Flor de
Servicio

Desde el marketing de servicios, la oferta de un restaurante puede analizarse con el
modelo de la Flor del Servicio de Christopher Lovelock, que distingue el servicio
nucleo (alimentos y bebidas) de los servicios complementarios o “pétalos”, que afiaden
y diferencian el valor (Lovelock, 2018). Estos pétalos abarcan funciones de
facilitacion y de realce informacion, toma de pedido, facturacion y pago, hospitalidad,
custodia, consulta y manejo de excepciones y explican por qué dos propuestas con
similar cocina pueden ofrecer experiencias percibidas muy distintas.

En este contexto, el servicio pet friendly se sitia claramente dentro de los aspectos de
hospitalidad y excepciones: al ofrecer infraestructura especifica (como bebederos,
areas de descanso y sefializacion) y contar con personal capacitado en protocolos de
convivencia y manejo de contingencias, el restaurante no solo se limita a vender
comida, sino que transforma la experiencia en una verdadera hospitalidad que incluye
a todos los miembros de la familia. De esta manera, el enfoque pet friendly se convierte
en un factor diferenciador y fortalece la propuesta de valor sin comprometer la esencia

gastronémica (Lovelock, 2018).

Bases operacionales y calidad del servicio

La implementacién exitosa de un servicio ampliado como el pet friendly exige contar

con cimientos operativos sélidos los “pétalos” de la Flor del Servicio. Esto implica
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que los procesos del servicio (capacitacion del personal, flujos de atencion, limpieza
y desinfeccion) y los dispositivos de seguridad (reglamentos explicitos, sefializacion y
manejo de incidentes) mantengan un nivel de excelencia equivalente al de la calidad
del plato. Si el servicio complementario la inclusion de la mascota falla por
deficiencias de higiene o por falta de entrenamiento, se deteriora la percepcion global
de calidad del servicio nucleo. Por esta razéon, Lovelock (2018), enfatiza que, toda
innovacion en servicios debe acompafiarse de una mejora operativa rigurosa y de

mecanismos de control y seguimiento continuo.

El servicio pet friendly como estrategia de diferenciacion competitiva

El servicio pet-friendly debe analizarse como una estrategia de diferenciacion clave,
conforme al modelo de competitividad de Porter en la adaptacion al sector
gastrondmico propuesta por Roldan (2019). En un mercado de restauracion tan
saturado como el de Ambato, ofrecer un servicio unico que responda a una necesidad
creciente y poco atendida se convierte en una ventaja competitiva que perdura. Esta
forma de diferenciarse no solo atrae a un publico especifico, sino que también mejora
la imagen de la marca, asociandola con modernidad, innovacion y responsabilidad
social. Ademas, este enfoque se alinea con la diversificacion de experiencias, un factor
clave para fortalecer la competitividad y consolidar la preferencia del cliente a

mediano plazo.

El Modelo SERVQUAL y la Experiencia Inclusiva

Para evaluar la calidad del servicio en el ambito de la restauracion, el modelo
SERVQUAL es fundamental para medir la diferencia entre lo que los clientes esperan
y lo que realmente perciben. En propuestas que incluyen servicios pet-friendly, cada
dimension adquiere matices especificos que impactan directamente en la satisfaccion
y en la valoracion general de la experiencia.

- Fiabilidad: los clientes quieren tener la certeza de que, en cada visita, se
aplicardn correctamente las normas pet-friendly y que la infraestructura
funcionaré sin problemas, de manera constante y predecible.

- Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion y rapidez del personal para

ayudar a los usuarios que traen mascotas y atender sus necesidades de manera
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oportuna.

- Garantia (Seguridad): se traduce en reglas de convivencia claras y en la
formacion del equipo en el manejo bésico de animales, un aspecto clave para
la tranquilidad de los comensales.

- Empatia: se refiere a la atencion personalizada y amable que se brinda tanto al
cliente como a su mascota, un fuerte predictor de satisfaccion y lealtad.

- Tangibles: abarca la evidencia fisica del enfoque pet friendly, areas designadas
y senalizadas, limpieza de los espacios y la presentacion de snacks o menus

exclusivos para mascotas.

La evaluacion sistematica de estas dimensiones permite identificar brechas, priorizar
mejoras del componente pet friendly y sostener estandares de servicio sin descuidar el

nulcleo gastrondmico.

La capacitacion del talento humano en servicios inclusivos

La incorporacion de servicios pet friendly afiade una capa extra de complejidad a la
formacion del personal en restaurantes. La capacitacion tradicional en seguridad
alimentaria y atencidon al cliente ya no es suficiente. El equipo necesita adquirir
habilidades especificas para manejar animales: desde aplicar protocolos de seguridad
hasta reconocer sefiales tempranas de estrés, miedo o agresividad, asi como técnicas
de contencion que no sean aversivas y la mediacion de conflictos entre clientes y sus
mascotas. Esta preparacion especializada no solo mejora la capacidad de respuesta,
sino que también reduce incidentes y fortalece la resiliencia operativa, garantizando
que la experiencia inclusiva se desarrolle sin problemas y elevando la calidad percibida
del servicio. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021) subraya que esta
profesionalizacion es crucial para el desarrollo econdmico en ciudades intermedias
como Ambato. Ademas, promueve el empleo formal y estdndares verificables, lo que

contribuye a la sostenibilidad y competitividad del sector.

26



Sostenibilidad y responsabilidad social empresarial

La sostenibilidad se ha convertido en un aspecto esencial tanto ético como comercial,
impactando directamente la competitividad de la oferta gastronémica en Ambato. En
el centro de la ciudad, los restaurantes tienen la responsabilidad de adoptar practicas
de responsabilidad social corporativa: trabajar con proveedores locales, reducir el
desperdicio de alimentos, utilizar materiales biodegradables y gestionar los residuos
de manera responsable, todo esto en linea con la creciente conciencia ambiental a nivel
global. Esta responsabilidad social no solo es un deber, sino que también se traduce en
una ventaja competitiva, ya que los consumidores mas jovenes prefieren aquellos
lugares que demuestran un compromiso real con la trazabilidad de los ingredientes y
la gestion ecologica de sus operaciones (Pérez & Soto, 2024). La transparencia, a
través de métricas, certificaciones y reportes de sostenibilidad, fortalece la preferencia

y la lealtad del cliente.

Innovacion no tecnoldgica y autenticidad gastronémica

Mas alla de la tecnologia, la innovacion en la oferta de Ambato debe enfocarse en la
experiencia gastrondOmica propiamente dicha. Esto exige un disefio intencional del
servicio que abarque desde el relato o storytelling del plato hasta la ambientacion del
espacio, el orden del servicio y la curaduria de maridajes. Los clientes valoran la
autenticidad de la cocina serrana y de los platos tradicionales ambatefios, pero la
esperan en formatos contemporaneos con valor agregado; en consecuencia, los
restaurantes deben proponer experiencias tematicas, mentis de degustacion o rutas

gastrondmicas que enlacen tradiciéon y modernidad (Alvear, 2023).

Desafio del Capital Humano y Rotacion Laboral

Uno de los mayores retos que enfrentan los restaurantes en el centro de Ambato es la
alta rotacion de personal. A pesar de que la OIT ha senalado la necesidad de
profesionalizacion, esta inestabilidad laboral afecta directamente las dimensiones de
Fiabilidad y Garantia (Seguridad) del modelo SERVQUAL, lo que provoca
variabilidad en la calidad del servicio y riesgos operativos. La baja retencion de
empleados dificulta la acumulacidon de conocimiento operativo y la estandarizacion de

protocolos, algo que se vuelve especialmente critico al implementar y mantener
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servicios inclusivos de alto contacto, como los pet-friendly, que requieren capacitacion

continua y actualizaciones en los procedimientos (Castillo & Rivas, 2022).

La gastronomia como motor de regeneracion urbana

La oferta gastronomica en el casco urbano va mas alld de ser solo una actividad
economica; se convierte en un verdadero motor de regeneracion urbana y social. Los
restaurantes, sobre todo aquellos que se encuentran en edificios historicos o en areas
del centro que han sido revitalizadas, juegan un papel crucial en mejorar la percepcion
de seguridad, activar los espacios publicos y promover la vida comunitaria durante la
noche. Esta funcion sociocultural transforma a estos lugares en puntos de encuentro y
simbolos de identidad, elementos esenciales para el desarrollo sostenible de la ciudad
de Ambato y para fortalecer el sentido de pertenencia hacia el centro historico (Solis,

2024).

En mi valoracion, el casco urbano de Ambato estd en posicion de aprovechar ese poder
regenerador incorporando précticas inclusivas como el modelo pet friendly. Sin restar
valor al énfasis en patrimonio y tradicion, la ciudad debe emplear estratégicamente
servicios que proyecten modernidad y responsabilidad social. Al integrar activamente
a las mascotas en los espacios de comida publica, los restaurantes no solo atraen un
nuevo segmento de mercado, sino que consolidan la imagen de una ciudad progresista
que valora la convivencia y la vitalidad comunitaria, y superan modelos de negocio

convencionales para elevar la calidad de vida urbana en su conjunto.

Elasticidad de la demanda y estrategia de precios premium

Desde la economia, la diferenciacion de la oferta en Ambato altera la elasticidad-precio
de la demanday, con ello, la estrategia de precios. Cuando un restaurante incorpora un
valor singular por ejemplo, inclusion pet friendly con infraestructura y protocolos
especificos disminuye la sensibilidad del cliente al precio y aumenta su disposicion a
pagar. Con una demanda mas ineldstica, es viable fijar precios premium que respalden
la recuperacion de inversiones (CAPEX) y costos operativos (OPEX) en equipamiento
especializado, formacion del personal y cumplimiento estricto de normas de higiene y

bioseguridad (Miranda, 2023).
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Transformar ese valor percibido en una fuente de ingresos sélida es clave para
monetizar el aspecto pet friendly. Esta estrategia no solo amplia los margenes, sino
que también estabiliza el flujo de caja y premia el compromiso con una experiencia
inclusiva de alta calidad, respaldada por estandares verificables y una ejecucion

constante.
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1.2 Objetivos

Objetivo general

Investigar la relacion entre los servicios pet friendly y la oferta de restauracion en el
casco urbano de Ambato, con el fin de diagnosticar su nivel de implementacion y

proponer estrategias de mejora.

Objetivos especificos

— Identificar los establecimientos de restauracion que se autodenominan como

pet friendly en el casco urbano de Ambato.

Este objetivo se cumpli6 a través de un levantamiento exploratorio de informacion que
permitid reconocer y registrar los establecimientos que se promocionan o se reconocen
como pet friendly dentro del casco urbano de Ambato. Para ello, se realizé una
revision en redes sociales, plataformas digitales y visitas de observacion directa, lo
que facilit6 la construccion de un listado de cafeterias, restaurantes y restobares que
admiten el ingreso de mascotas. Como resultado, se determind que la oferta pet
friendly es ain limitada y se concentra en zonas especificas de la ciudad, evidenciando
que esta modalidad se encuentra en una etapa inicial y carece de un registro formal o

certificacion institucional.

— Evaluar desde la percepcion de los clientes la adecuacion de la oferta de
restauracion, espacios, servicios y condiciones para recibir mascotas en los

establecimientos pet friendly del casco urbano de Ambato.

El cumplimiento de este objetivo se realiz6 mediante la aplicacion de una encuesta tipo
Likert a clientes de establecimientos pet friendly, con el proposito de conocer su
percepcidn sobre aspectos como la visibilidad de la politica pet friendly, la claridad
de las normas, la infraestructura disponible, la atencion del personal y la experiencia
general junto a sus mascotas. Los datos obtenidos fueron analizados mediante
estadistica descriptiva, lo que permiti6 identificar una valoracion moderadamente
positiva, aunque con importantes debilidades en la comunicacion, el equipamiento y

la estandarizacion del servicio. Estos resultados evidenciaron que, aunque los
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clientes valoran positivamente la posibilidad de acudir con sus mascotas, la oferta

actual solo cubre parcialmente sus expectativas.

— Proponer estrategias de mejora orientadas a fortalecer la oferta de

restauracion con enfoque se servicios pet friendly en la ciudad.

Este objetivo se alcanzd6 a partir del andlisis cualitativo de entrevistas
semiestructuradas realizadas a propietarios y encargados de establecimientos pet
friendly, complementadas con los resultados de las encuestas y el sustento teorico de
la investigacion. La triangulacion de la informacion permitié identificar necesidades
concretas relacionadas con la normativa interna, la adecuacion fisica minima, la
capacitacion del personal y la comunicacion del servicio. Como resultado, se
disefiaron estrategias practicas y viables que se consolidaron en una guia practica pet
friendly, orientada a apoyar a los establecimientos en la implementacion y mejora de
esta modalidad, contribuyendo asi al fortalecimiento de la oferta de restauraciéon y a

una convivencia responsable entre clientes, mascotas y entorno urbano.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1 Materiales

Tabla 1

Materiales empleados para la investigacion

Recursos Detalle

Institucionales Instalaciones y herramientas de la
Universidad Técnica de Ambato

Humanos Personal docente y administrativo de la
Universidad Técnica de Ambato
Estudiante
Profesionales externos para la validacion
de la investigacion.

Tecnologicos Computador
Teléfono inteligente
Conexion de internet
Impresion laser
Software para ilustracion

Fisicos Materiales de oficina

Movilizacion Transporte

Nota: Esta tabla se utilizara en la metodologia de investigacion

2.2 Métodos

Enfoque

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, el cual combiné las

caracteristicas del enfoque cuantitativo y del cualitativo dentro de un mismo estudio.
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Segin Herndndez, Fernindez y Baptista (2010), este enfoque consistio en
recolectar, analizar e integrar datos numéricos y narrativos con el propdsito de obtener
una comprension mas amplia y profunda del fendmeno investigado. Desde esta
perspectiva, el enfoque mixto logro superar las limitaciones de usar un solo paradigma
metodologico, ya que combind la precision estadistica del analisis cuantitativo con la

riqueza interpretativa del analisis cualitativo.

El componente cuantitativo permitio identificar cudntos restaurantes en el centro de
Ambato se autodenominaron pet friendly, ademas de evaluar de manera sistematica las
condiciones, servicios y espacios que ofrecian para recibir a los clientes que llegaban
con mascotas. Por otro lado, el componente cualitativo ayudd a interpretar las
percepciones, actitudes y experiencias de propietarios, administradores y clientes, lo
que facilitd entender como estos servicios impactaron en la oferta de restauracion y en

la satisfaccion de los visitantes.

Segtn Creswell (2009), el enfoque mixto se baso en una lo6gica pragmatica, utilizando
los métodos mas adecuados para responder a las preguntas de investigacion, sin
importar su origen epistemoldgico.-En este sentido, los datos cuantitativos
proporcionaron la magnitud y frecuencia de los fenomenos estudiados, mientras que
los datos cualitativos explicaron los significados y contextos detrds de las cifras
obtenidas.-Asi, ambos enfoques se integraron de manera complementaria para lograr
un analisis mas solido y confiable sobre la relacion entre los servicios pet friendly y la

oferta de restauracion en Ambato.

