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Calidad de servicio en San Sebastian, Eventos y Catering, canton La
Libertad, afio 2025

Autor:
Joselin Daniela Gualacio Galarza

Tutor:
Ing. Libi Carol Caamaiio Lopez, Mgtr.
Resumen

El propdsito de este estudio fue determinar cémo los clientes perciben la calidad del servicio en el
establecimiento de San Sebastian eventos y catering, Canton La Libertad en el afio 2025. El estudio
se disei6 mediante un enfoque mixto, no experimental, con alcance descriptivo y enfoque
transversal. Se tuvo un total de 200 clientes del establecimiento de los cuales se calculé una
muestra de 132 clientes mediante una formula para grupos restringidos seleccionados por
conveniencia mediante muestreo no probabilistico. Para el gerente propietario se utilizé un
cuestionario con 15 preguntas escala Likert (alfa de Cronbach = 0,970) y una guia de entrevista
con 10 preguntas abiertas. Los resultados mostraron que 64 de 132 clientes evaluaron
positivamente las instalaciones fisicas y 74 el equipamiento, mientras que 76 clientes
experimentaron una calidad de servicio uniforme durante el evento. Sin embargo, 61 clientes se
mostraron neutrales sobre el conocimiento del personal y 85 expresaron una actitud neutral o
negativa hacia su profesionalismo durante el evento. La entrevista confirmé los procesos de
mantenimiento de equipos y manejo de quejas, pero ningun programa formal de capacitacion del
personal. Se concluye que la calidad percibida del servicio es mayormente favorable, pero también
hay aspectos negativos que deben mejorar especialmente en los elementos tangibles; sin embargo,
se identificaron oportunidades de mejora en las instalaciones, materiales y equipamiento, asi como
en la fiabilidad, capacidad de respuesta, comunicacion, profesionalismo y atencion al cliente. En
consecuencia, se propone un plan de accién orientado al fortalecimiento de los elementos
tangibles, la estandarizacion de los procesos de atencidon y la implementaciéon de un plan de
capacitacion para el personal, con el proposito de mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes.

Palabras claves: calidad de servicio, SERVQUAL, satisfaccion del cliente, catering, tangibilidad.
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Service Quality at San Sebastian, Events and Catering, La Libertad Canton, 2025

Author:
Joselin Daniela Gualacio Galarza
Tutor:

Ing. Libi Caamafio Lopez, Mgtr.

Abstract

The purpose of this study was to determine how customers perceive service quality at an
event and catering company in San Sebastian, La Libertad Canton, in 2025. The study employed
a mixed-methods, non-experimental, descriptive, and cross-sectional approach. A total of 200
customers of the company were surveyed, from which a sample of 132 was calculated using a
formula for restricted groups and selected by convenience sampling using non-probability
sampling. A questionnaire with 15 Likert-scale questions (Cronbach's alpha = 0.970) and an
interview guide with 10 open-ended questions were used for the owner-manager. The results
showed that 64 of the 132 customers positively evaluated the physical facilities and 74 the
equipment, while 76 customers experienced consistent service quality throughout the event.
However, 61 customers were neutral regarding the staff's knowledge, and 85 expressed a neutral
or negative attitude toward their professionalism during the event. It is concluded that the
perceived quality of the service is mostly favorable, especially in tangible elements; however,
opportunities for improvement were identified in the facilities, materials, and equipment, as well
as in reliability, responsiveness, communication, professionalism, and customer service.
Consequently, an action plan is proposed to strengthen the tangible elements, standardize service
processes, and implement a training plan for the staff, with the aim of improving service quality
and customer satisfaction.

Keywords: Service quality, SERVQUAL, Customer satisfaction, Catering, Tangibility.
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Introduccion

La calidad del servicio es un factor determinante para las organizaciones que buscan
alcanzar una posicion diferenciada y competitiva en el mercado. En este contexto, las expectativas
de los clientes han evolucionado, demandando no solo productos o servicios adecuados a sus
necesidades, sino también una atencion personalizada, un ambiente agradable, agilidad en la
prestacion del servicio, comodidad y seguridad. Por ello, ofrecer un servicio de calidad resulta
fundamental para fortalecer la satisfaccion del cliente y contribuir al posicionamiento y
sostenibilidad de las organizaciones (Rodriguez Armijos et al., 2023).

Para evaluar estas percepciones, el modelo SERVQUAL resulta de vital importancia, ya
que permite identificar las brechas existentes entre las expectativas y las percepciones reales de
los usuarios a través de cinco dimensiones esenciales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los hallazgos en la literatura demuestran que la calidad del servicio
es un aspecto crucial para consolidar percepciones positivas en el mercado (Eslava-Zapata et al.,
2024). Por lo tanto, los gerentes deben asegurar que todos los procesos operativos se ejecuten de
manera adecuada.

Del mismo modo, la satisfaccion del cliente es vista como un resultado inmediato de un
servicio de calidad superior. Mejorar y ajustar las funcionalidades para atender las demandas de
los clientes incrementard el valor que estos perciben, lo que a su vez contribuye a la fidelizacion
de los clientes y a la maximizacion de los beneficios de una empresa. Por lo tanto, alcanzar la
satisfaccion del cliente es uno de los principales objetivos de las empresas, ya que influye

directamente en la intencidon de volver a comprar y en las recomendaciones hacia otras personas.
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Anivel global, la calidad del servicio se considera una alternativa esencial para la obtencion
de ventajas competitivas sostenibles dentro de un entorno econdmico globalizado. Bajo este
panorama, las pequefias y medianas empresas (pymes) se ven obligadas a ofrecer estandares de
atencion superiores a los de las grandes corporaciones para captar la preferencia del mercado. Tal
como se evidencio en un estudio internacional realizado en México, donde se evaluo el nexo causal
entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad del cliente (Silva-Trevifio et al., 2021).

En el contexto de Ecuador al analizar la gestion de la calidad como factor competitivo en
las empresas de servicios especificamente en la provincia de Manabi se ha identificado la presencia
de diversos factores que generan insatisfaccion, alineados a mecanismos de control interno
(Munoz-Zamora & Flores-Urbaez, 2024). Las evidencias recolectadas demuestran que las
practicas orientadas a gestionar la calidad son aplicables a cualquier organizacion que busque un
posicionamiento estratégico y competitividad mercantil, manteniendo siempre como eje central la
satisfaccion de los usuarios mediante la identificacion y prediccion de sus necesidades actuales y
futuras.

A nivel regional, la carencia de aplicacion de estrategias eficientes ha provocado graves
problemas para las empresas pequefias medianas y grandes. En Ecuador, donde las pymes
constituyen mas del 80% del tejido empresarial, estas entidades se enfrentan a importantes
obstaculos para su desarrollo y continuidad su competitividad se ve amenazada por deficiencias
en la gestion eficaz de recursos, la falta de coordinacion en las actividades operativas y la
incapacidad para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado, poniendo en riesgo su

rentabilidad y supervivencia en un entorno dindmico (Bourne et al., 2021) .
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Particularmente en la provincia de Santa Elena, estudios orientados a la evaluacion de la
calidad del servicio en la oferta gastronomica de localidades como Libertador Bolivar
establecieron que la percepcion de la atencion y la satisfaccion del cliente estan relacionadas
directamente con las condiciones sanitarias y las practicas higiénicas (Guadalupe-Moyano et al.,
2025). Asimismo, se detect6 la necesidad de optimizar elementos operativos vinculados al uso de
utensilios y a la organizacion del servicio, factores indispensables para potenciar los sectores
turistico y gastronomico del pais.

En este contexto, la calidad del servicio constituye un aspecto fundamental para San
Sebastian, Eventos y Catering, debido a la importancia de brindar una atencion adecuada y
responder a las expectativas de los clientes. Por ello, el presente estudio tiene como propdsito
analizar la calidad del servicio en San Sebastidn, Eventos y Catering, canton La Libertad, mediante
la percepcidn y expectativa de los clientes, con el fin de identificar fortalezas y oportunidades de
mejora en la prestacion del servicio. A partir de los resultados obtenidos, se plantean acciones
orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio y la atencion al cliente.

Como planteamiento del problema, a nivel internacional , Gémez y Johnson (2022)
sefialan que la calidad del servicio determina la competitividad de las empresas dedicadas a la
organizacion de eventos y catering. Los clientes exigen una atencion de excelencia, el estricto
cumplimiento de los términos pactados y un alto nivel de profesionalismo por parte del personal.
No obstante, muchas organizaciones de sector presentan limitaciones en su capacidad de respuesta
y en la prestacion del servicio, lo que genera insatisfaccion en los usuarios.

En el dambito nacional, Tobar-Ruiz et al.,(2022) sostienen que la calidad es un elemento

esencial debido a su influencia directa en la satisfaccion del cliente en ecuador.
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Los elementos como la eficiencia, la confiabilidad y la atencion satisfacen la percepcion
del usuario, los cuales pueden ser evaluados mediante herramientas psicométricas orientadas a
diagnosticar areas criticas y robustecer la competitividad sectorial.

A nivel provincial, Villao Reyes (2024) manifiesta que en Santa Elena se evidencia una
limitada atencidn, baja capacidad de respuesta y carencias en la seguridad percibida por el cliente.
Dado que estos factores impactan de forma directa en el comportamiento del consumidor, resulta
esencial implementar estrategias que fortalezcan la calidad en los establecimientos de servicios y
turismo de la provincia.

Dentro del cantén La Libertad, el establecimiento “San Sebastian, Eventos y Catering”
enfrenta ciertas dificultades relacionadas con la calidad del servicio que ofrece a sus clientes. Se
evidencia una percepcion poco favorable por parte de los usuarios respecto a aspectos como la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia acompanada de una imagen poco
favorecedora para el negocio frente a la competencia.

Por lo tanto, esta investigacion se basa en la necesidad de comprender profundamente las
percepciones de los clientes, considerando la satisfaccion del usuario como un factor importante
para la competitividad y sostenibilidad de una empresa en el mercado. En definitiva, a través de
esta investigacion en San Sebastian Eventos y Catering los resultados seran la base para desarrollar
estrategias de gestion de manera que se logren superar las debilidades operativas y maximizar la
satisfaccion del cliente.

Formulacion del Problema
e ,Cual es la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en el establecimiento "San

Sebastian, Eventos y Catering” del canton La Libertad, afio 2025?
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Sistematizacion del Problema

e ;Cual es la situacion actual de la calidad del servicio en "San Sebastian, Eventos y Catering”,
cantén La Libertad, afio 2025?

e Cuales son las expectativas y percepciones de los clientes sobre los elementos tangibles
(infraestructura, materiales y equipamiento) de "San Sebastian, Eventos y Catering”, canton La
Libertad, afio 2025?

e ;Qu¢ estrategias de gestion pueden implementarse para fortalecer la calidad del servicio en
"San Sebastian, Eventos y Catering”, cantén La Libertad, afio 2025?

Objetivo General
e Determinar la evaluacion de la calidad del servicio a través de las expectativas y percepciones
de los clientes en el establecimiento "San Sebastian, Eventos y Catering" del canton La
Libertad, ano 2025.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio en "San Sebastian, Eventos y
Catering", canton La Libertad, afio 2025.

e Evaluar las expectativas y percepciones de los clientes respecto a los elementos tangibles
(infraestructura, materiales y equipamiento) percibidos por los clientes de "San Sebastian,
Eventos y Catering", canton La Libertad, afio 2025.

e Proponer estrategias de mejora operativa orientadas a fortalecer la calidad del servicio en "San
Sebastian, Eventos y Catering", canton La Libertad, afio 2025.

Siguiendo con la justificacién tedrica, este proyecto se fundamenta en el requerimiento

de entender de qué manera la satisfaccion del cliente en el sector de eventos y catering es afectada
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por la calidad del servicio. El estudio posibilita una valoracion sistematica de la relacion entre las
expectativas y percepciones de los usuarios en relacion con el servicio que han recibido.

Desde la perspectiva conceptual de Carrasco et al. (2023), la calidad del servicio puede
ser medida eficazmente mediante el modelo SERVQUAL, el cual determina la brecha existente
entre lo que el cliente espera (expectativas) y lo que realmente experimenta (percepciones). La
inclusion de ambas variables en esta investigacion es fundamental, ya que el modelo seleccionado
requiere analizar esta diferencia para diagnosticar con precision la calidad del establecimiento y
fundamentar las estrategias de mejora.

Por otro lado, la justificacion practica, en este contexto los resultados de este estudio
proporcionaran al establecimiento de San Sebastian, Eventos y Catering herramientas de
diagndstico directo para desarrollar estrategias de mejora que optimicen el servicio al cliente, la
amabilidad del personal, la capacidad de respuesta, la eficiencia operativa y las instalaciones
adecuadas.

Los resultados ayudaran a tomar decisiones de gestion basadas en la satisfaccion del
servicio, especialmente en areas donde la personalizacion y el cumplimiento son esenciales.
Ademas, la investigacion beneficia indirectamente a la comunidad local y al sector de servicios
del canton de La Libertad, contribuyendo al desarrollo de una cultura orientada a la calidad que

brinda a la region una ventaja competitiva sostenible.

Idea a Defender
La implementacion de estrategias de gestion basadas en las dimensiones de calidad del
servicio en "San Sebastian, Eventos y Catering" del cantéon La Libertad contribuye

significativamente a incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Mapeo
El mapeo es el proceso de describir cada capitulo de la investigacién y mostrar lo que se
ha logrado en cada parte del proyecto. La introduccion presenta el tema en diferentes aspectos en
macro, meso y micro. Se presenta la formulacion del problema, sistematizacion, objetivos
generales y especificos, asi como la justificacion tedrica y practica finalmente la idea a defender

La estructura formal del presente trabajo de investigacion se presenta en los siguientes capitulos:

Capitulo I. Marco Referencial: Incorpora apoyo tedrico, conceptual y juridico para el
estudio. Supone una revision sistematica de la literatura cientifica, tanto a escala global como
nacional y local, en relacion con la calidad del servicio. Ademas, las dimensiones, variables e
indicadores de la matriz de consistencia y finalmente los fundamentos legales.

