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RESUMEN

El proposito fundamental de esta investigacion es determinar la afectacion de la crisis social por la
delincuencia en la provincia de Esmeraldas, basado en el estudio de caso sobre la casa de Banquetes
LUMARADY. Al respecto de la empresa, se debe sefialar que se destaca por su permanencia por mas de 35
anos en el mercado esmeraldefio atendiendo eventos de la mas alta calidad con estandares de alimentacion y
servicios acorde con los requerimientos personalizados de los clientes. La crisis que se origina por el auge de
la delincuencia organizada lo que dio como resultado una disminucion alarmante de ventas y el cierre
temporal de actividades. Inicialmente se realizd una descripcion de la empresa antes de la crisis social y
economica experimentada entre 2022 y 2023; luego se abordo la situacion actual del negocio y finalmente se

establece un cuadro comparativo del antes y después de la Casa de Banquetes.

Palabras clave: Casa de Banquetes, crisis social, delincuencia, estudio de caso.



ABSTRACT

The main purpose of this research is to determine the impact of the social crisis caused by crime
in the province of Esmeraldas, specifically for the case study on the CASA DE BANQUETES
LUMARADY. Regarding the company, it should be noted that it stands out for its permanence for
more than 30 years in the Esmeraldas market attending events of the highest quality with food
standards and services according to the personalized requirements of customers. The crisis caused
by the rise of organized crime resulted in an alarming decrease in sales and the temporary closure
of activities. Initially, a description of the company before the social and economic crisis
experienced between 2022 and 2023 will be made; then the current situation of the business will
be addressed and finally we will establish a comparative table with what the Casa de Banquetes

was before this social crisis organized by crime and its current condition.

Key words: crisis, crime, business, situations.



Introduccion

La Casa de Banquetes Lumarady es una microempresa privada que naci6 en el afio de 1986, cuando
la Sra. Sucy Manzano tomo la iniciativa de brindar a un grupo de amigos una de sus especialidades
culinarias, es asi que, como un reto, empez6 a vender comida bajo pedido a domicilio, a los
trabajadores y funcionarios de la Superintendencia del Terminal Petrolero de Balao, sus primeros

clientes.

Esta decision, abrid rapidamente un nuevo mercado sin competencia, porque no existia la practica
de encargar comida a otros lugares por la ausencia de empresas que realizaban esta actividad, s6lo
los restaurantes locales de gran renombre habian sido los encargados de entregar comida a

domicilio en ese entonces.

En los ultimos treinta y cinco afios la practica de realizar el servicio de alimentacion y entregarlos
en un determinado lugar acordado por el cliente se ha desarrollado sustancialmente, ya que en la
actualidad se encuentran aproximadamente 8 microempresas distintas encargadas de realizar el
servicio. Muchas de las marcas de la competencia han iniciado con el servicio de alimentacion,
ahora prestan una asistencia completa, es decir, ofrecen a los clientes todo lo que se necesita para
realizar un evento como son: locales, mobiliario, servicio de meseros, pastel, bocaditos, vajilla,
contratacion de disco moévil, entre otros, dandole a los clientes facilidades en la ejecucion de su

compromiso evitando el arduo trabajo que causa la organizacion del mismo.

En tantos afios de experiencia se puede destacar la calidad y excelencia en el servicio que se ha
prestado a importantes instituciones estatales de la ciudad los que le han permitido extenderse y
crecer a la Casa de Banquetes Lumarady teniendo la oportunidad de poder atender a personalidades

destacadas dentro de la politica, la television o renombrados artistas nacionales e internacionales.



No obstante, el Acuerdo Ministerial 127 del Ministerio de Relaciones Laborales, firmado por el
ministro Francisco Vacas y publicado en el Suplemento 48 del Registro Oficial del 31 de julio del
2013, dice que solo hasta el 31 de diciembre del 2013 las instituciones publicas brindaran a sus
funcionarios y trabajadores el servicio o rubro de alimentacion que venian percibiendo por mas de
20 anos, el Gobierno dejo de pagar comida al sector publico en el afo 2013, esta medida perjudico

ampliamente a esta casa de banquetes.

Sin embargo, el contexto socioeconémico en el que operan las microempresas como Lumarady ha
cambiado drasticamente en los ultimos afios. Desde el 2020 con la pandemia COVID 19, la
reduccién en el gasto publico, sumado a la creciente competencia local y, mas recientemente, el
impacto de la crisis social derivada del aumento de la delincuencia, ha afectado tanto la confianza

de los clientes como la operatividad diaria de estas empresas.

Esta investigacion busca analizar como la crisis social y la delincuencia han afectado a la Casa de
Banquetes Lumarady. Ademas, se exploraran las estrategias implementadas para adaptarse a este
entorno adverso y las oportunidades que podrian surgir para garantizar su sostenibilidad. Mediante
esta investigacion se busca lograr brindar informacion que permita a emprendedores o empresarios
que han pasado por situaciones semejantes tomar decisiones importantes y no poner en riesgo su

vida, la de sus familiares o sus patrimonios.

Para llevar a cabo esta investigacion se desarrollaron cuatro capitulos que se detallan a
continuacion: el primer capitulo aborda el marco tedrico, dividido en tres secciones: bases tedricas,
antecedentes y marco legal; el segundo capitulo describe la metodologia, incluyendo el tipo de
estudio, la muestra, la técnica e instrumento que facilitaron la obtencion de la informacion; en el

tercer capitulo se presentan los resultados alineados a los objetivos planteados ademaés de la



discusion. Finalmente, el cuarto capitulo expone las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Descripcion del problema

La Casa de Banquetes Lumarady, que durante décadas fue un referente en el sector gastrondmico

en Esmeraldas, se enfrenta a una crisis profunda derivada de la creciente inseguridad en la

provincia y el pais. Los altos niveles de delincuencia han puesto en riesgo la integridad de sus

propietarios y colaboradores, provocando el cierre del negocio y su traslado a ciudades vecinas.

Esto ha ocasionado pérdidas significativas, danos materiales y afectaciones psicologicas para

quienes dependian del negocio.

Sumado a lo anterior, la falta de seguridad ha impedido que la empresa enfrente de manera eficaz

los desafios de la crisis. Al ser una empresa familiar, carecia de politicas internas y otros

instrumentos administrativos y contables que han limitado su capacidad de adaptarse y mantenerse

operativa.

Por otro lado, como empresa familiar manejada por dos generaciones, tiene como desafio asegurar

su continuidad en el tiempo. Sin una estructura organizativa y un plan estratégico claros sera

imposible mantener el legado para una tercera generacion.

En este contexto, surge la necesidad de analizar la afectacion que ha sufrido la casa de Banquetes

Lumarady, producto de la crisis social por la delincuencia en Esmeraldas.



Ademas, se plantearon dos problemas especificos, ;Cual fue la situacion de la casa de Banquetes
Lumarady antes de la crisis social?, ;Cual es la situacion actual de la casa de Banquetes Lumarady

después de la crisis social por la delincuencia?

Justificacion

Este trabajo de investigacion tuvo como finalidad analizar la afectacion que ha sufrido la Casa de

Banquetes LUMARADY producto de la crisis social por delincuencia en Esmeraldas.

La delincuencia organizada es un problema creciente en el Ecuador, con consecuencias
devastadoras para la economia de las ciudades mas pequefias o menos atendidas como es el caso
de Esmeraldas y la sociedad en general. Uno de los sectores mas afectados por esta problematica
es el empresarial, ya que la delincuencia organizada puede afectar la sostenibilidad de los negocios

de diversas maneras.

En primer lugar, la delincuencia organizada puede generar un entorno de inseguridad que
desalienta la inversion y el crecimiento econdémico. Los negocios pueden ser victimas de
extorsiones, secuestros y robos, lo que puede generar pérdidas significativas y afectar su capacidad

para operar de manera efectiva.