La decision de aplicar un enfoque mixto se justifico porque el problema de
investigacion no podia ser entendido solo a través de cifras o interpretaciones aisladas;
era necesario triangular datos para dar validez y consistencia a los hallazgos. Como
senalaron Tashakkori y Teddlie (2003), este enfoque permitido crear una vision
integral de la realidad investigada, lo que facilité la formulacion de estrategias de
mejora que estuvieran fundamentadas tanto en evidencia empirica como en la

experiencia.
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Disefio
Disefio no experimental de tipo transversal

Una investigacion no experimental se concibe como un disefio observacional en el que
las variables se registran en condiciones reales, sin intervencion del investigador, con

el fin de describir rasgos o vinculos entre variables (Creswell, 2014).

Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este tipo de estudio se enfoca en
examinar las variables dentro de su contexto real, lo que permite obtener resultados
mas precisos y utiles para entender el fenomeno. Este enfoque es especialmente valioso
en las ciencias sociales y humanas, donde es fundamental interpretar las dinamicas

sociales, culturales y econdmicas desde una perspectiva contextual.

Este estudio se considerd no experimental porque no se llevo a cabo una manipulacioén
intencionada de las variables. Se examind la relacion entre los servicios pet friendly y
la oferta de restauracion en el centro de Ambato, observando directamente lo que
sucedia en el lugar. Esta eleccion metodologica se baso en la necesidad de entender
como los establecimientos implementaron o no, servicios pet friendly y cdmo estos
impactaron en la oferta gastronomica de la ciudad, sin alterar las dindmicas de los
actores sociales involucrados. En este contexto, el investigador actudé unicamente
como un observador del fendmeno, siguiendo la logica de Hernandez Sampieri
(2014), y utilizo6 encuestas, entrevistas y fichas de observacion para garantizar un

analisis riguroso y contextualizado.

En este contexto, no se plantearon hipdtesis estadisticas, ya que el estudio se centra
principalmente en un enfoque descriptivo y diagndstico. Segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), los estudios exploratorios y descriptivos pueden omitir
las hipotesis formales cuando su objetivo es describir tendencias y caracteristicas de
una poblacion, en lugar de verificar relaciones causales entre variables. El disefio de
corte transversal recoge datos en un solo momento en el tiempo. Es un estudio
observacional en el que las variables se miden de forma simultanea y ofrecen una

“fotografia” de la situacion de una poblacion en un lugar y tiempo dados. Suele ser
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mas econdémico y rapido que los disefios longitudinales, aunque con limitaciones
(Manterola, Otzen y Villagran, 2023).

La investigacion que se llevo a cabo utilizo un enfoque transversal para describir la
oferta de servicios pet friendly en el centro urbano de Ambato en 2025. Se realizé una
medicion unica para determinar cudntos establecimientos se identificaron como pet
friendly, asi como el nivel de adecuacion de sus espacios y servicios, y la percepcion
de los clientes. Este enfoque se aline6 perfectamente con el objetivo de diagnosticar la
situacion actual y proponer estrategias que mejoren la competitividad turistica y

gastrondmica de la ciudad.

Alcance

Alcance investigativo

El enfoque descriptivo se dedica a caracterizar un fendmeno tal como se presenta, sin
alterar las variables. Se encarga de describir caracteristicas, frecuencias y
distribuciones, respondiendo a preguntas de qué, como, donde y cuando, y resume la
informacion utilizando estadisticas basicas, sin buscar establecer causalidades.
Ademas, delimita y operacionaliza variables para retratar perfiles o patrones dentro de
una poblacion especifica. Generalmente, utiliza encuestas y registros observacionales
con muestreos adecuados, y presenta los resultados a través de tablas y medidas de

tendencia central y dispersion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por otro lado, un estudio de caso se sumerge en el analisis profundo de una unidad
especifica dentro de su contexto real, como un grupo de establecimientos, empleando
diversas fuentes de evidencia y triangulacion para entender el fenomeno de manera
integral. Se enfoca en responder como y por qué, priorizando el contexto y la
singularidad, y genera generalizaciones analiticas en lugar de estadisticas. Define
claramente los limites del caso y la unidad de andlisis, y puede incluir subunidades
para realizar comparaciones internas. Integra entrevistas, observaciones y documentos,
y aplica una cadena de evidencias, patrones de concordancia y explicaciones

alternativas para reforzar la validez (Yin, 2018; Stake, 2020).
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Respecto a la investigacion, el alcance fue descriptivo y de estudio de caso. Se
describieron las caracteristicas de los servicios pet friendly en establecimientos de
restauracion del casco urbano de Ambato, incluyendo politicas de acceso, sefialética,
areas delimitadas, higiene y seguridad, comunicacion al cliente y eventuales
restricciones o cobros. En paralelo, se abordd como caso la oferta pet friendly del casco
urbano: la unidad de analisis fueron los locales identificados como pet friendly o que
cumplian criterios operativos; se recopild informacion mediante observacion directa,
revision de informacion publica y encuestas/entrevistas a clientes y responsables. La
integracion de fuentes permitio perfilar el estado de la oferta y derivar insumos

practicos para la mejora de la competitividad turistica y gastrondmica de la ciudad.

Alcance territorial

Figura 1
Mapa de la division politica del Canton Ambato
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Fuente: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato (2015).

Caracteristicas del casco urbano de Ambato

Ambato es una ciudad ubicada en el corazon de Ecuador y es la capital de la provincia
de Tungurahua. Reconocida como la “tierra de las flores y las frutas”, se caracteriza
por riqueza cultural, oferta gastronomica y clima templado con temperatura promedio

cercana a 15 °C, condiciones que favorecen el turismo y la restauracion local (INEC,
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2020). En su casco urbano se concentra la mayor parte de cafeterias, bares y
restaurantes, que conforman el universo pertinente para analizar la implementacion de

servicios pet friendly.

La identidad urbana de Ambato ha sido moldeada a través de procesos de
reconstruccion y una promocion cultural constante, especialmente destacando lo que
ocurri6 después del terremoto de 1949. Este contexto convierte a la ciudad en un lugar
ideal para explorar como los negocios estan integrando servicios para clientes que
tienen mascotas, en un entorno de consumo y movilidad que esta en constante cambio

(Pérez, 2018).

El espacio urbano se organiza en parroquias como Ficoa, Huachi Chico y La Matriz,
donde se agrupan una gran cantidad de restaurantes, mercados y actividades
comerciales. Estas areas son clave para evaluar la disponibilidad de servicios pet
friendly y para valorar su calidad y adecuacién a través de criterios que se pueden

observar Yy comparar.

El alcance del estudio se centrd en el area urbana del canton Ambato e incluy6 solo
aquellos establecimientos de restauracion que se identificaron como pet friendly. Esta
delimitacion permitid un analisis mas enfocado y alineado con los objetivos,
asegurando que los datos recopilados reflejaran la situacion actual del entorno urbano
y proporcionaran informacion valiosa para proponer estrategias que mejoren la oferta-
gastronomica y turistica con un enfoque pet friendly (Hernandez, Ferniandez y

Baptista, 2014).

Poblacion

Poblacion de estudio es el conjunto definido y delimitado de unidades sobre el que se
formulan inferencias y del que se extrae la muestra. Se acota por criterios conceptuales,
espaciales y temporales y puede incluir personas, organizaciones, documentos, objetos
o animales. Cuando las unidades no son personas, algunos autores emplean el término

equivalente “universo de estudio” para subrayar su amplitud (Arias et al., 2016).

37



En esta investigacion, la poblacion se estructurd en dos subpoblaciones claramente
definidas. La primera estuvo conformada por comensales mayores de 18 afios que
hicieron uso de servicios pet friendly en establecimientos de restauracion del casco
urbano de Ambato, estimandose un universo aproximado de 285 comensales durante
el periodo de recoleccion de datos, de los cuales se selecciond una muestra de 164

clientes, encuestados durante el afio 2025.

La segunda subpoblacion correspondid a los establecimientos de restauracion pet
friendly, identificados a partir de un levantamiento exploratorio basado en el catastro
cantonal y la verificaciéon en campo, estimandose un universo aproximado de 16
locales que se autodenominaban pet friendly, de los cuales se trabajé con una muestra
intencional de 8 establecimientos, incluyendo cafeterias, restaurantes y restobares.
La poblacion accesible estuvo constituida por los locales en funcionamiento durante el
periodo de estudio y por los clientes presentes al momento de la recoleccion de datos,
lo que permiti6 delimitar adecuadamente las unidades de analisis y construir un marco

muestral coherente con los objetivos de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

Muestra

La poblacioén o universo del estudio estuvo conformada por aproximadamente 285
comensales adultos (mayores de 18 afios) que asistieron a restaurantes del casco

urbano de la ciudad de Ambato durante el periodo de levantamiento de la informacion.
El tamafio de la muestra se determind mediante la férmula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5 % y una

proporcion esperada de éxito de 0,5.

La férmula empleada fue la siguiente:

ZX(N)(p) (@)
[e2(N — 1) + [Z2(p) (q)]]
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Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacion (285)

Z = valor correspondiente al nivel de confianza (1,96)
p = proporcion esperada de éxito (0,5)

q=1-p(0,5)

e = margen de error permitido (0,05)

Entonces:

B 1,962(285)(0,5)(0,5)
" = 10,052(285 — 1) + [1,962(0,5)(0,5)]]

n = 163,86 =~ 164

Por lo tanto, el tamafio de la muestra estuvo constituido por 164 comensales adultos,
seleccionados durante el periodo de estudio. La investigacion se limitd a personas
mayores de edad, lo cual permiti6 una recoleccion de datos mas ética y homogénea,

facilitando el andlisis e interpretacion de los resultados.

Muestreo
Muestreo probabilistico estratificado

El estudio utilizé un muestreo probabilistico estratificado, el cual consiste en dividir
la poblacion en subgrupos homogéneos y no superpuestos, denominados estratos, y
seleccionar aleatoriamente a los participantes dentro de cada uno de ellos. Este tipo
de muestreo mejora la representatividad de la muestra y reduce el error de estimacion
en comparacion con el muestreo aleatorio simple (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014; Creswell, 2009).
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La estratificacion se realizo con base en el uso de servicios pet friendly, estableciendo

dos estratos:

e Usuarios, definidos como aquellos comensales que visitaron restaurantes que
permiten o facilitan el ingreso de mascotas y utilizaron estos servicios en los

ultimos seis meses.

e No usuarios, correspondientes a comensales que no hicieron uso de servicios

pet friendly.

La asignacion del tamafio muestral por estrato se realizd de manera proporcional al
tamafio de cada grupo dentro de la poblacion. La seleccion de los participantes se
efectud de forma sistematica a la salida de restaurantes previamente identificados,
contando con el consentimiento informado de los encuestados. El instrumento de
recoleccion permitid clasificar a cada participante segin su estrato y recoger
informacion relacionada con percepcion, comportamiento y nivel de satisfaccion.
Este procedimiento garantiz6 la comparabilidad entre usuarios y no usuarios de
servicios pet friendly, fortaleciendo la validez de las inferencias estadisticas y
permitiendo analizar con mayor precision las diferencias en la valoracion de la oferta

gastronomica local.

Muestreo no probabilistico de tipo intencional

El muestreo intencional se enfoca en seleccionar casos que son relevantes tanto tedrica
como practicamente para el fendmeno en estudio. Este enfoque prioriza la profundidad
de la informacion en lugar de buscar generalizaciones estadisticas y utiliza criterios de
inclusion claros hasta que se alcanza un punto de saturacion informativa. Su objetivo
es entender procesos, significados y contextos, y a menudo se apoya en la
triangulacion-de fuentes y técnicas (Sampieri, Collado y Lucio, 2014; Creswell,

2009).

En este estudio, se eligieron de manera intencional restaurantes que se autodefinen
como pet friendly en el centro urbano de Ambato. Los criterios de seleccion incluyeron

la observacion de practicas implementadas (como areas delimitadas, sefializacion,
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disponibilidad de agua y normas de convivencia), la disposicion a participar y el acceso
a informacion operativa. Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con los

responsables y se utilizaron listas de verificacion en el lugar.

Esta estrategia resulto clave para entender como se implementaron y gestionaron los
servicios pet friendly, ademas de ayudar a contextualizar los hallazgos cuantitativos.

La integracion de evidencias no solo fortalecio la credibilidad de los resultados, sino
que también permitid generar insumos practicos para mejorar la oferta en el entorno
urbano estudiado, utilizando triangulacioén y contraste de patrones (Creswell, 2009;

Sampieri, Collado y Lucio, 2014).

Tabla 2

Establecimientos pet friendly casco urbano de Ambato
Tipo de oferta de restauracion Establecimiento
Cafeteria/pasteleria Simona Café
Cafeteria/pasteleria Lua Bakery&Coffee
Cafeteria/pasteleria Honey Coffee&Tea
Cafeteria/restaurant Candies Cafeteria Restaurant
Cafeteria/restaurant Choko Cafeteria
Cafeteria/bar The Corner Coffee-Bar
Restaurante Peruanisimo
Restaurante Nunna
Restaurante Brisa y Mar
Restaurante Vulcano Pizzeria
Restaurante Hickory Hamburguesas
Restaurante Chilaquile Comida Mexicana
Restaurante Rustico Sandwich Bar&Delicatessen
Restobar Fandando Spirits
Restobar Magic Garden
Heladeria/dulceria Sr. Helado

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Técnicas

Levantamiento exploratorio de establecimientos pet friendly

El levantamiento exploratorio mezcla la revision de informacion secundaria, como
directorios, plataformas digitales y redes sociales, con la observacion directa en el

terreno. Esto nos ayuda a crear un primer mapa del objeto de estudio.
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En esta investigacion, el levantamiento exploratorio se utilizd para identificar los
establecimientos de restauracion que se autodenominan pet friendly en el casco urbano
de Ambato. Para ello se revisaron redes sociales y plataformas digitales (como Google
Maps y directorios locales) y se efectu6 una verificacion directa mediante visitas y/o
contacto con los locales, registrando Unicamente aquellos que se presentaban
publicamente como pet friendly. Este procedimiento permitié elaborar un listado
sistematico de establecimientos, que luego sirvié de base para la aplicacion de la

encuesta a clientes y de las entrevistas a propietarios o encargados.

Encuesta

En este estudio, se aplicé la encuesta a 164 personas que visitaron restaurantes en el
centro de Ambato, diferenciando entre quienes utilizan y quienes no utilizan servicios
pet friendly. El objetivo fue evaluar la percepcion del portafolio pet friendly, asi como
la satisfaccion con la atencion y la experiencia de ir con mascotas. El cuestionario
incluyo secciones sobre el perfil del participante, el patron de visita con mascotas, la
valoracion de los atributos del servicio, la satisfaccion general y la intencion de
recomendacion. Esta técnica nos permitio identificar patrones y contrastar grupos de
interés, lo que ayuda a tomar decisiones informadas sobre la oferta de restauracion

local.

Entrevista

La entrevista semiestructurada es una técnica de interaccion guiada por un protocolo
flexible que busca profundizar en significados, motivaciones y practicas de los
informantes, permitiendo respuestas abiertas y repreguntas para ampliar o clarificar la
informacion recogida. Aporta datos cualitativos ricos para comprender procesos y
contextos que no se captan con instrumentos estandarizados, favoreciendo la

interpretacion y la triangulacion (Hernandez Sampieri et al., 2014).

En esta investigacion, se llevaron a cabo entrevistas breves y semiestructuradas con
propietarios o administradores de restaurantes que han sido identificados como pet

friendly en el centro de Ambato. El guion de la entrevista explord las motivaciones
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detras de la implementacion de politicas pet friendly, las condiciones operativas, los
protocolos de higiene y seguridad, la gestion de quejas, la capacitacion del personal,
las barreras regulatorias y los resultados percibidos en cuanto a demanda y reputacion.
Las entrevistas se grabaron con el consentimiento informado de los participantes y se
analizaron por temas, con el fin de complementar los hallazgos de la encuesta y ofrecer

una vision mas completa del fendmeno desde la perspectiva de la oferta.