Capitulo II. Metodologia: Explicar los métodos de investigacion, disefio, perspectiva y
alcance del estudio. Se explicard la delimitacion de la poblacion y el calculo estadistico de la
probabilidad de los usuarios seleccionados finalmente se describen las herramientas y métodos de
recogida de datos (entrevistas y encuestas), asi como los procedimientos de validacion asociados:
analisis de fiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach y evaluacion mediante juicio de
expertos.

Capitulo III. Resultados y Discusion: Presenta informacién empirica obtenida de la
realizacion de encuestas a clientes y entrevistas a propietarios o gerentes, procesada mediante
programas estadisticos. Esta seccion interpreta los datos, analiza las teorias que las respaldan,
sugiere estrategias para mejorar y, finalmente, presenta recomendaciones apropiadas que surgen

de la investigacion.
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Capitulo I

Marco Referencial
Revision de la literatura

En el presente articulo titulado “Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en empresas de catering” elaborado por Regidor et al. (2023). en Filipinas publicado en la
revista International Journal of Research Publications (IJRP), tiene como objetivo analizar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de empresas de catering.

La metodologia aplicada en esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, con un disefio
descriptivo y de corte transversal. Para la recoleccion de la informacion se utilizé un cuestionario
de encuestas que tienen relacion con las dimensiones del modelo SERVQUAL, de esta manera se
pudo realizar a clientes de diferentes empresas de catering con la intencidon de poder conocer la
percepcion y expectativa sobre la calidad de servicio recibido y su nivel de satisfaccion.

Con base en estos hallazgos, se encontré que brindar un servicio personalizado influye en
las percepciones y expectativas de los clientes, lo que les permite recomendar el servicio a otros
por su desempefio y satisfaccion a los usuarios. Son importantes las dimensiones propuestas de
calidad del servicio, especialmente la capacidad de respuesta, la empatia y la confidencialidad, que
influyen en la satisfaccion del consumidor con el servicio prestado.

En conclusion, en este articulo los autores mencionan que la calidad del servicio es un
factor esencial y determinante para la satisfaccion del cliente en las empresas de catering. Ademas,
la evaluacion de las dimensiones del Modelo SERVQUAL permite identificar oportunidades de
estrategias que ayuden a incrementar la competitividad y fidelizacion. En esta investigacion el
aporte que realiza este estudio es la importancia de evaluar la percepcion de los clientes en las

empresas con el proposito de identificar fortalezas y desarrollar estrategias de mejora.
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Siguiente articulo cientifico titulado “La medicion de la calidad del servicio en destinos
turisticos: una revision desde Colombia” elaborado por Castafieda (2021), desarrolld esta
investigacion con el objetivo de realizar una revision de la literatura sobre la medicion de la calidad
del servicio en destinos turisticos a nivel internacional identificando escalas de medicion y
dimensiones mas utilizadas para evaluar la calidad de servicio.

La metodologia empleada en esta investigacion consistid en una revision sistematica de la
literatura que se llevo a cabo a través de una busqueda de articulos cientificos en base de datos
especializados como Scopus, Science Direct, Web of Science, Scielo, Redalyc de esta manera se
selecciond los estudios mas relevantes con la finalidad de identificar los modelos e instrumentos
empleados para medir la calidad.

Los resultados son de gran importancia en esta investigacion el modelo SERVQUAL
continua siendo uno de los instrumentos mas utilizados para evaluar la calidad del servicio en los
destinos turisticos estas dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad son esenciales
para conocer la percepcion de los clientes en la toma de decisiones de las organizaciones del sector
turistico.

En conclusion, en este articulo se menciona que la medicion de la calidad de servicio es
una herramienta estratégica para mejorar la competitividad de los destinos turisticos y fortalecer
la satisfaccion de los usuarios.

Seguidamente de este articulo cientifico titulado “Un anélisis conjunto de la calidad de
servicio : un estudio de caso de los modelos SERVQUAL e INTSERVQUAL en lodges
ecuatorianos” elaborado por Manzano Insuasti y Silva (2022), publicado en la revista
investigaciones turisticas, el objetivo fue analizar la calidad de servicio en los establecimientos de

alojamiento turisticos del Ecuador mediante la aplicaciéon de los modelos SERVQUAL,
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INTSERQUAL con el propdsito de identificar las fortalezas y oportunidades de mejora en la
prestacion del servicio.

La metodologia que se empleo fue un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo de
estudio también se recolectaron informacion a través de cuestionarios a los clientes para evaluar
las percepcion y expectativas con respecto a las dimensiones. Por consiguiente, los datos obtenidos
fueron analizados mediante técnicas estadisticas.

Los resultados evidenciaron que las dimensiones relacionadas con el modelo SERVQUAL
e INSERVQUAL realizan una evaluacion sobre el desempefio de los establecimientos turisticos
que ayuden a identificar areas de mejora.

En conclusion, este articulo nos menciona que una excelente evaluacion continua a la
calidad del servicio es una herramienta importante hacia los establecimientos turisticos
ecuatorianos. De esta forma la utilizaciéon de instrumentos de medicion validados para la
implementacion de estrategias ayuda a mejorar el servicio al cliente. Este estudio aporta ya que
demuestra la importancia de medir la percepcion de los clientes mediante dimensiones de calidad.

Seguidamente en este articulo cientifico titulado “Proceso de evaluacion y mejora en la
calidad del servicio: caso de estudio de restaurantes en Manabi” publicado en la revista DYNA
elaborado por Ramos-Alfonso et al. (2024), objetivo principal Disenar y realizar una evaluacion
que permita diagnosticar la calidad de servicio en restaurantes de la provincia de Manabi, Ecuador
lo que fortalecera la satisfaccion de los clientes realizando estrategias de mejora.

La metodologia de este articulo se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, transversal, descriptivo y correlacional la informacién se recolecto mediante

encuestas aplicadas a clientes de restaurantes representativos de la provincia de Manabi (uno de
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cocina tradicional y de cocina moderna. También se implementaron una evaluacion para identificar
areas que necesitan ser mejoradas en los procesos de atencion.

Los resultados evidenciaron la necesidad de fortalecer estrategias de diferenciacion que
son dirigidas hacia clientes mayores de 50 afios lo que logrd realizar un proceso de atencion
mediante un estudio de investigacion y mejorar la eficiencia del servicio.

En conclusion, este articulo demuestra que la medicion de calidad del servicio permite
identificar desventajas que ayuden a los clientes a tener una excelente satisfaccion del servicio.
Esta investigacion respalda la importancia de evaluar la percepcion de los usuarios con el proposito

de incluir estrategias que ayuden a el fortalecimiento de los restaurantes.

Desarrollo de teorias y conceptos

Calidad de Servicio

Matute et al. (2023) Sostienen que la calidad del servicio es un factor importante en el
crecimiento de cualquier empresa manufacturera porque es un factor clave en la satisfaccion del
cliente y el éxito organizacional la idea de calidad ha evolucionado con el tiempo desde un enfoque
puramente operativo y transaccional hacia un modelo de gestion estratégica integral que se centra
en la mejora continua y la co-creacion de experiencias de consumidor positivas y memorables.

La calidad del servicio es un aspecto importante para el crecimiento y el éxito de una
empresa, porque permite a los clientes satisfacer sus necesidades y expectativas; Se esfuerza no
solo por centrarse en los servicios, sino también por mejorar continuamente los procesos y ofrecer
experiencias positivas. Por ello las empresas deben mantener procesos orientados a la mejora
continua, buscando fortalecer sus servicios y responder de manera adecuada a las expectativas de

los usuarios.
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Tangibilidad

De acuerdo con Adhikari et al. (2023), la tangibilidad representa una dimension critica de
la calidad que engloba todos los estimulos fisicos, materiales y visuales que proyecta una
organizacion. Esta dimensién incluye la infraestructura arquitectonica, el equipamiento
tecnologico, los soportes de comunicacion corporativa y la apariencia del personal de primera linea
estos estimulos resultan determinantes, ya que permiten al consumidor estructurar una percepcion

inicial sobre la fiabilidad de la empresa antes y durante la experiencia del servicio.

La tangibilidad son los elementos fisicos que los clientes pueden observar durante la
prestacion del servicio. Esto incluye locales, equipos, presentacion del personal y materiales
utilizados por la empresa aspectos afectan la primera impresion y percepcion de la calidad del
servicio. Ademas, el adecuado mantenimiento y presentacion de estos elementos contribuyen a
generar confianza y una imagen de profesionalismo. Por ello, mantener condiciones fisicas
apropiadas resulta fundamental para ofrecer una experiencia satisfactoria a los clientes.

Instalaciones fisicas

Botines-Carrefio & Briones-Saltos (2024) sefialan que el entorno arquitectonico influye
de manera sustancial en la experiencia del usuario. Factores como el disefio constructivo, la
higiene, el orden espacial y la distribucion de los entornos fisicos comunican de manera implicita
profesionalismo y seguridad, coadyuvando a la edificacion de una atmdsfera de bienestar y confort

para el cliente.

Las instalaciones fisicas son los locales e infraestructura donde la empresa presta sus

servicios a los clientes. Estos incluyen espacios como oficinas, salones, recepciones, cocinas o
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cualquier ambiente destinado al cuidado. Su estado de limpieza, orden, comodidad y
mantenimiento incide en la percepcion de la calidad del servicio del cliente en este aspecto el
espacio donde se desarrollen los eventos deben estar en buenas condiciones.
Materiales y utensilios
Carballo-Mendivil et al. (2024) Las herramientas operativas empleadas en la entrega de
un servicio son evaluadas rigurosamente por el consumidor en términos de funcionalidad,
presentacion, estética e higiene. El estado Optimo de estos elementos fisicos mitiga la

incertidumbre del cliente y proyecta los estandares profesionales de la organizacion.

Los materiales y utensilios son elementos fisicos que se utilizan para brindar un servicio a
un cliente; Deberdn estar en buen estado, limpios y aptos para su uso. Durante el servicio, los
clientes evalian su apariencia, funcionalidad e higiene. El adecuado mantenimiento de estos
elementos contribuye a proyectar una imagen de orden y profesionalismo. Por ello, su
conservacion y renovacion son importantes para fortalecer la percepcion de calidad del servicio.

Equipamiento

El equipamiento comprende el mobiliario y los recursos técnicos indispensables para la
ejecucion del servicio. Disponer de bienes de capital e insumos operativos modernos y funcionales
no solo viabiliza la optimizacion de los procesos internos de la empresa, sino que incrementa la

percepcion de confianza en el consumidor final. (Herndndez Tello et al., 2022).

El equipamiento es un conjunto de mobiliario, equipos y recursos tecnoldgicos utilizados
por la empresa para prestar los servicios. Estos elementos deben ser modernos, funcionales y en

buen estado para facilitar el trabajo del personal. Ademas, un equipamiento adecuado mejora la



28

eficiencia de los procesos. Su correcto funcionamiento contribuye a evitar retrasos o
inconvenientes durante la prestacion del servicio. Asimismo, el estado y la apariencia de los
equipos pueden influir en la percepcion que tienen los clientes sobre el nivel de calidad y
profesionalismo de la empresa.

Fiabilidad

Piedra et al. 2024) La fiabilidad como la capacidad intrinseca de una organizacién para
suministrar el servicio prometido de manera exacta, integra y oportuna. Esta dimension exige el
cumplimiento riguroso de los acuerdos pactados en los contratos de servicio, lo cual reduce las
asimetrias de informacidén, minimiza la incidencia de quejas y consolida la credibilidad
institucional en el largo plazo.

La fiabilidad es la capacidad de una empresa para realizar adecuadamente el servicio que
ofrece a sus clientes. Esto incluye entregar lo prometido de manera precisa, responsable y puntual.
El proposito de esta dimension es generar confianza a través del cumplimiento de obligaciones y
acuerdos establecidos. Por ello, mantener un servicio confiable contribuye a fortalecer la
satisfaccion y la percepcion positiva de la empresa.

Puntualidad

La puntualidad como un factor critico que impacta la percepcion del tiempo del usuario. El
respeto estricto por los cronogramas fijados optimiza la eficiencia del servicio y previene
fricciones que pudiesen deteriorar la evaluacion general de la experiencia de consumo (Sani &

Susanto., 2024).

La puntualidad es la capacidad de la empresa para cumplir con los tiempos y horarios

establecidos durante la prestacion del servicio. Esto incluye la entrega prometida en el tiempo
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acordado, evitando cualquier retraso o molestia al cliente. Los horarios de reuniones generan
confianza y demuestran la responsabilidad organizacional. Es esencial la puntualidad en todo
ambito de esta manera demuestra responsabilidad con el servicio brindado.
Cumplimiento
Pérez y Moreno (2017) Argumentan que el cumplimiento normativo y contractual de
los compromisos adquiridos refleja el nivel de responsabilidad y madurez organizativa de una
empresa. La consistencia entre lo ofrecido comercialmente y lo ejecutado operativamente es la
base de la lealtad del cliente.

El cumplimiento es la capacidad de la empresa para cumplir los compromisos, acuerdos y
promesas hechas al cliente. Esto incluye entregar el servicio tal como se ofrece, manteniendo la
responsabilidad, la puntualidad y la coherencia entre las expectativas del consumidor y la
experiencia recibida. Se debe cumplir los lineamientos con el servicio recibido para que el cliente
este satisfecho con el mismo.

Consistencia del servicio

Yépez y Villegas (2024) Definen la consistencia como la facultad adaptativa de una
empresa para estandarizar la entrega de valor, garantizando que el cliente reciba un nivel
homogéneo de calidad y atencion en cada punto de contacto a lo largo de toda la jornada del
servicio.

La consistencia se refiere a la capacidad de la empresa para brindar un servicio consistente
y de calidad en cada atencion al cliente. Esto incluye mantener en todo momento los estandares
establecidos, sin importar el tiempo o el personal atendido. Esto garantiza que los clientes tengan
la misma experiencia positiva en cada interaccion, lo que fortalece su confianza y satisfaccion es

importante que el cliente pueda percibir que la calidad del servicio se brindo durante todo el evento.
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Capacidad de respuesta
Lee y Hing (1995) Mencionan que la capacidad de respuesta denota el nivel de
disposicion, agilidad y proactividad que manifiesta el personal para atender de manera oportuna,
rapida y eficaz los requerimientos ordinarios y extraordinarios de los usuarios.

