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Resumen Ejecutivo
El plan de mejoramiento de la calidad de servicio (covid19) en la discoteca Toni-K ubicada en
el sector San Mateo del canton Manta de la provincia de Manabi, tiene el objetivo de conocer
las cualidades que determino la satisfaccion de las necesidades de los usuarios , cuyo
entendimiento se transform6 de manera propicia para orientar sus procesos hacia una mejoria
para la entidad ante la situacion del covid19 y asi obtener resultados fundamentales que
conlleven al logro de las grandes metas; la investigacion estructura es de caracter descriptivo,
donde los esenciales métodos utilizados fueron la observacional , el de encuestas, y la revision
documental ,para lo cual se implementd el método Likert donde las preguntas realizadas a la
clientela de la discoteca Toni-K , corresponden a las cinco dimensiones relacionadas con la
calidad de servicio y que estan en funcidn a la fiabilidad, empatia, elementos tangibles
,capacidad de respuestas, y confiabilidad. Cabe mencionar que con la informacién que se ha
desarrollado se ha podido determinar el estado situacional de la discoteca Toni-K como el
objeto de investigacion, a partir del cual se formularon directrices de un plan de accion para
cada dimension analizada orientado a perfeccionar la calidad del servicio y de los procesos
que la sustentan, de tal manera que la entidad tendria un mejoramiento continuo en la calidad
de sus servicios cumpliendo siempre de manera periddica con las medidas de bioseguridad.
En conclusién, se muestran estrategias para mejorar la calidad de servicios de la discoteca
Toni-K dando a conocer lo fundamentalmente importante que es la calidad de servicios, la
bioseguridad hacia los clientes demandantes de sus productos y servicios para la toma de
decisiones.
Palabras claves: Calidad, Servicio, Bioseguridad, Estrategia, Mejoramiento Continuo,

Covid19
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Abstract

The plan to improve the quality of service (covid19) in the Toni-K nightclub located
in the San Mateo sector of the Manta canton in the province of Manabi, has the objective of
knowing the qualities that will determine the satisfaction of the needs of users , whose
understanding was transformed in a favorable way to guide its processes towards an
improvement for the entity in the face of the covid-19 situation and thus obtain fundamental
results that lead to the achievement of the great goals; The structural research is descriptive in
nature, where the essential methods used were observational, survey, and documentary
review, for which the Likert method was implemented where the questions asked of the
clientele of the Toni-K nightclub correspond to the five dimensions related to the quality of
service and that are based on reliability, empathy, tangible elements, response capacity, and
reliability. It is worth mentioning that with the information that has been developed, it has
been possible to determine the situational status of the Toni-K nightclub as the object of
investigation, from which guidelines for an action plan were formulated for each dimension
analyzed aimed at improving quality. of the service and the processes that support it, in such a
way that the entity would have a continuous improvement in the quality of its services, always
complying periodically with biosafety measures. In conclusion, strategies are shown to
improve the quality of services of the Toni-K nightclub, revealing how fundamentally
important the quality of services is, biosecurity towards customers demanding their products
and services for decision making.

Keywords: Quality, Service, Biosafety, Strategy, Continuous Improvement, Covid19
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Introduccion
En el presente proyecto de investigacion se centra en plan de mejoramiento de la calidad del
servicios, un tema importante para las organizaciones especializadas en este &mbito, donde el
principal objetivo de las mismas es lograr la satisfaccion del cliente en cada transaccion ante
la situacion del covid19 que esta atravesando hoy en dia; Es adecuado suponer que la
capacitacion en satisfacer a la clientela, tiende a estructurar de manera favorable los
procedimientos en la ardua busqueda de lograr resultados positivos en relacion a la entidad.
Actualmente la calidad de servicios, estructura un eje de elemental importancia para las
organizaciones. La calidad de servicios conlleva a tener ventajas competitivas para la empresa
y asi estructurar oportunidades de ingresos a la discoteca Toni-K, ya que la competencia es
cada vez més grande.
Para la virtud de la presente investigacion se determind a realizar un Plan de mejoramiento de
la calidad de servicio (covid19) de la discoteca Toni-K ubicada en el sector San Mateo de la
ciudad de Manta de la provincia de Manabi, evaluando el servicio que se les ofrece a los
clientes, cuyos resultados favorecieron la busqueda de la problematica de gestiones internas
verificados y a la elaboracidn de estrategias para una mejora de sus procesos ante la situacion
de la pandemia, con el prop6sito de satisfacer las demandas de los usuarios y mejorar la
rentabilidad de la discoteca Toni-K. Los resultados de este trabajo, favoreceran en el ambito
social porque beneficiaron la calidad de servicios y la satisfaccion de la clientela bajo la
bioseguridad, por otra parte, ayudaran a tener rentabilidad en la empresa, al lograr un avance
de calidad y éxito a nivel empresarial y asi generar fuentes de trabajos y una mejoria continua
en la calidad de los servicios, con la finalidad de conseguir la satisfaccion del cliente ante la
situacion del coronavirus. Ademas, este analisis y sus respectivos resultados podran aportar de
ejemplo a las personas para que puedan realizar sus respectivas investigaciones, ya que sera

fundamental para las directrices de manera rentable en indagaciones similares y se aspira
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incentivar a los mismos para que tomen la idea en formar sus propios emprendimientos en las
respectivas entidades a las que se pertenecen.

La investigacion fue rentable, gracias al aporte de los empleados, propietarios y clientes de la
discoteca Toni -K del sector San Mateo del cantén Manta, quienes brindaron la informacion
para el desarrollo del proyecto de la misma. Cabe recalcar que la calidad de servicio conlleva
a tener una mejor carta de presentacion para la organizacion por las Normas ISO 9001 que se
enfoca en las normas de calidad, con el proposito de obtener rentabilidad de la entidad
basandose en el cumplimiento de la mejora continua.

Por otra parte, la metodologia de la investigacion se apoy6 en una encuesta direccionada

a los clientes de la discoteca Toni-K, donde el tipo de cuestionario utilizado es del modelo
Likert, a través del cual se evaluaron la variable dependiente como la calidad de servicio con
enfoque en cinco dimensiones como la capacidad de respuesta, la empatia, confiabilidad,
elementos tangibles, y fiabilidad. No obstante, los aspectos caracteristicos del modelo Likert,
se aplicaron también al detalle los procesos y metodologia elegida para el efecto, en el
objetivo de estructurar un trabajo favorable y factible que pueda aportar como guia de apoyo
para la toma de decisiones, relacionadas con el plan de mejoramiento de la calidad de servicio

en la discoteca Toni-K que sirve como objeto de estudio.



17

CAPITULO I

Antecedentes de la Investigacion

Segun los autores mencionan que la calidad del servicio es la clave fundamental para
un buen desarrollo estratégico y eficiente de una entidad, centrdndose en la capacidad de un
buen producto o servicio requerido por el demandante, es importante mencionar que la
calidad del servicio con lleva a la satisfaccion del cliente siendo un factor impredecible tanto
para las microempresas como macroempresas.

El presente trabajo de investigacidn busca analizar la calidad del servicio hacia los
clientes de la discoteca Toni-K del sector San Mateo cantdn Manta de la provincia Manabi,
que ayuda a patrocinar en el desarrollo econémico y empresarial de los pequefios y medianos
empresarios, que favorecen en el sector econdémico y turistico del pais, ademas, se expresan
resultados obtenidos por diversos autores que contribuyen al sustento de la investigacion.

Segun el autor (CEUPE, 2020) la calidad del servicio es muy importante en la
actualidad , ya que los usuarios son cada vez mas severos y mejor informados gracias al
mundo tecnologia, por otra parte , es fundamental antes de comenzar con los diversos
modelos, verificar el significado que ha tomado este término, que segln los autores Reeves y
Bednar puede definen como calidad de exportacion identidad, en términos de servicio
empresarial , debe lograr los mejores resultados positivos. Sin embargo, debido a la
subjetividad, es dificil comprender lo que se considera excelente, ya que se deben establecer
puntos claros para lograr este nivel solicitado.

Para el autor (Salazar, Wilfrido, & Cabrero-Vallejo, 2016) en el libro " Diagnostico
de la calidad de servicio ”, en la atencion al cliente " El servicio al cliente es ahora de primera
importancia porque el mercado ha preparado el escenario para la comercializacion del
servicio y su importancia como factor clave de diferenciacion de su negocio , a su vez, el

servicio al cliente se convierte en un pilar fundamental de las organizaciones de alimentos en
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el mercado, sustentando este servicio al cliente “es un deber prestado de acuerdo con las
necesidades del cliente”. Cliente es un individuo u organizacion que adquiere 0 compra, es la
razon principal por la que se crean, fabrican, fabrican y comercializan los productos y
servicios.

(Trejo, 2018) Expresa dos caracteristicas basicas del término. Por un lado, esté la
subjetividad de su valoracion, por el otro esta su relatividad. No es una cualidad absoluta que
una persona tiene mas o menos cualidades, al enfocarnos en un producto, el termino calidad
se entiende como un término relativo no solo asociado a ese producto sino también a un
binomio producto /consumidor. Combina un conjunto de caracteristicas en una forma de
convertirse en un bien o en un servicio: por lo tanto, es subjetivo y varia segun el punto de
vista de quien lo proporcionay lo consume.

Segun (Perez, 2017) indica que los clientes son la razon de ser de todo negocio por lo
que las empresas orientan politicas, productos, servicios y procedimientos para cumplir con
sus expectativas.

Los clientes generan expectativas de valor y satisfaccion a partir de las diversas ofertas
del mercado y comprar en consecuencia (Armstrong k. , 2010) por lo que indican sus
necesidades y perfiles ya que es importante para el desarrollo sostenible de la empresa.