Instrumentos

Cuestionario

Se utilizé un cuestionario estructurada para evaluar la satisfaccion, la percepcion de
los servicios pet friendly y la experiencia de los clientes en restaurantes de Ambato. El
instrumento fue validado por profesionales con formacidn en turismo, investigacion y
gestion de empresas hoteleras y de restauracion, quienes analizaron la claridad,
pertinencia y relevancia de los items, sugirieron ajustes y dieron su aprobacion a la
version final, lo que fortalecid la validez del contenido y la confiabilidad. Realizar la
encuesta es fundamental, ya que permite cuantificar opiniones y comportamientos,
identificar patrones y brechas en el servicio, y proporcionar evidencia directa para

diagnosticar y mejorar las practicas pet friendly en la ciudad.

Tabla 3

Cuestionario

7 | | FAcuLTAD DE CiENCU

Y :
=y UNIVERSIDAD ¥ | | ¥oe Laebucs
UTA d

TECNICA DE AMBATO

ENCUESTA DE PERCEPCION CLIENTES
PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2.
CONOCER LA PERCEPCION Y EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES EN
RESTAURANTES PET FRIENDLY.
Rol del encuestador: La persona encargada de llevar a cabo la encuesta tiene la responsabilidad de
hacerlo de manera ética y respetuosa. Debe explicar claramente el objetivo del estudio y el
procedimiento a los participantes. Es fundamental que genere un ambiente de confianza, donde los
clientes se sientan coémodos compartiendo sus experiencias y opiniones sobre los restaurantes Pet
Friendly. No debe emitir juicios ni influir en las respuestas, y siempre se tomara un momento para
agradecer al encuestado por su tiempo y colaboracion.
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Rol del encuestado: La persona que comparte su experiencia personal sobre los restaurantes que
admiten mascotas, debe responder de forma honesta y reflexiva, ofreciendo informacion valiosa
sobre la infraestructura, los servicios, la atencion y la experiencia general del lugar. Sus respuestas
ayudan a entender la percepcion real de los clientes y son clave para el diagndstico y analisis del
estudio.

Instrucciones: Marque la opcidon que mejor refleje su experiencia. Elija solo una opcion por
pregunta. Utilice esta escala: muy en desacuerdo = puntuacién mas baja y muy de acuerdo =
puntuacion mas alta. Su participacion es anénima y voluntaria.

QUE TAN DE ACUERDO ESTA USTED EN:

1. (El establecimiento exhibe de forma visible su politica Pet Friendly?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

2. ;Las reglas para ingresar y permanecer con mascotas fueron claras y faciles de entender?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

3. (Antes de consumir le informaron sobre restricciones o cobros por mascotas?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

4. (El personal mostroé disposicion y conocimiento para atender a clientes con mascotas?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

5. (El local dispone de espacios o accesorios adecuados para mascotas (bebederos, ganchos,
areas designadas)?

[ ] Totalmente de acuerdo

[ 1 De acuerdo

[ ] Indiferente

[ 1 Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

6. ;Las zonas donde permanecen las mascotas se mantienen limpias y en buenas condiciones?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ 1 Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

7. (La senalética y la informacion en meni o redes sociales sobre normas Pet Friendly fueron
suficientes?

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo
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[ ] Indiferente
[ ] Poco de acuerdo
[ ] Nada de acuerdo

8. ¢ Usted se sintié comodo y bien recibido al visitar el establecimiento con su mascota?
[ ] Totalmente de acuerdo
[ 1 De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

9. ;La atencion recibida hizo que su experiencia con su mascota fuera satisfactoria?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

10. ;Los servicios Pet Friendly influyen positivamente en su decisién de volver o recomendar el
lugar?

[ ] Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

[]
[]
[]
[]

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Guia de preguntas para Entrevista Semi-estructurada

Se aplico una entrevista semi-estructurada a propietarios y encargados de restaurantes
pet friendly en el casco urbano de Ambato, con un guion validado por juicio de
expertos con experiencia en turismo, investigacion y administracion de empresas
hoteleras y de restauracion, quienes revisaron claridad, pertinencia, secuencia y
cobertura tematica; realizaron un pilotaje y aprobaron la version final, reforzando la
validez y la confiabilidad del instrumento. Su aplicacion es clave porque permite
profundizar en experiencias y decisiones de gestion, captar matices y contextos no
observables con encuestas, identificar barreras y buenas practicas, y triangular la
evidencia cualitativa con los hallazgos cuantitativos para un diagnostico solido y

propuestas de mejora.
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Tabla 4

Guia de preguntas para la entrevista

FACULTAD DE CIENC|

= UNIVERSIDAD N /| YPELAEDUC
UTA TECNICA DE AMBATO \

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOS/ENCARGADOS PARA
EL OBJETIVO ESPECIFICO 3.

OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET
FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y
RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del entrevistador: La persona que lidera la entrevista tiene la responsabilidad de hacerlo de
manera ética y respetuosa. Su tarea es explicar claramente el objetivo de la investigacion y el
proposito de la entrevista. Ademas, debe crear un ambiente de confianza para que el propietario o
encargado se sienta a gusto al compartir informacion sobre como han implementado servicios Pet
Friendly en su restaurante. Es importante que no influya en las respuestas ni emita juicios de valor,

y siempre debe agradecer el tiempo y la disposicion del entrevistado.

Rol del entrevistado: El propietario o encargado del restaurante es quien comparte su valiosa
experiencia y la gestion del lugar. Sus respuestas nos ayudaran a entender como se han implementado
los servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, los desafios que han enfrentado y las posibles
mejoras, lo que contribuira directamente al diagndstico del estudio.

Instrucciones: Esta entrevista tiene un proposito académico. Su participacion es completamente
voluntaria y confidencial; puede decidir omitir cualquier pregunta o retirarse en cualquier momento.
Con su consentimiento, la conversacion podra ser grabada solo para fines de analisis. Le pedimos
que evite compartir informacion personal sensible. La duracion estimada es de 15 a 30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: Hora inicio: Hora fin: Duraciéon: ___ min
Modalidad: Presecial.

Ciudad: Ambato.
Restaurante:
Direccion:
Entrevistado(a):
Cargo/rol:
Propietario(a) 0  Administrador(a) 0 Encargado(a) [ Otro:
Correo (opcional): Tel.:

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba.
Institucion: Universidad Técnica de Ambato.

Consentimiento:

Autorizo participar de forma voluntaria en la entrevista y en la grabacién, inicamente con
fines académicos

Firma y nombre del entrevistado(a):
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Guion de preguntas

1. (Cual fue la principal motivacion para implementar el servicio Pet Friendly en su

establecimiento?

2. (Qué normas o lineamientos internos aplican para el ingreso y permanencia de mascotas

en su establecimiento?

3. (Con qué equipamiento o facilidades cuenta su establecimiento para atender a clientes con

mascotas?

4. (El personal cuenta con algun tipo de capacitacion para brindar atencion a clientes con

mascotas?

5. (Qué dificultades o inconvenientes han enfrentado al aplicar la modalidad Pet Friendly?

6. (Qué beneficios ha traido implementar servicios Pet Friendly al establecimiento?

7. ¢(Cdmo promocionan o comunican a los clientes que su establecimiento es Pet Friendly?

8. (Qué recomendaciones daria a otros establecimientos que desean adoptar esta modalidad?

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

Analisis y discusion de los resultados

3.1 Analisis de los resultados de la variable independiente: servicios pet friendly

Para analizar la variable independiente “servicios pet friendly” se aplicé una encuesta
de 10 preguntas tipo Likert a clientes de establecimientos de restauracion del casco
urbano de Ambato.

Previo al anélisis de los resultados, es necesario precisar que la encuesta aplicada para
evaluar la variable independiente servicios pet friendly fue estructurada en funcion de
varios componentes. En este sentido, las preguntas 1, 2, 3 y 7 responden al
componente de comunicacion y normativas del servicio pet friendly, ya que evaltan
la visibilidad de la politica, la claridad de las normas, la informacion sobre

restricciones o cobros y la sefialética utilizada por los establecimientos.

Las preguntas 4, 5 y 6 se vinculan con el componente de infraestructura y gestion
operativa, al analizar la disposicion y conocimiento del personal, la existencia de
espacios o accesorios adecuados para mascotas y las condiciones de limpieza de las
zonas destinadas a ellas. Finalmente, las preguntas 8, 9 y 10 corresponden al
componente de experiencia y satisfaccion del cliente, pues miden la comodidad del
comensal con su mascota, la satisfaccion general de la experiencia y la influencia de
los servicios pet friendly en la decision de volver o recomendar el establecimiento.

Esta organizacidon permitio un analisis integral de los servicios pet friendly desde la
percepcion del cliente, considerando aspectos informativos, operativos y

experienciales dentro de la oferta de restauracion del casco urbano de Ambato.
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A continuacion, se presentan los resultados por pregunta y su interpretacion.
Pregunta 1. Visibilidad de la politica pet friendly

Figura 2

Visibilidad de la politica pet friendly

1. (El establecimiento exhibe de forma visible su politica pet friendly?
164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

2 Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Andlisis e interpretacion:

Se observa que el 41,4% de los encuestados esta entre “De acuerdo” y “Totalmente de
acuerdo” con la visibilidad de la politica pet friendly, mientras que el 45,7% se ubica
entre “Poco de acuerdo” y “Nada de acuerdo” y el 12,8% permanece neutral. Esto
muestra una division casi equilibrada: en muchos locales la condicion pet friendly si
se comunica, pero en una proporcion similar la sefializacion sigue siendo poco clara o
insuficiente, por lo que la visibilidad de la politica contintia siendo un punto critico
para mejorar.

Pregunta 2. Claridad de las normas para ingresar con mascotas
Figura 3

Claridad de las normas para ingresar con mascotas

2. ;Las reglas para ingresar y permanecer con mascotas fueron claras y faciles de entender?
164 responses

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).
Analisis e interpretacion:
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Los resultados evidencian que el 46,4 % de los encuestados manifiesta estar totalmente
de acuerdo o de acuerdo en que las normas para ingresar y permanecer con mascotas
fueron claras y faciles de entender. No obstante, un 40,9 % se ubica entre las
categorias poco de acuerdo y nada de acuerdo, lo que refleja una percepcion negativa
relevante respecto a la claridad de dichas normas. Por su parte, el 12,8 % mantiene
una posicion neutral. Aunque existe una ligera predominancia de valoraciones
positivas, la proporcion significativa de respuestas desfavorables indica que, en
varios casos, la informacion proporcionada no resulta suficientemente clara, lo que
podria generar confusion o dificultades en la adecuada convivencia dentro de los

establecimientos.

Pregunta 3. Informacion sobre restricciones o cobros por mascotas
Figura 4

Informacion sobre restricciones o cobros por mascotas

3. ¢(Antes de consumir le informaron sobre restricciones o cobros por mascotas?
164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Analisis e interpretacion:

Se observa que solo el 37,2% de los participantes estd “De acuerdo” y “Totalmente de
acuerdo” con haber recibido informacion sobre las restricciones o cobros relacionados
con las mascotas. Por otro lado, el 50% se encuentra entre “Poco de acuerdo” y “Nada
de acuerdo”, mientras que el 12,8% se muestra neutral. La mayoria siente que hay poca
transparencia en este tema, lo que puede llevar a sorpresas o incomodidades, siendo

esta una de las debilidades méas notables del servicio pet friendly.
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Pregunta 4. Disposicion y conocimiento del personal para atender a
clientes con mascotas

Figura 5

Disposicion y conocimiento del personal a atender a clientes con mascotas

4. ;El personal mostré disposicion y conocimiento para atender a clientes con mascotas?
164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Neutral

® Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Andlisis e interpretacion:

Se evidencia que el 45,7% de los encuestados valora positivamente la disposicion y
conocimiento del personal, frente a un 39,6% que se ubica en categorias negativas y
un 14,6% neutral. Aunque predomina ligeramente la percepcion favorable, la
proporcion de respuestas criticas muestra que aun es necesario fortalecer la
capacitacion del personal en normas pet friendly y manejo de situaciones con mascotas

para asegurar una atencion mas homogénea.

Pregunta 5. Espacios o accesorios adecuados para mascotas
Figura 6

Espacios o accesorios adecuados para mascotas

5. ¢El local dispone de espacios o accesorios adecuados para mascotas (bebederos, ganchos,
dreas designadas)?

164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).
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Andlisis e interpretacion:

Solo el 36,6% de las personas cree que hay espacios o accesorios adecuados para
mascotas. Por otro lado, el 45,7% se siente “Poco de acuerdo” o “Nada de acuerdo”,
mientras que el 17,7% se mantiene en una posicion neutral. Esto indica que, aunque
muchos lugares permiten la entrada de mascotas, no tienen la infraestructura necesaria
(como bebederos, areas especificas, ganchos, etc.), lo que realmente afecta la calidad

del servicio pet friendly.

Pregunta 6. Limpieza de las zonas donde permanecen las mascotas
Figura 7

Limpieza de las zonas donde permanecen las mascotas

6. ;Las zonas donde permanecen las mascotas se mantienen limpias y en buenas condiciones?
164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
® Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Analisis e interpretacion:

Se ha observado que el 45,7% de los participantes considera que las areas donde estan
las mascotas estan limpias y en buen estado, mientras que un 38,4% no esta de acuerdo
y un 15,9% se muestra neutral. Aunque la mayoria tiene una opinion positiva sobre la
higiene, el porcentaje significativo de opiniones negativas sugiere que no todos los
lugares siguen rutinas de limpieza adecuadas. Esto podria impactar la imagen del
establecimiento y la experiencia de los clientes, tanto aquellos que llevan mascotas

como los que no.

52



Pregunta 7. Sefialética e informacion en menu o redes sociales
Figura 8

Serialética e informacion en menu o redes sociales

7. ;La sefialética y la informacién en menu o redes sociales sobre normas pet friendly fueron
suficientes?

164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral

@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Andlisis e interpretacion:

El 43,3% de las personas encuestadas considera suficiente la sefalética y la
informacion en menu o redes sociales, mientras que el 42,7% se ubica en categorias
negativas y el 14% permanece neutral. La casi paridad entre valoraciones positivas y
negativas refleja una fuerte heterogeneidad: algunos establecimientos comunican
adecuadamente sus normas pet friendly, mientras que otros ofrecen informacion
incompleta o poco visible, dificultando que el cliente tenga expectativas claras antes y
durante la visita.

Pregunta 8. Comodidad y acogida del cliente con su mascota

Figura 9
Comodidad y acogida del cliente con su mascota

8. ¢Usted se sintié coémodo y bien recibido al visitar el establecimiento con su mascota?
164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
©® Neutral

@ Poco de acuerdo
‘ @ Nada de acuerdo

23.8%

23.8%

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).
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Andlisis e interpretacion:

Se observa que el 47,6% de los encuestados se sintié comodo y bien recibido junto a
su mascota, mientras que un 37,2% expres6 su desacuerdo y un 15,2% se mantuvo
neutral. Esta ligera mayoria positiva indica que muchos lugares logran crear un
ambiente acogedor para los clientes que llevan mascotas. Sin embargo, la existencia
de un grupo significativo que no se sintio bienvenido resalta que, en varios
establecimientos, los duefios de mascotas todavia perciben una aceptacion que es mas

bien limitada o, en el mejor de los casos, “tolerada”.