En segundo lugar, la delincuencia organizada puede afectar la competitividad de los negocios. Los
grupos delictivos pueden establecer monopolios y controlar los mercados, lo que puede generar

barreras para la entrada de nuevos negocios y limitar la competencia.

En tercer lugar, la delincuencia organizada puede afectar la reputacion y la confianza de los

negocios. Los clientes pueden perder la confianza en los negocios que operan en areas afectadas



por la delincuencia organizada, lo que puede generar una disminucion en las ventas y la

rentabilidad.

La delincuencia organizada puede afectar la capacidad de los negocios para cumplir con las leyes
y regulaciones. Los grupos delictivos pueden presionar a los negocios para que no cumplan con

las normas y regulaciones, lo que puede generar sanciones y multas.

En resumen, la delincuencia organizada puede tener un impacto significativo en la sostenibilidad
de los negocios en Esmeraldas. Es importante que los gobiernos y las organizaciones empresariales

trabajen juntos para abordar este problema y crear un entorno de negocios seguro y competitivo.

Finalmente, la investigacion cobra importancia debido a que aborda directamente una
problematica que afecta el desarrollo socioecondmico de la ciudad de Esmeraldas como es la crisis
social generada por la delincuencia y su impacto en los pequefios negocios locales. En el caso
particular de la Casa de Banquetes Lumarady, se analiza el entorno de inseguridad que ha limitado

su operatividad lo que ha generado pérdidas econémicas.



Objetivos

Objetivo General

Analizar la afectacion que ha sufrido la casa de Banquetes Lumarady, producto de la crisis social

por delincuencia en Esmeraldas.

Objetivos Especificos

1.- Describir la situacion de la casa de Banquetes Lumarady antes de la crisis social por
delincuencia.
2.- Detallar la afectacion que suftrio el negocio a partir de la crisis social por delincuencia hasta

la actualidad.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Bases teoricas

La calidad en los servicios de alimentacion.

Para poder hablar de calidad es necesario entender y unificar un criterio con respecto a la definicion

de este término, para esto a continuacién se presentan algunas definiciones:

De acuerdo a la opinion de Tejada (2006), considera que: se debe conocer que, entre los primeros
y los actuales servicios de alimentacion, existen muchas diferencias en cuanto a los tipos y
calidades de los recursos empleados, pero siempre se han cumplido la funcion fundamental:
transformar una materia prima — los alimentos- por medio de los procesos de preparacion y
conservacion, en comidas o preparaciones servidas, que complazcan a los usuarios en sus gustos

y habitos y que se ajusten a sus necesidades.

Es una prioridad mantener la seguridad e higiene alimentaria, ya que se debe garantizar que los
productos sean preparados y servidos de manera segura para evitar enfermedades transmitidas por
la alimentacion, también se busca la satisfaccion del cliente con alimentos frescos, de excelente
sabor y con una presentacion atractiva, la buena aplicacion de estos factores garantiza una lealtad
y buena reputacion por parte de los clientes. Su objetivo debe ser siempre el bienestar del hombre,

aun cuando se trate de un servicio de alimentacién comercial.

En cambio, segiin el Servicio De Acreditacion Ecuatoriano (SAE, 2018) el manejo de los
productos, es sin duda fundamental para garantizar la calidad e higiene del servicio, por tanto, es
indispensable que se cumpla con los requisitos sanitarios para el almacenamiento y conservacion
de alimentos perecibles y no perecibles; abastecimiento, transporte y recepcion; y finalmente el

control de calidad del producto terminado y su distribucion.



Un tema crucial que asegura la calidad de los alimentos es el manejo de la temperatura y humedad,
higiene y limpieza, proteccion contra la contaminacion, prevenir la proliferacion de
microrganismos, iluminacion y ventilacion, etiquetado y rotulacidon para conocer su tiempo de
caducidad y condiciones de almacenamiento, también es importante el trasladados de los alimentos
evitando temperaturas altas o muy frias. En cambio, Infinitia, (2022) afirma que la calidad de los
servicios alimentarios se trata de los procedimientos que una empresa debe seguir para asegurar
que sus productos cumplen con las normas de calidad alimentaria y unos estdndares aceptables
para garantizar la seguridad de los consumidores, Se refiere que se debe tomar en cuenta la
verificacion dela calidad de los productos, ingredientes y materiales recibidos, tomar en cuenta las
fechas de recepcion de estos productos para evitar su caducidad, mantenerlos siempre en ambientes
apropiados, limpios, secos y frescos, controlar la temperatura y humedad de los mismos, realizar

la debida limpieza y desinfeccion,

Las empresas de banquetes y caterin, y su desarrollo en el ambito social ecuatoriano.

Las empresas de banquetes y caterin en Ecuador contribuyen significativamente al desarrollo el
ambito social de diferentes modos: generan empleos, fomentan la cultura gastronomica, prestan
sus servicios en eventos sociales o culturales y aportan significativamente al crecimiento

econdémico del pais.

De este modo, Bembibre, (2010). Hace referencia que el catering se compone por lo general de
productos y alimentos de diversas caracteristicas. Si bien en la mayoria de los casos el catering
consta de alimentos pequefos y faciles de consumir, el servicio de catering también puede
componerse de platos de gran elaboracion que son atendidos en un restaurante y que deben ser

acompafiados por las bebidas y guarniciones apropiadas.



Dependiendo del tipo de alimento, de la cantidad de comensales, de los ingredientes necesarios y
de la exclusividad de las recetas a preparar, el catering puede variar su precio, aunque normalmente
los costos de tal servicio suelen ser elevados. La disposicion del catering puede ser diferente
también segun cada caso, pero por lo general los alimentos que forman parte de un servicio de

catering son dispuestos de manera llamativa para captar la atencion de los comensales.

Los clientes como eje central para el crecimiento y desarrollo de las empresas.

De acuerdo a la opiniéon de Thompson (2009), nos dice que el cliente es: “la persona, empresa u
organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea
para si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.”. De este
modo se puede decir que los clientes son fundamentales para todo tipo de empresa, ya que son la
razon de ser de una organizacion y sus principales fuentes de ingreso, crecimiento, reputacion,

imagen, competitividad y la sostenibilidad a largo plazo

Para las empresas, el cliente representa una oportunidad de generar dinero a través de la
comercializacion de productos y servicios. Sin embargo, una perspectiva mas amplia puede ver a
los clientes como una oportunidad para crear una comunidad en torno a una marca que, ademas de

vender cosas, representa valores compartidos por un grupo de personas. Da Silva (2022)

En el libro "Marketing de Clientes ;Quién se ha llevado a mi cliente?" se menciona lo siguiente:”
La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende de».
Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio

que mi empresa puede satisfacer" Olivera (2007)



Segun el autor Serna, (1999) define que: El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compaiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de

sus clientes externos. (p, 17)

De esta definicion deducimos que el servicio de atencidon al cliente es indispensable para el

desarrollo de una empresa segiin (Thompson, 2009)

La crisis social por delincuencia y su afectacion en el comercio ecuatoriano.

Lamentablemente Ecuador ha sufrido un evidente incremento en la delincuencia organizada, lo
que ha afectado de manera paulatina a los emprendedores, comerciantes y empresarios del pais.
Esmeraldas se ha convertido en una de las ciudades mas violentas no solo en América Latina, sino
del mundo, de acuerdo con la tasa de homicidios por cada 100.000 habitantes. De este modo el
sector comercial, fundamental para el desarrollo socioeconémico de las comunidades mas
vulnerables, fomenta la inclusion y el bienestar social a través de pequefios emprendimientos. No
obstante, estos negocios enfrentan serios desafios debido a la delincuencia y las extorsiones,
poniendo en riesgo su viabilidad y el sustento de sus propietarios. El impacto de la criminalidad
en estos emprendimientos, subrayando cémo las amenazas aumentan la vulnerabilidad de los
emprendedores. Ademas, se exploran las estrategias de resiliencia que han adoptado para hacer
frente a estos desafios. El crimen organizado supone una grave amenaza, alterando los mercados
legales, desalentando la inversion y obstaculizando el desarrollo econdmico. Las pequefas y
medianas empresas han sido particularmente afectadas, y muchas han tenido que cerrar por falta
de seguridad. En 2023, el aumento de la criminalidad provoc6 una disminucion significativa en
las ventas locales, afectando especialmente a los sectores comercial y turistico, con una prevision

de hasta un 20% de reduccién en ingresos para inicios de 2024. Macias (2024).