(Garcia, 2017)Menciona que el proceso involucrado en la medicion del servicio
incluye la cuantificacion de los servicios que los clientes reciben de un servicio, como una
herramienta basada en encuestas que las organizaciones buscan ayudar a crear un sentido de
valor cliente. Su proposito, por otro lado, es identificar las necesidades del cliente y, si es
posible, superar sus expectativas, asi como identificar y medir las ineficiencias de la calidad.

Segun los autores antes mencionados determinan que la calidad del servicio se basa en
un conjunto de estrategias y acciones para mejorar el servicio al cliente a través del proceso

de mejora continua como lo menciona Deming, asi como la relacién entre consumidores y
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marcas; La clave de este apoyo es construir buenas relaciones y un ambiente positivo,
servicial y amigable que cause una buena impresion en los clientes.

(Insigths, 2019) Indica que el 77% los directores ejecutivos estan de acuerdo en que
los consumidores cambian de marca cuando no estan satisfechos con el servicio, lo que
aumenta la necesidad de mddulos estratégicos para mejorar la experiencia del cliente. Esto se
debe a que una alta calidad del servicio puede afectar los resultados de una empresa, incluidos

los niveles de ventas.
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Disefio Teorico
Formulacion del Problema Cientifico General
¢ Cudl es la percepcion que tienen los clientes de la discoteca Toni-K del sector San
Mateo sobre la calidad del servicio con base a las medidas de bioseguridad del covid19?
Problemas Especifico
1. ¢Cudl es la determinacién que tienen los clientes de la discoteca Toni-k por el impacto
covid19 sobre la empatia brindada por el colaborador?
2. ¢Cuédl es la percepcidn que tienen los clientes de la discoteca Toni-k por el impacto
covid19 sobre la capacidad de respuesta brindada por el personal?
3. ¢Cuél es la captacion que tienen los usuarios de la discoteca Toni-k por el impacto
covidl19 sobre la fiabilidad brindada por los empleados?
4. ¢Cuél es la apreciacion que tienen los clientes de la discoteca Toni-k por el impacto
covid19 sobre la confiabilidad brindada por el empleado?
5. ¢Cual es la sensacion que tiene la clientela de la discoteca Toni-k por el impacto covid19
sobre los elementos tangibles brindada por el local?
Identificacion del Objeto de Investigacion
Calidad del servicio del cliente considerando la bioseguridad del covid19 de la
discoteca Toni-K del sector San Mateo canton Manta
Objetivo General
Determinar un plan de mejoramiento de calidad de servicio donde cuenten con las
normas de bioseguridad necesarias para cumplir con la atencion del cliente ante el contagio

por el covid19.
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Objetos Especificos

1. Analizar la determinacion que tienen los clientes de la discoteca Toni-K sobre la
bioseguridad del covid19 en cuanto a la empatia mostrada por los colaboradores al
momento de requerir un servicio.

2. Estimar la percepcidn que tienen los clientes de la discoteca Toni-K sobre la bioseguridad
del covid19 en cuanto a la capacidad de respuesta mostrada por los colaboradores al
momento de brindar un servicio.

3. Evaluar la captacién que tienen los usuarios de la discoteca Toni-K sobre la bioseguridad
del covid19 en cuanto a la fiabilidad mostrada por los empleados al momento de dar un
servicio.

4. Ejecutar la apreciacion que tienen los clientes de la discoteca Toni-k sobre la bioseguridad
del covid19 en cuanto a la confiabilidad mostrada por los colaboradores al momento de
ofrecer un servicio.

5. Valorizar la sensacion que tienen la clientela de la discoteca Toni-K sobre la bioseguridad
del covid19 en cuanto a los elementos brindados por el establecimiento al momento de
necesitar un servicio.

Hipdtesis General

La atencién al cliente por parte de los colaboradores de la discoteca Toni-K cumple
con los parametros y los medios de bioseguridad necesarios para solventar las necesidades de
sus clientes actuales y futuros clientes.

Hipotesis Especificas

1. Ladeterminacién de la empatia mostrada por los colaboradores de la discoteca Toni-K del

sector San Mateo esta acorde con la bioseguridad, entonces captara clientes novedosos.
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La percepcion de la capacidad de respuesta mostrada por los colaboradores de la discoteca
Toni-K del sector San Mateo esta acorde con la bioseguridad, entonces captara clientes
recurrentes.

La captacion de la fiabilidad mostrada por los empleados de la discoteca Toni-K del sector
San Mateo est4 acorde con la bioseguridad, entonces captara clientes frecuentes.

La apreciacion de la confiabilidad mostrada por los colaboradores de la discoteca Toni-K
del sector San Mateo esta acorde con la bioseguridad, entonces captara nuevos
consumidores.

Si la sensacién de los elementos tangibles infundida por la discoteca Toni-K del sector

San Mateo est& acorde con la bioseguridad, entonces obtendré clientes con frecuencia.
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CAPITULO I

Marco Teorico
Calidad

Segun los diferentes autores han sefialado lo dificil que es definir la calidad; pero se
direcciona en el atributo o conjunto de atributos inherentes a las cosas que permiten juzgarla
como igual, mejor o peor que otras cosas de su genero.

Seguln (1SO-9002:2015, 2016)expresa las siguientes definiciones en base a calidad:

Para (Kaoru, 1994) en el sentido estricto es la calidad del producto, y en el sentido
mas amplio, es la calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de proceso, calidad de
gestion y calidad corporativa.

(Crosby, 1998) Define que la calidad es el cumplimiento o conformidad con los
requisitos. Cabe indicar, que esté orientada a la produccién y esta estrechamente relacionada
con la verificacion de proceso.

(Jaseph, 2000) Plantea que la calidad del producto o servicio es una caracteristica del
producto o servicio obtenido durante la produccién o servicio, determinando en qué medida
cumple con todos los requisitos de la documentacion técnica y de consumo.

(Deming, 2000) Afirma que la calidad debe definirse en términos de satisfaccion del
cliente. Ishikawa esta de acuerdo con su definicion debido a que esta constituye una funcion
integral de toda la organizacién mientras que para (Crosby, 1998) la calidad es simplemente
“cumplir con los requisitos”.

Segun las Normas Iso 9001, la calidad es la medida en que el conjunto de
caracteristicas cumple con los requisitos, necesidades o expectativas establecidas
generalmente implicita u obligatoria.

El concepto de calidad es multidimensional en el sentido de que las necesidades de los

consumidores son muchas y variadas, ya que incluyen aspectos como la aptitud para el uso, el
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disefio, la seguridad, la fiabilidad y el respeto por el medio ambiente; satisfaciendo las

necesidades y expectativas de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al

producto o servicios en funcion del valor que han recibido y percibido.

Importancia de la Calidad

Para (Yayatolv, 2020) particularmente, la calidad indaga a una entidad de 4 maneras:

» Costo y participacion de mercado: una mejor calidad conduce a una mayor participacion
de mercado y ahorro de costos debido a la reduccion de las garantias por averias,
reparaciones y devoluciones.

» Reputacion organizacional: la calidad depende de la percepcion del cliente sobre el nuevo
producto de la empresa, asi como del desempefio de los empleados y la relacion con el
proveedor.

» Responsabilidad del producto: las empresas que disefian y fabrican productos o servicios
defectuosos pueden ser responsables de los dafios o perjuicios derivados de su uso.

» Impacto Internacional: en la era de la globalizacidn, la calidad es un tema internacional
tanto para las empresas como para los paises. Para competir con éxito en la economia

global, los productos deben cumplir con las expectativas de calidad y precio.

Gurus de la Calidad

Segun (Padilla, 2022) define el guru de la calidad por parte del autor Edwar Deming
en 1989, “Es un grado de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades
del mercado” el autor sefiala que el principal objetivo de la empresa debe ser mantenerse en el
mercado, proteger las inversiones, recibir dividendos y salvar puestos de trabajo. Para lograr
este objetivo, la calidad, la forma de lograr una mayor calidad es mejorar el producto y
adaptar el servicio a la especificacion para reducir la variacion en el desarrollo de la

produccién.



25

Modelo Deming

(Royer, 2010) Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:

e P.Plan (planear) establecer los planes

e D. Do (hacer) llevar a cabo los planes

e C. Check (verificar) verificar si los resultados concuerdan con lo planeado

e Act (actuar) actla para corregir los problemas encontrados, prever posibles problemas,
mantener y mejorar.

lustracién 1

Ciclo de Edward Deming

El ciclode P.D.C.A

Es la primera tarea, hay Aconti .
que realizar cuando se .- continuacion, se
pone en marcha Planificar ] —) [ Hacer ] desarrolla, es decir se

cualquier actividad. realiza fisicamente la
actividad de que se trate.

Finalmente se act(a,

tomando medidas [ Verifi Se comprueba si lo que

correctoras para ajustar Actuar = eriticar g

la realizacién de lo se ha hecho esta de

planificado. acue_rdo con lo
planificado.

Elaborado por: Betsy Flores

(Sevilla, 1998) Juran presento su propuesta de que el logro de la calidad se basa en la
responsabilidad no solamente de planta sino de la gerencia completa. EL Dr. Juran aplico este
concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la refleja 80/20. segun este
concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas
resuelven el 80% del problemay el 80 % de las causas solo resuelven el 20% del problema;
enfoca su propuesta en tres principios.
Modelo Juran
e Planificacién de la calidad: con el disefio de los productos y servicios que sean necesarios

para responder exitosamente a las expectativas del cliente.
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e Control de calidad: para que se cumplan los objetivos y para corregir las desviaciones.

e Mejora de calidad: para elevar los niveles de calidad, por medios de equipo de mejora.
(Sevilla, 1998) Segun Kaoru Ishikawa el control de calidad, se enfatiza que la calidad

debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino también en el &rea de ventas,

calidad de administracion, la compafiia en si y la vida personal

Modelo segun Ishikawa:

e En primer lugar, esta la calidad, las utilidades son consecuencia.