La capacidad de respuesta es la capacidad de los empleados para satisfacer de forma rapida,
oportuna y eficaz las necesidades y solicitudes de los clientes. Significa estar dispuesto a ayudar,
solucionar problemas y ofrecer soluciones en el menor tiempo posible. Una capacidad de respuesta
suficiente mejora la experiencia del cliente y refuerza su satisfaccion con el servicio es de gran
importancia que el personal brinde con rapidez lo que requiere el cliente.

Rapidez

Destacan que la velocidad de atencion es un determinante prioritario en la calidad
percibida. Reducir los tiempos muertos de espera y resolver con prontitud las dudas del usuario se
asocia directamente con altos niveles de satisfaccion. (Siavichay C et al., 2023).

La velocidad a la que se atiende tiene un impacto directo en cémo el cliente evalua la
calidad del servicio, Cuando una empresa reduce los tiempos de espera y responde a las preguntas
o problemas de manera oportuna, los clientes se sienten mejor atendidos. Esto conduce a una
mayor satisfaccion y una percepcion mas positiva del servicio recibido es importante que se tome
importancia que la atencion brindada siempre sera evaluada por las personas que contrataron los

Servicios.

Atencion
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La atencion al cliente abarca las acciones interpersonales programadas para asistir al consumidor
en las fases de pre-venta, venta y post-venta, demandando un personal dotado de competencias
comunicativas y orientadas al servicio (Caballero & Lara, 2023).

La atencion al cliente es el conjunto de acciones que realizan los empleados de una empresa
para comunicarse con los clientes, satisfacer sus necesidades, resolver sus inquietudes y brindarles
una buena experiencia antes, durante y después de recibir un servicio una atencion adecuada
requiere amabilidad, respeto, disposicion y comunicacion clara durante cada etapa del servicio.
Ademas, permite identificar las necesidades de los clientes y ofrecer respuestas oportunas ante
posibles inconvenientes.

Solucién

La capacidad de resolucion mide el éxito con el cual el personal solventa contingencias criticas
durante el despliegue del servicio por eso se requiere de personal con empoderamiento y autonomia
para la toma de decisiones inmediatas (Gu et al., 2022).

La solucion es la capacidad del personal para identificar los problemas de los clientes y
brindar respuestas oportunas y efectivas, tomar decisiones apropiadas para resolver los problemas
y brindar un servicio satisfactorio. Asimismo, permite reducir posibles inconvenientes y evitar que
estos afecten la experiencia del cliente. En el sector de eventos y catering, ofrecer soluciones
rapidas y adecuadas resulta fundamental para mantener la continuidad del servicio y cumplir con

las expectativas establecidas.

Empatia
Yusufet al., (2024) Argumentan que la empatia en los servicios se traduce en la habilidad

de la organizacién para brindar un trato individualizado, humano y genuino a sus clientes.
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Comprender las motivaciones y emociones del consumidor facilita la personalizacion de las ofertas
en mercados altamente volatiles y cambiantes.

La empatia se refiere a la capacidad del personal para comprender las necesidades,
sentimientos y expectativas del cliente, resultando en un trato amable y personalizado. Esto incluye
escuchar a los consumidores, mostrar interés genuino y adaptar el servicio a sus necesidades una
adecuada empatia permite establecer una comunicacion cercana y generar confianza durante la
prestacion del servicio. En el sector de eventos y catering, comprender las preferencias de cada
cliente es importante para brindar una atencion acorde con las caracteristicas y requerimientos de
cada evento.

Amabilidad

Manosalvas-Vaca et al. (2022) Explican que las expresiones de cortesia, respeto y calidez por
parte del personal de contacto directo configuran un vector relacional que impacta positivamente
el estado animico del cliente.

La amabilidad se refiere a la actitud, respetuosa y positiva que muestran los empleados
cuando atienden a los clientes es una actitud calida, escuchando las necesidades del consumidor y
mostrando ganas de ayudar. Hacerlo genera confianza, mejora la experiencia del cliente y fortalece
la relacion con la organizacion el cliente siempre espera recibir un trato cordial por parte del
personal.

Comunicacion
Rather y Camilleri (2019) Definen la comunicacion como un proceso estratégico e interactivo que
asegura un intercambio fluido, transparente y libre de ambigiliedades entre la empresa y el mercado,

robusteciendo los lazos de confianza mutua.
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La comunicacion se refiere a la capacidad de la empresa y su personal para transmitir
informacion al cliente de manera clara, oportuna y comprensible, permitiendo un intercambio
efectivo de ideas, necesidades y expectativas. Una comunicacion adecuada facilita la coordinacion
de las actividades y permite conocer con precision los requerimientos del cliente. Asimismo,
contribuye a evitar confusiones, errores o inconvenientes durante la prestacion del servicio en el
sector de eventos y catering,

Comprension

Malpartida-Meza et al. (2022) La comprension exige que los colaboradores posean habilidades
de escucha activa para descodificar las necesidades especificas del cliente y transformarlas en
caracteristicas de disefio del servicio.

La comprension se refiere a la capacidad del personal para identificar y comprender las
necesidades, expectativas y deseos de los clientes a través de la escucha activa. Esto incluye
interpretar correctamente sus requerimientos para poder ofrecerle una atencién adecuada y
personalizada. Una buena comprension permite al personal responder de manera precisa a las
solicitudes y anticiparse a posibles necesidades durante la prestacion del servicio.

Seguridad

Alemu (2023) La dimension de seguridad implica la minimizacion de riesgos fisicos,
financieros o psicologicos durante la prestacion de un servicio, garantizando un entorno confiable

que proteja la integridad de los consumidores.

La seguridad se refiere a la capacidad de la empresa para generar confianza y seguridad
con el cliente durante la prestacion del servicio. Esto incluye reducir los riesgos fisicos, financieros

o emocionales y garantizar una atencién responsable y confiable. Asimismo, implica que el



34

personal actiie de manera profesional, respetuosa y cuidadosa en el desarrollo de sus actividades.
En el sector de eventos y catering, la seguridad es importante para brindar tranquilidad al cliente
y garantizar que el servicio se desarrolle bajo condiciones adecuadas.

Confianza

Toala-Manjarrez etal. (2025)La confianza legitima nace de la predictibilidad del
comportamiento organizacional. El cliente asume una posicion de vulnerabilidad debido a que
confia en la reputacion, la ética y la coherencia conductual de la empresa.

La confianza se refiere a la creencia del cliente de que la empresa cumplird sus promesas
y actuard de manera responsable. Esto sucede cuando la organizaciéon demuestra un
comportamiento consistente, ético y transparente en la prestacion del servicio. Esto permite que el
consumidor se sienta seguro y reduce la incertidumbre a la hora de elegir una empresa.

Conocimiento del personal

Juni y Hutasuhut (2023) Las competencias conceptuales, operativas y técnicas de los
empleados les habilitan para gestionar de forma iddnea las interacciones con el cliente,
respondiendo con solvencia ante cualquier eventualidad.

El conocimiento del personal se refiere al conjunto de habilidades y conocimientos que
poseen los empleados para desempefiar adecuadamente sus funciones y satisfacer las necesidades
de los clientes. Esto incluye el aprendizaje de los procedimientos, productos o servicios que ofrece
la empresa y la preparacion necesaria para resolver problemas de manera efectiva es importante
tener las bases necesarias para poder brindar al cliente un servicio excelente.

Profesionalismo
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Apriyanti (2023) Indica que el profesionalismo condensa el apego a codigos éticos, la
pulcritud en la ejecucion técnica de los deberes y el mantenimiento constante de una postura de
respeto hacia el consumidor.

El profesionalismo refiere a la manera responsable, €tica y competente en que los
empleados desempefian sus funciones mientras prestan el servicio. Esto incluye seguir los
procedimientos establecidos, mostrar respeto, mantener una actitud adecuada y tratar con el
cliente. Esto brinda la oportunidad de crear confianza y una imagen positiva de la organizacion
también en lo que el cliente espera recibir por parte del establecimiento y el personal.

Fundamentos Legales

Constitucion De La Republica Del Ecuador
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)Art. 52: "Las personas tienen derecho a disponer
de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas “La ley establecera los mecanismos de
control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion de indemnizacion por deficiencias,
dafios o0 mala calidad de bienes y servicios. Y por la interrupcion de los servicios publicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) Art. 55: "Las personas usuarias y
consumidoras podran constituir asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus

derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades " Judiciales o administrativas

Ley Organica De Defensa Del Consumidor

Derechos y Obligaciones de los Consumidores
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Art. 4. Derechos del consumidor: Son fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la constitucion Politica de la Republica, Tratados o convenios internacionales,
legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

Numeral 1: Establece como derecho fundamental del consumidor la proteccion de la vida,
salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi como el acceso a la satisfaccion de
necesidades fundamentales. (Ley Orgénica de Defensa del Consumidor 4, 2000)

Art. 27: Norma la prestacion de servicios profesionales, obligando al proveedor a atender
a sus usuarios bajo estrictos principios de calidad, ética y transparencia tarifaria desde el inicio de
la gestion. (Ley Orgénica de Defensa del Consumidor 27, 2000)

Ley organica de la salud

La Ley Organica de Salud (2006), en el articulo 129, determina que todas las empresas
dedicadas a la produccion, almacenamiento, transporte y comercializacion de alimentos deben
cumplir obligatoriamente las normas de vigilancia y control sanitario

Ley Orgénica de Salud, 2006, art. 129) Dispone que el cumplimiento de las normas de
vigilancia y control sanitario es obligatorio para todos los establecimientos que produzcan,
almacenen, transporten o comercialicen alimentos. Ley Organica de Salud, 2006, art. 16) establece
que el Estado debe garantizar el acceso a alimentos sanos, nutritivos € inocuos, aspecto que
constituye un fundamento para asegurar la calidad en los servicios de alimentacion.

Resolucion ARCSA-DE-2022-016-AKRG

La Resolucion ARCSA-DE-2022-016-AKRG (2022), Art. 167: establece que los

establecimientos de alimentacion colectiva deben cumplir con las condiciones sanitarias y las

Buenas Practicas de Manufactura para proteger la salud de los consumidores.
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Capitulo 11

Metodologia
Diseiio de la investigacion

Este estudio utiliza un enfoque de métodos mixtos (cualitativo y cuantitativo), permitiendo
una triangulacion metodoldgica que aumenta la validez interna de los resultados al combinar el
analisis estadistico estructurado con una perspectiva analitica cualitativa. (Pons et al., 2021).

Este disefo es no experimental y transversal, ya que las variables de interés se observaran
en su entorno natural sin manipulacion intencional y la recopilacion de datos se limitara a un tnico
momento (Grosz, 2023).

Asimismo, posee un alcance descriptivo, puesto que se orienta a caracterizar, registrar y
detallar de forma concisa las dimensiones que configuran la calidad del servicio del
establecimiento bajo estudio, a partir de la percepcion de los actores involucrados (Ramos-Galarza,
2021).

Se eligié un enfoque mixto porque permitié combinar la informacion cuantitativa obtenida
mediante las encuestas aplicadas a los clientes con la informacion cualitativa obtenida a través de
la entrevista al propietario, logrando una vision mas completa sobre la calidad del servicio en San
Sebastian, Eventos y Catering. El disefio fue no experimental y transversal, debido a que no se
manipularon las variables y los datos fueron recopilados en un periodo determinado, observando
la situacion tal como se presenta en la empresa. Finalmente, se utiliz6 un alcance descriptivo
porque permiti6 conocer y caracterizar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio e

identificar fortalezas y oportunidades de mejora en las diferentes dimensiones analizadas.
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Métodos de la investigacion

Se aplico el método deductivo, el cual facilito la derivacion de conclusiones particulares
partiendo de los constructos generales provistos por las teorias de la administracion de servicios y
el modelo SERVQUAL (Jiménez, 2021)

Complementariamente, se utilizé el método analitico, mediante el cual se descompuso la
variable compleja "calidad del servicio" en dimensiones e indicadores especificos con el propdsito
de examinar de forma individualizada el comportamiento de la tangibilidad, fiabilidad y capacidad
de respuesta en el negocio (Talavera, 2020)

Se utilizaron los métodos deductivo y analitico porque fueron adecuados para analizar la
calidad del servicio en San Sebastian, Eventos y Catering. El método deductivo permiti6 partir de
los fundamentos generales de la calidad del servicio y del modelo SERVQUAL para aplicarlos al
contexto especifico de la empresa. Por otra parte, el método analitico permitié descomponer la
variable calidad del servicio en sus diferentes dimensiones e indicadores, facilitando el analisis
individual de aspectos como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, con el propdsito de identificar las fortalezas y oportunidades de mejora percibidas por los
clientes.

Poblacion Y Muestra

En este sentido, se destaca la identificaciéon de la poblacion y muestra, que son
determinadas en razén de cada estudio y acorde a los propositos del mismo.

Etikan y Bala (2017) sostienen que el muestreo es el proceso mediante el cual se selecciona
un subconjunto de una poblacion para obtener informacion representativa del fendmeno de estudio.

Dicha identificacion implica la comprension e incorporacion de términos y definiciones

asociadas a los mismos, comprendiendo que la poblacidn involucra a la totalidad de elementos que
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coinciden con ciertos aspectos o caracteristicas de interés para el estudio y la muestra corresponde
a aquella parte que representa a la poblacion y, por tanto, queda implicito que dicha muestra posee

aspectos de interés que permiten asumir la certeza de los resultados (Chero-Pacheco, 2024).

e Poblacion (N): Constituida por un universo finito estimado de 200 clientes que
han contratado los servicios de organizacion de eventos y catering en el
establecimiento durante el periodo evaluado. Esta cifra referencial fue suministrada
por la gerencia a partir de sus registros internos de contratacion.

e Muestra (n): Para el calculo del tamafio muestral en poblaciones finitas, se aplico
la formula estadistica:

e2-(N-1)+2Z%2-p-q

n

Al fijar un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96), un margen de error del 5% (e = 0.05),
y una variabilidad de pyme (p = 0.5; q¢ = 0.5), el procedimiento algebraico determind un tamafio

de muestra ajustado de 132 clientes.

(200 x 1,96% x 0,50 x 0,50)
[(0,052 x (200 — 1)) + (1,96 x 0,50 X 0,50)]

(200 x 3,8416 X 0,25)
[(0,0025 X 199) + 0.9604]

n=

19208
"= 14579

n=131.75
=132

Por lo tanto, la muestra qued6 conformada por 132 clientes.
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Tipo de muestreo

Muestreo no probabilistico por conveniencia.