La criminalidad, secuestros y extorciones son una problematica que provoca intranquilidad a varias
comunidades del pais, representando una externalidad negativa en diversos ambitos
socioecondmicos de una region e influyendo directamente a las actividades realizadas por el sector
comercial/industrial generando costos adicionales en los productos ofertados (Chapa et al., 2023;
Hernandez et al., 2023; Triana, 2022) dicha problematica puede generar dafios no solo econdémicos,
sino también emocionales, afectando la salud mental de las personas de una comunidad (Carrera
et al., 2019; Marin et al., 2023). El Ecuador enfrenta una situacion alarmante en donde la
delincuencia y el crimen organizado ha incrementado la percepcion de inseguridad de la poblacion,
ocasionando un impacto negativo en la confianza empresarial. Este fendmeno ha desencadenado
preocupacion en las actividades comerciales: la extorsion, robo y sicariato ha provocado la
reduccion significativa de la iniciativa emprendedora y la creacion de nuevos negocios
contribuyendo a una crisis de seguridad publica (Beltran et al., 2022). Estos incidentes han influido
en el aumento del riesgo pais alcanzando una cifra preocupante de 1840 puntos (Banco Central del

Ecuador, 2023).

Es importante destacar que la inseguridad ciudadana influye en los costos operativos de las

compaifiias (Augusto y Marroquin, 2021).

1.2. Antecedentes

La provincia de Esmeraldas ha atravesado una severa crisis de inseguridad que ha golpeado a
varios sectores economicos, entre ellos el servicio de alimentos durante los ultimos tres anos, se
debe de analizar la variacién en las actividades econdémicas de los negocios de alimentos, es
importante investigar como la crisis ha afectado especificamente a establecimientos como

restaurantes, bares, cafeterias, casas de banquetes y otras similares. Asi también se debe de



identificar los problemas que han contribuido al cierre o disminucion de negocios, decrecimiento

de la actividad econdmica y reduccion del consumo.

Es importante mencionar que la investigacion sobre la afectacion que tienen los negocios por la
delincuencia organizada es un tema complejo y multifacético que requiere un analisis que

involucre la economia, la sociologia, la politica y la seguridad.

En el estudio de Rojas (2023) que tiene como objetivo analizar la situacion de crisis delincuencial
que azota al Ecuador. La metodologia se basé en un analisis econdmico exhaustivo, donde se
centr6 la relacion entre la delincuencia y su impacto en la economia del pais. Se aplicé un alcance
comparativo para evaluar la inversiéon en educacion y el desarrollo social. En conclusion, la
delincuencia en Ecuador representa un desafio complejo que tiene consecuencias significativas en

la economia y la calidad de vida de sus ciudadanos

De acuerdo al estudio de Jarrin (2024) sobre como la inseguridad se ha convertido en una de las
principales amenazas para el sector empresarial en Ecuador, se busco describir una situacién
alarmante donde las empresas se han convertido en el principal objetivo de los extorsionadores y
los secuestros a empresarios suelen ser premeditados. Aqui se realizd un analisis comparativo
donde contrasta el impacto de la inseguridad en la competitividad y crecimiento de las industrias,
el estancamiento de las inversiones y el aumento de los costos operativos son consecuencias
directas de la inseguridad, lo que reduce los margenes de ganancia y dificulta la entrada de nuevas
inversiones. Dicho esto, se establece como conclusiones que la seguridad tiene un impacto
significativo en la competitividad y el crecimiento de las industrias en Ecuador, advirtiendo que,
sin un entorno seguro, las empresas enfrentaran mayores desafios para operar de manera eficiente

y contribuir al desarrollo econémico del pais.



En una descripcidn del crimen organizado en el Ecuador, Mantilla (2023) cuyo objetivo principal
es comprender las caracteristicas y modalidades de la extorsion, asi como su relacion con el crimen
organizado, con el proposito de comprender las multiples facetas de la extorsion. Ademas de una
investigacion de campo, se llevo a cabo una encuesta de victimizacion a nivel empresarial para
contrastar y analizar las dindmicas y tipologias de este delito bajo la necesidad de recopilar datos
significativos sobre la percepcion, prevalencia, tipos de extorsion y las medidas adoptadas por las

empresas a nivel nacional para hacer frente a esta problematica.

En el articulo de Palma (2024) cuyo objetivo es analizar las dimensiones juridicas y las tendencias
de las 'vacunas extorsivas' en Ecuador, situdndolas en el contexto de las practicas de extorsion en
América Latina, la metodologia que se utilizd fue una revision sistematica de la literatura,
seleccionando 51 articulos pertinentes de bases de datos como Science Direct, Scielo, Redalyc, y
Google Académico. Los criterios de inclusion se centraron en estudios que discuten la extorsion
desde perspectivas juridicas y sociales, este estudio destaca como la legislacion ecuatoriana
enfrenta este desafio y compara las respuestas legales en diferentes contextos latinoamericanos.
La principal conclusion revela la necesidad critica de fortalecer las estrategias legales y mejorar la
cooperacion entre las naciones de América Latina para combatir eficazmente la extorsion y sus

efectos perjudiciales.

El presente trabajo de investigacion de Orellana & Coveda, (2022) tiene como finalidad detallar
el aumento en los indices delincuenciales en la ciudad de Guayaquil. El objetivo es establecer los
principales factores para el aumento de hechos delictivos. La sustentacion del analisis serd en base
a la informacion recolectada a través de la investigacion, junto con la implementacion de un
método cuantitativo y cualitativo. La aplicacion del enfoque mixto logrard determinar los motivos

por los cuales se produce una gran incidencia de delitos dentro de la ciudad de Guayaquil, esto se



inclina hacia la probabilidad de que el aumento de hechos delictivos tiene relacion con las oleadas

inmigratorias dentro de la ciudad materia de estudio.

Siendo Guayaquil la ciudad mas poblada del pais los indices de pobreza, desigualdad, falta de
oportunidades econdmicas, desempleos, inestabilidad econdémica, falta de inversion en educacion
y capacitacion, falta de acceso a servicios basico, entre otros, llevan a la desesperacion y al
cometimiento de delitos. Cabe destacar que estos factores no son exclusivos y pueden interactuar
entre si de manera compleja, ademas es fundamental abordar estos factores de manera integral y

multifacética para prevenir y reducir la delincuencia.

1.3. Bases legales.

Esta investigacion estd relacionada a la afectacion de la crisis social por la delincuencia en la

ciudad de Esmeraldas y se ve respaldada en las siguientes bases legales:

Se puede notar que la Constitucion de la Republica del Ecuador Asamblea Constituyente (2008),

como la ley suprema, establece que:

Art. 33 “El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdmico, fuente de realizacion

personal y la base de la economia.”.

Art. 393.- El Estado garantizard la seguridad humana a través de politicas y acciones integradas,
para asegurar la convivencia pacifica de las personas, promover una cultura de paz y prevenir las
formas de violencia y discriminacion y la comision de infracciones y delitos. La planificacion y
aplicacion de estas politicas se encargard a drganos especializados en los diferentes niveles de

gobierno.