El consumidor orienta la calidad, no el productor.
e El siguiente proceso es el consumidor.
e Hablar con hechos y datos: mediante la aplicacion de métodos y herramientas
estadisticas
e Administracion que respeto al hombre: democracia industrial
e Administracion funcional (Sevilla, 1998)
Segun (Sevilla, 1998) Crosby es reconocido como al autor que preconiza la opcion de
“cero defectos”. Esto puede ser identificado en sus ensefianzas, en los cuatro principios
fundamentes de la administracion por calidad que son:
1. Calidad es cumplir con requisitos.
2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencién
3. El estandar de desempefio: cero defectos.
4. El sistema de medicidn: los cosos de calidad. Lo que cuesta el incumplimiento con los
requisitos (Padilla, 2022)
Servicios
Para (Kotler, 2001, pag. 428)”un servicio es cualquier acto o desempefio que una parte
puede ofrecer a otra y que es en esencia intangible y no da origen a la propiedad de algo. Su

produccion podria estar ligada o no a un producto fisico”
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De acuerdo con (G Armstrong, 2003, pag. 278)”los servicios son cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tienen como
resultado la obtencion de la propiedad de algo”.

(Stanton, 2004, pag. 334) “Los servicios son actividades identificables e intangibles
que son el objeto principal de una transaccion para satisfacer un deseo o necesidad de un
cliente”

(ISO, 2000) Expresa que un servicio es el resultado de la realizacion obligatoria de al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente en el cual generalmente es
irrelevante.

Considerando las definiciones propuestas, se concluye que todas coinciden en que los
servicios son actividades que realiza una organizacion de manera intangible y que no dan
lugar a la propiedad de nada. Por otro lado (Stanton, 2004) entiende que el propdésito principal
del servicio es brindar a los clientes la satisfaccion de sus deseos o necesidades. Basandose en
un proceso complejo en el que se desarrolla durante un periodo de tiempo mediante la
realizacion de ciertas actividades y finaliza con el logro de ciertos resultados enfocados al
cliente, el servicio prestado puede ser puro, sin producto o puede consistir esencialmente en
un producto.

Cliente

Segun el estudio (Collins, 2014) el cliente, es aquel individuo o grupo de ellos que
pagan los bienes o servicios de una empresa.

Por otra parte (Novelo, 2019) senala que “un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de pago”

Con lo expuestos anteriormente por los autores, un cliente puede ser definido como una
persona que obtiene bienes o servicios mediante pago en un establecimiento determinado.

Tipos de Clientes
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Aunque las definiciones anteriormente establecidas se determinan a un solo tipo de
cliente, vale mencionar que con relacion a la calidad pueden identificarse dos grandes grupos
de clientes:

Cliente Externo

(Bitner, 2016)EI cliente externo se refiere a las personas o negocios que compran
bienes y servicios a dicha organizacion.

En el mismo sentido (Novelo, 2019) expresa que son basicamente el pablico en
general, entre ellos se pueden mencionar individuos con diferentes necesidades, individuos
con varias culturas, individuos de negocios, entre otros.

Se puede determinar por Novelo que los clientes externos, son todas aquellas personas que no
pertenecen a la organizacion, es aquel publico mediante el cual las diferentes entidades
trabajan de acuerdos a sus respectivas necesidades.

Cliente Interno

Haciendo referencia (Bitner, 2016, pag. 93) los clientes internos son los empleados de
una organizacion mediante el cual, en su trabajo, dependen de otros empleados de la misma
organizacion para proveer internamente bienes y servicios.

Sin embargo (Novelo, 2019) los define como aquel que trabaja en la organizacion,
posiblemente en otro departamento o division.

Al comparar estas definiciones, se determina que un cliente interno puede definirse
como cualquier empleado de la organizacion, ya sea en un departamento o divisiones, que
dependen de otros para entregar bienes o servicios con el fin de obtener resultado de un
proceso.

Servicio al Cliente
(Collins, 2014) Define, servicio al cliente como proporcionar asistencia a los clientes,

de tal forma que esto redunde en un mayor grado de satisfaccion, entorno a los objetivos
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establecidos. En consecuencia, el servicio de atencion al cliente se basa en cuidar
continuamente las preferencias de los clientes de tanto en la forma en que interacttan con
ellos, como en el disefio de escenarios adecuados en los que se presta el servicio.

Por otra parte (Bitner, 2016, pag. 4) define el servicio al cliente como “los servicios
que proporciona para respaldar el rendimiento de sus productos comerciales principales,”.

De lo expuesto anteriormente, se puede definir que el servicio al cliente es brindar una
atencion adecuada a los usuarios para satisfacer sus necesidades y preferencias en donde
quiera que se brinde el servicio, juega un papel complementario a los productos comerciales
basicos de la empresa.

Calidad de Servicio

(Acosta, 2019) Analiza los siguientes enunciados segln varios autores que la calidad
de servicio:

Segun la resefia (James, 2000) define que la calidad de servicio es un comportamiento
social que implica el contacto directo entre los clientes y los representantes de las empresas de
servicios, en muchas organizaciones la operatividad solamente es de servicios y la base
fundamental para la calidad en el servicio es satisfacer, de conformidad con los
requerimientos de cada cliente las distintas necesidades que tienen por la cual fue contratada.

(Cobra, 2002) Expresa un concepto basado en la percepcion del consumidor, por lo
tanto, puede definirse como compatible segln las especificaciones que satisfacen sus
necesidades. En conclusion, el consumidor es quien determinara la calidad del servicio
percibido por la entidad.

(Castillo, 2015) Expresa en discutir los determinantes clave de la calidad del servicio,
las tendencias clave establecen la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que reciben,

mientras que otros identifican que esto no es lo mejor.
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La calidad del servicio es responsabilidad de toda organizacion, desde el nivel
estratégico hasta el nucleo operativo, incluyendo elementos de la infraestructura técnica, linea
media y personal de apoyo incluyendo todo lo relacionado directa e indirectamente con el
cliente, ya que cuanto mayor sea la calidad de servicio y el comportamiento de recursos
humanos mayor es el riesgo de incumplimiento de lo establecido. A los productores de
servicios se les debe ensefiar que los clientes solo ven “lo que no funciona “en un servicio, lo
que significa que mientras el cliente lo evalla y lo realiza continuamente, la calidad de un
servicio es inseparable de sus componentes. En términos generales, es la impresion general la
que prevalece més que el éxito relativo de tal o cual accién en particular, en otras palabras, la
calidad es mas bien la correspondencia entre los atributos percibidos de un bien o servicios y
lo que espera de él.

Satisfaccion del Cliente

(Kotler, Direccion de mercadotecnia :analisis,planeacion,implementacion y control,
2001) lo define como una funcién del rendimiento percibido y las expectativas. Si el
rendimiento cumplié con lo requerido por el mismo, el cliente quedara conforme.

Por otra parte (Bitner, 2016) La satisfaccion del cliente “es la evaluacion que realiza
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si es producto o servicio
respondio a sus necesidades y expectativas”

Para (ISO, 2000) expresa como “la percepcion del comprador sobre la medida en que
se cumplen sus requisitos”

Dadas las definiciones por los autores coinciden en que la satisfaccion del cliente sera
enfocada de acuerdo con como el producto o servicio cumple con las expectativas del cliente.
Concordando con la definicién de (Bitner, 2016) es las mas acertada a la investigacion y las
compleja debido a que la mejor determinacion del servicio que pueda tener una entidad es la

de sus propios clientes.
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Importancia de la Satisfaccion del Cliente

Toda organizacion reconoce la importancia que tienen los clientes para el desarrollo
de la misma, se enfoca en identificar necesidades, con la meta de cumplir y exceder las
expectativas de los clientes

(Evans, 2017, pag. 173) Plantea las cuatro metas claves de cualquier negocio
» Satisfacer a sus clientes
» Conseguir una mayor satisfaccion del cliente que la de sus competidores
» Conservar los clientes a un largo plazo
» Ganar penetracion el mercado

Para alcanzar estas metas, un negocio debe basarse en lo que los consumidores desean,
ofreciendo productos de calidad, para lograr la fidelidad de los clientes como factor
impredecible para el éxito empresarial, fermentando en la penetracion en el mercado y
consolidando la conservacion de clientes.

(Armstrong, 2003) E (Kotler, 2008) indican que existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion debe obtener la satisfaccion de sus usuarios, estos estan basados en
tres grandes beneficios que acercan a la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

» El cliente satisfecho vuelve a comprar. De esta manera, la empresa se beneficia de su
lealtad y, por lo tanto, tiene la capacidad de venderle productos similares o
complementarios en el futuro.

» El cliente satisfecho. Informa a otros de sus experiencias positivas con el producto o
servicio. De esta forma, la empresa recibe distribucién gratuita, que un cliente satisfecho
repercute en sus familiares, amigos o conocidos.

» El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. De esta forma, la empresa obtiene
como beneficio una determinada posicion, es decir, cuota de mercado. Dado lo expuesto

los investigadores determinan que cuando el demandante, percibe todas las expectativas
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deseadas, siente seguridad y confianza por su compra, la comparte en su entorno y se
fideliza con la organizacion.
Dimensiones de la Calidad de Servicio
Segun la Revista Arbitrada Venezolana (Hernandez, 2017) definen que:
Calidad de Servicio en Relacion a la Empatia

(Zeithalm, V, & Bitner, 2002) La empatia es tratar a los clientes como individuos,
definida como el cuidado atento y personal que una empresa brinda a sus clientes. La esencia
de la empatia es transmitir al cliente, a traves de un servicio personalizado o a medida, la idea
de ser Unico y especial. los clientes se sienten importantes para ser comprendidos por el
proveedor de servicios.