Mulisa (2022) sefiala que el muestreo no probabilistico se caracteriza por seleccionar a los
participantes sin recurrir a procedimientos aleatorios; entre sus modalidades se encuentra el
muestreo por conveniencia, en el que los sujetos son elegidos por su accesibilidad y disponibilidad
para el investigador.

Se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia. Aunque el tamafo de la muestra
se estim6 mediante la férmula para poblaciones finitas con el proposito de establecer un niumero
adecuado de participantes, la seleccion de los encuestados no fue aleatoria, debido a que el
establecimiento, no autorizé el acceso a la base de datos de clientes por motivos de
confidencialidad. En consecuencia, participaron aquellos clientes que habian contratado los
servicios de organizacion de eventos y catering, que se encontraban disponibles durante el periodo
de recoleccion de la informacion y aceptaron participar voluntariamente, hasta completar los 132

clientes.
Tabla 1.

Distribucion de la muestra y técnicas de recoleccion de datos

Participantes Cantidad Técnica
Propietario / Gerente 1 Entrevista
Clientes 132 Encuesta
Total, de participantes 133

Nota: Se presenta la distribucion de los participantes segun la técnica de recoleccion de datos
empleada. La muestra estuvo conformada por 132 clientes, cuyo tamafio se determind mediante la
formula para poblacion finita. Adicionalmente, se entrevisto al gerente/propietario como

informante clave para obtener informacion complementaria sobre la calidad del servicio.
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Recoleccion y procesamiento de datos

Para la obtencion de la informacion se utilizaron las siguientes técnicas:

Entrevista

La entrevista fue dirigida al propietario de San Sebastian, Eventos y Catering, con la
finalidad de obtener informacion relevante sobre la gestion de la empresa, los procesos de atencion
al cliente y las acciones implementadas para garantizar la calidad del servicio; Como instrumento
se utilizo una guia de entrevista estructurada compuesta por preguntas abiertas relacionadas con
las dimensiones de estudio.

Sanchez Martinez (2022) sefala que la entrevista es una técnica de recoleccion de datos
que permite obtener informacion directa de los participantes, facilitando la comprension de sus
opiniones, experiencias y percepciones sobre el fendémeno investigado.

Encuesta

La encuesta estuvo dirigida a los clientes que han contratado los servicios de San Sebastian,
Eventos y Catering. El proposito principal fue conocer la percepcion de los usuarios respecto a la
calidad del servicio recibido.

Cisneros-Caicedo et al. (2022) sefialan que la encuesta es una de las técnicas de recoleccion
de datos mas utilizadas en investigaciones con enfoque cuantitativo, ya que permite obtener
informacion de un gran niimero de participantes mediante un cuestionario estructurado

Para facilitar la recoleccion de datos, el cuestionario fue elaborado mediante la plataforma
Google Forms, permitiendo que los participantes respondieran de forma digital y presencial

(impresos) a clientes que también se encontraban en el lugar.
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El instrumento estuvo conformado por preguntas estructuradas basadas en escala de
Likert, relacionadas con las dimensiones e indicadores de la calidad de servicio establecidos en la
investigacion.

Guia de entrevista: La entrevista estuvo compuesta por 10 preguntas abiertas, las cuales
fueron dirigidas al gerente propietario del establecimiento San Sebastian Eventos Catering con el
proposito de obtener informacion clara y concisa.

Cuestionario: Se elaboro un formulario de 15 preguntas cerradas vinculadas con los
indicadores, establecidos en la matriz de consistencia. Este instrumento se aplico a los clientes que
nos ayuden respondiendo las preguntas seglin la percepcion que tienen sobre la calidad de servicio
del establecimiento. Este instrumento cuenta con preguntas basadas en la escala de Likert los
resultados obtenidos servirdn de base para plantear estrategias sobre la calidad y satisfaccion del
cliente para fortalecer su lealtad en el establecimiento.

Para el proceso de tabulacion de datos se emplearon aplicaciones y herramientas
tecnoldgicas como Google forms, que tuvo un papel clave e importante al facilitar la creacion y
aplicacion del cuestionario que fue dirigido a los clientes del establecimiento San Sebastian
Eventos Catering optimizando la recoleccion de informacion.

Por consiguiente, se utiliz6 el software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).
Este programa fue importante durante la fase de andlisis, ya que brinda multiples funciones, para
procesar, organizar y representar los resultados de manera clara y eficiente, gracias a su uso fue
posible generar tablas y graficos que reflejaron con precision los valores de los datos recopilados.

La integracion de Google forms y SPSS permitié desarrollar un proceso completo de

recoleccion y analisis de la informacion, estas herramientas tecnoldgicas representaron la



43

obtencion de datos relevantes a partir de respuestas de los clientes que ayudo a obtener una base
solida para la toma de decisiones dentro del establecimiento.

EL software SPSS es una herramienta estadistica utilizada para el analisis de datos
cuantitativos en investigaciones sociales, facilitando la interpretacion de resultados obtenidos
mediante encuestas(Esponda & Pérez, 2024).

Validacion y confiabilidad de instrumento

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en el estudio, tanto encuesta como
entrevista, fueron revisados, y validados, por un experto en el drea, con esto se confirma que son
aptos para los clientes y propietario de San Sebastidn Eventos Catering ubicado en el canton La
Libertad. Por consiguiente, la confiabilidad del cuestionario se probd analizando el coeficiente alfa

de Cronbach utilizando la plataforma SPSS en base a los resultados recopilados

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos N de

Alfa de Cronbach estandarizados elementos

970 972 15

Nota: Se observa un valor de 0,970 por lo cual es confiable el cuestionario
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Capitulo I1I
Resultados y Discusion
Analisis de los resultados de las entrevistas
A continuacion, se muestra los resultados de la entrevista dirigida al propietario gerente del

establecimiento "San Sebastian, Eventos y Catering" del cantén La Libertad.

Objetivo: Obtener informacion sobre las estrategias y practicas implementadas por San

Sebastian Eventos y Catering para garantizar la calidad del servicio ofrecido a sus clientes.

Nombre del propietario: Carlos Hernan Saavedra Nufez

1. ;Coémo evalia las condiciones del espacio fisico donde opera la empresa para

brindar un servicio de calidad?

Las condiciones del espacio fisico son esenciales y procuramos que todo se encuentre de
manera adecuada para que el cliente se sienta satisfecho también podemos decir que el
establecimiento cuenta con varios salones para la capacidad de clientes y eventos que desean
contratar esto nos ayuda a que los eventos sean realizados en salones donde el cliente se sienta

coémodo y satisfecho del servicio de calidad recibido

2. (De qué manera considera que el equipamiento influye en la satisfaccion de los
clientes y en el éxito de los eventos?
Los equipos tienen gran impacto en la satisfaccion del cliente y el desempefio de los even

tos, por eso la empresa se preocupa en incorporar equipos modernos y hacer recomendaciones qu



45

e ayuden a mejorar el desarrollo de cada operacion. La finalidad de estas actividades es brindar u

na experiencia de calidad e incentivar la confianza del cliente de cara a futuros contratos.

3. ¢(Qué procedimientos realiza para garantizar el mantenimiento y correcto
funcionamiento de los equipos utilizados?

El establecimiento hace inspecciones periodicas y cuenta con equipos de respaldo para
garantizar la continuidad del servicio ante una emergencia. Se controla, ademas, el funcionamiento
de los equipos antes, durante y después de cada evento, con el fin de garantizar un rendimiento
optimo y dar un servicio de calidad.

4. (;Qué acciones implementa para asegurar el cumplimiento de los horarios
establecidos en cada evento?

Se trata de cumplir con los horarios establecidos para cada evento, y en caso de que las
circunstancias lo permitan y sin afectar el orden o la seguridad se da tiempo extra para procurar la
satisfaccion del cliente y el correcto desarrollo de las operaciones que es importante que se tomen
en cuenta para facilitar el cumplimiento de los horarios en que se desarrollaran los eventos
previstos.

5. ¢Como verifica que los servicios prestados cumplan con los requerimientos y
expectativas de los clientes?

Supervisa continuamente el cumplimiento de los requisitos y expectativas del cliente
durante el desarrollo de cada evento. Asimismo, manifestd que asiste a la mayoria de las
actividades y nombra un responsable por cada area para coordinar al personal y atender posibles
inconvenientes. Esta estructura nos permite reaccionar rapidamente a las exigencias del cliente y

asegurar que el servicio se desarrolle tal como se programd, incentivando una experiencia positiva.
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6. ;Qué mecanismos utiliza para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
una vez finalizado el evento?

Se mide el nivel de satisfaccion de los clientes en una conversacion directa para conocer
su opinion sobre el servicio recibido. Es necesario también prestar atencion a los comentarios de
los clientes, tanto felicitaciones como posibles quejas. Si se detectan inconsistencias, investiga la
situacion junto con los empleados responsables y toma medidas correctivas para fortalecer la

calidad del servicio y evitar que se repitan situaciones similares en eventos futuros.

7. Cuando surgen solicitudes imprevistas durante un evento, ;como responde la
empresa para atenderlas oportunamente?

El personal estd organizado para atender cualquier requerimiento adicional, asumiendo
incluso diferentes funciones, de ser necesario. También se tratan de cubrir las necesidades de los
asistentes, ya que cualquier ajuste que se tenga que hacer se le notifica inmediatamente al cliente.
Estas acciones estan orientadas a lograr la satisfaccion del cliente y el adecuado desarrollo del

evento.

8. (Qué caracteristicas considera indispensables en el personal para ofrecer una

atencion de calidad?
Las caracteristicas basicas del personal para garantizar una atencion de calidad son la
amabilidad, el respeto y una actitud positiva con el cliente. Asimismo, manifestd que cada socio

conoce sus funciones y asume sus responsabilidades con compromiso. También, resaltd la
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necesidad de dar soluciones oportunas a cualquier reclamo, evitando respuestas negativas y

priorizando la satisfaccion del cliente durante el desarrollo del evento.

9. (;Coémo gestiona las sugerencias o reclamos presentados por los clientes?
Las sugerencias y quejas de los clientes se tratan de manera inmediata y con respeto. Lo
primero que hace es escuchar las observaciones del cliente, expresar las disculpas del caso y
analizar la situacion con los empleados responsables para determinar la causa del inconveniente.
Ademas, en caso necesario, intenta compensar al cliente con una atencidon adicional a fin de

mantener su satisfaccion y afianzar su confianza en el servicio ofrecido

10. ; Qué estrategias utiliza para fomentar una atencion amable, personalizada
y orientada a la satisfaccion del cliente?

El establecimiento fomenta un trato cordial y personalizado con empleados dispuestos a
atender las demandas de los clientes con respeto y sinceridad. Ademas, afirm6 que procura atender
sus demandas en la medida en que sea factible, realizar debates y priorizar la cortesia.
Adicionalmente, subray6 que los trabajadores reciben instrucciones adecuadas para asegurar un
servicio de alta calidad, con la finalidad de asegurar la satisfaccion del cliente durante la ejecucion

del evento.

Analisis de los resultados Encuestas
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Tabla 3.
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. 15-24 afios 20 15,2 15,2 15,2
did 2. 25-34 afios 37 28,0 28,0 43,2
Valido 335 44 afios 62 47,0 47,0 90,2
4. 45-54 afos 11 8,3 8,3 98,5
5. 55 anos o mas 2 1,5 1,5 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 1. Edad

Edad

2. 25-34 4. 45-54 5. 55 afnos o
afnos afos afnos afnos mas

Nota: Encuesta dirigida a clientes

Los resultados evidencian que la mayor parte de los clientes encuestados pertenece al rango de 35 a 44
afios, seguido por el grupo de 25 a 34 afios. En menor proporcion participaron clientes de 15 a 24 afios,
mientras que los grupos de 45 afios en adelante registraron una menor participacion. Esto indica que la
evaluacion de la calidad del servicio se sustenta principalmente en la percepcion de clientes adultos que

han contratado los servicios de organizacion de eventos y catering.
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Tabla 4.
Género
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
1. Masculino 54 40,9 40,9 40,9
Vilido
2. Femenino 73 55,3 55,3 96,2
3. Otro 5 3,8 3,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 2. Género

Frecuencia

1. Masculino

Nota: Encuesta dirigida a clientes

2. Femaenino

3. Otro

Los resultados evidencian una mayor participacion del género Femenino con una frecuencia de 73

mujeres, en comparacion con el masculino y otros grupos lo que sugiere que las mujeres tienen un

papel mas activo en la eleccion de establecimientos para la realizacion de estos tipos de eventos,

ya que estan involucradas en la planificacion, evaluacion de aspectos como las instalaciones,

presentacion visual, y la calidad de servicio que se desea recibir.
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Tabla 5. Las Instalaciones proyectan una imagen de calidad y profesionalismo

Escala Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1.Totalmente 12 9,1 9,1 9,1
en desacuerdo
2. En 20 15,2 15,2 24,2
desacuerdo
Valido 3. Nide 36 27,3 27,3 51,5
acuerdo ni en
desacuerdo
4. De acuerdo 48 36,4 36,4 87,9
5. Totalmente 16 12,1 12,1 100,0
de acuerdo
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 3 Instalaciones fisicas

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. i de 4. De =
=n desacuserdo acuerdo ni en acusrdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
La mayoria de los clientes percibe favorablemente las instalaciones y su imagen de calidad esto refleja
una valoracion positiva de las condiciones fisicas del establecimiento. Sin embargo, algunos clientes
presentan opiniones neutrales o desfavorables por ello se identifican oportunidades de mejora en
infraestructura, orden y presentacion el espacio en donde se desarrollaron requiere un fortalecimiento

esencial.



Tabla 6 . Los materiales y utensilios utilizados durante el evento se encontraron en buen estado.

Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1.Totalmente en desacuerdo 17 12,9 12,9 12,9
2. En desacuerdo 11 8,3 8,3 21,2
3. Ni de acuerdo ni en 27 20,5 20,5 41,7
Valido
desacuerdo
4. De acuerdo 52 39,4 39,4 81,1
5. Totalmente de acuerdo 25 18,9 18,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 4. Materiales y utensilios.