A mas que la Ley del Consumido explica:

Art. 17.- Es obligacion de todo proveedor, entregar al consumidor informacién veraz, suficiente,
clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos de tal modo que éste pueda realizar

una eleccion adecuada y razonable

La ley organica de Salud en el art. 145 dispone: “Es responsabilidad de los productores,
expendedores y demds agentes que intervienen durante el ciclo produccion consumo, cumplir con
las normas establecidas en esta Ley y demas disposiciones vigentes para asegurar la calidad e
inocuidad de los alimentos para consumo humano.
Cabe mencionar también que la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica en
su Art. 1.- Esta Ley establece el Sistema Nacional de Contratacion Publica y determina los
principios y normas para regular los procedimientos de contratacion para la adquisicion o

arrendamiento de bienes, ejecucion de obras y prestacion de servicios, incluidos los de consultoria.

Ademas, la ley del Registro Unico de Proveedores en su Art. 16.- Créase el Registro Unico de
Proveedores (RUP), como un sistema publico de informacion y habilitacion de las personas
naturales y juridicas, nacionales y extranjeras, con capacidad para contratar segun esta Ley, cuya

administracion corresponde al Instituto Nacional de Contratacion Publica.



CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Delimitacion espacio — temporal.

La investigacion aborda un espacio temporal desde 2021 hasta el ano 2024 en la ciudad de

Esmeraldas con la opinidon del administrador de la casa de Banquetes.

La casa de banquetes tuvo su funcionamiento en la ciudad de Esmeraldas, durante muchos afios
utilizd su residencia como centro de operaciones, contando con una infraestructura adecuada
disefiada para esa actividad, sin embargo se realizaban servicios dentro y fuera de la ciudad
movilizando todos los menajes y personal al lugar contratado, brindando de esta manera a los
clientes el servicio de transportacion lo que facilitaba a los duefios de los eventos la logistica y
poder disfrutar de su acto sin mayores preocupaciones. Por su estratégica ubicacion en el centro
de la ciudad permitia la facil transportacion de llegar a sus clientes, a mas de la ciudad en cantones
vecinos como Tonsupa, Atacames, Muisne, Rioverde inclusive San Lorenzo. Cabe indicar que esta
microempresa se desarrollaba como un negocio familiar con la participacion y colaboracion sus
integrantes, muy corta, por cierto, y el aporte laboral de 6 personas mas de acuerdo al evento a

cubrir.

2.2.  Enfoque de la investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo, porque se centrd en la recoleccion de datos no
numeéricos, en esta oportunidad la utilizacion de una entrevista cuyo cuestionario se aplicé al
administrador de la casa de banquetes con la finalidad de obtener una comprension detallada de la

realidad anterior y actual de la empresa

Segtn Hernandez et al. (2014) mencionan que el enfoque cualitativo es secuencial y probatorio.

Cada etapa precede a la siguiente y no podemos saltar o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque



desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye
un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen hipotesis y determinan
variables; se traza un plan para probarlas; se miden las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones

2.3. Disefio de investigacion

En esta investigacion se utilizd un disefio no experimental de tipo transeccional y un alcance
descriptivo basadndose en la recoleccion de datos ya publicados, informacion que no sera
manipulada o alterada. En este contexto Hernandez et al. (2014), mencionan que no es necesario
llevar a cabo experimentos, basta con observar y analizar los resultados tal como se presentan en

su entorno natural. La informacion se organizé de acuerdo a las siguientes unidades de analisis.

2.4 Matriz categorial

Tabla 1

Categoria, unidad y técnica a usar.

Categoria Unidad de analisis Técnica
e Vision, mision y valores e Entrevista
. .. . e Financiera e C(Cuestionario sobre la
Afectacion de la crisis social
) . . ° i informacion de la
por delincuencia, estudio de Clientes
e Proceso interno empresa.

caso sobre la Casa de

Banquetes Lumarady. e Comunidad




2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1 Poblacion

Segtn Hernandez et al. (2014), la poblacion es el conjunto total de individuos, eventos o elementos

que comparten caracteristicas comunes y que son objeto de estudio.

Para efectos de la presente investigacion, la poblacion tomada dentro de este estudio de caso se
direcciona a una sola persona: el administrador de la casa de Banquetes, por ser quien puede dar
informacion correcta sobre la situacion anterior y actual del negocio. Por ser una poblacion finita,

no aplica muestra.

2.5.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para esta investigacion de caracter cualitativo, se utilizaron dos técnicas de investigacion. Por una
parte, el cuestionario que se aplica al Cuadro de Mando Integral, del cual, se tomaron las siguientes
unidades de andlisis: Vision, Misién y Valores; Financiera; Clientes; Proceso Interno; vy,
Comunidad. Este instrumento fue tomado de la investigacion de Caceres (2012) y presenta un

panorama claro de lo que fue el negocio hasta el afio 2019.

De acuerdo con Kaplan y Norton (1992) disefian el Cuadro de Mando integral como un
instrumento para medir resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores
financieros y no financieros derivados de la vision, mision y estrategia de la empresa, por lo que

se convierte en una herramienta para gestionar la estrategia.

La otra técnica utilizada fue la entrevista. El cuestionario de entrevista se aplico al administrador
de la Casa de Banquetes LUMARADY, quien respondi6 14 preguntas estructuradas con la

finalidad de conocer aspectos sobresalientes sobre cinco unidades de analisis que se mencionaron



antes, como son: Vision, Mision y Valores; Financiera; Clientes; Proceso Interno; y, Comunidad.
La entrevista permitié conocer el criterio del administrador en relacion a la situacion anterior del

negocio, asi como actual.

2.6 Procedimiento de analisis de datos

Este estudio se realizd en la ciudad de Esmeraldas, utilizando los siguientes procedimientos:

Se buscé en fuentes bibliograficas, documentos en paginas web, diferentes articulos cientificos,
libros, tesis de grado, articulos de periddicos locales con la finalidad de recoger toda la informacién

necesaria para llevar a cabo la investigacion.

Una vez obtenida esa informacion se dio paso a la realizacion de un marco teérico en ese contexto
se establecieron los fundamentos tedricos, los antecedentes y el marco legal, abordando estudios

previos relevantes al tema de investigacion.

Se elaboro el instrumento de investigacion que consiste en un cesionario de 14 preguntas abiertas

el cual se aplico al estudio de caso.



CAPITULO 111

3. Resultados

Para lograr los resultados de esta investigacion, se aplicd un cuestionario basado en las condiciones
de la empresa antes y después de la crisis por delincuencia, dicho cuestionario se aplicod al
administrador de la Casa de Banquetes LUMARADY. Este instrumento permitié indagar sobre las
siguientes unidades de andlisis: Vision, Mision y Valores; Financiera; Clientes; Procesos Internos;

y, Comunidad.

Cada una de las unidades de analisis antes mencionada tiene varios items, por lo cual, se pudo
conocer de forma objetiva cudl era la situacion de la Casa de banquetes antes de la crisis social por

delincuencia en Esmeraldas. A continuacion, se presentan las respuestas del administrador.

3.1 Situacion de la casa de Banquetes Lumarady antes de la crisis social por delincuencia

De acuerdo a la documentacion que se coloca en el anexo 3, se desprende que la Casa de Banquetes
Lumarady presentd una estructura microempresarial organizada y en crecimiento, con objetivos

claros y con procesos operativos solidos.

UNIDADES DE ANALISIS EN FUNCION DEL CUESTIONARIO DEL CUADRO DE

MANDO INTEGRAL.

Vision, Mision y Valores Corporativos: La empresa si contaba con su vision y mision definidas,

no incluyen explicitamente principios de responsabilidad social empresarial. La vision y mision
no se difunden ptiblicamente de manera significativa, los colaboradores y propietarios aplicaban

los respectivos codigos de conducta y éticos.