Por su parte (Riveros, Sistema de gestion de calidad de servicio.Sea lider en mercados
altamente competitivo, 2007) define la empatia como la atencion personalizada que una
empresa brinda a sus clientes; Es la capacidad que tiene la organizacion para entender o
comprender los problemas de los clientes. Una organizacion hecha de esta manera requiere el
desarrollo de un fuerte compromiso con los clientes, un conocimiento detallado de sus
caracteristicas y requisitos especiales.

(Grande, 2008) La empatia es una forma de prestar un servicio que asegura un trato
personal con el cliente, facilita el contacto y acceso a la empresa, e informa al cliente en un
lenguaje comprensible sobre el servicio realizado, costes y variaciones del servicio.
soluciones aceptadas y alternativas cuando surgen problemas. Esta dimension se refleja en
compromiso con los clientes, cortesia, amabilidad, trato con los usuarios con respeto y
atencion, preocupacion y disposicion para solucionar para solucionar un conflicto, la
capacidad de escuchar a los consumidores, gestionar sus quejas y sugerencias, horario de
atencion flexibles y adecuados con el fin de dar la mejor perspectiva del colaborador hacia el

cliente.
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Calidad de Servicio en Relacién a la Capacidad de Respuesta

(Zeithalm, V, & Bitner, 2002) Determinan qué tan sensibles son los miembros de una
organizacion para tratar con clientes o usuarios. Es un deseo de ayudar a los clientes.
Proporcionar un servicio al cliente oportuno para su consulta, ya sea una pregunta, queja,
inquietud u orden de servicio.

Para (Grande, 2008) demostrar que esto se debe a la disposicion y disposicion del
personal para ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido, oportuno y satisfactorio.
Los usuarios domésticos son mas exigentes en este sentido, quieren ser atendidos sin esperas.
Para los clientes, esta tendencia se manifiesta en el tiempo de respuesta a sus solicitudes, asi
como en la flexibilidad y capacidad para adaptar y personalizar el servicio a sus necesidades.

En esta perspectiva (Cantu, 2015) define la capacidad de respuesta como la
disponibilidad para ayudar a los usuarios y proveer el servicio con rapidez. Este autor
relaciona capacidad de respuesta con responsabilidad, destacando que es la voluntad de
colaborador con los clientes y prestar el servicio con rapidez.

Esta opcion enfatiza la atencion y eficiencia en el tratamiento de las consultas,
solicitudes, reclamos y dudas de los clientes. La responsabilidad se comunica a los clientes
por un periodo de tiempo donde deben esperar ayuda, respuestas a sus inquietudes o atencion
a sus problemas. La entrega incluye el concepto de flexibilidad y la capacidad de personalizar
los servicios segln sus necesidades.

Con respectos a los autores mencionados nos indica que mantenerse en contacto con los
clientes, satisfacer sus necesidades, es la clave para el éxito a largo plazo. Esta dimension se
centra en ayudar a los usuarios a prestar servicios rapidamente. Muy a menudo, los clientes
sienten una falta de servicio externo, lo que significa que no sienten preparados para escuchar
y tratar sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente. Este es uno de los

aspectos de integracién mas criticados que pueden existir en las organizaciones.
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Calidad de Servicio en Relacién a la Fiabilidad

La fiabilidad es definida por (Zeithalm & Col, 2009)como la capacidad para
desempenar el servicio prometido con forma y precision. Esto significa entregar el servicio
prometido con forma y precision; Para que el servicio se realice correctamente desde el
primer momento, aqui se incluyen todos los factores para que el cliente pueda determinar la
experiencia y el conocimiento de la organizacion.(Zeithalm, V, & Bitner, Marketing de
servicios :un enfoque de integracion del cliente a la empresa, 2002) Se refiere a la capacidad
de realizar el servicio prometido de manera justa y confiable, es decir, el servicio se hace bien
desde el principio y la empresa cumple con lo prometido. Esto se debe a que, ademas, es una
de las dimensiones que se considera mas a menuda por parte de los usuarios, por lo que se
destaca como una de las mas determinantes en la percepcion que estos se hagan de la calidad
del servicio recibido, asimismo, la calidad de servicio va de la mano con la confiabilidad ya
que esto es lo que permite a los clientes obtener mediciones consistentes o estables al repetir

el proceso de medicion.

Calidad de Servicio en Relacion con la Confiabilidad

La confiabilidad es la capacidad de un activo o componente para realizar una funcion
requerida bajo condiciones dadas para un intervalo de tiempo dado ; segun (Zeithaml, Berry,
& Parasuramn, 1993) mencionan que la confiabilidad es un estrategia que permiten a la
capacidad de servicios a obtener resultados exitosos para las entidades, porque los autores
indican que este parametro es la capacidad de realizar la funcion requerida bajo ciertas
condiciones en un cierto periodo de tiempo, basado en la capacidad de la organizacién para
entregar los servicios prometidos. Incluye atencion, comprension de las necesidades

individuales, acercamiento y realizacion de un buen servicio a la primera.
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(Gutierrez, 2018) La confiabilidad significa que la empresa cumple sus promesas, la
entrega acordada, el servicio, la solucién de problemas y los precios. Los clientes quieren
hacer negocios con las organizaciones cuando cumplen sus promesas, especialmente aquellas
que involucran atributos de servicio esenciales.

Calidad de Servicio en Relacion a los Elementos Tangibles

En esta perspectiva (Riveros, 2007) se refiere a los elementos tangibles, incluida la
apariencia de la instalacién, el equipo utilizado para prestar el servicio, la presencia del
personal y los materiales de comunicacion, es decir, lo que el cliente considera como
evidencia fisica de que se esta prestando el servicio. Este aspecto incluiria, por ejemplo,
aspectos del contacto del personal con los clientes, el acabado de las instalaciones, etc.

(Zeithalm & Col, 2009) Lo definen como la apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal y comunicaciones. Todos transmiten representaciones fisicas o visuales del
servicio que los clientes utilizaran para juzgar la calidad, a su vez argumentan que las
empresas de servicios se deben desarrollar estrategias centradas en el material tales como: la
seleccion de equipo ,incluida la introduccién de tecnologia innovadoras , comunicacion
masiva para todos los empleados a través de documentos internos, mantener una buena
relacion entre la empresa y sus clientes, y el hecho de que la presencia fisica del cliente en las
instalaciones hace necesario dar estrategias para conseguir la satisfaccion.

Para (Cantu, 2015) Los elementos tangibles se definen como los aspectos fisicos de un
servicio, como la apariencia fisica de las instalaciones, el equipo, el personal y los materiales
de comunicacion. Cada uno de estos factores se convierte en un criterio importante de la
calidad del servicio en cualquier organizacion. Cantl sefiala que, si bien la mayoria de los
aspectos de la calidad del servicio son intangibles, los tangibles se encuentran entre los mas
valiosos y valorados por los clientes. En este sentido, cuando los clientes evaltan la calidad,

se enfatiza la importancia de los factores fisicos para la organizacion.
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Los servicios, aunque inmateriales, requieren elementos fisicos para ser
transformados, comercializados y consumidos. Esta estructura fisica incluye el logotipo, la
calidad de los materiales utilizados, el acabado de la estructura, el equipamiento y mas. Este
articulo asume que los factores fisicos son la apariencia de las instalaciones, equipos, personal
y materiales de comunicacion, es decir, los aspectos fisicos que los clientes perciben en un
servicio posterior a la universidad.

Normativa de Ley Nacional de Calidad

(Ley del Sistema Eecuatoriano de Calidad, 2016) Art 1 .esta ley tiene como objetivo
establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de la calidad , destinado a : Regular los
principios y entidades relacionados con las actividades vinculadas con la evaluacion de la
conformidad , que facilite el cumplimiento de los compromisos internacionales en esta
materia; Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad
, la proteccion de la vida y la salud humana , animal y vegetal ,la preservacion del medio
ambiente , la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y sancién
de estas précticas ;Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Normativa de Ley de la Calidad para las Microempresas.

(Ecuador L. d., 2012)Art 3.-Las MIPYMES producen diversidades de lucros en el
ambito social ya que suministran a las personas una provision precisa y apropiada, y a la vez
distribuye efectivamente los bienes y servicios. A través del tiempo han ido fortificando la
capacidad de venta en sectores realmente importantes del publico; y a todas las ventajas que
surgen de esto se implementan para aumentar la produccion, incrementando asi la eficacia y la
produccién de articulos con precios disminuidos.

Ley 76 del Sistema Ecuatoriano de la Calidad. Articulo 50 El Estado del Ecuador

contribuira al desarrollo y promocion de la calidad, el desempefio y la mejora continua en
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todas las organizaciones publicas y privadas, creando conciencia y cultura de los principios y
valores de la calidad a través de la educacion y la formacion. A tales efectos, el Ministerio de
Industrias y Productividad podré utilizar los espacios publicitarios de los que disponga el
Estado en diversos medios.

(Davila, 2007) La calidad para la competitividad en las PYMES es un aspecto
fundamental, ya que el mercado se vuelve cada vez més exigente, por lo que su
implementacion en estas empresas es fundamental. Sobre esta materia (Saavedra, 2017)
sefialan que para las PYMES la calidad es un factor impredecible que favorece en el objetivo
del éxito.