Frecuencia

1. Totalmeaente 2. En 2. i de <. De =1
=en desacuasrdo acusrdo Nni en acuasrdo Totalmeaente
desacusrdo desacusrdo de acusrdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

La mayoria de los clientes considera que los materiales y utensilios estan en buen estado, embargo algunos
mantienen una percepcion neutral, por ello es necesario fortalecer su mantenimiento y control asi se
garantiza la calidad del servicio y una experiencia satisfactoria es importante que los materiales se
encuentran en buen estado a través de los resultados se implementa una estrategia para fortalecer estos

aspectos.
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Tabla 7. El equipamiento utilizado por la empresa fue moderno, funcional y adecuado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 12 9,1 9,1 9,1
desacuerdo
Vilido 5 gy desacuerdo 19 14,4 14,4 23,5
3. Nide acuerdo ni en 27 20,5 20,5 439
desacuerdo
4. De acuerdo 57 432 43,2 87,1
5. Totalmente de acuerdo 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 5. Tangibilidad: equipamiento

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 2. M de A De 5. Totalmente
=n desacuerdo acuerdo ni en acusrdo de acuserdo
desacusrdo desacusrdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Los resultados evidencian que la mayoria de los clientes considera que el equipamiento utilizado por la
empresa es moderno, funcional y adecuado, lo que muestra una percepcion favorable sobre la calidad de
recursos empleados durante los eventos no obstante una parte minorista de los encuestados manifesté una

opinién neutral o desfavorable, lo que evidencia la necesidad de mantener un proceso continuo de

actualizacion y mantenimiento del equipamiento.
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Tabla 8. La empresa cumplio puntualmente con los horarios establecidos para la prestacion del
servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 10 7,6 7,6 7,6
desacuerdo
Valido 2. En desacuerdo 23 17,4 17,4 25,0
3. Ni de acuerdo ni en 22 16,7 16,7 41,7
desacuerdo
4. De acuerdo 61 46,2 46,2 87,9
5. Totalmente de acuerdo 16 12,1 12,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 6. Fiabilidad: Puntualidad

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. i de 4. De 5.
en desacuerdo acuerdo ni en acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuserdo de acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

Los resultados obtenidos evidencian que la mayoria de clientes considera que la empresa cumplida
puntualmente con los horarios establecidos para la prestacion de servicios, sin embargo, una parte minorista
de los encuestados manifestd que no estan tan satisfechos en ese sentido con la puntualidad brindada lo que
sugiere la importancia de continuar fortaleciendo la puntualidad para garantizar una buena experiencia y

mantener la confianza de los clientes.
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Tabla 9. La empresa cumplio con todos los compromisos y servicios ofrecidos inicialmente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 13 9,8 9.8 9,8
desacuerdo
2. En desacuerdo 17 12,9 12,9 22,7
Vilido 3 \j de acuerdo ni en 28 21,2 21,2 43,9
desacuerdo
4. De acuerdo 56 42.4 42.4 86,4
5. Totalmente de acuerdo 18 13,6 13,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 7. Fiabilidad: Cumplimiento

Frecuencia

il 2. En 2. Mo de 4. De 5. Totalmente
Totalmente desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuserdo

=n
desacusrdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Los resultados obtenidos muestran que aunque la mayoria de clientes manifestd que la empresa cumplid
con los compromisos y servicios ofrecidos inicialmente , se evidencia un porcentaje de opiniones
desfavorables y neutral , lo que sugiere que el cumplimiento no fue percibido de manera uniforme por todos
los clientes lo que conlleva a que estos resultados ponen en manifiesto la necesidad de fortalecer el
seguimiento y compromisos asumidos, con el fin de garantizar una prestacion de un servicio mas consiente

y mejorar la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 10. La calidad del servicio se mantuvo de manera constante durante todo el evento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

1. Totalmente en 10 7,6 7,6 7,6

desacuerdo

2. En desacuerdo 21 15,9 15,9 23,5

3. Ni de acuerdo ni en 25 18,9 18,9 42.4
Valido  desacuerdo

4. De acuerdo 54 40,9 40,9 83,3

5. Totalmente de acuerdo 22 16,7 16,7 100,0

Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 8. Fiabilidad Consistencia del servicio

Fracuencia

1. 2. En 2. i de 4. De S, Totalmente
Totalmente desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
=n desacuserdo
desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Estos resultados ponen en evidencia una debilidad en la consistencia de la calidad de servicios, ya que casi
una cuarta parte manifesto insatisfaccion respecto a la continuidad del servicio recibido esto sugiere que
durante algunos eventos pueden presentarse variaciones en la atencion, coordinaciéon y desempefio del

personal afectando la experiencia del cliente, por ende, se debe fortalecer la estandarizacion de los procesos.



Tabla 11. El personal atendio mis requerimientos con rapidez y eficiencia.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 17 12,9 12,9 12,9
desacuerdo
2. En desacuerdo 18 13,6 13,6 26,5
3. Ni de acuerdo ni en 25 18,9 18,9 45,5
Valido  desacuerdo
4. De acuerdo 55 41,7 41,7 87,1
5. Totalmente de acuerdo 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 9. Fiabilidad: Consistencia del servicio

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. M de
=1s desacuerdo acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

4. De
acuerdo

=3
Totalmente
de acuerdo

Los resultados reflejan que la mayoria de los clientes considera que el personal respondid con rapidez y

eficiencia a sus requerimientos, sin embargo, existe un porcentaje significativo que percibi6 deficiencias en

este aspecto lo que demuestra que la atenciéon pudo haber presentado demoras o no respondid

oportunamente a las necesidades de los clientes por ello es importante un fortalecimiento de mejora para

eventos catering.



Tabla 12. El personal mostro disposicion para ayudar cuando fue necesario
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 14 10,6 10,6 10,6
desacuerdo
2. En desacuerdo 16 12,1 12,1 22,7
Vilido 3. Nj de acuerdo ni en 22 16,7 16,7 39,4
desacuerdo
4. De acuerdo 61 46,2 46,2 85,6
5. Totalmente de acuerdo 19 14,4 14,4 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 10. Capacidad de respuesta: Atencion

Frecuencia

1. 2. En 2. i de
Totalmente desacuerdo acuerdo ni en
en desacuserdo

desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

4. De
acuerdo

5. Totalmente
de acuerdo

Los resultados obtenidos indican que, aunque predomina una valoracidn positiva, aiin existen clientes que

percibieron una limitada disposicion del personal para brindar apoyo oportuno, lo que indica el

fortalecimiento constante para mejorar la experiencia del cliente que es indispensable fortalecer estos

aspectos que indican los clientes para que el cliente pueda tener una calidad de servicio excelente y es

importante en su atencion.
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Tabla 13. Las solicitudes, o inconvenientes presentados fueron resueltos satisfactoriamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1. Totalmente en 11 8,3 8,3 8,3
desacuerdo
2. En desacuerdo 24 18,2 18,2 26,5
Vélido 3. Ni de acuerdo ni en 27 20,5 20,5 47,0
desacuerdo
4. De acuerdo 53 40,2 40,2 87,1
5. Totalmente de acuerdo 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 11. Capacidad de respuesta: Solucion

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. M de 4. De 5. Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Los resultados obtenidos evidencian que la mayoria de clientes consideran que las solicitudes o
inconvenientes fueron resueltos de manera satisfactoria, sin embargo, un numero importante de encuestados
manifesto la percepcion desfavorable y otros mantuvieron una opinion neutral, esto evidencia la necesidad
de fortalecer los procesos para atender y solucionar los requerimientos de manera eficiente que es lo mas

importante dentro de un inconveniente que se presente encontrar una solucion.



Tabla 14. El personal me brindo una atencion amable, cordial y respetuosa
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1.Totalmente en 15 11,4 11,4 11,4

desacuerdo
2. En desacuerdo 10 7,6 7,6 18,9
3. Ni de acuerdo ni en 21 15,9 15,9 34,8
desacuerdo
4. De acuerdo 65 49,2 49,2 84,1
5. Totalmente de acuerdo 21 15,9 15,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 12. Empatia: Amabilidad

Frecuencia

1T Totalmente 2. En :
an desacuerdo acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

4. De
acusrdo

=B
Totalmeaente

de acuerdo

Los resultados reflejan que la mayoria de clientes percibi6é una atencion amable, cordial y respetuosa por

parte del personal no obstante, algunos encuestados mostraron una opinion neutral o por situaciones no

tuvieron una buena experiencia sin embargo, se pudo notar dentro de las encuestas personalmente que

fueron por malos entendidos o acuerdos confusos de ambas partes, lo que evidencia que ain existen

aspectos por mejorar.



60

Tabla 15. El personal proporciono informacion clara y comprensible durante la prestacion del
servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1.Totalmente en 14 10,6 10,6 10,6
desacuerdo
2. En desacuerdo 20 15,2 15,2 25,8
Vilido 3. Ni de acuerdo ni en 17 12,9 12,9 38,6
desacuerdo
4. De acuerdo 64 48,5 48,5 87,1
5. Totalmente de acuerdo 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 13. Empatia: Comunicacion

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 2. Mi de g, De 5.
an desacuerdo acuerdo ni en acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Los resultados muestran que la mayoria de clientes considero que el personal brindo informacion clara y
compresible durante la prestacion de servicios sin embargo, algunos encuestados expresaron una percepcion
desfavorable y otros se mantuvieron neutral, lo que se da a notar que debe existir oportunidades de mejora
en la comunicacion con los clientes para garantizar una mejor experiencia del servicio que el personal

brinde para que el cliente y las personas que visiten se sientan satisfechos.
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Tabla 16. El personal comprendio y atendio adecuadamente mis necesidades como

cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Valido 1.Totalmente en 11 8,3 8,3 8,3
desacuerdo
2. En desacuerdo 23 17,4 17,4 25,8
3. Nide acuerdo ni en 19 14,4 14,4 40,2
desacuerdo
4. De acuerdo 57 432 432 83,3
5. Totalmente de acuerdo 22 16,7 16,7 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 14. Empatia: Comprension

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. Mi de
en desacuerdo acuerdo ni en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

4. De

acuerdo

=
Totalmente
de acuerdo

Los resultados reflejan de manera positiva que el personal atendid comprendié sus necesidades, sin

embargo, un grupo de encuestados manifesté una percepcion negativa y otros se mantuvieron neutrales, lo

que indica que la atencion brindada no siempre logro responder plenamente las expectativas de todos los

clientes y hay cosas que se debe aun fortalecer en el servicio por parte del personal de esta manera el cliente

se sentira satisfecho.
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Tabla 17. El personal demostro conocimientos suficientes para brindar un servicio profesional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1.Totalmente en 12 9,1 9,1 9,1

desacuerdo
2. En desacuerdo 16 12,1 12,1 21,2
3. Nide acuerdo ni en 61 46,2 46,2 67,4
desacuerdo
4. De acuerdo 31 23,5 23,5 90,9
5. Totalmente de acuerdo 12 9,1 9,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 15. Seguridad: Conocimiento del personal

Frecuencia

1. Totalmente 2. En 3. MNi de 4. De =R
en desacuerdo acuerdo ni en acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes
Los resultados dan en evidencia que la mayor parte de clientes mantuvo una posicion neutral respecto a los
conocimientos del personal para brindar un servicio profesional ademas un grupo importante manifest6 una
percepcion no tan buena, mientras que un menor numero expreso una valoracion favorable, esto sugiere
que San Sebastian, eventos Catering debe fortalecer la capacitacion de su personal para transmitir mayor

confianza y profesionalismo durante la prestacion del servicio.
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Tabla 18. La atencion brindada por el personal me generd seguridad y confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1.Totalmente en 13 9,8 9,8 9,8

desacuerdo
2. En desacuerdo 18 13,6 13,6 23,5
3. Nide acuerdo ni en 22 16,7 16,7 40,2
desacuerdo
4. De acuerdo 63 47,7 47,7 87,9
5. Totalmente de acuerdo 16 12,1 12,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 16. Seguridad: Confianza

Frecuencia

1 Totalmente 2. En 2. Mi de 4. De =N
an desacuerdo acuerdo ni en acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

Los resultados muestran que en su mayoria los clientes tuvieron una buena atencion por parte del personal
lo que le genero seguridad y confianza, sin embargo, algunos encuestados manifestaron una percepcion
negativa y otros se mantuvieron neutrales, lo que se evidencia es que atin hay aspectos que se debe fortalecer

para transmitir esa confianza a los clientes en este aspecto es importante conocer a través de estos resultados.
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Tabla 19. E/ comportamiento del personal reflejo profesionalismo durante el evento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1.Totalmente en 10 7,6 7,6 7,6
desacuerdo
2. En desacuerdo 32 242 242 31,8
Valido 3. Nide acuerdo ni en 43 32,6 32,6 64,4
desacuerdo
4. De acuerdo 33 25,0 25,0 89.4
5. Totalmente de acuerdo 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 17. Seguridad: Profesionalismo

Fracuencia

1. Totalmente 2. En
desacuerdo

en
desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes

3. M de
acuserdo ni en
desacuerdo

4. De =
acuerdo Totalmente
de acuerdo

Los resultados obtenidos dieron en su mayoria una opinion neutral respecto al profesionalismo del personal

durante el evento, asimismo, un numero considerable manifesté una percepcion negativa y un grupo de

clientes estaba de acuerdo con el servicio recibido por parte del personal , esto sugiere que San Sebastian,

evento catering debe fortalecer las competencias y actitudes profesionales de su personal para proyectar

una imagen mas consiente y generar confianza aunque , ya la tiene como se pudo observar, pero ese grupo

significativo desfavorable se debe de trabajar y mejorar para brindar un servicio excepcional.
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Discusion

Los resultados de la investigacion evidenciaron que la calidad del servicio en San
Sebastian, Eventos y Catering presenta una percepcion mayoritariamente favorable, sin embargo,
se identificaron oportunidades de mejora relacionadas principalmente con los elementos tangibles,
la capacidad de respuesta, la atencion al cliente y el profesionalismo del personal.

En relacién con la capacidad de respuesta y atencion al cliente, los resultados coinciden
con Regidor et al. (2023), quienes determinaron que la capacidad de respuesta y la empatia son
dimensiones importantes para la percepcion de calidad y satisfaccion en empresas de catering. De
manera similar, en San Sebastian, Eventos y Catering se obtuvo una valoracion favorable en estos
aspectos, aunque las respuestas neutrales evidencian la necesidad de fortalecer la atencion y
respuesta a las necesidades de los clientes.