Pregunta 9. Satisfaccion de la experiencia con la mascota
Figura 10

Satisfaccion de la experiencia con la mascota

9. ;La atencién recibida hizo que su experiencia con su mascota fuera satisfactoria?

164 responses

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Andlisis e interpretacion:

El 50,6% sefiala que la atencion recibida hizo que su experiencia con la mascota fuera
satisfactoria, mientras que el 35,4% se ubica en categorias negativas y el 14%
permanece neutral. La mitad de los clientes reporta experiencias globalmente
positivas, pero el porcentaje de valoraciones poco satisfactorias revela inconsistencias

en la aplicacion de politicas y en la atencion.
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Pregunta 10. Influencia de los servicios pet friendly en la decision de volver
o recomendar
Figura 11

Influencia de los servicios pet friendly en la decision de volver o recomendar

10. ¢ Los servicios pet friendly influyen positivamente en su decision de volver o recomendar el
lugar?

164 responses

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ Poco de acuerdo
@ Nada de acuerdo

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Andlisis e interpretacion:

Se muestra una tendencia claramente favorable: el 87,2% de los participantes esta “De
acuerdo” o “Totalmente de acuerdo” en que los servicios pet friendly influyen en su
decision de volver a recomendar el lugar, frente a solo un 3% en desacuerdo y un 9,8%
neutral. Esto confirma que la dimension pet friendly actia como un fuerte factor de
fidelizacion y recomendacion, de modo que mejorar estos servicios tiene un impacto

directo en la lealtad y promocion de los establecimientos de restauracion.

Analisis e interpretacion general de los datos de la variable independiente:
servicios pet friendly

Para analizar globalmente la variable independiente “servicios pet friendly”, los diez
items que evaluan los aspectos operativos del servicio revelan una percepcion bastante
dividida. En promedio, alrededor del 44% de las respuestas se sitian entre “De
acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, mientras que cerca del 42% se encuentra entre
“Poco de acuerdo” y “Nada de acuerdo”, y aproximadamente un 14% se mantiene
neutral. Esto indica que los clientes reconocen ciertos avances en la implementacion

de servicios pet friendly, pero al mismo tiempo perciben multiples limitaciones que
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impiden hablar de una adaptacion solida y homogénea en los establecimientos de

restauracion del casco urbano de Ambato.

Los resultados muestran debilidades notables, especialmente en lo que respecta a la
comunicacion y la transparencia. La informacion previa sobre restricciones o cargos
por mascotas tiene la mayor cantidad de valoraciones negativas, lo que indica que
muchos clientes no reciben estos datos de manera clara antes de hacer uso del servicio.
De manera similar, la visibilidad de la politica pet friendly, la cantidad de sefializacion
disponible y la claridad de las normas internas generan opiniones casi divididas entre
percepciones positivas y negativas. Esto sugiere que, aunque algunos lugares han
comenzado a usar letreros y a compartir mensajes en redes sociales, aun no hay un
estandar minimo de comunicacién que permita a los clientes saber con certeza como

deben actuar al visitar con su mascota.

Otro grupo de items revela limitaciones en la adaptacion fisica de los establecimientos.
La disponibilidad de espacios o accesorios especificos para mascotas (bebederos,
ganchos, areas designadas) obtiene porcentajes relativamente bajos de acuerdo y altos
de desacuerdo, lo que indica que en muchos casos el servicio pet friendly se reduce a
permitir el ingreso de la mascota, pero sin contar con una infraestructura pensada para
su comodidad y seguridad. Aun asi, la percepcion de limpieza en las zonas donde
permanecen las mascotas es ligeramente mas favorable, lo que sugiere que los
establecimientos ponen un esfuerzo en mantener condiciones higiénicas aceptables,

aunque no siempre acompanadas de una adecuacion espacial suficiente.

Finalmente, los aspectos que conforman la experiencia general, como la comodidad
del cliente con su mascota y la satisfaccion durante la visita, revelan que hay una
mayoria moderada de opiniones positivas, aunque también un porcentaje considerable
de criticas. Esto significa que una parte significativa de los clientes disfruta de
experiencias agradables, mientras que otra parte siente que todavia hay obstaculos que
les impiden sentirse completamente bienvenidos con sus mascotas. A pesar de estas
deficiencias, la pregunta sobre como los servicios pet friendly influyen en la decision
de regresar o recomendar el lugar muestra un impresionante 87,2% de respuestas

positivas. Esto confirma que, cuando estos servicios se consideran adecuados, se
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convierten en un factor clave para la lealtad y recomendacion dentro del sector de la

restauracion

3.2 Analisis de los resultados de la variable dependiente:

oferta de restauracion

Para profundizar en la variable dependiente “oferta de restauracion” con enfoque en

servicios pet friendly, se realizaron entrevistas semiestructuradas a propietarios y

encargados de establecimientos de restauracion del casco urbano de Ambato. Este

instrumento permitio identificar las motivaciones,

condiciones operativas,

dificultades, beneficios y estrategias de comunicacion asociadas a la implementacion

de esta modalidad.

A continuacion, se presentan la informacion obtenida a partir de las entrevistas y su

interpretacion.

Tabla 5

Caracteristicas de los establecimientos pet friendly entrevistados

Establecimiento Tipo de Ubicacion Cargo del Tiempo como
Establecimiento entrevistado pet friendly
LUA Bakery & Cafeteria/pasteleria Av. Los Duetio 2 afios
Coffee Guaytambos y
Frambuesas
Chilaquile Restaurante Av. Los Encargado 4 afios
Guaytambos y
Bananas
Simona Café Cafeteria/pasteleria Av. Los Duetio 4 afios
Guaytambos
Nunna Resto-Bar Restaurante Av. Los Dueiio 1 afios
Guaytambos
Hickory Restaurante Las Dalias y Encargado 4 afios
Hamburguesas Rodrigo
Pachano
11 Vulcano Restaurante Shyris y Duetio 3 afios
Ristorante Valencia
Honey Coffee&Tea | Cafeteria/pasteleria Av. Miraflores | Encardado 7 afios
y Orquideas
Candies Cafeteria Restaurante Av. Los Encargado 3 afios
Restaurant Guaytambos y
Aceitunas

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).
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Tabla 6

Resultados de las entrevistas a propietarios y administradores de restaurantes pet

friendly del casco urbano de Ambato

que suelen salir
acompafiados de sus
mascotas,
considerandolas
parte de la familia y
ofreciéndoles un
lugar donde sean
bienvenidas.

Simona Café

Naci6 con la idea de
ser un espacio donde
las mascotas, vistas
como miembros de
la  familia, puedan
acompafiar a sus
duefios sin quedarse
solas en casa.

Nunna Resto-Bar

La decision se apoya
en el vinculo del
propietario con sus
propios perros y en
el deseo de que ellos
y otras mascotas
sean bienvenidos en
el local.

Hickory
Hamburguesas

Responde a la
tendencia pet
friendly  observada
en otras ciudades y
busca adaptar el
servicio a clientes
que desean acudir
con sus mascotas.

11 Vulcano

Ristorante

Nace de la postura
animalista del
propietario, que

entiende el servicio
pet friendly como
una forma de respeto
y defensa hacia los
animales, mdas que

Pregunta Entrevistado Sintesis de Discusion e

respuestas interpretacion
1. ¢Cual fue la | LUA Bakery & | Ser una cafeteria | Las razones para
principal Coffee familiar donde las | ofrecer servicios pet
motivacion para familias puedan salir | friendly son una
implementar el juntas sin dejar a sus | mezcla de afecto y

servicio pet friendly mascotas en casa, | estrategia

en su por el carifio que les | comercial. En
establecimiento? tienen. muchos  lugares, el
Chilaquile Atender a clientes | amor por los

animales brilla, y se
considera que son
parte de la familia, lo
que lleva a incluirlos
en la experiencia de
consumo. En  otros
casos, se reconoce
claramente que esta
modalidad puede
atraer mas clientes y
ayudar a destacar en
el mercado local. En
resumen, estas

respuestas  indican
que la oferta de
restaurantes en el
centro de Ambato
adopta el enfoque pet
friendly, mno solo
como una muestra de
cariio  hacia las
mascotas, sino

también como una

tactica para
posicionarse y
fidelizar a  los
clientes.
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como una estrategia
econdmica.

Honey Coffee&Tea

Surge del fuerte
afecto de la duefia
por los animales,
permitiendo el
ingreso de mascotas
de diferentes
tamafios y razas al
establecimiento.

Candies Cafeteria

Restaurant

La motivacion
principal es atraer a
mas clientes
ofreciendo un
espacio donde
puedan acudir
acompaifiados de sus
mascotas.

(Qué normas o
lineamientos
internos aplican
para el ingreso y
permanencia de
mascotas en  su
establecimiento?

LUA Bakery &
Coffee

No existe un
reglamento formal;
se solicita que las
mascotas  vengan
con correa y que los
duefios se
responsabilicen  de
su comportamiento.

Chilaquile

Se pide que las
mascotas
permanezcan  con

correa, cerca de sus
propietarios 'y que

estos se hagan cargo
de cualquier
situacion  que  se
presente.

Simona Café Se exige el uso de
correa, supervision
constante y que las
mascotas sean
sociables; las
necesidades y
eventuales
accidentes son
atendidos por los
duefios con apoyo
del local.

Nunna Resto-Bar No se manejan
lineamientos
escritos, pero  se
requiere que los
perros estén con
correa, educados y
bajo el cuidado
permanente de sus
propietarios.

Hickory
Hamburguesas

Se espera que las
mascotas lleguen
limpias y que los

En la mayoria de los
lugares, las normas
internas se limitan a
reglas basicas para
convivir: uso de
correa, supervision
del duefio, limpieza 'y
control de
comportamientos

agresivos 0
ruidosos. Son pocos
los casos en los que
se encuentra un
reglamento mas
estructurado 0
criterios claros sobre
sociabilidad. Esto

muestra que la
gestion del servicio
pet friendly se basa
principalmente en la
autorregulacion  de

los duefios de
mascotas, con
protocolos poco
formalizados, lo que
representa una
oportunidad de

mejora para avanzar
hacia estandares mas
homogéneos y
seguros en la oferta
de restauracion.
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duefios se encarguen
de sus necesidades y
de  recoger los
desechos.

11 Vulcano
Ristorante

La condiciéon basica
es que el perro
permanezca junto a
su duefio y se
comporte de manera
adecuada con otros
clientes y animales.

Honey Coffee&Tea

Se permite que las
mascotas
permanezcan junto a
sus dueflos, dejando
en manos de estos el
cuidado general y la
atencion de  sus
necesidades.

Candies Cafeteria

Restaurant

Se exige que las
mascotas no sean
agresivas ni
excesivamente
bulliciosas, que
estén limpias y que
siempre lleven
correa.

(Con qué
equipamiento 0
facilidades cuenta
su establecimiento
para atender a
clientes con
mascotas?

LUA Bakery &
Coffee

Permite las
mascotas estén
dentro del local y les
ofrece agua o
pequefios ajustes en
el espacio, aunque
no dispone de
equipamiento
especifico.

que

Chilaquile

Cuenta con
bebederos con agua,
recipientes que
pueden utilizarse
para servir a las
mascotas y material
de limpieza para
atender imprevistos.

Simona Café

Dispone de cobijas,

un rincon con
colchonetas,
bebederos,
recipientes para

comida, un pequefio

Las
fisicas

facilidades
para las
mascotas son, en
general, basicas y
heterogéneas.
Predomina la
admision de
animales sin una
adecuacion integral
de infraestructura,
limitandose a
bebederos,
recipientes y apoyo
puntual en limpieza.
Simona Café aparece
como la excepcion,
al incorporar
camitas, menu y
productos
especificos para
perros, lo que refleja
un nivel mas alto de
adaptacion al publico

menu para perros y, | pet friendly. Estos
en ciertos fines de | resultados sugieren
semana, galletas | que, aunque la
naturales como | mayoria de locales se
cortesia. declara pet friendly,
Nunna Resto-Bar No tiene | €l ‘componente de
equipamiento equipamiento ain es
particular para | incipiente y
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mascotas y reconoce
que aun le falta
ofrecer agua u otros
detalles destinados a
ellas.

Hickory
Hamburguesas

En el pasado contaba
con colchonetas y
cobijas para los
perros, pero
actualmente ya no
mantiene
equipamiento
especifico por la baja
demanda.

11 Vulcano
Ristorante

Ofrece agua y, en
ocasiones, croquetas
a las mascotas,
atendiendo dentro de
sus posibilidades
pese a no contar con
implementos
especializados.

Honey Coffee&Tea

No dispone de
implementos
exclusivos para
mascotas, aunque
brinda agua y adapta
el espacio cuando es
necesario.

Candies Cafeteria

Restaurant

No cuenta
equipamiento
especifico para Ila
atencion de
mascotas dentro del
local.

con

constituye una
dimension clave para
fortalecer la calidad
del servicio.

(El personal cuenta
con algin tipo de

capacitacion  para
brindar atencién a
clientes con
mascotas?

LUA Bakery &
Coffee

No se ha
desarrollado una
capacitacion formal,
pero se han realizado
conversaciones
internas
convivencia
respetuosa con las
mascotas dentro del
local.

sobre

Chilaquile

No existe formacion
estructurada; se ha

trabajado en
sensibilizar al
equipo sobre el trato
respetuoso,  evitar

forzar el contacto y
coordinar con los
duefios ante
cualquier situacion.

Simona Café

Se  realizd una
capacitacion interna
previa a la apertura,

Solo uno de los
establecimientos

reporta una
capacitacion interna
sistematica sobre
manejo de mascotas,

mientras que en el

resto predominan
indicaciones

informales y
procesos de

sensibilizacion  no
estructurados. Esta
ausencia de
formacion formal
limita la capacidad
de los equipos para
gestionar de manera
profesional
situaciones de riesgo,
conflictos entre
clientes o incidentes
con animales. Desde
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orientada al manejo
basico de mascotas
en el local y a la
coordinacion con los
propietarios.

Nunna Resto-Bar

El personal no ha
recibido
capacitacion
especifica para la
atencion de clientes
con mascotas.

Hickory
Hamburguesas

No hay capacitacion
formal; tUnicamente
se indica al personal
que no tenga miedo a
las mascotas para
prevenir problemas.

Il Vulcano
Ristorante

No se cuenta con
formacion
estructurada, pero se
recalca el amor y
respeto hacia los
animales y la
necesidad de ser
cuidadosos,
especialmente
cuando hay nifios.

Honey Coffee&Tea

No se han
implementado
capacitaciones
formales; se pide al
personal tener
cuidado al
desplazarse para
evitar accidentes con
las mascotas.

Candies Cafeteria

Restaurant

El establecimiento
no ha desarrollado
capacitacion
especifica en
atencion a clientes
con mascotas.

la perspectiva de la
mejora de la oferta de

restauracion pet
friendly, la
capacitacion del
personal aparece
como un
componente  clave
todavia poco

desarrollado en el
contexto estudiado.

5.

(Qué dificultades o
inconvenientes han
enfrentado al aplicar
la modalidad pet
friendly?

LUA Bakery &
Coffee

No se han
presentado
inconvenientes
relevantes, ya  que

los duefios suelen ser
cuidadosos y
respetuosos con sus
mascotas.