Reglamentos Turisticos de Alimentos y Bebidas

Segun (Leon, 2018) El nuevo reglamento, firmado por el Ministerio de Enrique Ponce
de Leodn, clasifica los establecimientos que atienden turistas en siete categorias: cafés, bares,
restaurantes, centros nocturnos, establecimientos maéviles y locales de comida y servicio de
comidas. La regulacion se enfoca en tres pilares principales: mejorar la calidad del servicio, la
infraestructura y las buenas précticas de manufactura, es decir, garantizar que las empresas
brinden un servicio de alta calidad, con el espacio adecuado y el cumplimiento de las normas
sobre manipulacion de alimentos. Este instrumento legal tiene por objeto regular, tipificar,
controlar y fijar requisitos para el turismo de alimentos y bebidas a nivel nacional. Por ello,
apunta a la exclusion directa de establecimientos que no sean considerados instalaciones
turisticas y elevar los estandares de calidad de estas instalaciones turisticas, lo que permitira
una mejor experiencia a los usuarios.

(Leon, 2018) Las regulaciones tienen como objetivo mejorar la calidad del servicio, la
infraestructura y las buenas practicas de manufactura, es decir, establecimientos que respeten

la calidad del servicio, cuenten con el espacio adecuado y se adhieran a los estandares de
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procesamiento de alimentos para garantizar que los turistas tengan garantizado un buen
producto.
Teorias Orientadas hacia el Consumidor

(Osorio & R, 2011) En la interpretacion neoclasica de la teoria del consumo, que esta
representada por la economia de la identidad, se ve como un lector que trata de maximizar su
utilidad, teniendo en cuenta las restricciones propuestas. sus preferencias, elige el conjunto de
consumidores. Para esto, es necesario identificar los supuestos preferidos sobre los cuales los
economistas pueden tomar decisiones, a saber: racionalidad, propdsito, monotonia,
insaturacion local, convexidad, continuidad, convexidad estrecha, utilidad continua.

La sociedad actual esta generalmente orientada a los servicios. En el caso del servicio
que se brinda en el establecimiento Toni-K del cantén Manta tras la presencia de una
epidemia que afecto a la sociedad dejando la ausencia de clientes que asistian constantemente
a este lugar. Sin embargo, las empresas u organizaciones tienen como objeto aumentar sus
activos de manera rapida y eficiente. Por lo tanto, conocer la orientacion de los consumidores
les permitirda monitorear sus necesidades y expectativas. En el concepto del marketing es
necesario comprender a los clientes y rapidamente construir organizaciones a su alrededor
Covid 19

Este virus se denomind coronavirus porque al microscopio electrénico muestran unas
proyecciones proteicas externas en forma de maza que dan a la particular viral en aspecto de
corona (Miguel, 2020)

Los coronavirus también se han aislado de una amplia variedad de animales y aves, y
en especies individuales causan una amplia gama de enfermedades respiratorias,
gastrointestinales, neuroldgicas y sistémicas que posteriormente se han descubierto en

humanos. (Pazarbasioglu & Ceyla, 2020)
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Cabe sefialar que esta enfermedad respiratoria altamente contagiosa es causada por el
virus SARS-CoV-2. Se cree que el virus se transmite de persona a persona en forma de gotitas
y se propaga cuando una persona infectada tose, estornuda o habla. También se pueden
propagar al tocar una superficie con el virus y luego tocarse la boca, la nariz o los ojos, pero
esto es menos comun. Los sintomas mas comunes de covid-19 son fiebre, tos y dificultad para
respirar, a veces fatiga, dolores musculares, escalofrios, dolor de cabeza, dolor de garganta,
nauseas o vomitos y pérdida del gusto. (Ecuador I. N., 2020)

Como se menciono anteriormente, el Covid-19 es una enfermedad de salud que afecta
directamente a las personas y en algunos casos a varias especies de animales que se esta
extendiendo por el mundo, afectando a muchos paises y paralizando las economias de
diferentes paises, por lo tanto, sujeta a diferentes restricciones que el gobierno ha puesto en
marcha. para evitar el crecimiento de infecciones.

Covid 19y sus Efectos en la Economia

“Las perspectivas dan mucho que pensar, ya que es probable que la crisis deje
cicatrices dificiles de borrar y que plantee complejos desafios mundiales” (Pazarbasioglu &
Ceyla, 2020)

La recesion de COVID-19 es Unica en muchos sentidos: puede ser la méas profunda para
las economias avanzadas desde la Segunda Guerra Mundial y la primera en los mercados
emergentes y en desarrollo en al menos seis afios. (Pazarbasioglu & Ceyla, 2020)

El paso méas importante en la lucha contra el COVID-19 es prevenir la propagacion del virus
mediante el autoaislamiento, el aislamiento y el distanciamiento social. Esta medida tiene un
efecto positivo en la salud al aplanar la curva de contagios. Pero también afecta la actividad
econdmica, ya que el distanciamiento a menudo significa ralentizar o incluso detener la
produccién. Esto acorta las horas de trabajo y los salarios y conduce a una disminucion de la

demanda agregada de bienes y servicios. Dado que la mayoria de las empresas financian sus
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inversiones principalmente con las utilidades retenidas, el capital total acumulado tendrd un
efecto negativo. El efecto multiplicador del consumo sera significativamente negativo y se vera
exacerbado por la falta de inversion privada. (Caribe, 2020)
Impacto Econémico en Ecuador por Covid19

(Ecuador B. C., 2020) EI Banco Central del Ecuador (BCE) publicé una evaluacion
del impacto del COVID-19 en la economia ecuatoriana para el periodo de marzo a diciembre
de 2020. El BCE est4 trabajando en analizar y medir el impacto de la pandemia, traduccién
que cuenta con la cooperacion de muchos diferentes organismos internacionales. y
organizaciones nacionales. En este sentido, y en comparacion con el escenario libre de
COVID-19 (2019), la pérdida total (publica y privada) bajo el método PDNA es de $16.381,7
millones entre marzo y diciembre de 2020 que el sector privado equivale a US$12.790,51
millones, que es 78,1%. Las pérdidas totales ascienden al 16,6% del PIB en 2020 en términos
de valor. Los resultados reflejan que, bajo la influencia de la pandemia, el PIB cay6 6,4% de
marzo a diciembre de 2020. A nivel de industrias, las mas afectadas por el COVID-19 en
términos de pérdidas netas se expresaron como el coeficiente de variacion del valor total
afiadido (VAB).La industria mas afectada corresponde a Alojamiento y Servicios de comida,
con una caida de 26,2% del VAB, seguida de la Industria ensefianza y Servicios de salud, con
una reduccion de 15,1%; v, en tercer lugar, los servicios de Transporte y almacenamiento, con
una disminucion del 13,6% del VAB.
En contraste, se presentaron dos industrias que tuvieron crecimientos en el afio 2020 con
respecto al afio anterior, estas son: Petréleo y minas 1,8% y Acuicultura y pesca de camarén
1,8%; la primera se explica por la expansion en la explotacidén de minerales metalicos como
cobre y plata, que no se vieron fuertemente afectados a nivel anual por la pandemia, la
segunda se relaciona con la actividad del camar6n procesado, que tuvo un incremento en el

2020 debido a una mayor demanda externa de este producto.
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En cuanto a la variable de empleo, se estima que se han perdido 532.359 empleos en el
periodo marzo a diciembre de 2020. Por actividad econémica, las industrias més afectadas
fueron: Alojamiento y servicios de comida, Comercio, Construccion, Transporte y
almacenamiento, y Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura. Por otro lado, se crearon 4.648
empleos, que corresponden a las industrias de Petrdleo y minas (3.813) y Acuicultura 'y pesca
de camarén (835).
Finalmente, una vez que han sido estimados los impactos macroecondémicos, es importante
conocer los tiempos necesarios para que la economia vuelva a registrar niveles pre-COVID-
19. Es asi que, si la economia ecuatoriana creceria en los proximos afios al 1%, se necesitarian
nueve afos para tener los niveles del PIB previos a la pandemia por COVID-19. En cambio, si
la economia alcanza altas tasas de inversion, creceria al 5% anual en los préximos afios, por lo
que se necesitarian solamente dos afios para llegar al PIB pre-COVID-19 (Ecuador B. C.,
2020)
Discotecas Adaptadas ante Covid19

El coronavirus covid19, provoco un régimen de cuarentena, que afecto la actividad de
muchas empresas y obviamente, con la restriccion de movilizacion, los restaurantes, cafés,
hoteles y centros de diversion son de las industrias més afectadas

(Kabat, 2020) No hay mucho que como duefios de negocios podamos hacer al
respecto, la normativa de salud nos exige quedarnos en casa y es algo que se debe respetar. Lo
que es posible, asumir el reto, encontrando una nueva forma de desarrollar la operacion y
evolucionar.es la diferencia entre la vida y la muerte para tu negocio. Adaptarse y continuar o
resistirse y cerrar.
Al establecer un protocolo de seguridad:
« Relne atodo tu equipo de trabajo e inférmales. Sé claro y enfético, la gravedad de la

situacion debe estar clara. Lo que esta en juego es la salud de todos.
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« Enviaatodo el equipo de trabajo, informacion sobre prevencién contra el COVID-19,
pueden ser tutoriales paso a paso, infografias o videos. Utiliza varios canales para
comunicarlo: Correo electronico, WhatsApp, Canales de comunicacion interna.

« Ubica carteles en lugares estratégicos dentro del restaurante. Usalos para recordar los
protocolos de seguridad.

Sé claro y directo con todos tus clientes: Tus clientes necesitan seguridad transmitela:

comparte tus protocolos de seguridad y que sepan que cumples con las mas estrictas normas

de seguridad sanitaria. (Kabat, 2020)

Ventajas de la Vacuna contra Covid19

Segun la (OMS,2019) la vacunacion es una forma sencilla, inocua y eficaz de
protegerse contra las enfermedades dafiinas antes de entrar en contacto con ellas, pues activa
las defensas naturales del organismo para que aprendan a resistir infecciones especificas y
fortalezcan el sistema inmunitario.