Respecto a los elementos tangibles, los resultados muestran una percepcion generalmente
favorable sobre las instalaciones, materiales y equipamiento, aunque se identificaron aspectos que
requieren mantenimiento y renovacion. Estos resultados guardan relacion con Castafieda (2021),
quien destaca la utilidad del modelo SERVQUAL para identificar las dimensiones que requieren
mejoras en la calidad del servicio. Por tanto, la evaluacion de estos elementos permitié reconocer
aspectos especificos que pueden ser fortalecidos dentro de la empresa.

Asimismo, los resultados coinciden con Manzano Insuasti y Silva (2022), quienes
sostienen que la evaluacion de la calidad del servicio permite identificar fortalezas y oportunidades
de mejora. En el presente estudio, la aplicacion de las dimensiones de calidad permiti6é determinar
que, aunque existe una percepcion favorable, es necesario mantener una evaluacion Continua para

detectar oportunamente las necesidades de los clientes.
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Finalmente, los resultados relacionados con el profesionalismo y conocimiento del
personal presentan oportunidades de mejora, debido a la presencia de respuestas neutrales y
desfavorables. Este hallazgo se relaciona con Ramos-Alfonso et al. (2024), quienes resaltan la
importancia de diagnosticar la calidad del servicio para establecer estrategias de mejora. En este
sentido, los resultados obtenidos sustentan la propuesta de implementar acciones de capacitacion
en atencion al cliente, comunicacion efectiva y manejo de situaciones durante los eventos.

En sintesis, los resultados de la investigacion coinciden con los antecedentes revisados, al
demostrar que la evaluacion de la calidad del servicio permite identificar fortalezas y aspectos
susceptibles de mejora. La principal aportacion del presente estudio radica en identificar estas
necesidades especificamente en San Sebastian, Eventos y Catering, permitiendo plantear
estrategias orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio

Propuesta
Plan de capacitacion para fortalecer la calidad del servicio en San Sebastian,
Eventos y Catering, canton La Libertad.

Antecedentes

Esta propuesta se origina a partir de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes
que han contratado, los servicios de San Sebastian, Eventos y Catering. Los datos obtenidos tanto
en forma presencial como a través de formularios de Google Forms, permitieron descubrir
oportunidades de mejora en la calidad del servicio que ofrece el establecimiento.

Los clientes encuestados en forma presencial manifestaron que, si bien es favorable su
percepcion general del servicio, existen aspectos que podrian fortalecerse, para brindar una mejor
experiencia durante la prestacion del servicio especialmente en lo que se refiere a la atencion del

personal, su disposicion para atender las necesidades de los usuarios.
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Por otra parte, los resultados obtenidos mediante las encuestas en Google Forms
demostraron que no todos los clientes tuvieron una experiencia totalmente satisfactoria. Entre las
principales observaciones se identifico la necesidad de reforzar el profesionalismo del personal,
ampliar sus conocimientos sobre atencion al cliente y promover la implementacion de nuevas
practicas que contribuyan a mejorar la calidad del servicio. En base a estos resultados se justifica
el disefio de un plan de capacitacion orientado a fortalecer competencias del personal y elevar el
nivel de satisfaccion.

Objetivo General

Fortalecer la calidad del servicio de "San Sebastidn, Eventos y Catering" mediante la
implementacion de estrategias orientadas al mejoramiento de los elementos tangibles, la
optimizacion de los procesos de atencidn y la capacitacion continua del personal, con el propdsito
de incrementar la satisfaccion de los clientes.

Objetivos especificos

e Fortalecer los elementos tangibles del servicio mediante acciones de mantenimiento y
mejora de las instalaciones, materiales y equipamiento utilizados durante la prestacion del
servicio.

e Optimizar los procesos de atencion al cliente mediante la estandarizacion de
procedimientos que permitan mejorar la puntualidad, el cumplimiento de los compromisos
y la capacidad de respuesta del personal.

e Implementar un plan continuo de capacitacion para fortalecer las competencias del
personal en comunicacion, atencion al cliente, profesionalismo y resolucion de conflictos,
contribuyendo a mejorar la experiencia del cliente.
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Tabla:20 Matriz MEFI

Factor interno Peso Calificacion Ponderado

F1. Instalaciones con buena

0,10 3 0,30
imagen
F2. Equipamiento moderno y

0,15 4 0,60
funcional
F3. Atencion amable y respetuosa 0,15 4 0,60
F4. Cumplimiento puntual de

0,10 3 0,30
horarios
D1. Conocimientos técnicos

0,15 1 0,15
débiles del personal
D2. Profesionalismo

0,15 1 0,15
inconsistente
D3. Capacidad de respuesta

0,10 2 0,20
limitada
D4. Sin programa formal de

0,10 1 0,10
capacitacion
Total 1,00 2,40

(Escala: 1 = debilidad mayor, 2 = debilidad menor, 3 = fortaleza menor, 4 = fortaleza mayor. Un
total de 2,40, por debajo del punto medio de 2,5, indica una posicion interna moderadamente débil,

coherente con las debilidades detectadas en capacitacion y profesionalismo.)



Tabla 21. Matriz MEFE
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Ol1. Crecimiento del sector

turistico/gastrondmico

02. Herramientas tecnologicas de
bajo costo

03. Modelos de calidad y
capacitacion externa disponibles
04. Demanda de experiencias
personalizadas

Al. Alta competencia local

A2. Normativa sanitaria estricta
A3. Sensibilidad del cliente a la
inconsistencia

A4. Rotacion de personal eventual

Total

0,15

0,10

0,15

0,10

0,15

0,10

0,15

0,10

1,00

0,60

0,30

0,60

0,30

0,30

0,20

0,15

0,20

2,65

(Un total de 2,65, por encima del punto medio, indica que la empresa responde

moderadamente bien a su entorno externo, con oportunidades ligeramente superiores a las

amena
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Estrategias son:
+ Fortalecimiento de los elementos tangibles.
+ Estandarizacion de los procesos de atencion.

+ Capacitacion del personal

Plan de Accion

ESTRATEGIA 1

Problema

Oportunidades de mejora en los elementos tangibles del servicio, debido a que algunos
clientes manifestaron percepciones neutrales o desfavorables respecto a las instalaciones,
materiales y equipamiento utilizados durante los eventos.

Estrategia

Fortalecimiento de los elementos tangibles del servicio.

Medios

Mantenimiento preventivo de instalaciones.

Renovacion de materiales y utensilios.

Actualizacion del equipamiento.

Cronograma de inspecciones periodicas.

Ejecucion

Se ejecutara un programa de mantenimiento preventivo y revision periddica de las
instalaciones, materiales y equipos utilizados durante los eventos, con el propdsito de garantizar
espacios adecuados, recursos en Optimas condiciones y una mejor percepcion de la calidad del

servicio por parte de los clientes.
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ESTRATEGIA 2

Problema

Se identifican oportunidades de mejora en la fiabilidad y capacidad de respuesta, debido a
que algunos clientes manifestaron percepciones neutrales o desfavorables respecto a la
puntualidad, cumplimiento de compromisos, rapidez en la atencidon y solucidon de requerimientos.

Estrategia

Estandarizacion de los procesos de atencion al cliente.

Medios

Protocolos de atencion.

Listas de verificacion para cada evento.

Cronograma de seguimiento.

Registro de incidencias.

Ejecucion

Se implementaran procedimientos estandarizados que orienten el desarrollo de cada evento
desde la contratacion hasta su finalizacion, estableciendo controles para garantizar el
cumplimiento de horarios, compromisos adquiridos y una atencion oportuna a los requerimientos

de los clientes.

ESTRATEGIA 3

Problema
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Se evidencian oportunidades de fortalecer las competencias del personal, debido a que
algunos clientes manifestaron percepciones neutrales o desfavorables respecto a la comunicacion,
comprension de necesidades, conocimientos, confianza y profesionalismo durante la prestacion
del servicio.

Estrategia

Plan de capacitacion en atencion al cliente y calidad del servicio.

Medios

Talleres de atencion al cliente.

Capacitacion en comunicacion efectiva.

Formacion en resolucion de conflictos.

Manual de atencidn al cliente.

Evaluaciones periddicas del desempefio.

Ejecucion

Se desarrollara un plan de capacitacion continta dirigido al personal de "San Sebastian,
Eventos y Catering” enfocado en fortalecer las habilidades de comunicacion, atencion al cliente,
profesionalismo y resolucion de conflictos. Ademas, se implementaran evaluaciones periodicas
para verificar la aplicacion de los conocimientos adquiridos y promover la mejora continua de la

calidad del servicio.
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Tabla 22. Cronograma de Implementacion de Estrategias

Fase Tiempo Actividad

* Definicion de detalles para fortalecer elementos tangibles
Disefioy Semanas « Disefio de procesos, estructura del manual de atencion
planificacion 1-2

* Elaboracioén del plan de capacitacion del personal

» Mantenimiento para la adecuacion de instalaciones y
Preparacion y Semanas equipamiento
contratacion 3-4 » Compra de materiales, utensilios y papeleria de apoyo

« Contratacién del consultor y capacitador externo

» Implementacion de mejoras fisicas, entrega de

herramientas
Eiecucion Semanas * Aplicaciéon de talleres: atencion al cliente para una

J 5-7 comunicacion efectiva
* Entrega de manuales, material didactico y certificados
* Revision del cumplimiento de procesos estandarizados
- . * Verificacion de la calidad del servicio para el uso de

Seguimiento y ajustes Semana 8

instalaciones
* Analisis de resultados para correcciones finales

Nota: Cronograma de actividades de la propuesta



Tabla 23. Presupuesto de la propuesta
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Costo Costo total
Estrategia Actividad Cantidad | unitario (USD)
(USD)
Mantenimiento de
instalaciones 1 250,00 250,00
Estrategia 1. Fortalecimiento Renovacion de
de los elementos tangibles materiales y utensilios 1 180,00 150,00
I\/Iante_nlmlgnto del 1 220,00 220,00
equipamiento
Elaboracion del
manual de atencién al 1 80,00 80,00
cliente
Estrategia 2. Estandarizacion | mpresis
presion de manuales
de procesos y listas de verificacion 10 8,00 80,00
Papeleria y material de
apoyo 1 40,00 40,00
Taller de atencién al
cliente 1 220,00 220,00
Taller de
Estrategia 3. Capacitacion del | .omunicacion efectiva 1 180,00 180,00
personal .
Material didactico 10 12,00 120,00
Certificados de 10 3,00 30,00
participacién
TOTAL, GENERAL USD 1.400,00

Nota. El presupuesto presentado es referencial y ha sido elaborado con base en una estimacion de los

recursos necesarios para la implementacion de las estrategias propuestas. Los costos pueden variar de

acuerdo con las condiciones del mercado y las decisiones administrativas de "San Sebastian, Eventos y

Catering"




Figura 18. Matriz FODA

Fortalezas

« Instalaciones fisicas percibidas
como generadoras de una imagen
de calidad y profesionalismo

« Equipamiento moderno, funcional
y adecuado

« Atencion amable, cordial y
respetuosa del personal

« Cumplimiento puntual de los
horarios establecidos

Debilidades

« Conocimientos técnicos del
personal para brindar un servicio
profesional

« Profesionalismo del personal
inconsistente durante los
eventos

« Capacidad de respuesta limitada
ante solicitudes imprevistas

« Ausencia de un programa formal
de capacitacion del personal

.
(

\

Oportunidades

= Crecimiento del sector de eventos y turismo gastronémico en la
provincia de Santa Elena.

« Disponibilidad de herramientas tecnolégicas de bajo costo
(Google Forms, redes sociales, mensajeria) para monitorear la
satisfaccion del cliente de forma continua.

+ Modelos de gestion de calidad validados (SERVQUAL) y
oferta de capacitacion externa (universidades, camaras de
turismo) aplicables a pymes de servicios.

- Demanda creciente de experiencias personalizadas por parte
de los consumidores de eventos.

Amenazas

« Alta competencia de otras empresas de eventos y catering en el
canton La Libertad.

« Normativa sanitaria estricta (Ley Organica de Salud, Resolucion
ARCSA-DE-2022-016-AKRG) cuyo incumplimiento puede generar
sanciones o pérdida de reputacion.

« Sensibilidad del cliente actual ante la inconsistencia del servicio,
con riesgo de pérdida de clientes frente a la competencia.

« Rotacidn de personal eventualtemporal propia del sector eventos,
que dificulta sostener estandares uniformes de capacitacion.

entrevista al propietario y observacion realizada en San Sebastian, Eventos y Catering.
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Nota: Elaboracion de la Matriz foda a partir de los resultados de la encuesta a los clientes,



Figura 19. CRUCE CAME
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.
Corregir |

» Aprovechar la oferta de capacitacion
externa y los modelos de gestion
SERVQUAL para corregir las debilidades
en conocimientos técnicos y
profesionalismo del personal, mediante la
gjecucion del plan de capacitacion
propuesto en la investigacion.

{

Utilizar herramientas techoldgicas de bajo
costo para mejorar la coordinacién
interna y la capacidad de respuesta del

Afrontar

« Afrontar la inconsistencia del profesionalismo del personal
frente al riesgo de pérdida de clientes por variabilidad del
servicio, mediante la estandarizacién de protocolos de
atencion y supervision constante durante los eventos.

Afrontar la rotacion de personal eventual implementando
inducciones rapidas y manuales de procedimientos que
reduzcan la dependencia del conocimiento tacito de un
(inico equipo fijo.

personal ante solicitudes imprevistas

Mantener

+ Mantener la atencion amable y el
cumplimiento puntual de horarios
como elementos diferenciadores
frente a la competencia de otras
empresas de eventos y catering del
cantén

Mantener el buen estado de
instalaciones y equipamiento para
garantizar el cumplimiento

y evitar sanciones.

|
|
|
permanente de la normativa sanitaria i
|
|
|
|

Explotar

+ Aprovechar el buen equipamiento y la atencion amable
del personal para posicionar a San Sebastian como
referente de calidad ante el crecimiento del sector de
eventos y turismo gastrondmico en Santa Elena,
difundiendo evidencia visual de instalaciones y equipos
en redes sociales.