Chilaquile

Las dificultades han
sido puntuales,
principalmente  la
necesidad de
reorganizar  mesas
cuando alglin cliente
tiene miedo a los

Las dificultades
identificadas se
concentran en tres
aspectos: higiene

(suciedad y olores),
ruido por ladridos y
tensiones con
clientes que no se
sienten comodos con
los animales. Sin
embargo, varios

establecimientos

afirman no haber
tenido problemas o
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perros o prefiere
mayor distancia.

Simona Café

No se registran
problemas

significativos y, en
general, los clientes
con mascotas
respetan el espacio
del local.

Nunna Resto-Bar

No  han
problemas
importantes, en parte
porque cuentan con
areas separadas que
permiten ubicar
mejor a los clientes
con mascotas.

tenido

Hickory
Hamburguesas

Se han enfrentado a
suciedad, malos
olores y  ruido
cuando alguna
mascota es agresiva
o ladra en exceso.

11 Vulcano
Ristorante

No se han
presentado
conflictos
aunque algunos
clientes habituales
dejaron de asistir al
observar la presencia
de animales en el
local.

graves,

Honey Coffee&Tea

Se han recibido
quejas de ciertos
clientes incomodos
con la presencia de
mascotas, sobre todo
perros grandes, lo
que dificulta
conciliar
preferencias.

Candies Cafeteria

Restaurant

No se reportan
problemas ni
inconvenientes
relevantes asociados
a la presencia de
mascotas.

describen situaciones
puntuales y
manejables,
apoyadas en la
organizacion del
espacio y el didlogo
con los wusuarios.
Esto sugiere que,
aunque la modalidad
pet friendly
introduce retos
operativos, en la
practica la
convivencia  entre
clientes con y sin
mascotas ha sido
mayormente
controlable en el
casco urbano de
Ambato.

6.

(Qué beneficios ha
traido implementar
servicios pet
friendly al
establecimiento?

LUA Bakery &
Coffee

Ha generado mas
beneficios que
dificultades;
muchos
agradecen poder
tomar café
acompafiados de sus
mascotas.

clientes

Los beneficios
mencionados
combinan
dimensiones
emocionales y
comerciales. Para los
propietarios 'y el
personal, el servicio

Chilaquile Ha mejorado la | pet friendly refuerza
conexion con los | valores de respeto
clientes, quienes | animal y  genera
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prefieren el local
porque pueden venir
con sus mascotas y
se sienten a gusto.

Simona Café

Ha permitido
conformar una
comunidad fiel de
clientes que visitan
el café con sus perros
y contribuyen a un
ambiente mas calido

y familiar.

Nunna Resto-Bar Hace que
determinados
clientes elijjan el
establecimiento

sabiendo que pueden
estar tranquilos con
sus mascotas dentro
del local.

Hickory
Hamburguesas

Favorece que las
personas se sientan
mas coémodas al
tener a su mascota
cerca durante la
visita.

11 Vulcano
Ristorante

El beneficio
principal es
emocional:  genera
satisfaccion en
quienes aman a los
animales y mantiene
coherencia con los
valores del local.

Honey Coffee&Tea

Ha permitido atraer a
mas clientes que
buscan lugares
amigables con sus
mascotas, con un
balance claramente
positivo.

Candies Cafeteria

Restaurant

Ha contribuido a
captar mas clientes
que eligen el
establecimiento
precisamente porque
pueden acudir
acompafiados de sus
mascotas.

satisfaccion

personal; para los
clientes, ofrece
comodidad y la
posibilidad de
integrar a sus

mascotas en la

experiencia

gastronomica. Al
mismo tiempo,
varios locales

reconocen que esta
modalidad atrac y

fideliza a un
segmento especifico
del mercado,

convirtiéndose en un
factor de eleccion del
establecimiento.

Ello respalda la idea
de que el enfoque pet
friendly contribuye a
diferenciar y
fortalecer la oferta de
restauracion en el
casco urbano de
Ambato.

(,Cémo
promocionan 0
comunican a los
clientes que su
establecimiento es
pet friendly?

LUA Bakery &
Coffee

Utiliza redes
sociales y el boca a
boca de los clientes,
que recomiendan el
lugar a otros duefios
de mascotas.

Chilaquile

Comunica la
modalidad
principalmente  en

La promocion del
servicio pet friendly
se apoya
principalmente  en
redes sociales, a
través de fotografias
y publicaciones que
visibilizan la
presencia de
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redes sociales,
compartiendo fotos
de las mascotas que
visitan el local y
respondiendo
consultas.

Simona Café

Difunde el servicio
pet friendly en redes
mediante fotografias
de  mascotas y
mensajes explicitos
de bienvenida.

mascotas. Son pocos
los establecimientos
que han desarrollado
sefialética fisica o

estrategias de
comunicacion  mas
estructuradas, e
incluso algunos han
dejado de
promocionar

activamente la

modalidad pese a

Nunna Resto-Bar No cuenta con | mantenerla. Esta
seflalética situacion revela una
especifica; comunicacion
ocasionalmente ha | fragmentada y
mostrado la | sugiere la necesidad
modalidad pet | de  integrar el
friendly en videos de | componente pet
Instagram o TikTok, | friendly de manera
de forma poco | mas clara dentro de
constante. la oferta de

Hickory Actualmente casi no restguracién y de sus

Hamburguesas promociona el | acciones de
servicio, en el | marketing.
pasado se
comunicaba  sobre
todo a través de
redes sociales.

1l Vulcano | No realiza

Ristorante promocion explicita;
los clientes
preguntan
directamente y se les
informa que pueden
ingresar con  sus
mascotas.

Honey Coffee&Tea | Se apoya en redes
sociales, donde
publica fotos de las
mascotas que visitan
el local y recuerda
que son bienvenidas.

Candies Cafeteria | Informa que es pet

Restaurant friendly  mediante
redes como
Instagram, Facebook
y TikTok.

{Qué LUA Bakery & | Recomienda tener | Las

recomendaciones Coffee buena disposicion, | recomendaciones

daria a otros destinar una parte | convergen en tres

establecimientos del local para | ejes: motivacion

que desean adoptar clientes con | genuina, regulacion

esta modalidad? mascotas 'y dejar | basica y adaptaciéon
claro que el | gradual. Los
comportamiento del | nronictarios insisten
animal es
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responsabilidad del
duefio.

Chilaquile

Sugiere empezar con
reglas sencillas y
comunicacion clara,

cuidando tanto a
quienes traen
mascotas como a
quienes no estan
acostumbrados a
ellas.

Simona Café Propone
implementar la
modalidad desde una
verdadera empatia
hacia las mascotas,
definiendo normas
claras, adaptando
espacios y
preparando al
personal, sin
descuidar la
higiene.

Nunna Resto-Bar Sefiala  que es
importante aceptar a
los perros
entendiendo que,
para muchos

clientes, son parte de
la familia y que un

local que no los
admite deja de ser
opciobn  para  ese
publico.

Hickory Recomienda

Hamburguesas establecer reglas
claras, promocionar
el servicio y, en la
medida de lo
posible, contar con
espacios e
implementos como
comederos,
bebederos o un
pequefio menu para
mascotas.

1 Vulcano | Considera que la

Ristorante modalidad debe
adoptarse solo si
realmente se quiere a
los animales; de lo
contrario, se
convierte en una
carga mas que en un
aporte.

Honey Coffee&Tea | Afirma que es una

buena
siempre

opcion
que  se

en que el servicio pet
friendly debe surgir
de una valoracion
real de las mascotas,
y no solo de intereses
comerciales. Al
mismo tiempo,
destacan la
importancia de
reglas claras, cierta
capacitacion del
personal, espacios
minimos adaptados y
una  comunicacion
responsable que
considere a todos los
tipos de clientes.
Estas sugerencias se
alinean directamente
con el objetivo de
proponer estrategias

de mejora para
fortalecer la oferta de
restauracion con

enfoque pet friendly
en el casco urbano de
Ambato.

66




implemente con
responsabilidad,

normas claras 'y
respeto tanto hacia
quienes aman las
mascotas como
hacia quienes no se
sienten comodos con

ellas.
Candies Cafeteria | Sugiere capacitar al
Restaurant. personal y optar por

ser pet friendly, ya
que esta modalidad
ayuda a atraer a mas
clientes.

Elaborado por: Tumipamba, D. (2025).

Discusion de resultados

Los resultados obtenidos permiten analizar de manera integral la relacion entre los
servicios pet friendly y la oferta de restauracion en el casco urbano de Ambato,

evidenciando avances importantes, pero también limitaciones estructurales,

comunicativas y operativas que condicionan la experiencia del consumidor y el
posicionamiento de los establecimientos. Esta discusion se sustenta en los enfoques
teoricos del comportamiento del consumidor pet friendly, el marketing experiencial,
la ética del cuidado animal y la gestion de servicios gastronomicos, contrastando los

hallazgos con estudios previos a nivel regional e internacional.

En primer lugar, los resultados asociados a la comunicacion y normativas del servicio
pet friendly muestran una percepcion claramente dividida entre los clientes. La
visibilidad de la politica pet friendly, la claridad de las normas y la informacion sobre
restricciones o cobros no alcanzan niveles homogéneos de aceptacion, lo que sugiere
que muchos establecimientos adoptan esta modalidad de manera informal o parcial.

Este hallazgo coincide con lo sefialado por Luna y Carrillo (2022), quienes afirman
que en contextos urbanos latinoamericanos el enfoque pet friendly suele
implementarse sin protocolos claros ni estrategias comunicacionales estructuradas, lo

que genera confusion y expectativas poco realistas en los consumidores.

Desde la teoria del comportamiento del consumidor pet friendly, esta debilidad
comunicativa afecta directamente el valor percibido del servicio, ya que los tutores de

mascotas buscan entornos previsibles, seguros y alineados con sus valores de cuidado

67



y responsabilidad (Moreno & Paredes, 2020). La ausencia de informacion clara antes
y durante la visita puede interpretarse como una falta de compromiso real del
establecimiento con el bienestar animal, reforzando la idea de que en muchos casos
la modalidad pet friendly se limita a “permitir” la presencia de mascotas, mas que a

integrarlas adecuadamente en la experiencia gastronomica.

En relacion con la infraestructura y gestion operativa, los resultados de la encuesta
evidencian que la mayoria de los clientes percibe carencias en la disponibilidad de
espacios o accesorios adecuados para mascotas, como bebederos, areas designadas o
elementos de apoyo. Este resultado se ve reforzado por las entrevistas a propietarios
y administradores, donde se confirma que la mayoria de los establecimientos no ha
realizado inversiones especificas en infraestructura pet friendly, salvo casos aislados
como Simona Café. Estos hallazgos coinciden con lo expuesto por Ramirez y Torres
(2023), quienes sostienen que, en el sector gastrondmico, la adopcion de servicios
pet friendly suele iniciarse sin una planificacion técnica, lo que limita su impacto en

la experiencia del cliente y reduce su potencial como ventaja competitiva sostenible.

No obstante, la percepcion relativamente favorable sobre la limpieza de las areas
destinadas a mascotas sugiere que los establecimientos realizan esfuerzos por
mantener condiciones higiénicas aceptables, probablemente motivados por el temor a
sanciones sanitarias o quejas de otros clientes. Este aspecto es relevante, ya que la
literatura sefiala que la higiene es uno de los principales factores de resistencia hacia
los servicios pet friendly en espacios de alimentacion (WSPA, 2019). En este sentido,
los resultados muestran que, aunque la infraestructura sea limitada, existe una
conciencia minima sobre la necesidad de mantener estindares de limpieza, lo que

contribuye a reducir conflictos entre clientes con y sin mascotas.

Respecto a la capacitacion del personal, tanto los resultados cuantitativos como
cualitativos evidencian una debilidad estructural. La mayoria de los establecimientos
no cuenta con formacion formal para atender situaciones relacionadas con mascotas,

apoyandose principalmente en la buena voluntad del personal y en la autorregulacion
de los tutores. Este hallazgo contradice parcialmente las recomendaciones planteadas
por Vasquez Poveda (2024), quien sostiene que, ante el vacio legal existente en

Ecuador, las politicas internas y la capacitacion del equipo se convierten en elementos
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clave para garantizar una convivencia segura y ordenada en espacios pet friendly. La
falta de formacion limita la capacidad del personal para gestionar conflictos, atender
emergencias o aplicar las normas de manera consistente, lo que puede afectar

negativamente la percepcion de profesionalismo del servicio.

En cuanto a la experiencia y satisfaccion del cliente, los resultados muestran una
mayoria moderada de percepciones positivas relacionadas con la comodidad, la
acogida y la satisfaccion general al visitar los establecimientos con mascotas. Sin
embargo, el porcentaje significativo de valoraciones negativas indica que la
experiencia no es uniforme y que, en muchos casos, los clientes perciben una
aceptacion mas tolerada que genuina. Este hallazgo se alinea con la teoria del
marketing experiencial, que sefiala que la satisfaccion del consumidor no depende
unicamente del acceso al servicio, sino de la coherencia entre el discurso del

establecimiento y la experiencia vivida (Schmitt, 1999).

Un aspecto especialmente relevante es la influencia de los servicios pet friendly en la
decision de volver o recomendar el establecimiento, donde se obtuvo un porcentaje
de aceptacion notablemente alto. Este resultado confirma lo planteado por Moreno y
Paredes (2020), quienes destacan que el vinculo afectivo entre las personas y sus
mascotas incrementa la lealtad hacia aquellas marcas que reconocen y respetan dicha
relacion. En este sentido, aunque los servicios pet friendly presenten deficiencias
operativas, su sola existencia constituye un poderoso factor de diferenciacion y

fidelizacion dentro del sector de la restauracion.

Desde la perspectiva de la oferta de restauracion, las entrevistas a propietarios y
administradores permiten comprender que la adopcion del enfoque pet friendly
responde tanto a motivaciones emocionales como estratégicas. El amor por los
animales, la identificacion personal con la causa animalista y la percepcion de una
tendencia creciente se combinan con la necesidad de atraer y retener clientes. Este
hallazgo refuerza la idea de que el enfoque pet friendly no debe analizarse inicamente
como una moda, sino como una transformacion en los patrones de consumo y en la

relacion entre clientes, mascotas y espacios comerciales (Ramirez & Torres, 2023).

Sin embargo, la ausencia de reglamentos internos formales, la escasa capacitacion y

la comunicacion fragmentada evidencian que la oferta pet friendly en el casco urbano
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de Ambato se encuentra en una fase intermedia de desarrollo. Coincidiendo con Luna
y Carrillo (2022), puede afirmarse que los establecimientos han avanzado en la
aceptacion social de las mascotas, pero atin no consolidan una gestion profesional del
servicio que permita garantizar experiencias consistentes, seguras y alineadas con

estandares de calidad.

La discusion de resultados demuestra que existe una relacion directa entre los servicios
pet friendly y la oferta de restauracion, en la medida en que estos servicios influyen
significativamente en la eleccion, satisfaccion y fidelizacion del cliente. No obstante,

también pone en evidencia la necesidad de fortalecer la comunicacion, formalizar
normativas internas, invertir progresivamente en infraestructura bésica y capacitar al
personal. De no abordarse estas debilidades, el enfoque pet friendly corre el riesgo
de mantenerse como una estrategia superficial, desaprovechando su potencial como
elemento diferenciador y como expresion concreta de una ética de cuidado y consumo

responsable.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

A partir del desarrollo de la investigacion titulada “Los servicios pet friendly y la oferta
de restauracion en el casco urbano de Ambato”, se concluy6 que, en la ciudad existia
un grupo reducido pero significativo de 20 establecimientos de restauracion que se
autodenominaban pet friendly, entre cafeterias, restaurantes y restobares, concentrados
principalmente en zonas de alta afluencia como el centro y Ficoa. Estos locales
incorporaron la modalidad de manera reciente y no formaban parte de un registro
formal ni de una certificacion especifica por parte de las autoridades competentes, lo
que evidencid que la oferta pet friendly se encontraba en una fase inicial, poco

sistematizada y con un desarrollo heterogéneo.