En esta definicion, la vacunacién contra el COVID-19, permitira reducir el riesgo de
enfermar de forma grave y morir, pues se estard mejor protegido. No se alcanzara la
inmunidad al 100%, ya que una persona vacunada puede contraer la enfermedad; sin
embargo, se estima que las consecuencias en el organismo seran mucho menores.

Los Principales Beneficios son:

Las vacunas contra el COVID-19 también pueden evitar que se enferme gravemente, aunque

contraiga el virus.

Todas las vacunas contra el Covid-19 son seguras y efectivas.

Al vacunarse uno mismo también protege a las personas que lo rodean.

Es una forma mas segura de desarrollar la inmunidad.
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En este sentido, organizaciones referentes como los Centros para el Control y la Prevencion

de Enfermedades (CDC, 2021)de Estados Unidos recogen en su pagina web que las vacunas

son seguras. Destacan tres puntos principales:

> Las vacunas se desarrollaron con base en conocimientos cientificos utilizados durante
décadas.

> No son experimentales. Atravesaron todas las etapas requeridas de los ensayos clinicos.
Las pruebas y el monitoreo exhaustivos han demostrado que estas vacunas son seguras y
efectivas.

> Las vacunas contra el COVID-19 se han sometido y continuaran siendo sometidas al
monitoreo de seguridad mas intensivo en la historia. (CDC, 2021)

Restricciones Actuales ante Covid19 para Discotecas

(COES, 2022)Conocer el informe de la situacion epidemioldgica y el registro de casos

COVID-19 en el pais, actualizado al 17 de febrero del 2022 presentado por el Ministerio de

Salud Puablica, con base en la reduccion de la tasa de incidencia, positividad y velocidad de

contagio, reduccién en la ocupacion hospitalaria en las areas de hospitalizaciéon y UCI,

reduccion de atenciones por afecciones respiratorias asi como el avance en la cobertura de

vacunas a nivel cantonal; el cual evidencia que existe una reduccién en la incidencia de

contagios de la COVID-19 con relacion a las ultimas semanas; por lo tanto, se elimina el

esquema de clasificacion segun semaforo de riesgo epidemioldgico de COVID-19 a partir del

dia lunes 21 de febrero a las 00:01.

A partir del 21 de febrero del 2022 a las 00:01, se adoptaran las siguientes medidas generales

de prevencion aplicable a todo el territorio nacional, en el marco de las competencias del

gobierno central y gobiernos autonomos descentralizados conforme corresponda:

Medidas de Bioseguridad.

» Uso de mascarilla en espacios cerrados, transporte publico y espacios abiertos.
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Presentacion de certificado de vacunacion con codigo QR o carnet para ingreso a
actividades no esenciales y transporte.

Mantener espacios ventilados y facilitar el distanciamiento fisico.

Lavado frecuente de manos o uso de alcohol gel.

Protocolo de bioseguridad y aforo de Ministerio de Educacion y SENESCYT para
establecimientos educativos respectivamente.

Trabajo presencial manteniendo medidas de bioseguridad y certificado de vacunacién en
entidades publicas y privadas.

Se elimina la obligatoriedad de medicién de temperatura corporal previo al ingreso en

lugares de atencion al publico.

Aforos y Uso de Espacios Publicos.

>

>

80% de aforo en actividades esenciales: (Mercados, Entidades financieras, Servicios
Publicos)

80% de aforo interno y 100% exteriores en actividades no esenciales: Restaurantes, Cines,
Circos y Teatros (sin venta y consumo de alimentos y bebidas), Gimnasios, Balnearios.
60% de aforo interno y 75% en exteriores en actividades no esenciales como: Bares,
Karaokes, Discotecas, Centros de tolerancia, y similares.

100% de aforo actividades al aire libre: Playas, parques, espacios abiertos

Actividades masivas, sujetas a recomendacion del COE: Estadios 60%, Conciertos en
espacios abiertos 75%

Transporte publico todos sentados. (COES, 2022)

Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF (Ramos, 2020) fue propuesto por (Cronin & Tailor, 1994)

sobre la base de la investigacion empirica realizada en varias organizaciones de servicios, se
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determind que la l6gica detras de Servperf estaba relacionada con problemas de interpretacion
del concepto de expectativa, con variacion en la prestacion del servicio y su percepcion.

Servperf se basa en un método alternativo para evaluar la calidad del servicio con el
fin de determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente e intenciones de volver a
comprar; este método esta compuesta por cinco dimensiones: Empatia, Capacidad de
respuesta, Fiabilidad, Seguridad y Elementos Tangibles , dando como resultado una mayor y
aceptacion, refleja un aspecto del desempefio percibido que refleja con mayor precision la
realidad de los servicios prestados por la organizacién y sus empleados. De esta manera, se
expone que Servperf tendra una mejor aceptacién debido a que:
» Lacalidad de servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente
» La satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo en la intencién de compra del

cliente
» La calidad del servicio tiene menos efecto en la intencién de compra que la satisfaccion
del cliente

El primordial fundamento en la que coinciden (Cronin & Tailor, 1994) son conceptos
y mediciones actuales de la calidad del servicio basados en el falso modelo con el que debe
medirse. El andlisis estructural confirma la superioridad teérica del modelo propuesto.
Finalmente, sugieren que las escalas de calidad del servicio deberian variar entre industrias.
Suponiendo que la calidad del servicio y la satisfaccion son conceptos diferentes, entonces la
diferencia mas comun entre estos dos conceptos es que la calidad del servicio se ve como una
forma de actitud, puntaje general y la satisfaccion es una medida transaccional.
Meétodo Likert

Las llamadas “escalas Likert” (Matas, 2018) son medidas psicolégicas en las que los
encuestados deben indicar su acuerdo o no conformidad con un enunciado, item o reactivo,

realizado mediante una escala ordenada y unidireccional. (Bertram, 2008) . Estas
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herramientas generalmente se consideran entre las herramientas mas utilizadas para la
medicién en las ciencias sociales. Este tipo de escala surgié en 1932, cuando Rensis Likert
publico un informe en el que exponia como usar un tipo de instrumento para la medicion de
las actitudes (Edmondson, 2005)

Originalmente, el instrumento constaba de un conjunto de elementos, la mitad de los
items expresaba acuerdo con la posicién medida y la otra mitad se oponia. Cada item va
acompafado de una escala de calificacion ordinal. Esté escala incluye un punto medio neutral,
asi como puntajes de izquierda y derecha, inicialmente en desacuerdo y de acuerdo, con
opciones numéricas que van de 1 al 5. La escala de alternativas aparecia en horizontal,
uniformemente espaciadas al lado del item o incluyendo las etiquetas numéricas.

Por otra parte, es necesario hacer hincapié en que estas escalas se disefian a un nivel de
medida ordinal (Bertram, 2008) (Edmondson, 2005).Las evidencias indican que
efectivamente , las distancias psicoldgicas entre alternativas de las escala no son iguales
(Kennedy, Riquier, & Sharp, 1996) lo que tiene implicaciones directas en el proceso de
medicion y , por lo tanto, en la calidad de los datos, asi como en la interoperabilidad de los
resultados (Pardo, 2002)

En la década de los cincuenta del siglo XX se desarroll6 una linea de investigacion
centrada en el efecto del formato de las escalas tipo Likert en la calidad de los datos; dicha
linea experimento un resurgimiento en la década de los ochenta y continua hasta el momento

(Velez & Ashworth, 2007)
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Marco Conceptual

Calidad: La calidad es la aptitud para el uso de acuerdo con las necesidades del cliente (Juran
& Gryna, 2007)

Servicio: Es una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, basada en
una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor. Es decir, es el
conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafan a
la prestacion principal. (Berry, Bennet, & Brown, Definicion del servicio, 2000)

Atencidn: Proceso por el que la mente toma posesién, de forma vivida y clara, de uno de los
diversos objetos o trenes de pensamiento que aparecen simultaneamente. Focalizacion y
concentracion de la conciencia son su esencia. (James W. , 2010)

Cortesia: Codificacion lingistica de la interaccion social, es decir la comunicacion de
informacion sobre la relacion social existente entre los individuos que interactdan (Franch &
Conejos, 2003)

Credibilidad: Es la calidad atribuida a una fuente o aun mensaje que mide la disponibilidad
del destinario a aceptar como verdaderas las afirmaciones recibidas (Farias, 2008)

Fidelidad: Se puede definir como la propension a comprar la misma marca o frecuentar el
mismo establecimiento para satisfacer una misma necesidad (Esteban, 2010)

Cumplimiento: Se refiere al desempefio o actividades y eficiencia operativa. El verbo
"obedecer" se refiere a hacer algo, corregir la situacion de otra persona y proporcionarle lo
que le falta, o comprometerse. (J, 2015)

Eficacia: La eficacia se relaciona con el logro de los objetivos propuestos, es decir con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas (Sila, 2015)
Prioridad: El termino procedencia se usa para describir a la prioridad de algo sobre tiempo u
orden, es decir es la ventaja o preferencia que una persona o cosa tiene sobre otra (Academia,

2001)
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Garantia: Es un mecanismo para asegurar el cumplimiento de una obligacion y asi proteger
los derechos de alguna de las partes de una relacién comercial o juridica (Economipedia,
2022)

Empatia: Incluye la capacidad para comprender al otro y ponerse en su lugar, a partir de lo
que se observa, de la informacion verbal o de informacion accesible desde la memoria 'y
ademas la reaccion afectiva de compartir su estado emocional, que puede producir alegria,
tristeza, miedo, rabia o ansiedad (Davis, 2000)