+ Explotar la buena imagen de las instalaciones y el
cumplimiento puntual de horarios para ofrecer paquetes
de eventos personalizados que respondan a la
creciente demanda de experiencias a medida.

Nota: Elaboracion del Cruce Came a partir de los resultados de la encuesta a los clientes,

entrevista al propietario y observacion realizada en San Sebastian, Eventos y Catering.
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Conclusiones
Se determin6 que la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en San
Sebastian, Eventos y Catering es favorable pero también una parte de los resultados
son negativos, principalmente en los elementos tangibles y en el cumplimiento del
servicio. Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con
los conocimientos y el profesionalismo del personal, aspectos que requieren
fortalecimiento para mantener una experiencia satisfactoria para los clientes.
Se diagnosticd que San Sebastian, Eventos y Catering presenta condiciones tanto
positivas como negativas en la prestacion del servicio y cuenta con procesos
relacionados con el mantenimiento de equipos y la atencion de quejas. No obstante,
se evidenci6 la ausencia de un programa formal de capacitacion para el personal,
ademads de percepciones neutrales y desfavorables respecto a su desempefio lo que
representa una oportunidad para fortalecer sus competencias.
Se concluyd que los factores tangibles afectan la satisfaccion del cliente, pues
elementos como la infraestructura, el estado de los equipos, los materiales y una
correcta distribucion de los espacios ayudan a crear una percepcion favorable
respecto a la calidad del servicio. Sin embargo, ciertos resultados muestran que es
necesario seguir mejorando estos aspectos para proporcionar una experiencia mas
satisfactoria.
Los resultados del estudio sefalaron la necesidad de implementar estrategias de
mejoramiento orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio que busca
mejorar. Esto propiciara una mejora constante y un incremento del nivel de

satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones
Se recomienda realizar evaluaciones periodicas de la percepcion de los clientes
mediante encuestas de satisfaccion, con el propdsito de conocer la evolucion de la
calidad del servicio, identificar nuevas necesidades y establecer oportunamente
acciones de mejora.
Se recomienda implementar un programa formal de capacitacion dirigido al
personal de San Sebastian, Eventos y Catering, considerando las necesidades
identificadas a partir de los resultados de la investigacion. Este programa debera
incluir actividades peridodicas de formacion orientadas a fortalecer los
conocimientos y habilidades necesarias para brindar un servicio de calidad.
Asimismo, se sugiere abordar temas relacionados con atencion al cliente,
comunicacion efectiva, manejo de quejas, resolucion de situaciones vy
profesionalismo.
Consolidar los componentes tangibles, equipos y materiales que son parte del
servicio, a través de la conservacion constante de los equipos que se encuentren en
buen estado, que parte del personal antes de los eventos previstos realicen una
inspeccion para que todo salga bien y no se presenten inconvenientes al momento
de haber comenzado el evento de bodas, quinceaiieras etc.
Implementar el plan de capacitacion, que ayude al personal a mejorar las
competencias en la atencion al cliente, la comunicacion afectiva y la solucion de
situaciones que se presenten durante el servicio, para optimizar la experiencia del
cliente con un buen servicio ser recomendados aumenta las posibilidades que el

establecimiento sea mas reconocido.
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS IDEA A DEFENDER | VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Determinar la evaluacion de la
¢Cuél es la percepcién de los | calidad del servicio a traves de las Instalaciones fisicas
clientes sobre la calidad del | expectativasy percepciones de los Tangibilidad En_foque:
servicio en el establecimiento "San | clientes en el establecimiento "San Materiales y utensilios M'Xto_ _
Sebastian, Eventos y Catering del | Sebastian, Eventos y Catering del (Cuall_tatl_vo y
canton La Libertad, afi02025? canton La Libertad, afi02025 Equipamiento Cuantitativo)
Calidad de
CALIDAD DE SISTEMATIZACION DE LOS ESPECIFICOS La implementacion de | Servicio Puntualidad Alcanf:e:_
SERVICIOEN | PROBLEMAS ESPECIFICOS estrategias de gestion Cumplimiento Descriptivo
“SAN basadas  en  las Fiabilidad Consistencia del servicio
SEBASTIAN, ¢Cual es la situacion actual de la | Diagnosticar la situacion actual de | dimensiones de : Método
EVENTOS Y calidad del servicio en “San |la calidad del servicio en “San | calidad del servicio en Rapidez Deductivo y analitico
CATERING", Sebastian, Eventos y Catering”, | Sebastidn, Eventos y Catering”, | "San Sebastian, _ 3 _
CANTON LA | canton La Libertad, ai02025? canton La Libertad, afi02025. Eventos y Catering del Capacidad de Atencion Poblacion
LIBERTAD, ANO cantéon La Libertad respuesta Solucion Clientes
2025 contribuye
; . ; e ot Muestra:
¢Cuédles son las expectativas y|Evaluar las expectativas y | significativamente a N No probabilistica por
percepciones de los clientes sobre | percepciones de los clientes | incrementar el nivel Amabilidad conveniencia
los elementos tangibles | respecto a los elementos tangibles | de satisfaccion de los Empatia Comunlcaf:!on
(infraestructura, materiales  y | (infraestructura, ~materiales y | clientes. Comprensién
equipamiento) de “"San Sebastian, | equipamiento) percibidos por los Técnica e instrumentos:
Eventos y Catering”, cantén La|clientes de “San Sebastian, encuesta
Libertad, af02025? Eventos y Catering”, canton La entrevista.
Libertad, afio2025.
. . L Confianza
{;Que estrategias de gestion pueden _ _ Conocimiento del personal
implementarse para fortalecer la| Proponer estrategias de mejora
calidad del servicio en "San| operativa orientadas a fortalecer Seguridad Profesionalismo

Sebastian, Eventos y Catering”,
canton La Libertad, afio2025?

la calidad del servicio en “San
Sebastian, Eventos y Catering”,
canton La Libertad, afio2025.




Apéndice 2 Solicitud carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 107 - JXTU-ADE-2026
La Libertad, 27 de mayo del 2026

Sefor.

Carlos Hernan Saavedra Nunez.

GERENTE-PROPIETARIO DE SAN SEBASTIAN, EVENTOS & CATERING
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE).

Me dirijo a usted con el propédsito de poner en su conocimiento que hemos recibido
la solicitud de la sefiorita Gualacio Galarza Joselin Daniela, portadora de la Cédula
de Ciudadania N° 2450596040, estudiante de nuestra carrera, quien expresa su
interés en desarrollar su Trabajo de Titulacion bajo el tema:

“CALIDAD DE SERVICIO EN "SAN SEBASTIAN, EVENTOS Y CATERING",
CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025~

Dado que el desarrollo de este estudio requiere el respaldo institucional de su
distinguida empresa, le solicitamos respetuosamente la emision de una Carta Aval,
a través de la cual se ratifique la aceptacion y se brinden las facilidades necesarias
para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacién para que el
resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que el presente trabajo contara con la tutoria de la Ing. Libi Carol
Caamano Lépez Mgtr., quien guiara el proceso de investigacion y garantizara el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracion y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Atentamente,

CARRERA DE
ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. archivo
JXTUMG.
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Apéndice 3: Carta aval del establecimiento San Sebastian, Eventos y Catering

La Libertad, 20 de junio del 2026

Sefior:
Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Facultad de Ciencias Administrativas
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. —

De mi consideracion:

En atencion al Oficio N.2 107 - JXTU-ADE-2026, donde se notifica sobre la peticién
realizada por la sefiorita Joselin Daniela Gualacio Galarza, portadora de la cédula de
ciudadania N.? 2450596040, estudiante de la carrera de Administracién de Empresas
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Carlos Hernan Saavedra Nufiez,

Gerente propietario, manifiesto por medio de la presente la aceptacién para el
desarrollo del Trabajo de Titulacion bajo el tema:

“CALIDAD DE SERVICIO EN “SAN SEBASTIAN, EVENTOS Y CATERING”, CANTON LA
LIBERTAD, ANO 2025”

Ademas, brindando todas las facilidades necesarias para la ejecucion del estudio
dentro de la empresa y autorizando a que el trabajo de investigacién sea publicado en

la pagina oficial de la UPSE, conforme a lo solicitado.

Atendiendo a su requerimiento, me suscribo de usted.

Atentamente: e

Carlos Hernan Saavedra Nufez

GERENTE — PROPIETARIO
San Sebastian, Eventos & Catering

89
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Apéndice 4: Guia de entrevista para el propietario gerente del establecimiento San Sebastidn,

Eventos y Catering ubicado en el Canton La Libertad

Tema: Calidad de servicio en “San Sebastian, Eventos y Catering”, canton
La Libertad, afio 2025

Objetivo: Obtener informacion sobre las estrategias y practicas implementadas por San
Sebastian Eventos y Catering para garantizar la calidad del servicio ofrecido a sus

clientes.

Instrumentos: Guia de entrevista elaborada para recopilar informacion

Guia de entrevista
Nombre:
Edad:
Género:
Nivel de instruccion:
Preguntas

1. ;Como evalia las condiciones del espacio fisico donde opera la empresa para brindar
un servicio de calidad?

2. (De qué manera considera que el equipamiento influye en la satisfaccion de los
clientes y en el éxito de los eventos?

3. (Qué procedimientos realiza para garantizar el mantenimiento y correcto
funcionamiento de los equipos utilizados?

UPSE irecetire/
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UPS En cada evento?

S. (Como verifica que los servicios prestados cumplan con los requerimientos y
expectativas de los clientes?

6. ;Qué mecanismos utiliza para evaluar el mvel de satisfaccion de los clientes una
vez finalizado el evento?

7. Cuando surgen solicitudes imprevistas durante un evento, ;como responde la
empresa para atenderlas oportunamente?

8. ;Qué caracteristicas considera indispensables en el personal para ofrecer una
atencion de calidad?

9. ;Como gestiona las sugerencias o reclamos presentados por los clientes?

10. ;Qué estrategias utiliza para fomentar una atencion amable, personalizada y
orientada a la satisfaccion del cliente?

UP SE icrecéficrs/

f © ¥ @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




Apéndice 5: Cuestionario de encuesta dirigida a los clientes del establecimiento San

Sebastian, Eventos y Catering ubicado en el Canton La Libertad

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de "SAN SEBASTIAN, EVENTOS Y
CATERING", CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025

Tema: Calidad de servicio en “San Sebastian, Eventos y Catering”, cantén La
Libertad, afio 2025

Objetivo:

El presente cuestionario tiene como finalidad identificar su percepcion sobre la calidad del
servicio brindado por San Sebastian Eventos y Catering. La informacion proporcionada sera
utilizada exclusivamente con fines académicos y sera tratada con absoluta confidencialidad

Instrucciones:

Marque con una (X) la alternativa que mejor refleje su nivel de acuerdo con cada afirmacion.
El cuestionario de la encuesta esta estructurado en una escala valorativa de 1 a 5, con los
siguientes criterios con base a la escala de Likert:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Datos generales del encuestado

Edad Género

o 15-24 afos

o 25-34 afos o Mujer
o 35-44 afos o Hombre
o 45-54 afios o Otro:

o 55 afios 0 mas

1. Las instalaciones proyectan una imagen de calidad y profesionalismo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

00000

UP S E icrecediores/
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UPSE 2. . Los materiales y utensilios utilizados durante el evento se encontraron en buen
estado.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

3. El equipamiento utilizado por la empresa fue moderno, funcional y adecuado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

4. Laempresa cumplié con todos los compromisos y servicios ofrecidos inicialmente.
4. La empresa cumplio puntualmente con los horarios establecidos para la
prestacion del servicio.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O 0 O O O

5. La empresa cumplio con todos los compromisos y servicios ofrecidos inicialmente.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

6. . La calidad del servicio se mantuvo de manera constante durante todo el evento.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

UP SE ireseirs/
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El personal atendié mis requerimientos con rapidez y eficiencia.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O 0 00O

8. El personal mostro disposicion para ayudar cuando fue necesario.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O 0O 00O

9. Las solicitudes, o inconvenientes presentados fueron resueltos satisfactoriamente.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O 0O O0O0Oo

10. El personal me brind6 una atencion amable, cordial y respetuosa
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O0OO0OO0OOo

11. El personal proporcioné informacion clara y comprensible durante la prestacion
del servicio.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

o 0 0 o0 ©°

UP SE ireceire/
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12. Elpersonal comprendid y atendié adecuadamente mis necesidades como cliente

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O ©0 0O o0 o

13. El personal demostr6 conocimientos suficientes para brindar un servicio
profesional.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

© © 0 O Oo

14.La atencion brindada por el personal me gener6 seguridad y confianza.

o Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

© © © ©O

15. El comportamiento del personal reflejo profesionalismo durante el evento.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

© © 0 O O
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Apéndice 6: Validacion de instrumento. Guia de entrevista

S
Y\ FACULTAD DE CIENCIA
£) ADMINISTRATIVAS s EuPRESAS
Ue CARRERA DE ADMINISTRAC! .
T
. FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPER

1.
DATOS GengRALES: o
ering”,

: tos y Cat
: i astian, Even
Tttul9 de la Investigacion: “Calidad de servicio €n San Seba
€3Nt6n L3 jpertad, aio 2025”

Autor de Instrumento: Joselin Daniela Gualacio Galarza
Nombre del |nstrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS pg VALIDACION:

CRITERIOS

|
\
|

BUENA
MUY BUENA
EXCELENTE

DEFICIENTE
REGULAR

Estd formado con lenguaje apropiado.
Esta expresado en conductas medibles.
/

Adecuado al avance de lacienciay la tecnologla.
Existe una secuencia légica. Z:
Comprende los aspectos en cantidad y calidad. /J

Adecuado para valorar aspectos de las
estrategias de la investigacion.
Basado en aspectos tedricos-cientificos de |a

INTENCIONALIDAD

7 | CONSISTENCIA investigacion.

; La estrategia responde al propdsito del
9 | METODOLOGIA }diagnéstico.

El instrumento es adecuado para el propdsito
1 i | FERHEENER de la investigacion.

Sistematizada con las dimensiones e
8 | COHERENCIA J_Mores. /

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Z/El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
J El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 18 de jnio de 2026

CAROLA ANNABELL
ALEJANDRO LINDAO

Firma del Experto Informante
Ing. Carola Annabell Alejandro Lindao, Mgt.