La percepcion de los clientes encuestados evidencia una valoracion mayoritariamente
positiva respecto a la posibilidad de asistir a establecimientos de restauracion
acompafiados de sus mascotas, asociandola con la comodidad, el fortalecimiento del
vinculo emocional y la diferenciacion frente a locales no pet friendly. No obstante,

la evaluacion de la oferta de restauracion y de los espacios disponibles muestra
limitaciones relacionadas con la escasa visibilidad de esta condicion, la inexistencia
de normas claras para los usuarios y deficiencias en los servicios e infraestructura,

como la falta de bebederos, 4areas adecuadas y utensilios de limpieza, asi como la
insuficiente capacitacion del personal. En consecuencia, aunque la oferta pet friendly
en el casco urbano de Ambato es bien aceptada por los clientes, las condiciones
actuales solo satisfacen de manera parcial las expectativas y necesidades de quienes

acuden con sus mascotas.

El andlisis cualitativo de las entrevistas y la triangulacion de datos evidenciaron que,

desde la percepcion de los clientes, la implementacion de servicios pet friendly en los
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establecimientos de restauracion del casco urbano de Ambato responde principalmente
a motivaciones afectivas y a estrategias de atraccion y fidelizacion. No obstante, la
experiencia del cliente se ve condicionada por una gestion del servicio basada casi
exclusivamente en la responsabilidad de los duefios de las mascotas, con normas poco
claras, adaptaciones fisicas limitadas y escasa capacitacion del personal, lo que incide
en niveles de satisfaccion moderados. En este sentido, la oferta de restauracion pet
friendly es percibida como positiva y emocionalmente valiosa, pero insuficientemente
adecuada en cuanto a espacios, servicios y condiciones para garantizar una

experiencia integral y estandarizada.

Finalmente, se lleg6 a la conclusion de que la conexion entre los servicios pet friendly
y la oferta de restauracion en el centro de Ambato se destaco por la gran disposicion
de los establecimientos a recibir mascotas y por la buena valoracion que hicieron los
clientes. Aunque, también se observo un bajo nivel de planificacion, formalizacion y
consolidacion del servicio. Al analizar la informacion cuantitativa y cualitativa, se
evidencio que la oferta pet friendly es funcional, aunque no esta completa: hubo
avances en la apertura y en las actitudes, pero alin quedaban vacios en cuanto a
normativa interna, infraestructura minima, capacitacion y comunicacién. Esta
situacion subraya la necesidad de proponer estrategias y directrices simples que ayuden
a fortalecer y consolidar la oferta de restauracion con un enfoque pet friendly en la

ciudad.

4.2 Recomendaciones

A partir de las conclusiones expuestas; se recomienda que, los establecimientos de
restauracion que se autodenominan pet friendly implementen normas internas basicas
y de facil comprension, que incluyan, el uso obligatorio de correa, la responsabilidad
del propietario sobre la conducta y la limpieza de la mascota, asi como la delimitacién
de los espacios permitidos dentro del local, entre otras normas deberian socializarse
con el personal, los clientes, a través de material informativo, sefialética visible en el
establecimiento y mensajes claros en canales digitales, con el fin de reducir

ambigiiedades y prevenir conflictos.
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Se recomienda que los locales hagan algunas adaptaciones fisicas minimas que se
ajusten a sus posibilidades, como instalar bebederos con agua fresca, ofrecer
recipientes reutilizables para servir alimentos, contar con un kit de limpieza especifico
para incidentes con mascotas y, cuando la infraestructura lo permita, crear un area
designada para los clientes que llegan con animales (por ejemplo, una terraza o un
sector delimitado). Estas modificaciones no requieren grandes inversiones y ayudan a
mejorar la experiencia de los usuarios, la percepcion de orden e higiene, y la coherencia

con la imagen pet friendly que promueven.

Ademas, es importante fortalecer la capacitacion y sensibilizacion del personal sobre
el manejo de mascotas en el local, el trato respetuoso hacia los animales, la gestion de
conflictos, quejas y la resolucion de situaciones tensas entre clientes con y sin
mascotas; este tipo de capacitacion permitird que los colaboradores actiien con mayor
confianza y criterio, alineando su atencidn con el enfoque pet friendly que la mayoria

de los establecimientos dice tener.

Es fundamental mejorar la comunicacion y promocion del servicio pet friendly,
integrandolo de manera clara en la estrategia de marketing. Se recomienda a los
establecimientos que optan el servicio utilizar iconos y mensajes en la entrada, en el
menu y en las redes sociales, compartiendo fotos de las mascotas que visitan el local
(con el permiso de sus duefios) y manteniendo la informacion actualizada en
plataformas digitales. Esto ayudara a atraer mejor al publico objetivo y a reducir la

incertidumbre sobre las condiciones de ingreso con animales.

Siguiendo los hallazgos del estudio, se sugiere crear una guia practica basica para los
establecimientos de restauracion pet friendly en el casco urbano de Ambato, como un
resultado aplicado de esta investigacion. En un formato sencillo, se incluye una lista
de normas recomendadas, un checklist de equipamiento minimo, orientaciones para la
atencion al cliente y ejemplos de estrategias de comunicacion. Esto facilitard la
adopcion gradual de buenas practicas en los locales que ya ofrecen el servicio y en

aquellos que deseen implementarlo; dicha guia se adjunta como anexo.
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Se recomienda que, a mediano plazo, las autoridades municipales y los organismos
relacionados con el turismo consideren la creacion de un registro o distintivo local para
los establecimientos que son pet friendly.

Finalmente, se sugiere que en futuras investigaciones se amplie la muestra a otros
sectores de Ambato y a cantones cercanos; incorporando analisis econdmicos mas
detallados y profundizando en la satisfaccion de los clientes, asi como en el impacto

de la modalidad pet friendly en la dindmica turistica y comercial de la ciudad.
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PROPUESTA
Titulo de la propuesta

Guia practica pet friendly para establecimientos de restauracion del casco urbano de
Ambato.

Objetivo de la propuesta

Desarrollar una guia practica, sencilla y aplicable, dirigida a propietarios y
administradores de restaurantes, cafeterias y restobares del casco urbano de Ambato,
con el fin de orientar la implementacion y mejora de los servicios pet friendly a partir

de los resultados obtenidos en la presente investigacion.

Justificacion

La elaboracion de una guia préctica para restaurantes pet friendly es una gran
oportunidad para llevar los hallazgos del estudio a la accion en los establecimientos de
comida. Los resultados mostraron que, aunque hay una disposicion para recibir
mascotas, todavia hay dareas que necesitan atencion, como la formalizaciéon de
normas, la adecuacion de espacios, la capacitacion del personal y la comunicacion del
servicio. En este sentido, la guia se presenta como una herramienta clara y accesible
que brinda pautas esenciales sobre como gestionar un restaurante pet friendly y mejorar
la experiencia de los clientes que visitan con sus mascotas, sin comprometer la higiene
ni la convivencia con otros comensales. Ademas, es un recurso valioso que puede ser
utilizado por actores locales en el ambito del turismo y la restauracion para fomentar

buenas précticas y contribuir a crear una oferta mas competitiva en la ciudad.

Desarrollo de la Propuesta

La guia practica se elabord a partir de la informacion obtenida en el levantamiento
exploratorio de establecimientos, en la encuesta aplicada a 164 clientes y en las
entrevistas a ocho propietarios o encargados de locales pet friendly, tomando como
ejes las principales necesidades detectadas: normativa interna, adecuacion fisica
basica, atencion al cliente y comunicacion del servicio. Con base en estas categorias
se estructur6 un documento breve, organizado en secciones: presentacion de la guia,
checklist de normas internas sugeridas, recomendaciones sobre equipamiento minimo

(bebederos, kit de limpieza, zonas delimitadas), orientaciones para la capacitacion del
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personal y ejemplos de mensajes y recursos de comunicacidén en redes sociales y
senalética del local. La propuesta fue disefiada en formato digital, de manera que pueda
ser distribuida electronicamente y también impresa por los establecimientos que lo
requieran. Finalmente, la guia se incorpord como anexo de la tesis, constituyéndose en
el producto aplicado de la investigacion y en un recurso de apoyo para los
establecimientos de restauracion del casco urbano de Ambato que desean fortalecer o

iniciar la prestacion de servicios pet friendly.

URL de guia practica:
https://simplebooklet.com/guiapracticapetfriendlydvtb

Presupuesto de la propuesta

El presupuesto contempla los costos estimados para la elaboracion, disefio,
publicacion y distribucion de la guia practica pet friendly, considerando
principalmente su difusion en formato digital.

Tabla 7

Presupuesto estimado para la elaboracion de la propuesta

Costo
Actividad Descripcion estimado
(USD)

Redaccion técnica de la guia, estructuracion de
secciones, revision conceptual y adecuacion del $150
contenido a los resultados de la investigacion

Elaboracion del
contenido

Disefio visual de la guia (portada, diagramacion

Disefio grifico interna, iconografia y formato digital en PDF) $120
Revision y correccion ~ Correccion de estilo, ortografia y coherencia técnica
$60
final del documento final
Publicacién digital Conversion a formato PDF f)ptlfmzado y preparacion $30
para difusion digital
Distribucion digital Difusién mediante correo electronlcp, .redes sociales $20
y entrega directa a establecimientos
Total estimado $380

Elaborado por: Tumipamba, D. (2026).

Cabe senalar que la distribucion digital permite reducir costos y facilita el acceso de
los establecimientos interesados. En caso de requerir versiones impresas, los costos
de impresion quedarian a cargo de cada establecimiento, segun sus necesidades

particulares.
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Figura 12

Estructura de la propuesta

GUIA PRACTICA PET FRIENDLY PARA RESTAURANTES
Y CAFETERIAS DEL CASCO URBANO DE AMBATO
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Figura 13
Propuesta de la guia prdctica pet friendly

GUIA PRACTICA
PET FRIENDLY |

Para restaurantes y cafeterias
del casco urbano de Ambato

Dayanne Tumipamba y
Mg. Gabriela Carrera i
Editores
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Conclusion de la Propuesta

La Guia practica pet friendly para establecimientos de restauracion del casco urbano
de Ambato constituye un aporte aplicado que responde directamente a los hallazgos
de la investigacion, al ofrecer orientaciones claras y accesibles para mejorar la
adecuacién de espacios, servicios y condiciones destinadas a la atencioén de clientes
con mascotas. Su implementacion puede contribuir a fortalecer la experiencia del
cliente, incrementar la satisfaccion y promover una gestion mas responsable y
estandarizada de los servicios pet friendly, favoreciendo asiuna oferta de restauracion
mas competitiva, inclusiva y alineada con las nuevas tendencias del turismo urbano

en la ciudad de Ambato.
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Anexos

Anexo A. Carta de Compromiso

ANEXO 3
FORMATO DE LA CARTA DE COMPROMISO.

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 10 de julio de 2025

Magister

Ximena Calcro

Presidente

Unidad de Titulacién

Carrera de Turismo y Hotelerin

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion

Yo, CRISTHIAN VARELA ALARCON en mi calidad de Director de Cultura y Turismo, GAD
Municipalidad de Ambato, me permito poner en su conocimicnto la aceptacion y respaldo para
¢l desarrollo del Trabajo de Titulacion bajo el Tema: “Los servicios per friendly y la oferia de
restauracion en el casco urbano de Ambato" propuesto por la cstudiante Dayanne Vanessa
Tumipamba Barrionuevo, portadora de la Cédula de Ciudadania 1804849907, cstudiante de la
Carrera de Turismo y Hotelerfa Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién de la
Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucién a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo del
proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

CI 1802973352
Contacto: 0986872003

Correo electrénico: cvarela@ambaato.gob.cc
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Anexo B. Instrumentos

Instrumentos validados variable independiente

UNIVERSIDAD

LA
lll.\ ; TTONICA DE AMBATO
|

Formato de Validacién de Expertos

Instrumento: Encuesta la percepeion ¥ experiencia de los cli en s pet friendly en ¢l casco urbano de
Ambato.

Propésito: El presente formato tiene como objetivo recabar la valoracion de npcnos sobre la validez de contenido y
la pertinencia de los ftems de la encuesta estr da dischada para la in

Datos del experto

Nombre completo: 00 Gabnela r}/ajcamv Ry
Titulo académico: Li( urismg y Hotelerta
Institucién: UTA

Area de especializacion: TUrisymo
Aflos de experiencia en ¢f drea: 4 aRUS

Escala de valoracién

Valor Significado

No pentinente / muy inadecuado
Poco pertinente / inadecuado
Medianamente pertinente / adecuado
Pertinente / adecuado

Muy pertinente / totalmente adecuado

L B O L

Tabla de validacién
Aspecto para evaluar 5

Clanidad y comprension global del i

S
-
"~

Coh ia con los objetivos ¢ indicadores de i

Relevancia de los items para medir la percepeidn y experiencia de los clientes

Pertinencia de las dimensiones: servicios Per Friendly y oferta de restauracidn

Organizacidn y sccuencia logica de las preguntas
Adecuacion del lenguaje al piblico objetivo (clientes)

Escala de respuesta y redaccidn de los ftems

X|ox| X[ X% X [>x

Comentarios generales del experto:

Firma del experto: _Lic. Gabrela Vdiesr

Fecha: 2210l 2003

- Wl Sa ke P AWTO
[ 3 BBt i -.wv"

» . -l

Vgt ®

. v
M ramrs 1oy uin
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UTA | UNIVERSIDAD A OF (A S ‘ Turimeo

| TLONICA DE AMBATO

Formato de Validacién de Expertos

Instrumento: Encuesta la percepeion y experiencia de los clientes en restaurantes pet friendly en el casco urbano de

Ambato.

Propésito: El presente formato tiene como objetivo recabar la valoracion de expertos sobre la validez de contenido y
la pertinencia de los ftems de la encuesta estructurada discfada para la investigacié

Datos del experto Samdne. dul Rewr Galonza Padicn

Nombre completo:

Titulo académico: [cda . on [?;Lﬁafc(ol.)qigl . Da{uhn'\’glas;.u Yy Archivo
Institucion: J niwersided  T@cnica Jo Ao bate

de especializacion: Educseiin @ Taveshig acidm
Abos de experiencia en el drea: 2 7.

Escala de valoracién

Valor Significado

No pertinente / muy inadecuado
Poco pertinente / inadecuado
Medianamente pertinente / adecuado
Pertinente / adecuado

Muy pertinente / totalmente adecuado

L2 o O L

Tabla de validacién
Aspecto para evaluar 5 4 3 2 1
Claridad y comprension global del instrumento

Coherencia con los objetivos ¢ indicadores de investigacio ,

Relevancia de los items para medir la percepcion y experiencia de los clientes

Pentinencia de las dimensiones: servicios Pet Friendly y oferta de restauracion
Organizacion y secuencia ldgica de las preguntas
Adecuacion del lenguaje al pablico objetivo (clientes)

Escala de respuesta y redaccién de los ftems ¥

Comentarios generales del experto:

Firma del experto:
Fecha: 2711012
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TECNICA DE AMBATO

Formato de Validacién de Expertos

IAnmmto Encuesta la percepeion y experiencia de los clicntes en restaurantes pet friendly en el casco urbano de
0.