Bioseguridad: Conjunto de normas y medias para proteger la salud del personal, frente a
riesgos bioldgicos, quimicos y fisicos a los que esta expuesta en el desempefio de sus
funciones, también a los pacientes y al medio ambiente (OMS, 2005)

Covid19: una nueva forma de enfermedad del coronavirus la cual causa una infeccion aguda
con sintomas respiratorios hasta el punto de que el individuo puede fallecer (Society, 2020)
Eficiencia: una expresion utilizada para medir la capacidad o la calidad de un sistema o
entidad econdmica para lograr objetivos especificos mientras se minimiza el consumo de
recursos (Andrade, 2005)

Estrategia: identificar las metas y objetivos a largo plazo de la empresa, las acciones a tomar
y la asignacién de recursos necesarios para alcanzar esas metas. (Chandler, 2003)
Mejoramiento: es el proceso de mejorar, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable. Es decir, que cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico
del empresario y del proceso (Cruz, 2012)

Productividad: es una expresion de la fuerza productiva y da cuenta del momento cualitativo
del proceso de produccién. La fuerza productiva expresa la capacidad de produccién, mientras

que la productividad expresa la calidad (Kazakiyo, 2015)
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Recurrente: es algo que se repite, en cambio es un verbo que tiene diferentes significados:
puede ser algo devuelto, o el acto de pedir una autoridad, en nimero de otras cosas (Juilian &
Merino, 2016)

Innovar: Es un proceso mediante el cual un pais crea y convierte nuevos conocimientos en
productos, servicios y procesos Utiles en los mercados nacionales y mundiales, lo que da
como resultado la creacion de valor para aquellos relevantes y mejora los niveles de vida.
(Donofrio, 2004)

Restriccién: Se entiende como el factor que impide a la empresa alcanzar la meta,
entendiendo por meta la razon de ser del sistema. (Herrera, 2018)

Impacto: se define como un resultado de los efectos de un proyecto, en la determinacion del
impacto exige el establecimiento de objetivos operacionales de un modelo causal que permite
vincular el proyecto con los efectos resultantes de su implementaciéon (Mufioz, 2007)
Economia: es el estudio de la manera en que las sociedades utilizan los recursos escasos para
producir mercancias valiosas y distribuirlas entre los diferentes individuos (Thompson, 2006)
Satisfaccion: es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con un
bien o servicio, se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la evaluacion

del mismo (Alonso, 2016)
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CAPITULO IlI

Disefio Metodologico

La presente investigacion ,realizada como parte de este proyecto es de enfoque
descriptivo y se centra en la caracteristica como objeto de estudio relacionado con la calidad
del servicio al cliente que presta la discoteca Toni-K de la ciudad de Manta, donde los
principales métodos utilizados fueron la revision documental, el observacional y el de
encuestas, para cuyo efecto se utilizo6 el método Likert, considerado como una
escala de calificacion utilizada para cuestionar a una persona sobre su grado de acuerdo o
desacuerdo con un determinado tipo de afirmacidn, por lo que esta escala se utiliza para medir
respuestas y actitudes relacionadas con la percepcion de satisfaccion de aquellas personas que
demandaron los servicios de la discoteca Toni-K de la ciudad de Manta cuyas indagaciones se
formularon en funcion del modelo denominado SERVPERF propuesto por Croniny Taylor que
solo utiliza la percepcion como una buena estimacién de la satisfaccion del cliente. EI modelo
Servperf te permite medir el nivel de calidad de cada empresa prestadora de servicios, donde
conoces las valoraciones de los clientes sobre los servicios recibidos, recomendando asi
estrategias realistas que benefician a la empresa y a los clientes. Las categorias para evaluar la
calidad del servicio en este modelo son: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad (confiabilidad) y Empatia.
Poblacién de Estudio

En lo que respecta a la unidad de analisis es el lugar o las personas donde se recogieron

los valores de la variable e indicadores correspondientes a la investigacion; dichos valores
fueron proporcionado por el Presidente Barrial del Sector San Mateo el Sr Rodolfo Franco
Lucas obtenido a través de un censo en el afio 2018,(Censo02018) en cual la poblacion de
estudio fueron los clientes de la discoteca Toni-K del sector San Mateo canton Manta de la

provincia de Manabi, donde se analizé la poblacién con edades comprendidas entre 18 a 64
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afios de edad , equivalente a 785 personas, a cuya cifra se le aplicé la formula de muestreo
recomendada para el caso dando como resultado una muestra de 258 personas. Dicho calculo

se realizd mediante la aplicacion de la siguiente ecuacion:

ZZxPxQxN
n=

e? (N-1)+22* P * Q

Donde:
n=?
Z=95% —»1.96
p=50% —»0.5
q=50% —»0.5
e=5% —»0.05
N = Tamafio de la poblacion = 785
n= 258

La encuesta aplicada a esta muestra (258 personas), estuvo dirigida a recopilar

informacidn sobre la percepcion de la calidad del servicio al cliente de la discoteca Toni-K
ubicada en el sector San Mateo y consistio en un cuestionario del método Likert en el que se
generan las preguntas formuladas segun las dimensiones de la calidad aplicadas por el método
Servperf. La informacion recolectada es procesada por literatura estadistica de tipo Likert, en
el cual se aplica estadistica descriptiva, frecuencia simple y porcentajes para analizar los datos
obtenidos. Finalmente, los datos obtenidos se describen en las tablas y graficos necesarios

para visualizar la informacion.

Resultados y Analisis

Empatia



Tabla 1

Excelente Servicio de Atencion al Cliente

52

Variables Personas Porcentaje
168 65.1%
Totalmente de acuerdo
72 27.9%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
18 7%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
Figural

Excelente Atencidn al Cliente

28%

65%

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En total desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

Andlisis
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El 65.1% corresponde el porcentaje que se encuentra totalmente de acuerdo con la
pregunta planteada, pero cabe indicar que el 27.9% indican que las personas estan neutrales
en su respuesta, mientras que el 7% menciona que estan en total desacuerdo con la atencién al
cliente; al momento de analizar esta interrogante se determina que los colaboradores tienen un
excelente enfoque de atencion al cliente de la discoteca Toni-K ante la situacion de la

pandemia.



Tabla 2

Rendimiento Laboral
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Variables Personas Porcentaje
145 56.2%
Totalmente de acuerdo
94 36.4%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
19 7.4%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
Figura 2

Rendimiento Laboral Favorable

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

56%

= En total desacuerdo
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Anélisis
Con base al rendimiento laboral se determina que los clientes estan totalmente de
acuerdo es decir el 56.2 %, no obstante que el 36.4 % contestaron de manera intermediaria,
asi mismo cabe mencionar que el 7.4 % no estuvieron de acuerdo, por tanto, los colaboradores

tienen un aceptable rendimiento laboral, que hace que la clientela este satisfecha ante el

covidl9.

Comprobacion de la Hipdtesis Especifica #1

Para este analisis se toma como referencia una escala del 1 al 100 donde las respuestas
que se han obtenido se evaltan de 70-100 lo que permite deducir que la hipotesis especifica
ndmero uno, que oriento la indagacion sobre “La determinacién de la empatia mostrada por
los colaboradores de la discoteca Toni-K estd acorde con la bioseguridad, entonces captara
clientes novedosos.” Parcialmente se ha verificado y en base a ello se deben tomar las

medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para este punto en particular.



Capacidad de Respuesta

Tabla 3

Comportamiento Eficaz en el Dominio de sus Actividades
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Variables Personas Porcentaje
161 62.4%
Totalmente de acuerdo
79 30.6%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
18 7%
En total desacuerdo
258 100%0

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores
Figura 3

Dominio de las Actividades

62%

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

= En total desacuerdo
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Anélisis
El resultado que se obtuvo en la mayoria de personas encuestadas fue del 62,4 % que
esta totalmente de acuerdo con el comportamiento eficaz de los colaboradores , mientras que
el 30,6% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo , por lo tanto su respuesta queda de manera
equitativa, por otra parte el 7 % conforman el grupo minimo de personas en desacuerdo con
la interrogante , quedando establecido que la discoteca Toni-k obtendr clientes recurrentes ya

que los empleados demuestran una gran eficiencia en cuanto a las medidas de bioseguridad.



Tabla 4

Colaboradores Atentos y Precisos en el Requerimiento del Cliente

Variables Personas Porcentaje
155 60.1%
Totalmente de acuerdo
86 33.3%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
17 6.6%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores

Figura 4

Colaboradores Precisos en el Requerimiento

33%
60%

Totamente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En total desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
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Anélisis
Los resultados obtenidos por la pregunta, permitieron mostrar que el 60,1% estima que
los colaboradores son atentos y precisos con el requerimiento del cliente, pero cabe mencionar
que el 33,3% de las personas encuestadas se mantienen de manera neutral, asimismo el 6,6%

se considera como el resultado de las personas que no estan totalmente de acuerdo en cuanto

al servicio de los colaboradores; determinando que la entidad obtendra clientes novedosos.

Comprobacion de la Hipdtesis Especifica #2

Para este analisis se toma como referencia una escala del 1 al 100 donde las respuestas
que se han obtenido se evaltan de 70-100 lo que permite deducir que la hipotesis especifica
#2 que orient6 la indagacion sobre “La percepcion de la capacidad de respuesta mostrada por
los colaboradores de la discoteca Toni-K del sector San Mateo esta acorde con la
bioseguridad, entonces captara clientes recurrentes.” Parcialmente se ha verificado y en base a
ello se deben tomar las medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para este

punto en particular.