Financiera: Una de las variables que mas se cuidaba en el negocio fueron los costos de produccion
del servicio, porque se dependia del precio por persona para la venta del servicio. Adicional, la
empresa seleccionaba a sus proveedores por la confianza, su seriedad al momento de la entrega de
insumos y productos de buena calidad, a precios justos. En cuanto al tema financiamiento, nunca
se realizo créditos a instituciones financieras, y periddicamente se realizaban compras de productos
no perecibles por mayor para obtener mejores descuentos. En el caso de las ventas, antes de la
crisis la empresa buscaba mantener una rentabilidad acorde a los costos y exigencias del mercado.
Respecto al capital de trabajo, se contaba con recursos propios para el giro del negocio, sin
necesidad de acceder a créditos para financiar las operaciones. Adicionalmente, como politica de
la empresa se solicitaba un anticipo de hasta el 50% que permitia financiar parcialmente la

operacion.

Clientes: Las opiniones de clientes y comensales fue siempre muy importante, porque se pedia la
opinion de la comida y del servicio en cuanto a amabilidad y puntualidad al igual que disculparse
si en algin momento sucedidé algun error involuntario, en algunas ocasiones se contratd6 un
profesional gastrondmico para capacitar al personal de la cocina; también se manejaba informacion

confidencial en cuanto a los valores que ciertos clientes habian gastado en su evento.

Procesos internos: Se observo una atencion constante a los costos de venta y a la optimizacion de

procesos, lo que permitio una estructura operativa eficiente. Uno de los aspectos que se dejoé de
lado fue la innovacién y el manejo de inventarios. Dentro de las caracteristicas del servicio, una
primordial durante estos 30 afios es la atencion personalizada, que implicaba el acercamiento con
el cliente y su evento sea 15 afios, matrimonio, bautizo, cumpleafios o cualquier otro
acontecimiento que requiera del servicio de alimentacion. Se iniciaba agendado el evento, el tipo

de comida que se requeria, el nimero de invitados. En algunos casos, dependiendo del nimero de



invitados se coordinaba una degustacion. Para eventos oficiales y de protocolo se coordinaba con

la persona encargada del protocolo. Una vez en el evento se trabajaba con personal de mucha

confianza que conocia del servicio —cocineras, meseros, barman, entre otros— para prestar el

servicio de acuerdo a las necesidades y requerimientos del cliente. Al finalizar el evento se hacia

una valoracion con el duefio del evento o representante de la institucion y se procedia a la

facturacion.

Comunidad: Se colaboraba intensamente con la comunidad, evitando al maximo no ocasionar

molestia como el ruido por horarios matutinos o nocturnos, responsables en el uso materiales que

dafian el medio ambiente, cuidando el consumo de electricidad, agua, gas, desechos sélidos,

reciclando desperdicios de comida que sirven para la alimentacion de determinados animales.

Cuadro comparativo en funcion de las unidades de analisis.

Tabla 2

Unidades de analisis

Unidad de Situacion antes de la crisis  Situacion después de  Afectacion observada
analisis la crisis
Se lideraba el mercado de la No se puede liderar el  No se cumple la mision
Mision, ni la
Visiony  ciudad en catering. mercado. Vision
Valores Se cumplia con todos los No eran claros los No se cumplen
objetivos objetivos objetivos
Manejaban la ética en todos Se sigue usando los No tiene afectacion.
los eventos, existia confianza  buenos valores,
Ventas medias $3.638,32 Ventas de $1.095,00 Disminucion de 69,90
mensuales. mensuales % mensual
Costos y gastos de $ 2.400,00  Costos y gastos de $ Disminucion de 66,66%
mensuales. 800,00 mensuales. mensual
Ganancia aproximada del Ganancia aproximada Menor produccion,
Financiera 34 049 mensual. del 26,94% mensual.  menor utilidad.
Ventas en efectivo o mediante ~ Ventas mediante Los clientes utilizan
transferencia. transferencia. banca en linea, por

seguridad.




No se hacian préstamos al
sistema financiero nacional.

No hay movimientos
bancarios que
permitan préstamos.

No hay colchén
financiero.

Muy buena valoracion.

Pocos clientes.

Falta de motor principal

Atencion a mas de 200

Atencion a 20

Muy pocos clientes

Clientes personas por semana. personas por semana.
Servicios de alimentacion, Servicio de almuerzos No se ofrecen
decoracion, musica, pastel, variedades de servicios
bocaditos, meseros, bebidas
Uso de redes sociales Cierre de redes Evitar redes sociales
sociales
Mantenimientos trimestrales Mantenimientos Equipos guardados sin
de equipos de cocina semestrales uso con posibilidades de
Proceso de pocos equipos dafarse.
interno
Almacenamiento de productos Compras semanales No se aprovechan
precios
Areas adecuadas para realizar ~ Espacio reducido para  Produce problemas de
la actividad realizar temperatura
correctamente la y dificultades.
actividad
Evitar uso de material plastico  Uso a diario de Afectacion medio ambiente
plasticos
Mingas de limpieza No mingas de No hay limpieza en el sector
limpieza
Clasificacion de desechos No se realiza Contaminacién
Comunidad organicos e inorganicos clasificacion Ambiental
de la basura
Socializar beneficios para el No hay un lider que No hay beneficio comunitario

sector

organice el sector

Una vez que se han presentado los resultados del primer objetivo especifico, es pertinente dar a

conocer un aspecto fundamental para todo negocio: las Ventas. A continuacién, se detalla en un

cuadro resumen donde se pueden apreciar las ventas mensuales del negocio durante el afio 2019

(antes de la crisis social por delincuencia) y las ventas mensuales durante el afio 2024 (ventas

actuales).



Cuadro comparativo de dos periodos

Tabla 3

Comparacion de ventas anio 2019 vs 2024

MESES VENTAS VENTAS AFECTACION
2019 2024 MENSUAL
Enero 4.073,00 979,00 -3.094,00
Febrero 1.820,00 1.072,50 -747,50
Marzo 4.918,00 1.210,00 -3.708,00
Abril 3.494,00 1.287,00 -2.207,00
Mayo 2.536,00 1.157,75 -1.378,25
Junio 1.980,00 1.201,75 -778,25
Julio 2.560,00 1.311,25 -1.248.,75
Agosto 4.517,00 1.273,25 -3.243,75
Septiembre 3.433,50 1.094,50 -2.339,00
Octubre 3.531,25 899,25 -2.632,00
Noviembre 4.054,60 701,25 -3.353,35
Diciembre 6.742,50 814,00 -5.928,50
SUMAN 43.659,85 10.950,00 -32.709,85
PROMEDIO 3.638,32 1.095,00 -2.725,82
MENSUAL

3.2 Afectacion que sufrio el negocio a partir de la crisis social por delincuencia hasta la

actualidad.

En este apartado se presentan las respuestas del Administrador en relacion con la afectacion que
sufti6 el negocio frente a la situacion econdmica y social de la provincia de Esmeraldas. Como se
ha descrito brevemente en anteriormente, las condiciones del entorno impactaron negativamente
en varios aspectos de la microempresa, evidenciando fragilidades estructurales que afectaron tanto

las operaciones como la percepcion de seguridad de empleados y clientes.



Entrevista al administrador

Aspectos importantes del negocio antes de la crisis social por delincuencia.

Ante esta pregunta, el Administrador respondi6 lo siguiente:

“La casa de Banquetes puso importante atencion en prestar un servicio personalizado a
quienes los contrataban, puesto que se hacian sugerencias importantes que hiciera sentir seguros
a sus clientes. Las redes sociales eran una importante herramienta para poder enganchar clientes
puesto que las publicaciones hacian referencia de un evento con clientes satisfechos. La
honestidad es una virtud que nos calificaba, al momento de hacer una contratacion los sefniores

clientes sabian que se cumpliria con la cantidad de servicios pactados”.

Mision, vision y valores en la actualidad

Frente a este aspecto, el Administrador contesto:

“En realidad, la mision y vision de la casa de Banquetes se mantiene, aunque en un
mercado tan grande y competitivo como la ciudad de Guayaquil es algo complicado liderar un

mercado tan grande, todo proceso tiene su tiempo, pero los duerios se esfuerzan por ir avanzando”.