UP SE icrecetiores/
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Apéndice 7: Validacion de instrumento. Cuestionario de encuesta

FACULTAD DE
ADMINISTRATIVAS

entos y Catering”,

1. DATQg GENERALES: Ev

ian,
— “San Sebastl
Titulo de |5 |pvestigacion: “Calidad de servicio N 50

€anton L |jpertad, afio 2025”

Autor e Instrumento: Joselin Daniela Gualacio Galarza

Nombre de| |n$trumento: Cuestionario de Encuesta

2. AsPecTog DE VALIDACION:

T | r’/r/"
Py = ] s
z|E
Elg)5(5|5
No. | INDIcy CRITERIOS clgl2|z3|¢8
DORES E(8(a|B|5%
= =
[ R ——— - B 7
2 D £sta formado con lenguaje apropiado. _,_._—————"'7_
—\% Esta expresado en conductas medibles. L 1
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la /
\\’ tecnologia. —
—g\%— Existe una secuencia logica. -ﬂ;
\%—__Wmﬂe los aspectos en cantidad y calidad. -
6 |IN decuado para valorar aspectos las
\M :strategias dpe la investigacién.p = /
7 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
T | investigacion.
8 COHERENCIA Sistematizada con las dimensiones e F
B SN indicadores.
9 METODOLOG(A ;?agrftsﬁ;;?:zgia responde al propdsito del A
10 PERTlNENCU\ El instrume‘nto es adecuado para el proposito ﬂ
— de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Z/El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
O el instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugary fecha: La Libertad, 18 de junio de 2026
s

u:ama‘g"ﬂ%ko
o). 8o

Firma del Experto Informante
Ing. Carola Annabell Alejandro Lindao, Mgt.

UP S E icreceires/

us matriz, La Libertad - Santa Elena - ECU A O e ———

o Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 8: certificado de validacion de instrumentos

s

o DE mVESTlGAClON

0s DE TRAP

PSg T
qdennr'c.tum DE VALIDACION DE INSTRUMEN

co QUE: .
n curricular

tcg(adé
Habi rrabajo de 1N ad, afio
titabllencjo reVisado |os instrumentos a ser aplicados €0 g rrabrl!ls", cantén L2 ubefdt nt,idad
20; 3'?0: “Calidag ge servicio en “San Sebastian, Eventosy e a con cédula de lae
#24: Planteag por la estudiante Joselin Daniela Gualacio Gala(:;.

0596040, doy por validado los siguientes formatos presentados:

A QUIEN INTERESE CERTIFI

1. 5
Cuestlonario de Encuesta

2. :
Guia de Entrevista
base
n las preguntas con

del trabajo, ademas se

ks he"amientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia e
rel

a.los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia ificado po
3JUstan a la informgacign que necesita recabarse para los fines del tema espect .

estudiante.
; icl io dé 0
Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el us

necesario de este documento que mds convenga a su interés.

La Libertad, 18 de junio de 2026.

Ing. Carola Annabell Alejandro Lindao,Mgt.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP S E icreceifires/
‘Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR ‘
RS T 1 e e T e L ey
f © v ® www.upse.edu.ec

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781- 732




Apéndice 9: Datos en SPSS

1 Sin titulo3 [ConjuntoDatosS] - IBM PSS Staistics Editor de datos ESEspaio o) @inca - 8 x
Athwo  Edtar Ver Dalos Transformar Analizar Grificos  Ullidades  Ampliaciones  Venlana  Ayuga

%l%lmﬂgéﬁl hE:

Tpo  Anchua |Decimales| Efiqueta Valores | Peridos  Columnas | _Alinsacién Medida Rol

1 Edad Cadena 0 {1, 15242 Nnguna |19 o Ordinal ™ Entrada

2 Giten  Catena 12 0 {1 Mascuin_._Ninguna |12 A ordinal  Entrada

@1 Lasinst . Cadena 0 1.las instala {1, Totalme.. Minguna |34 = bquerda g Ordinal ™ Entrada

@2Llosmat_ Cadena 34 0 2 Losmaterial_ {1, Totaime._ Ninguna 34 teouerda g Ordinal  Entrada

@3Ekqup._ Cadena M 0 3 El squipamis._ {1, Totalme_ Ninguna 34 bquerda g Ordinal ™ Entrada

@i Lsempr.. Cadena 3 0 4 Laempresa... {1, Totaime.. Ninguna |34 lzquierda g Ordinal ™ Enrada

@5lsempr_ Cadena 3 0 5 Laempresa . (1. Tolalme_ Ninguna 33 brquerda g Ordinal ™ Entrada

@6lacalid . Cadena 3 0 6 Lacaidadd_ 1, Totalme Minguno bouerda g Ordinal ™ Entrada

@7 Elperso._ Cadena 33 0 7 Elpersonala__ {1, Totalme Ninguna 33 brquerda g Ordinal ™ Entrada

@6 Elperso._ Cadena 3 0 8 Elpersonal {1, Totalme_ Ninguna |34 bouerda g Ordinal ™ Entrada

11 @9lassoi Caena 33 0 9 Lss solictud_ {1, Totaime_ Ninuna 33 teouerda g Ordinal  Entrada

12 @0Epers. Cadena 3 0 10 El personal.. {1, Totalme_ Ninguno |34 bquerda g Ordinal ™ Entrada

13 @Epers. Catena 34 0 11.El persanal . (1, Totalme... Ninguna |34 lzquierda g Ordinal ™ Enrada

14 @12Epers. Cadena 3 0 12 El personal . {1, Totalm.. Ninguno |34 bquerda g Ordinal ™ Entrada

16 @3Epers. Catena 34 0 13. El personal... (1, Totaime... Ninguna |34 lzquierda g Ordinal ™ Enrada

16 @lasten Cadena 34 0 Lagtencion . (1. Tolalme Ninguno |34 brquerda g Ordinal ™ Entrada

| 17 @i5Ekom _ Cadena 3 0 15 El comport_ {1, Totalme. Ninguno u lequierda i Ordinal  Entrada
18

1B SPSS Stalistics Processor estd lsio

& sin tiulo3 [ConjuntoDatos5] - IEM SPSS Statistics Editor de datos ES Expariol (Ecusador)
Arthho  Edier  Ver Datos Transformar  nalizsr  Grdficos  Ubiidades  Ampliacionss  Venlana  Ayda

SEeD e~ BLER A BE 49

Visible: 17 de 17 variadles

| 8 Edad dcien | 101l e - < 4@ B [
1 2. 25-34 afios 2 Femenino 5. Totalmente de acuerdo 5. Totalmente de acuerda 5. Totalmente de acuerdo 5.
2 1. 15-24 afios 2 Femenino 4. De acuerdo 4. De acuerda 4. De acuerdo A
3 2 e 2 Femenino 4 De acuerdo 3 i de acuerda i en desacuedo 5 Totaimente de acusrdo 4
42 5Uaes 2 Femenino 4 De acuerdo 4 Deacustd 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4
5 2 25-3aies 2 Femenino 1 Totalments en desacuerda 1. Totalments en desacuerda 1 Totalmente en desacuerdo 1
53 3-4aics 30w 2 En desacuerdo 4 Deacueide 1 Totalmente en desacusrdo 2
71 524 aes TMascuine 4. De acuerdo 5. Totalmsnte de zcusrda 5. Totaimente de acusrdo 2
1. 15-24 afies 2 Femenino 4. De acuerdo 4. De acuerda 4. De acuerdo A
9 2. 25-34 afios 2 Femenino 5. Totalmente de acuerdo 5. Totalmente de acuerda 4. De acuerdo 3
01 152 aes 1 Mascuine 4 De acverdo 4 Deacuerds 4 De acuerdo f
1 152 aes 1 Mascuine 4. De acuerdo 4 Deacustd 4 De acusrdo 5
1?1 1524 a0 2 Femenino 2 En desacuerdo 4 Deacuerds 4 De acuerdo 4
B 1 1524 aes 1 Mascuine 4 D acuerdo 4 Deacueide 4 De acusrdo 4
M1, 15-24 afes 2 Femenino 5. Totaiments de acuerdo 3. i de acuerdo i en desacuerdo 4. De acusrdo 2
B3 354 aies 2 Femenino 4. De acverdo 2 En desacuerda 3. i de acuerdo i en desacuerdo 4
16 2. 25-34 afios 1. Masculino 4. De acuerdo 4. De acuerda 4. De acuerdo A
1. 15-24 afos 1 Mascuine 4 De acverdo 4 Deacuerds 4 De acuerdo f
1. 15-24 afos 1 Mascuine 5 Totalmente ds scuerdo 5 Totalmsne de scusrda 5 Totaimente de acusrdo 5
2 253 afos 2 Femenino 3 Nide acuerdo ni en desacuerdo 5 Totalmente de acuerda 5 Totaimente de acuerdo 5
2 25-34 aios 2 Femenino 4 De acusrdo 4 Deacueide 4 De acusrdo 4
1. 15-24 afos 1 Mascuine 4 Ds acuerdo 3. i de acuerda i en desacuerdo 4 De acusrdo 5
R 3 x 2 Femenino 5. Totaimente d acverdo 4. De scusrde 4 De acuerdo A
4 I
IEM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

LR
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Apéndice 10: Certificado de anti plagio.

Biblioteca General

Formato No. BIB-01
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 24 de JULIO de 2026
001-TUTOR LCCL -2026

En calidad de tutor del trabajp de titulacién denominado “CALIDAD
DESERVICIO EN "SAN SEBASTIAN, EVENTOS Y CATERING", CANTON LA
LIBERTAD, ANO 2025.", elaborado por el(la) estudiante Joselin Daniela
Gualacio Galarza, egresado(a) de la Carrera de ADMINISTRACION DE
EMPRESAS, de la Facultad de CIENCIAS ADMINISTRATIVAS de Ia
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencon del titulo de
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, me permito dedarar que
una vez anaizado en el sistema antiplagio, luego de haber cumplido con los
requerimientos de valoradén, el presente proyecto, se encuentra con 02 % de la
valoracidén permitida, por consiguiente se procede a emitir el presente certficado.

Adjunto el reporte de analisis.

Alentamente,

Wi TESpe—e,
Caamafio =TT

C.1.20910348572
DOCENTE TUTOR

Direccide: Campus matrz, La Libentad - pov. Sarta Eera - Ecusdor :
Codigo Postat 240004 - Tokono: (04) TE 1732 axt 131 f [ -]
WWW. LD 0060 e Sens ons Gienn
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Biblioteca General

UPSE Formato No. BIB-01
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

Reporte de andlisis. Joselin Daniela Gualacio Galarza

X

Plagiarism Checker X - Report

Qriginalty Assessment

2%

Overall Similarity
Date Femarhs
Masches
Soasriey

Porcentaje de plagio de 0,2%

Direccidne Campus matrlr, La Libariad - peov. Sarss Eera - Ecuador
Codigo Postat 240204 « Tokdono: (04) 784732 est 13} f v [ -]
WWW.AUDS0 A0Le0 . Sonm enss wehaae
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Apéndice 11: Entrevista al gerente propietario del establecimiento "San Sebastian, Eventos y

Catering
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Apéndice 12: Encuestas a los clientes
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Apéndice 13: Cronograma CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES 2026-1

Estudiante: Joselin Daniela Gualacio Galarza

Modalidad de Titulacion: Trabajo de Integracion Curricular Tutor: Ing. Libi Carol Caamafio Lopez, Mgt
BRIL L
ACTIVIDADES FECHA ABRI MAYO JUNIO jutio
Desarrol_lf) de Iosf Trabajos de 28/4/26
Integracidn Curricular:
Introduccion 15/5/26
Planteamiento 15/5/26
Objetivos 15/5/26
Justificacién 15/5/26
Capitulo I: Marco Referencial 29/5/26
Revisidn de literatura 29/5/26
Desarrollo de teorias y conceptos 29/5/26
Fundamentos legales 29/5/26
Capitulo Il: Metodologia 11/6/26
Disefio de investigacién 12/6/26
Poblacién y muestra procesamiento 12/6/26
de datos
Capitulo ll: Resultados y Discusidon 14/6/26
analisis de datos: Entrevista y 14/6/26
Encuesta
Discusidn 16/7/26
6 | Capitulo IV: Propuesta de Valor 17/7/26
7 Conclusiones, Recomendaciones y 19/7/26
Resumen
8 | Certificado Antiplagio 24/7/26
Entrega de Informe de Aprobacion
9 del TT, por parte del Tutor 27/7/26
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Apéndice 14: Ficha de tutorias

FICHA DE CONTROL DE TUTORIAS DEL T.I.C.

PERIODO ACADEMICO

Modalidad de Titulacion: Trabajo de Integracion Curricular

Docente: Libi Carol Caamafio Lopez, Mgt

Estudiante: Joselin Daniela Gualacio Galarza

Tutor

[ Especialista
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Paralelo: 8/1 Vespertino

e, . . Integro los aportes recibidos en la
1 28/4/26 20H00 21m30 | Socializacion de manera virtual del tema del trabajo de | 1o ie 0 an v cumplo con los
titulacion con el docente tutor . .
procedimientos establecidos.
2 8/5/26 10H00 13Hoo | Socializacion de la matriz de consistencia del presente | ;o jatos reales y pertinentes
proyecto de titulacion.
Socializacion de manera presencial de la introduccion, Identifico posibles  aiuste o
3 15/5/26 10H30 13H30 | planteamiento del problema y objetivos justificacion, . P J
: mejoras
idea a defender, mapeo
4 3/6/26 10H15 13H15 Socializacion de. la matriz de consistencia y capitulo I: | Demuestro goherencm entre el
Marco Referencial problema, objetivos y variables
Revision del Capitulo II: Metodologia acompaifiado de | Integro fuentes bibliograficas
5 12/6/26 10H30 13H30 |recomendaciones a tomar en cuenta para su correcto actualizadas 'y expongo con
desarrollo tranquilidad las bases teoricas
Consolido la planificacion y
6 12/6/26 10H00 13H00 Rev1s‘1on de los instrumentos con l'as correcciones ejecucién del proceso de
sugeridas para proceder con la validacion del mismo. | investigacion
7 17/7/26 10H00 13H00 | Revision del Capitulo Ill: Resultados y Discusion i?pvi‘m“l‘;n y  aprobacién  del
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