Propésito: El presente formato ticne como objetivo recabar la valoracién de expertos sobre la validez de contenido y
la pertinencia de los items de la encuesta estructurada disciiada para la investigacion.

Datos del experto

Nombre completo r QKZ’D
Titulo académico: s bunandes
Institucion:

50 7 Y
Area de especializacion: LAl ob_alenty bebicas
Ahosdeexpmcncumelim

Escala de valoracién
Valor Significado
1 No pemncntc / muy mndecuado
2 Poco p /i
3 Mcdummeme puunmlel decuad:
4 Pertinente / adecuad
5 Muy pertinente / totalmente adecuad
Tabla de validacién
Aspecto para evaluar 5 4 3 2 1

Claridad y comprension global del i

Coherencia con los objetivos e indicadores de investigacion

Relevancia de los ftems para medir la percepcion y experiencia de los clientes

Pertinencia de las dimensiones: servicios Pet Friendly y oferta de restauracion

Organizacion y secuencia logica de las preguntas

Ad i6n del lenguaje al piblico objetivo (cli

Escala de respuesta y redaccién de los ftems

Al AP = < [}

Comentarios generales del experto:

Fecha: _7/2
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Instrumentos validados variable dependiente

\ / ot wia Carrgra e
UNIVERSIDAD '\ DE LA F0UCACION Turmo

=t
l ]'l-z'\ TECNICA DE AMBATO

Formato de Validacién de Expertos

Instrumento: Guion d¢ entrevista semi da dirigida a propictarios o administradores de Pet
Friendly ¢en ¢l casco urbano de Ambato.

Propésito: Este formato busca recopilar la valoracion de expertos sobre la pertinencia, coh i fici
las preguntas de la entrevista cualitativa orientada a conocer la xmpkmcnw:lbn de los servicios Per meﬂy y las
estrategias de mejora en la oferta de restauracion.

Datos del experto

Nombre completo: Oiang Grabrielo Celis
Titulo académico: (iC. Tunismo y {(0&

Institucién:

Arca de especializacion: Tuvi o

Afios de experiencia en el drea: | 4005

Escala de valoracién

Valor Significado
No pertinente / muy inadecuado
Poco pertinente / inadecuado

Medianamente pertinente / adecuado
Pertinente / adecundo

Muy pertinente / totalmente adecuado

(V) S D) )

Tabla de validacién
Aspecto para evaluar 5

-
DY
*

Claridad y comprension global de las preg

Coh 1a con los objeti hi delai igacid

Pertinencia de las preguntas para explorar ks implementacion de servicios Pet
Friendly

Relevancia de las preg para id gias de mejora

Orden Jogico y fluidez del guion

Adecuncion del lenguaje al perfil del entrevistado (propietario o I )

XXX [x] x IX|[X

Capacidad del # para obtener inf ion profunda y significativa

Comentarios generales del experto:

Firma del experto:_Jdc. Gabaele Vdjwui

Fecha:  22]1010Ls

A whato
. '.-n"-'“

(v- e :"', :. :‘.-
-
. . ‘

ST e
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UNIVERSIDAD

TEONICA DE AMBATO

Formato de Validacién de Expertos

Instrumento: Guion de entrevista semi-estructurada dirigida a propictarios o administradores de restaurantes Per
Friendly en ¢l casco urbano de Ambato.

Propésito: Este formato busca recopilar la valoracién de expertos sobre la pertinencia, coherencia y suficiencia de
las preguntas de la entrevista cualitativa orientada a conocer la implementacién de los servicios Pet Friendly y las
estrategias de mejora en la oferta de restauracion,

Datos del experto . N

Nombre completo: 930dfa de | Racie Ealarza Padier

Titulo académico: leda. e n l’.kliafemlagl.:, Documentslogid y Alchi¥o
Institucién: Univeicidad Téenica de Armmhslo

Arca de especializacion: Educacidn @ Tousrtigdcien

Afos de experienciaeneldrea: 2% anos

Escala de valoracién

Valor Significado
No pertinente / muy inadecuado
Poco pertinente / inadecuad
Medianamente pertinente / adecuado
Pertinente / adecuado
Muy pertinente / totalmente adecuado

R L

Tabla de validacién
Aspecto pars evaluar 5 4 3 2 1

Claridad y comprension global de las preguntas

*

Coherencia con Jos objetivos cualitativos de la investigacion

x

Pentinencia de las pregi para exp la impl ion de servicios Per
Friendly

Relevancia de las preguntas para identificar estrategias de mejora

XXX

Orden logico y fluidez del guion
Adecuacion del lenguaje al perfil del entrevistado (propictario o administrador) *

= T funda y signifi

Capacidad del i para obiener i P I i w
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TECNICA DF AMBATO

Formato de Validacion de Expertos

Instrumento: Guion de entrevista semi-estructurada dirigida a propictarios o administradores de rest Pet
Friendly en ¢l casco urbano de Ambato.

Propésito: Este formato busca recopilar la valoracion de expertos sobre la pertinencia, coherencia y suficiencia de
las preguntas de la entrevista cualitativa orientada a conocer la implementacion de los servicios Pet Friendly y las
estrategias de mejora en la oferta de restauracion.

Escala de valoracién

Valor Significado

[V PN 91 1Y P
£
g
&

Muy p nte / totalmente adecuado

Tabla de validacién
Aspecto para evaluar 5 4 3 2 1

Clanidad y comprension global de las preguntas

Coherencia con los objetivos cualitativos de la investigacién

Pertinencia de las pregunias para explorar 1a implementacion de servicios Pef
Friendly X

Relevancia de las preguntas para identificar estrategias de mejora )(

Orden légico y fluidez del guion

Adecuacion del lenguaje al perfil del entrevistado (propietario o administrador)

HK =

Capacidad del instrumento para obtener informacién profunda y significativa

Comentarios generales del experto:

Firma alm@.

Fecha: _7/14/ 2045
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Instrumento variable independiente: (servicios pet friendly)

A

UNIVERSIDAD g /| Yoeta 90

CARRERA DE

TECNICA DE AMBATO

ENCUESTA DE PERCEPCION CLIENTES
PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2.
CONOCER LA PERCEPCION Y EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES EN RESTAURANTES PET
FRIENDLY.

Rol del encuestador: Es la persona responsable de aplicar la encuesta de manera ética y respetuosa, explicando
claramente el objetivo del estudio y el procedimiento a los participantes. Debe generar un ambiente de confianza
para gue los clientes se sientan libres de compartir sus experiencias v percepeiones sobre los restaurantes Pet
Friendly. No debe emitir juicios de valor ni influir en las respuestas, v siempre agradecerd el tiempo y la colaboracion
del encuestado.
Rol del encuestado: Es la persona que proporciona informacion basada en su experiencia personal en los
restaurantes Pet Friendly. Debe responder de manera honesta y reflexiva, aportando informacion valiosa sobre la
infraestructura, los servicios, la atencion y la experiencia general del establecimiento. Sus respuestas permiten
conocer la percepeion real de los clientes v contribuyen significativamente al diagndstico v andlisis del estudio.

Instrucciones: Marque la opeidn que mejor refleje su experiencia. Elija una sola opeion por pregunta. Use esta
escala: muy en desacuerdo = puntuacion més baja y muy de acuerdo = puntuacidon mas alta. Su participacion es
andmima y voluntaria.

1. ;El establecimiento exhibe de forma visible su politica Pet Friendly?
[ ] Totalmente de acuerdo
[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo

2. ;Las reglas para ingresar y permanecer con mascotas fueron claras v ficiles de entender?
[ ] Totalmente de acuerdo
[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

3. ;Antes de consumir le informaron sobre restricciones o cobros por mascotas?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

. ¢ El personal mostrd disposicion v conocimiento para atender a clientes con mascotas?
] Totalmente de acuerdo
| De acuerdo

] Indiferente

] Poco de acuerdo

]

4
[
[
[
[
[ ] Nada de acuerdo

94



5. (El local dispone de espacios o accesorios adecuados para mascotas (bebederos, ganchos, dreas
designadas)?

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo

6. ;Las zonas donde permanecen las mascotas se mantiencn limpias v en buenas condiciones?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

7. ;La scaalética v la informacion en meni o redes sociales sobre normas Pet Friendly foeron suficientes?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

8. ;Usted se sintié edmodo v bien recibido al visitar ¢l establecimiento con su mascota?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Peco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo

9. ;La atencidn recibida hizo que su experiencia con su mascota fuera satisfactoria?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Peco de acuerdo

[ ] Nada de acuerdo

L0, ;Los servicios Pet Friendly influyen positivamente en su decision de volver o recomendar el lugar?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo
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Instrumento variable dependiente: (oferta de restauracion)

BCLE 1AL O% O ARA PN
¥ DE LA FOUCKCION

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOS/ENCARGADOS PARA EL
OBJETIVO ESPECIFICO 3.

OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN
LOS RESTAURANTES DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA
FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION CON ESTE ENFOQLUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar la entrevista de manera ética v respetuosa, explicando
claramente el ohjetive de la mvestigacion y el proposito de la entrevista. Debe generar un ambiente de confianza
para que ¢l propietario o encargado se sienta comode compartiendo mformacion sobre la implementacion de
servicios Pet Friendly en su restaurante. No influird en las respuestas ni emitird juicios de valor y agradecerd siempre

el iempo vy disposicion del entrevistado.

Rol del encuestado: Es el propictario o encargado del restaurante. quien aporta informacion basada en su
experiencia ¥ gestion del establecimiento. Sus respuestas permitirin conocer la implementacion de servicios Pet
Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades enfrentadas v posibles mejoras, contnbuyendo de manera directa
al diagndstico del estudio.

Instrucciones: Esta entrevista tiene fines académicos. Su participacion es voluntaria v confidencial; puede omitir
cualquier pregunta o retirarse en cualquier momento. Con su autorizacion, la conversacion podri ser grabada
imicamente para fincs de analisis. Evite compartir datos personales sensibles. Duracion estimada: 2030 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: Hora inicio: Haora fin: Duracién: ____ min
Modalidad: Presecial.

Ciudad: Ambato.

Restaurante:

Direceidn:

Entrevistadoia):

Cargo'rol:
Propictarioja) 0 Administrador(a) 0 Encargado{a) O Otro:
Correo (opcional): Tel.:

Entrevistador{a): Dayanne Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimicnto:
Autorize participar de forma voluntaria ¥ la grabacion solo con fines académicos.
Firma y nombre del entrevistado(a):

Guion de preguntas

I. ;Cual fue la principal motivacion para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimiento?
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5. ;El local dispone de espacios o accesorios adecuados para mascotas (bebederos, ganchos, dreas
designadas)?

[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo

6. ; Las zonas donde permanecen las mascotas se mantienen limpias v en buenas condiciones?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerde

[ ] Wada de acuerdo

. jLa scialética v la informacion en mend o redes sociales sobre normas Pet Friendly fueron suficientes?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Poco de acuerdo

7
[
[
f
[ ] Nada de acuerdo

J
]
]
]
]

8. ;Usted se sintid cdmaodo y bien recibido al visitar ¢l establecimiento con su mascota?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerde

[ ] Wada de acuerdo

9. ;La atencidn recibida hizo que su experiencia con su mascota fuera satisfactoria?

[ ] Totalmente de acuerdo
[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Wada de acuerdo

1. ; Los servicios Pet Friendly influven positivamente en su decision de volver o recomendar el lugar?
[ ] Totalmente de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Poco de acuerdo

[ ] Mada de acuerdo
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Anexo C. Evidencias

Evidencias levantamiento de informacion variable independiente

Link encuesta: https://forms.gle/aupp Y AimXDnBH4m&7

UNIVERSIDAD
TECNICA DE AMBATO

Encuesta de percepcion sobre
restaurantes pet friendly en el casco
urbano de Ambato

Este formulario tiene por objeto conocer la experiencia y percepcion de los clientes que
han visitado restaurantes Pet Friendly en Ambato. Su participacion es anénimay
voluntaria.

* Indicates required question

1. ;El establecimiento exhibe de forma visible su politica pet friendly? *

(O Totalmente de acuerdo

(O De acuerdo

(O Neutral

(O Poco de acuerdo

(O Nada de acuerdo
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https://forms.gle/auppYAimXDnBH4m87

2. ;Las reglas para ingresar y permanecer con mascotas fueron claras y *
faciles de entender?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

O O O O

Nada de acuerdo

3. ;(Antes de consumir le informaron sobre restricciones o cobros por *
mascotas?

(O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

O O O O

4. :El personal mostré disposicidén y conocimiento para atender a clientes con *
mascotas?

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo
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O Neutral

O Poco de acuerdo

O Nada de acuerdo

5. ¢(El local dispone de espacios o accesorios adecuados para mascotas
(bebederos, ganchos, areas designadas)?

(O Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo

(O Neutral

(O Poco de acuerdo

O Nada de acuerdo

6. ;Las zonas donde permanecen las mascotas se mantienen limpias y en
buenas condiciones?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

O O O O O

Nada de acuerdo
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7. ;La sefialética y la informacién en menu o redes sociales sobre normas pet *
friendly fueron suficientes?

(O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

O O O O

8. ;Usted se sintié comodo y bien recibido al visitar el establecimiento con su *
mascota?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

O O O O O

Nada de acuerdo
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9. ;La atencion recibida hizo que su experiencia con su mascota fuera *
satisfactoria?

(O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

o O O O

10. ;Los servicios pet friendly influyen positivamente en su decisién de volver *
o recomendar el lugar?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

O O O O

Nada de acuerdo

Submit Clear form

This content is neither created nor endorsed by Google. - Contact form owner - Terms of Service - Privacy Policy

Does this form look suspicious? Report

Google Forms

102



Cdodigo QR para aplicacion de encuestas

f

IE
m
H

SCAN ME
[=]

0 Pet
: @§ & Friendly

Evidencia del nimero de encuestados

a Encuesta de percepcion sobre restaurantes Pet Friendly en el cascourba [0 ¥

Questions ~ Res,

164 responses 8 View inShee

Summary Question

1. ¢El establecimiento exhibe de forma visible su politica pet friendly?

64 responses

2. ;Las reglas para ingresar y permanecer con mascotas fueron claras y faciles
de entender?

164 responses
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Evidencias levantamiento de informacion variable dependiente

Formatos de entrevista y firmas de consentimiento de los participantes

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOSENCARGADOS PARA EL ORJIETIVO ESPECIFICO 3.
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar la entrevista de manera ética y respetuosa, explicando claramente el objetivo de la
investigacion y ¢l propdsito de la entrevista. Debe generar un ambiente de confianza para que el propietario o encargado se sienta cémodo
compartiendo informacion sobre la implementacion de servicios Pet Friendly en su restaurante. No influir en las respuestas ni emitird juicios
| de valor v agradecerd siempre ¢l tiempo y disposicion del entrevistado.
Rol del encuestado: Es ¢l propictario o encargado del restaurante, quien sporta informacién basada en su experiencia y gestion del
cstablecimiento. Sus respucstas permitirin conocer la implementacion de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades

enfrentadas y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagnéstico del estudio.