Valoracion del negocio antes de la crisis social

La respuesta que nos brind6 el administrador fue:

“La calificaria con una valoracion de muy buena porque la casa de Banquetes mantenia
un servicio semanal de mas de 200 personas aproximadamente ya sea en reuniones sociales o

eventos corporativos, entonces el servicio de comida resulta economicamente rentable por el



volumen, es un negocio que se hace en efectivo lo que resulta favorable ya que no existian valores

pendientes de cobrar”.

Créditos financieros

Al tomar el tema financiero el sefor nos indico:

“En realidad, no, nunca los duerios pensaron en realizar algun tipo de financiamiento
crediticio pues por ser un tipo de negocio que se maneja en efectivo no se creia necesario realizar
créditos bancarios y por temor a adquirir responsabilidades economicas y quedar mal en las
entidades financieras se evitaba endeudamientos. En verdad no se penso en el financiamiento de

>

algun proyecto, equipos o alguna propiedad para el crecimiento de la empresa.’

Servicios ofrecidos antes de la crisis

A lo que nos respondio:

“La casa de Banquetes prestaba servicios de alimentacion para todo tipo de eventos,
subcontrataba decoraciones, subcontrataba disco moviles, locales, bebidas calientes, frias,
alcohdlicas, meseros para eventos sociales, culturales, deportivos, académicos, espectaculos,

artisticos, convenciones culturales, corporativos, politicos, infantiles”.



Valoracion de atencion al cliente antes de la crisis

Frente a esto nos supo decir:

“Se le podria dar una valoracion de muy buena porque la atencion al cliente siempre fue
considerada como una de las mds importantes razones para mantener activo el negocio, ya que

del buen trato a los clientes y asistentes a los eventos nos garantizaba futuras contrataciones, la

atencion al cliente es muy importante porque ayuda a los consumidores satisfechos a conectar

con una marca de una forma especial”.

Valoracion de clientes

El sefior administrador nos dijo:

“Se puede decir que la mejor manera de saber si se cumple con la expectativa que tienen
los clientes con respecto a lo que van a recibir es la aceptacion y recomendacion que ellos realizan
a sus familiares y amigos. Logramos conocer que ellos nos valoraban de forma positiva porque
en proximas ocasiones era la casa de Banquetes la encargada de atender su compromiso con la
misma dedicacion y responsabilidad, también recibiamos comentarios que un cliente que se le
habia prestado el servicio en ocasiones anteriores nos ha recomendado para atenderlos en futuras

contrataciones”.

Valoracion del negocio actualmente por los clientes

A esta interrogante el sefior administrador manifesto:

“En la actualidad seguimos encontrando clientes satisfechos, aunque el servicio que se

les brinda ahora no es tan amplio como anteriormente”.



Espacios fisicos para el funcionamiento antes de la crisis

A lo que el encargado contesto:

“Inicialmente hace muchos anios atras la cocina que se utilizaba para realizar la actividad
era todo convencional porque los pedidos era pequerios pero aceleradamente se dio a conocer el
servicio y ya el horno de la cocina ni las hornillas de la misma daban abasto para entregar a
tiempo los pedidos, fue ese el momento indicado para adquirir equipos mas sofisticados como
hornos, cocinas industriales, ollas de mayor capacidad, ya la empresa crecia y se necesitaba
vajillas para los eventos, entonces la casa era pequeria. Se tomo la decision de comprar una casa
mas espaciosa y donde hubiera un darea adecuada y ventilacion para la actividad, bodegas para
las vajillas y menajes, bafio para los colaboradores, fregaderos de vajilla. Es correcto, antes de
la crisis la casa e Banquetes funcionaba en su local propio en un espacio diseiiada para esta

actividad”.

Equipos, utensilios y herramientas antes de la crisis

El sefior administrador enfatizo:

“Si, en realidad la casa de Banquetes contaba con los equipos necesarios para atender la
demanda, en ocasiones se agendaban dos eventos diferentes el mismo dia entonces se vio la
necesidad de adquirir nuevos equipos, cocinas industriales, un horno de 5 pisos, samovares y
todos los utensilios necesarios para hacer este trabajo de manera optima y poder atender cerca

de 400 personas”.



Espacio propio, equipos, utensilios y herramientas luego de la crisis

A esta interrogante el sefior administrador opino:

“En la actualidad solamente se cuenta con espacio fisico alquilado y usado también como
vivienda, equipos, utensilios y herramientas limitadas porque solamente nos hemos dedicado a
elaboracion de almuerzos para entregar y pedidos a domicilio de comida esmeralderia, tenemos
una sola cocina industrial y un horno de dos pisos, utensilios pequerios y todo en menos cantidad

debido al espacio y la cantidad de personas que atendemos”.

Aporte del negocio a la comunidad antes de la crisis

Su contestacion fue:

“El aporte de la Casa de Banquetes a la comunidad esmeralderia consistia en aportar con
10 o mas puestos de trabajo temporales en diferentes actividades, esto aportaba al crecimiento
economico de estas familias y ventas a los proveedores, se evitaba el uso de materiales que afectan
el medio ambiente y se realizaban actividades comunitarias que beneficien a la ciudadela donde

se encontraba el negocio con refrigerios para los vecinos que trabajaban en mingas de limpieza ™.

Se mantenia orden y salubridad con los desechos sdlidos, se realizaban periodicamente

campanias de fumigacion y de todo tipo de plagas”.



Aporte actual

El sefior administrador acoto:

“Actualmente mantenemos nuestras normas éticas, sistemas de higiene y normas de aseo
para la preparacion de alimentos, confiamos que el crecimiento es un proceso y que poco a poco

se lograra ir creciendo”.

3.2.1. Reduccion de la demanda: La disminucion de eventos sociales y celebraciones vino en
declive desde el 2020 cuando la pandemia oblig6 a condiciones de seguridad para cuidar la salud
de los clientes. Es asi, que de eventos de 200 personas pasamos a eventos pequeios de 20, 30 y

hasta 100 personas conforme iban bajando las restricciones de reuniones.

Para el afio 2021 las condiciones fueron mejorando de apoco, sin embargo, se empez6 a evidenciar
los brotes de inseguridad y nuevamente restringieron la demanda de eventos sociales y
celebraciones a mediana y gran escala. Los factores descritos provocaron una caida sin precedentes

de la demanda, reflejadas en la disminucion de ventas.

3.2.2. Inseguridad del entorno: El temor generalizado en la poblacion provocé que las reuniones
se restringieran a grupos reducidos, la participacion en actividades locales, se observo cierre de
locales y los pocos que comercios que se mantuvieron cerraban sus operaciones a tempranas horas

de la tarde. Este comportamiento se traslad6 a las actividades de restauracion.

3.2.3. Falta de resiliencia interna: Como resultado de la inseguridad en el entorno y las
condiciones de restriccion econdmica, la empresa no contaba con un plan formal, ni con un colchén
financiero para afrontar esta crisis. Estas dificultades provocaron que se imposibilitara mantener

las operaciones estables y continuar con el servicio.



Una vez que se ha aplicado una entrevista dirigida al administrador de la casa de banquetes
LUMARADY, es pertinente presentar un cuadro comparativo que presenta algunas unidades de
analisis que fueron clave para el crecimiento del negocio antes de la crisis por delincuencia. En
este mismo cuadro se presenta la realidad actual del negocio producto de la crisis. Las unidades de

analisis son: créditos financieros, ventas, costos y gastos, clientes.



CAPITULO IV

4.1 Discusion

La investigacion sobre el caso de estudio de la Casa de Banquetes LUMARADY busc6 dar a
conocer la afectacion del negocio en funcidon de varias unidades de analisis, producto de la

inseguridad y la crisis social que se vive en Esmeraldas y en todo el pais.

Primero, es fundamental recordar que el catering no es solo un servicio alimentario, sino un
elemento simbodlico de las celebraciones y eventos sociales (Castro, 2015). En el contexto
ecuatoriano, el catering desempefia un rol esencial en eventos sociales y empresariales, pero en la
actualidad, su desarrollo enfrenta desafios significativos debido al aumento de la inseguridad por

delincuencia y la crisis econdmica.

La calidad en este sector depende tanto de la innovacion en los productos como de la percepcion
de seguridad y confianza en los servicios prestados. Esto refuerza la importancia de estrategias
diferenciadas que garanticen no solo la calidad del producto, sino también la integridad fisica y
emocional del cliente. Bateman y Snell (2000) destacan que la excelencia de un producto o
servicio, incluyendo su atractivo y durabilidad, es un indicador de calidad. Esto coincide con los
hallazgos, que resaltan la importancia de garantizar una experiencia satisfactoria y confiable para

los clientes, incluso en circunstancias adversas.

Para el negocio Casa de banquetes LUMARADY, la creciente delincuencia en Esmeraldas -
Ecuador afectdé de forma totalmente negativa el crecimiento del negocio. La percepcion de
inseguridad, acompanada de problemas de extorsion, amenazas y robo, condujo a una reduccion

dramadtica de las ventas del negocio. Segin Macias (2024) el sector comercial ha experimentado



una disminucion del 69,90% en ingresos debido a la inseguridad, lo cual coincide con los hallazgos
de esta investigacion, que evidencian como los emprendedores en el sector de catering enfrentan

fuertes retos para operar en este entorno adverso.

El andlisis de los resultados permite identificar que, si bien la inseguridad representa un obstaculo,
también ha impulsado a las empresas a tratar de adaptarse y desarrollar estrategias innovadoras
para mantener su competitividad. Estas estrategias incluyen la implementacion de servicios de
entrega segura, la diversificacion de canales de venta, el fortalecimiento de la comunicacion con

los clientes mediante redes sociales, entre otras.

No obstante, nace una interrogante frente a estos escenarios alarmantes de inseguridad y de crisis
social: ;Hasta cuando los emprendedores, los pequefios y medianos empresarios podran soportar

esta situacion?

Ademés, es fundamental que las politicas publicas busquen soluciones urgentes a estos problemas,
caso contrario la economia de miles de familias seguira cayendo de forma alarmante. En sintesis,
la calidad en los servicios de catering no puede desligarse de los factores contextuales que afectan
la percepcion del cliente. La interaccion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y

su seguridad son sustanciales para el desarrollo de los negocios y de los pueblos.

Por ahora, solo se presenta el estudio de este caso especifico, pero se plantean otras interrogantes
que podrian servir para nuevas investigaciones: ;Cuantos negocios han cerrado por la crisis social
producto de la delincuencia? ;Qué alternativas han adoptado los negocios para no sucumbir ante

estos escenarios complejos?



Ecuador espera soluciones concretas a corto y mediano plazo, lo que conllevara a que la economia
nacional empiece a repuntar de forma estable para comerciantes, emprendedores, empresarios y la

colectividad en general.



CAPITULO V.

5.1 Conclusiones

e La Casa de Banquetes Lumarady representaba un negocio consolidado en Esmeraldas,
caracterizado por su excelencia en servicios de catering y eventos sociales. Antes de la
crisis, la empresa gozaba de una reputacion sélida y un flujo constante de clientes, gracias
a su enfoque en la calidad, la personalizaciéon de servicios y el compromiso con las
necesidades de su comunidad. Este entorno favorable permitio el crecimiento sostenido del
negocio, que se destacaba como un referente en el sector de banquetes y eventos.

e El incremento de la delincuencia organizada y la inseguridad en Esmeraldas afectaron
gravemente las operaciones de Lumarady, reflejdndose en una disminucion significativa
de su clientela y en la interrupcion de eventos programados. La extorsion, los robos y las
amenazas se convirtieron en obstaculos recurrentes que impactaron tanto en los costos
operativos como en la moral del personal. Ademas, la percepcion de inseguridad en la
poblaciéon limitd las celebraciones sociales y los eventos, reduciendo la demanda de
servicios de banquetes. Este contexto llevd a una disminucion de ingresos y a la
implementacion de medidas reactivas que, aunque necesarias, no siempre lograron mitigar
el impacto negativo.

e FElcaso de Lumarady evidencia como la crisis social por delincuencia afecta negativamente
a emprendimientos, pequefias y medianas empresas, que son pilares fundamentales de la

economia local.



5.2 Recomendaciones

e Una recomendacion que se puede hacer a nuevos empresarios o emprendedores es que
evalten algunos aspectos antes de abrir un nuevo negocio en las actuales condiciones de
delincuencia en la que nos encontramos. Adicional, es necesario evaluar la puesta en
marcha de los negocios en sectores menos peligrosos, asi como la identificacion clara de
los riesgos que se pueden correr.

e Asimismo, es necesario promover iniciativas privadas que fortalezcan la cooperacion
empresarial y generen un entorno mas seguro y estable para el desarrollo econémico. Solo
a través de un enfoque conjunto serd posible superar los desafios actuales y fomentar un

desarrollo sostenible en Esmeraldas.
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ANEXOS

Informacion acerca de la empresa.

VISION, MISION Y VALORES CORPORATIVOS

La empresa: Casa de Banquetes Lumarady Si En parte No No Sabe

Tiene explicita su Mision y Vision. X

En la Mision y Vision se incluyen X
consideraciones sobre la Responsabilidad Social
Empresaria.

En la redaccion de la Vision y Mision participan X
distintos niveles de la empresa.

En la redaccion de la Vision Mision se hacen X
consultas externas a la empresa, (proveedores,
clientes, comunidad. etc.)

La Mision y Vision es difundida publicamente a X
nivel interno y externo (cartelera, sitio web,
publicaciones, etc.)

La empresa dispone de codigos de conducta X
formales.
Expone publicamente sus compromisos éticos X

por medio de materiales institucionales, por
internet o de otra manera que sea adecuada a sus
grupos de interés.

El cédigo de conducta y/o la declaracion de Si En Parte No No Sabe
valores de la empresa:

El codigo de ética es conocido por todos los X

trabajadores de la empresa.

Contemplan las siguientes partes interesadas: X -

Empleados, proveedores, medio ambiente,
consumidores, clientes, comunidad, gobierno y
accionistas minoritarios.

El codigo de conducta y/o la declaracion de Si En Parte No No Sabe
valores de la empresa cubren temas como:

Cumplimiento de las leyes e impuestos;

olle

Reglas explicitas en las relaciones con
funcionarios publicos;

Donaciones; X

Relaciones con la comunidad. X




FINANCIERA

La empresa: Casa de Banquetes Lumarady

Si

En parte

No

No Sabe

Busca tener una rentabilidad acorde a los
costos y las exigencias del mercado

Obtiene préstamo del sector financiero para

operaciones de corto o largo plazo

Obtiene financiacion externa del Estado.

Investiga nuevas formas de reduccion de los

costos internos

Realiza la distribucion de los dividendos

CLIENTES

EXCELENCIA DE LA ATENCION

Respecto a su compromiso con la calidad de los servicios de atencion al consumidor cliente:

La empresa: Casa de Banquetes
Lumarady

Si

En parte

No

No
sabe

Oftrece servicio de atencion para recibir
sugerencias, opiniones y reclamos
relativos a sus productos.

Promueve la capacitacion continua de
sus profesionales de atencioén

Posee una politica de proteccion de la
privacidad y/o un sistema de gestion de
las informaciones privadas del
consumidor, cliente o usuario.

Implementa un procedimiento para
conocer el nivel de satisfaccion de sus
clientes.

Comparte con sus colaboradores de la
empresa la opinion de sus clientes.

Evalta el nimero de reclamaciones




PROCESOS INTERNOS

La empresa Casa de Banquetes Lumarady

Si

En parte

No

No sabe

Busca mantener inventarios bajos de materia
prima y materiales segun la demanda.

Encuentra maneras de mejorar la utilizacion de
planta y equipos

Busca mantener inventarios bajos de productos
elaborados para minimizar el costo de
almacenamiento.