Instrucciones: Esta entrevista tiene fines académicos. Su participacion es voluntaria y confidencial; puede omitir cualquier pregunta o
retirarse en cualquicr momento. Con su autorizacion, la conversacién podré ser grabada (inicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracion estimada: 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: ﬁlﬁbu Hora inicio: Q.15 Hora fin: 3:30_ Duracién: IS _ min
Modalidad: Presccial.

Cindad: Ambato. b

Restaurante: 13 N i

Direccién: s mmod

Entrevistado(a):

Cargo/rol:
Propletario(a) 0 Administrador(a) 0 Encargado(a) & Otro:
Correo (opcional): Tel: 0AAFY 1913

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba,
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimiento:
Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién solo con fines académicos.
del entrevistado(a):

Guion de preguntas

1. (Cuél fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimiento?
fva que venon  may clientes.

2. {Qué normas o lincamientos internos aplican para ¢l ingreso y permanencia de mascotas en su establecimiento?
ax lo mascofu o s aom w, ol 'IU‘OSI , lirnpy Q,\' R’WF Correq.

3. (Con qué equipamiento o facilidades cuenta su establecimiento para atender a clientes con mascotas?

NO cuenty.
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A iﬂmﬂlmm‘@ﬁm*wwmmmﬁnummmw
Mo han Xm0 capacitacion -

; ;NGMoWMm&mModWI!MIMMFW

No han {emdopyidomad o noweniofes:

X ;WMMMMWMMFMﬂMMRiMWT

QX han fenid may  Clientes.

. {Como promocionan o comunican a los clientes que su establecimicnto es Pet Friendly?
Redes Souiales- Insiggam ~ facebooK - Tik K.

. (Qué recomendaciones daria a otros establecimientos que descan adoptar esta modalidad?

QL N CupactiaCiones, qub sen friend] de.
oitn ress olmen S LATeHES. e i
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ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOS ENCARGADOS PARA EL OIJETIVO ESPECIFICO 3,
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar ln entrevista de manera éica y respetuosa, explicando claramente ¢l objetivo de la
muupdénydpop&smdehmmbebemunmbiemdcconﬁlnupmqueel propietario o encargado se sienta cémodo

informacidn sobre la implementacidn de servicios Pet Friendly en su restaurante, No influird en las respuestas ni emitied juicios
| de valoe y agradecerd siempre el tiempo v disposicidn del entrevistado.
Rol del encuestade: Es ¢l propietario o encargado del restaurante, quien aporta informacion basada en su experiencia y gestion del
establecimiento. Sus respucstas permitirdn conocer la implementacion de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades
enfrentadas y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagndstico del estudio.
Instrucciones: Emmmmmumd&nms Su pcmclpacuén es voluntaria y confidencial; puede omitir cualquicr pregunts o
retirarse en cualquier momento. Con su i , 1a conversacién podri ser grabada (nicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracidn estimada: 20-30 minutos,

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: 13 Hora Inicio: ()4 (0D Hora fin: 09°(Q Duracién: { Q) _min
- : ';l.m. o: 0400 ora fin: 09°{Q_Dura

Ciudad: Ambato.
M#u.ra ares
Entrevistado(a): _‘hge_[,'n__&nom
Cargo/rol:

Propietario(a) 0 Administrador(a) 0 Encargado(a iono:
Correo (opcional): Tel.: _039_§.691‘1§D_

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba,
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimiento:
Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién solo con fines académicos.

Firma y no entrevistado(a):

-
(¢Sl &

Guion de preguntas

1. (Cudl fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Fricndly en su establecimiento?

2. (Qué normas o lineamientos internos aplican para ¢l ingreso y permanencia de mascotas en su establecimicnto?

3. ¢Con qué equipamicnto o facilidades cuenta su establecimicnto para atender a clientes con mascotas?
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ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOSENCARGADOS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3,
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar la entrevista d¢ manera élica y respetuoss, explicando claramente el objetivo de la
mempménydmmkhmm Debe generar un ambiente de confianza para que el propietario o encargado se sienta comodo

compartiendo informacion sobre la implementacion de servicios Pet Friendly en su restaurantc. No influird en las respucstas ni emitird juicios
_mmi_mm ¢l tiempo y disposiciin del entrevistado.
Rol del encuestado: Es el propictario o encargado del restaurante, quien aporta informacion basada en su experiencia y gestion del
cstablecimicnto. Sus respucstas permitirdn conocer la implementacion de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades
enfrentadas y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagnéstico del estudio.
Instrucciones: Esta entrevista tiene fines académicos. Su participacién es voluntaria y confidencial; puede omitir cualquier pregunta o
retirarse en cualquier momento. Con su autorizacion, fa conversacion podri ser grabada unicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracién estimada: 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: llEiml Hora inicio: T'US _ Hora fin: 8°00 Duracién: J2_min

Modaliddd: Presccial.

Ciudad: Ambato.

Restaurante: 11 Up\cang @iz2@ria fdnuon®,
Direccién: ) Qa

Entrevistado(a): i [

Cargol/rol:
Propietario(a) @ Administrador(a) 0 Encargade(a) O Otro:
Correo (opcional): Tel.: S

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimiento:
Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién solo con fines académicos.
Firma y ngmbre del entrevistado(a):

Guion de preguntas
1. ¢Cuil fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimiento?
2, {Qué normas o lincamientos internos aplican para el ingreso y permanencia de mascotas en su establecimicnto?

3. (Con qué equipamiento o facilidades cucnta su establecimicnto para atender a clientes con mascotas?
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ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOSENCARGADOS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3.
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS REST AURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION

CON ESTE ENFOQUE.

Mﬁm&vhmm&pi-hmkméﬁaymwcwdw,mw&h

estigacion y e 1 ,: de la ista. Debe generar un ambiente de confianza pars que el propictario o encargado se sienta comodo
comparticndo informacion sobre la implementacion de servicios Pet Frieadly en su restaurante. No influird en las respucstas ni emitird juicios
| de valor v agradecerd sicmpre e tiempo v disposicion del entrevistado.

Roldd_mzBdmmmowum&'mmwwmeym&l
cstablecimiento, Sus respucstas permitizin conocer la implementacién de servicios Pet Fricndly, las estrascgias adoptadas, dificultades
enfrentadas y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagnéstico del estudio.

Instrucciomes: Ests entrevista tiene fines académicos. Su participacién es voluntaria y confidencial; pucde omitir cualquicr pregunta o
retirarse en cualquier momento. Con su sutorizacidn, la conversacién podré ser grabada @micamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales seasibles. Duracidn estimada; 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: il [\ Hora inicio: 31 Q Hora fin: 3°20 Duracién:2O_min

Modalidad: Presccial,

a e ALY

WrS , Periogtt |}

Cargo/rol: _En 0 -‘ ~‘ 2 _planta
Propictario(a) 0 Wdministrador(s) 0 Encargado(a) (@ Otro:
Correo (opcional): Tel:

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimicnto:
Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién solo con fines académicos.

Firma y Wnﬂﬂ:

Guion de preguntas

1. {Cudl fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimicnto?

2. {Qué normas o lineamientos intermos aplican para ¢l ingreso y permanencia de mascotas en su establecimicato?

3. (Con qué equipamicnto o facilidades cuenta su establecimicnto para atender a clicnies con mascotas?
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ENTREVISTA SEMLESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOSENCARGADOS PARA EL ORJETIVO ESPECIFICO 3,
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO ¥ RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar la entrevista de manera ética y respetuosa, explicando claramente el objetivo de la
investigacidn y el propasito de la entrevista. Debe generar un ambiente de confianza para que el propietario o encargado se sienta comodo
compartiendo informacidn sobre la implementacion de servicios Pet Friendly en su restaurante. No influird en las respuestas ni emitird juicios

| de valoe y agradecerd siempre ¢l tiempo y disposicitn del entrevistado,

Rol del encucstado: s el propietano o encargado del restaurante, quien aporta informacion basada en su experiencia y gestion del
establocimicnto. Sus respucstas permitivin conocer la implementacion de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades
enfrentadas y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagndstico del estudio.

Instrucciones: Esta cntrevista ticne fines académicos. Su participacidn cs voluntaria y confidencial; puede omitir cualquier pregunta o
retirarse en cualquier momento. Con su autorizacién, la conversacién podré ser grabada isnicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracién estimada: 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: || NV Hora inicio: 25 20 Hora fin:} 20 _Duracién: [io_min
Modalidad: Presccial.

Ciudad: Ambato.

Restaurante: JJINNQ

Direccién: _F - Ay-
Entrevistado(a): _Doyid SONch@2.
Cargolrol:
Propictario(a) @ Administrador(a) 0 Encargado(s) (O Otro:
Correo (opcional): Tel: 10

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimiento:
Autorizo participar de fo
y nombre del entr)

Guion de preguntas
1. ;Cual fue la principal motivacién para implementar cl servicio Pet Friendly en su establecimiento?
2. ;Qué normas o lincamientos internos aplican para el ingreso y permanencia de mascotas en su establecimiento?

3. ;Con qué equipamiento o facilidades cucnta su establecimicnto para atender a clientes con mascotas?
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ENTREVISTA SEMI-EESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOS/ENCARGADOS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3.
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION
CON ESTE ENFOQUE.

Rol del encuestador: Es la persona encargada de guiar la entrevista de ética y resp licando cl ¢l objetivo de la
investigacion y el propdsito de la entrevista, Debe generar un ambiente de confianza para que el pmplelario o encargado se sienta cémodo
eompamendo informacion sobre la implementacion de servicios Pet Friendly en su restaurante. No influird en las respuestas ni emitirs juicios
de valor y agradecert siempre el tiempo y disposicion del entrevistado.
Rol del encuestado: Es el propictario o encargado del restaurante, quien aporta informacion basada en su experiencia y gestién del

blecimiento. Sus resp permitirin la implementacién de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificultades
frentadas y posibles mej contribuyendo de manera directa al diagnostico del estudio.
Instrucciones: Esta entrevista tiene fines académicos. Su participacion es voluntaria y confidencial; puede omitir cualquier pregunta o
retirarse en cualquier momento. Con su autorizacidn, la conversacion podré ser grabada Gnicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracion estimada: 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: ?'l Noy/ __ Horainicio: HQI’Y\ Hora ﬂn:HfISPm Duraclén:\ﬁ_mln
Modalidad: Presecial.

Ciudad: Ambato.

Restaurante: \\\A PaKery y (/Oﬁ%?

Direccién: __ [\ (wmmwﬂnk

Entrevistado(a): _=ddran Salazar

Cargo/rol:
Propietario(a) @  Administrador(a) 0 Encargado(a) [ Otro:
Correo (opcional): Tel.: ApYADIF26

Entrevistador(a): Dayanne Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato.

Consentimiento:

Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién solo con fines académicos.
Firma y nombre del entrevistado(a):

(Plesl O

Guion de preguntas

1. ¢(Cual fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimiento?

2. (Qué normas o lineamientos internos aplican para el ingreso y permanencia de mascotas en su establecimiento?

3. (Con qué equipamiento o facilidades cuenta su establecimiento para atender a clientes con mascotas?
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ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROPIETARIOSENCARGADOS PARA EL ORJETIVO ESPECIFICO 3,
OBTENER INFORMACION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE SERVICIOS PET FRIENDLY EN LOS RESTAURANTES
DEL CASCO URBANO DE AMBATO Y RECOGER PROPUESTAS PARA FORTALECER LA OFERTA DE RESTAURACION

CON ESTE ENFOQUE.,
NHMmammcegumhmnmmdemuaouywapmewmdmeh
investigacion y ¢ propdsito de la entrevista, Debe generar un ambicnte de confianza para que el propietario o encargado se sienta cémodo

wnmmmhmﬂmmmdemmmrmmmnm No influird cn las respuestas ni emitird juicios
¢ valor y agradecerd siempre ¢l tiempo v disposicidn del entrevistado,

Mﬁm Es ¢l propictario o encargado del restaurante, quien sporta informacién basxda en su experiencia y gestién del

establecimicnto. Sus respuestas permitirin conocer la implementacion de servicios Pet Friendly, las estrategias adoptadas, dificaltades
enfrentadss y posibles mejoras, contribuyendo de manera directa al diagnéstico del estudio.

Instrucciones: Esta cotrevista tiene fines académicos. Su participacién es voluntaria y confidencial; puede omitir cualquicr pregunta o
retirarse en cualquier momento. Con su autorizacién, la conversacidn podrd ser grabada Gnicamente para fines de andlisis. Evite compartir
datos personales sensibles. Duracion estimada: 20-30 minutos.

FICHA DE IDENTIFICACION DE LA ENTREVISTA

Fecha: &“Qﬂ Hora inicio: jm_llm fin: _ZQi‘Dumlén. min

Modalidad: Presccial
Cludad: Ambato. s
Restaurante: S 1Myl a[:?

Direccién: Py LS Q,a,’jmlﬂ’\
Entrevistado(a): £milicy 'GURT(Ey0)

Cargo/rol:
Propietario(a) Administrador(a) 0 Encargado(s) _O Otro:
Correo (opcional): Tel:

Entrevistador(a): Dayannc Tumipamba.
Institucién: Universidad Tecnica de Ambato,

Consentimiento:
Autorizo participar de forma voluntaria y la grabacién selo con fines académicos.
Firma y nombre del entrevistado(a):

Guion de preguntas
1. Cuél fue la principal motivacién para implementar el servicio Pet Friendly en su establecimiento?
2. (Qué normas o lincamientos intemos aplican para ¢l ingreso y permanencia de mascotas en su establecimiento?

3. ;Con qué equipamiento o facilidades cuenta su establecimiento para atender a clientes con mascotas?
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Figura 14

Aplicacion de entrevista a Hickory Hamgurguesas
B —— | nemnt e

Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025).

Figura 15

Aplicacion de entrevista a Candies Cafeteria Restaurant

Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025).
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Figura 16

Practica “pet friendly” observada en Hickory Hamburguesas

:y L

Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025).

Figura 17

Practica pet friendly observada en el establecimiento Hickory Hamburguesas
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Figura 18
Practica pet friendly en el establecimiento LUA Bakery & Coffee, Ambato

"
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Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de LUA Bakery & Coffee (2024).

Figura 19
Ambiente pet friendly en LUA Bakery & Coffee, Ambato.

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de LUA Bakery & Coffee (2024).
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Figura 20

Practica pet friendly en el establecimiento Simona Café, Ambato

Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025).

Figura 21

Equipamiento basico para mascotas en Simona Café, Ambato

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Simona Café (2023).
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Figura 22

Convivencia cliente—mascota en Il Volcano Ristorante, Ambato

<~V
Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025)

Figura 23

Mascota acomodada en area de comedor de Il Volcano Ristorante, Ambato

Nota. fotografia tomada por Tumipamba (2025)
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Figura 24

Interaccion cliente—mascota en Honey Coffee & Tea, Ambato

.92 |

) s .

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Honey Coffee (2021).

Figura 25

Mascota integrada al ambiente de cafeteria en Honey Coffee & Tea, Ambato

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Honey Coffee (2022).
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Figura 26

Mascota integrada en el ambiente de cafeteria

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Honey Coffee (2023).

Figura 27

Mascota participando de la experiencia gastronomica

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Honey Coffee (2024)
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Figura 28

Interaccion pet friendly en Simona Café, Ambato.

T e,

?

Nota. Fotografia tomada de la cuenta de Instagram de Simona Café (2024).
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