Esta atento a los costos de venta

Introduce nuevos productos complementarios en
épocas con tendencia estacional, es decir contra
ciclicos.

Las actividades logisticas de mantenimiento de
planta y distribucion fisica del producto

Realiza mantenimiento correctivo, para que, a
partir del problema, se programe la reparacion.

Busca reducir el tiempo de produccion,
eliminando las causas que generan tiempo de
traslado y espera

La disposicion de instalaciones esta asignada de
manera Optima de manera que la circulacion sea
eficiente y econémica

Utiliza medios de proteccion personal, como
botas, mascaras, protectores auditivos, etc.

Busca minimizar la cantidad de elementos
combustibles almacenados, utilizando elementos
de seguridad contra incendios




COMUNIDAD RELACIONES CON LA COMUNIDAD LOCAL

IMPACTO DE LA EMPRESA EN LA COMUNIDAD DE ENTORNO

Considerando sus posibles impactos en la vida de la comunidad (demanda sobre centros

de salud accion, guarderias, transporte publico, trafico de vehiculos, etc.)

La empresa Casa de Banquetes Lumarady Si | En No | No
Parte Sabe

Reconoce la comunidad en que esta presente con parte | X
interesada importante de sus procesos decisorios

Posee politicas de relaciones con la comunidad de X
entorno
Participa activamente en la discusion de problemas X

comunitarios y de la busqueda de soluciones

Contribuye con mejoras en la infraestructura o en el X
ambiente local que pueden ser usufructuadas por la
comunidad (vivienda, carreteras, puentes, escuelas,
hospitales, etc.)

Tiene un programa que tiene como objetivo aumentar X
los niveles de vida de la comunidad en cooperacion
con sindicatos u otras asociaciones de colaboradores,
ONGS, representantes de la comunidad o autoridades
publicas competentes




RELACIONES CON ORGANIZACIONES LOCALES

Con relacion a las organizaciones comunitarias, ONGs y equipos publicos (escuela,

puestos de salud, etc.) presentes en su entorno.

La empresa Casa de Banquetes Lumarady Si En No | No
Parte Sabe

Hace un relevamiento de las necesidades locales. X

Realiza en la comunidad, un conjunto con X

organizaciones locales, campafias educacionales y/o de

interés publico.

MEDIO AMBIENTE

COMPROMISO CON EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD AMBIENTAL

La empresa Casa de Banquetes Lumarady Si En No No
Parte Sabe

Dispone de procesos de capacitacion en temas medio X

ambientales

Dispone de procesos orientados a la preservacion X

medio ambiental

Posee una politica ambiental formal, de conocimiento | X
de todos los empleados

Tiene una persona responsable por el area de medio X
ambiente que participa de sus decisiones estratégicas.

Tiene procesos para mapeo y andlisis sistémico para la X
mejoria de la calidad ambiental.

Tiene establecido un sistema de retorno de envases, X

embalajes, productos obsoletos, etc, generado por los
productos y/o servicios de la propia empresa




EDUCACION Y CONCIENCIA AMBIENTAL

La empresa Casa de Banquetes Lumarady Si En No | No
Parte Sabe

Desarrolla periddicamente campanas de reduccion del X
consumo de agua y de energia.
Desarrolla periddicamente campanas de educacion X
para la utilizacion de materiales reciclables y
elementos mas livianos y menos material

Desarrolla periddicamente campaiia de educacion para | X
el consumo consiente

IMPACTO SOBRE EL MEDIO AMBIENTE Y DEL CICLO DE VIDA DE PRODUCTOS

Y SERVICIOS

La empresa Casa de Banquete Lumarady Si En No No
parte sabe

Posee un programa de residuos para la recoleccion de X
materiales toxico y/o el reciclaje post- consumo

Debate con los empleados, consumidores y clientes, X
proveedores y la comunidad los impactos ambientales
causados por sus productos o servicios.

Pose certificados ambientales como la ISO 14001, etc. X

Realiza o a realizado estudios para medir el impacto X
ambiental en sus procesos.

PRACTICAS DE CUIDADOS DEL MEDIO AMBIENTE

La empresa Casa de Banquetes Lumarady Si En No No
parte sabe

Promueve el reciclado de insumos y otros productos. X

Procura disminuir al maximo la utilizacion de X
productos toxicos en la empresa.




nocivos para la capa de ozono.

Implementa procesos para el destino de “otros” X
residuos generados en la empresa (cartones, plasticos)
Dispone de una politica tendiente al uso de X
combustibles, energia, menos contaminantes.

Busca minimizar la liberacién a la atmosfera de gases | X

Implementa procesos para el destino adecuado de los
residuos generados por la actividad especifica de la
empresa

MINIMIZACION DE ENTRADAS Y SALIDAS DE INSUMOS

La empresa Casa de Banquetes Lumarady posee
un sistema de monitoreo o incluye metas
especificas para:

ISi

En

Parte

No

No
sabe

El aumento de la eficiencia energética

La reduccion del consumo de agua

La reduccion de generacion de residuos solidos

La reduccion de emision de CO2 y otros gases de
efecto invernadero en la atmosfera.




Herramienta cualitativa

Entrevista al administrador tomando algunos aspectos del cuestionario del cuadro de mando.

10.

11.

12.

(Ademas de mision, vision y valores de la Casa de Banquetes Lumarady ;qué otros
aspectos importantes usted puede resaltar del negocio antes de la crisis social por
delincuencia?

En la actualidad, ;la Casa de Banquetes Lumarady sigue contando con la misma mision,
vision y valores, o hay cambios en cuanto a estos aspectos?

(St le tocara evaluar las finanzas del negocio antes de la crisis social por delincuencia
(qué valoracion le daria? Muy buena / Buena / Regular / Mala. ;Y por qué la califica de
esa manera?

(Tuvo acceso a créditos de entidades financieras para impulsar el negocio?

(Cuales son los servicios que prestaba la Casa de Banquetes Lumarady antes de la crisis?
(Qué servicios presta luego de la crisis?

(S le tocara evaluar la atencion al cliente antes de la crisis social por delincuencia ;jqué
valoracion le daria? Muy buena / Buena / Regular / Mala.

(Conocia usted qué valoracion le daban los clientes al servicio obtenido por parte del
negocio? Si su respuesta es positiva, ;como lograba conocer la valoracion de sus
clientes?

(Qué valoracion le dan sus clientes al negocio actualmente?

(El negocio contaba con espacios propios para su funcionamiento antes de la crisis?

(El negocio contaba con equipos, utensilios y herramientas para su funcionamiento antes
de la crisis?

(El negocio cuenta actualmente con espacios propios, equipos, utensilios y herramientas?



13. {Cémo aportaba el negocio a la comunidad en donde estaba ubicado antes de la crisis?

14. ;Cémo aporta actualmente?



Fotografias de eventos realizados por Casa de Banquetes LUMARADY
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Estadisticas de inseguridad de Esmeraldas.

[ CRIMEN ORGANIZADO ]

EL DESANGRE DE ESMERALDAS
EN CIFRAS Y LAS 100 CIUDADES
MAS VIOLENTAS DE ECUADOR

https://planv.com.ec/historias/esmeraldas-alcanza-niveles-record-violencia-estas-son-

100-ciudades/


https://planv.com.ec/historias/esmeraldas-alcanza-niveles-record-violencia-estas-son-100-ciudades/
https://planv.com.ec/historias/esmeraldas-alcanza-niveles-record-violencia-estas-son-100-ciudades/

Escalamiento de la violencia en las regiones
de Ecuador
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Homicidios intencionales —e— Tasa de homicidios

https://aecr.org/es/escalamiento-de-la-violencia-en-las-regiones-de-ecuador/



https://aecr.org/es/escalamiento-de-la-violencia-en-las-regiones-de-ecuador/

Mapa 1. Homicidios intencionales 2019
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