Fiabilidad
Tabla 5
Lealtad y Credibilidad al cliente
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Variables Personas Porcentaje
159 61.6%
Totalmente de acuerdo
82 31.8%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
17 6.6%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

Figura 5

Lealtad y Credibilidad

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

62%

= En total desacuerdo
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Andlisis
La entidad Toni-K demuestra lealtad y credibilidad al consumidor, es por eso que el
61,1% de las personas encuestadas afirman que esta totalmente de acuerdo con esta
interrogante, por consiguiente, el 31,8 % mantiene una postura intermedia en su respuesta, y
el 6,6% nos indica que no esta totalmente de acuerdo con la lealtad y credibilidad hacia el

cliente, cabe mencionar que la discoteca Toni-K brinda lealtad y credibilidad a sus usuarios a

cuanto su aceptacion.



Tabla 6

Buscar Alternativas para Fidelizar al Cliente
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Variables Personas Porcentaje
157 60.9%
Totalmente de acuerdo
83 32.1%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
18 7%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

Figura 6

Fidelizacion del Cliente

61%

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

= En total desacuerdo
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Andlisis
Las personas encuestadas nos indican que el 60,9% estan totalmente de acuerdo con
buscar alternativas para fidelizar al usuario, pero el 32,1% de los encuestadas se mantiene de
manera neutral en sus respuestas, asimismo el 7 % conforma un minimo porcentaje indicando
que no esta de acuerdo con buscar alternativas y fidelizacion de clientela, pero cabe
mencionar que, aunque se tenga un porcentaje favorable se deben seguir buscando mejorias

hacia la discoteca Toni-K.

Comprobacion de la Hipdtesis Especifica #3

Para este analisis se toma como referencia una escala del 1 al 100 donde las respuestas
que se han obtenido se evaltan de 70-100 lo que permite deducir que la hipotesis especifica
#3 que oriento la indagacion sobre “La captacion de la fiabilidad mostrada por los empleados
de la discoteca Toni-K del sector San Mateo esta acorde con la bioseguridad, entonces captara
clientes frecuentes.” Parcialmente se ha verificado y en base a ello se deben tomar las

medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para este punto en particular.



Confiabilidad

Tabla7

Los Colaboradores indican Garantia y Afianzamiento en sus Servicios

Variables Personas Porcentaje
157 60.9%
Totalmente de acuerdo
84 32.5%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
17 6.6%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores

Figura 7

Garantia y Afianzamiento

61%

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En total desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
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Anélisis
El 60,9 % esta totalmente de acuerdo con los colaboradores que indican garantia y
afianzamiento con el servicio, pero por otra parte el 32,5% de los encuestados estan de
manera intermedia en sus respuestas, asimismo el 6,6 % establecen que no estan totalmente de
acuerdo con los colaboradores de la discoteca Toni-K, por lo tanto, aunque la entidad

demuestre que tiene una buena aceptacion de garantia tiende a buscar estrategias para una

mejora continua.



Tabla 8

El Personal Promete hacer algo con Seguridad, lo Cumple
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Variables Personas Porcentaje
148 57.4%
Totalmente de acuerdo
91 35.2%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
19 7.4%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores
Figura 8

El Personal Cumple lo Prometido

57%

Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores

= En total desacuerdo
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Anélisis
El resultado que se ha obtenido en su mayoria que esté totalmente de acuerdo es de
57,4% pero por su otra parte el 35,2% establecen que las personas no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con la seguridad que establece el personal, asimismo el 7,4% menciona que estan

en desacuerdo en cuanto a la interrogante, aunque la discoteca Toni-K demuestre un alto

porcentaje de beneficios deberia tomar medidas de seguridad para la clientela.

Comprobacion de la Hipétesis Especifica #4

Para este analisis se toma como referencia una escala del 1 al 100 donde las respuestas
que se han obtenido se evaltan de 70-100 lo que permite deducir que la hipotesis especifica
#4 que oriento la indagacion sobre “La apreciacion de la confiabilidad mostrada por los
colaboradores de la discoteca Toni-K del sector San Mateo est& acorde con la bioseguridad,
entonces captara nuevos consumidores.” Parcialmente se ha verificado y en base a ello se
deben tomar las medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para este punto en

particular.
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Elementos tangibles

Tabla 9

Las Instalaciones y Equipos deben ser Atractivas e Innovadoras

Variables Personas Porcentaje
157 60.9%
Totalmente de acuerdo
83 32.1%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
18 7%
En total desacuerdo
258 100%0

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores

Figura 9

Instalaciones y Equipos Atractivos

32%
61%

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En total desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores



69
Anélisis
El 60,9% indica que él esté totalmente de acuerdo con las instalaciones y equipos de la
discoteca Toni-K, mientras que el 32,1%considera que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otra parte, el 7 % establece que no estan de acuerdo con esta interrogante,

cabe recalcar que, aunque se ha obtenido un alto porcentaje de aceptacion para la empresa, se

debe buscar nuevas instalaciones innovadoras para la misma.



Tabla 10

Los Empleados deben Verse Pulcros y Utilizar las Medidas de Bioseguridad

Variables Personas Porcentaje
170 65.9%
Totalmente de acuerdo
71 27.5%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
17 6.6%
En total desacuerdo
258 100%

Total

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K
Elaborado por: Betsy Flores

Figura 10

Vestimenta Adecuada

27%

66%

Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En total desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la discoteca Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
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Anélisis
El resultado obtenido por la interrogante en su mayoria esta totalmente de acuerdo con
el 65,9 % indicando que los empleados deben verse pulcros y utilizar las medidas de
bioseguridad, asimismo el 27,5% indican sus respuestas de manera neutral , y a su vez el 6,6
% determinan que estan en total desacuerdo que los colaboradores de la empresa deben verse

limpio, a pesar de su aceptacion la empresa debera buscar nuevas medidas para mantener una

buena imagen y adaptar de mejor manera las medidas de bioseguridad.

Comprobacion de la Hipdtesis Especifica #5

Para este analisis se toma como referencia una escala del 1 al 100 donde las respuestas
que se han obtenido se evaltan de 70-100 lo que permite deducir que la hipotesis especifica
#5 que oriento la indagacion sobre “Si la sensacion de los elementos tangibles infundida por
la discoteca Toni-K del sector San Mateo esta acorde con la bioseguridad, entonces obtendra
clientes con frecuencia.” Parcialmente se ha verificado y en base a ello se deben tomar las

medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para este punto en particular.
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Comprobacion de Hipdtesis General

Al igual que en los casos anteriores para este analisis se toma como referencia una
escala del 1 al 100 donde las respuestas obtenidas se valoran de 70-100: Las valoraciones
obtenidas en este estudio determinan para la dimension empatia, dimension Capacidad de
respuesta , Fiabilidad, Confiabilidad y dimensidén Elementos Tangibles de tal manera que esta
enmarcado en la ponderacion Totalmente de acuerdo de la escala enunciada; lo que permite
deducir que la hipétesis general que orient6 y delimité la investigacién sobre” La atencion al
cliente por parte de los colaboradores de la discoteca Toni-K cumple con los pardmetros y los
medios de bioseguridad necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes actuales y
futuros, de acuerdo con sus requerimientos , de modo que la empresa ademas de fidelizar a los
clientes también incremente el nimero de clientes fidelizados™ parcialmente verificado y en
base a ello se deben tomar las medidas adecuadas para reducir la distancia establecida para
este punto en particular.

Diagnostico Situacional

El objetivo principal del diagnéstico situacional es proporcionar informacion
especifica y confiable para tomar medidas preventivas o correctivas, segin corresponda.
(Velasquez, 2013)

El diagnostico de la calidad es fundamental para poder iniciar un proceso de calidad
total. Se trata de un examen metddico de las practicas y medios puestos en accion con la
finalidad de identificar y priorizar oportunidades de mejora de la calidad y disminucion de los
costos (Elearning, 2020)

La calidad es uno de los determinantes mas importantes para que los compradores
elijan entre bienes y servicios, por lo que es un componente estratégico para posicionar a la

empresa en una posicién competitiva, es decir una competencia favorable. Sin embargo, la
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situacion se complica cuando nos referimos a los servicios, cuya presentacion determina en
gran medida la era actual siendo la comunidad de servicio; esta complejidad radica en las
caracteristicas especificas de los servicios, como la intangibilidad, la heterogeneidad ir a
sincronicidad, que dificultan el seguimiento y la evaluacion de sus resultados, utilizando
métodos indirectos a través de la retroalimentacién de los clientes (Ruiz, 2006)

En este sentido, este trabajo analiz6 la percepcion de los usuarios y clientes sobre el
bioseguridad del covid19 de la discoteca Toni-K de la ciudad de Manta en cuanto a la calidad
del servicio recibido, para lograr este objetivo se utiliz el modelo Servperf ,que entre los
modelos de calidad disponible, es el indicado para analizar la calidad del servicio, se enfoca
en 5 dimensiones como la empatia, la capacidad de respuesta , la fiabilidad , la confiabilidad y
los elementos tangibles de la organizacién o empresa , determinando a partir de estas
dimensiones se logro establecer que los clientes o usuarios estan en su mayoria totalmente de
acuerdo con atencion recibida por parte de los empleados.

A pesar del resultado obtenido queda claro que falta mucho para lograr alcanzar la
calidad del servicio de atencion ofertada a la colectiva o comunidad ya que los resultados
obtenidos en base a la calidad del servicio bajo las medidas de bioseguridad del covid19 en
ninguna de las dimensiones que conforman el modelo Servperf logra alcanzar el 100%
posiblemente a que la calidad de atencion al cliente no satisfacen los requerimientos
inmediatos o no se toman las medidas bioseguridad adecuadas, pero las expectativas podrian
ser superiores en cada caso particular, se termina que se debe orientar al desarrollo de
estrategias que con lleven a la mejora continua de las operaciones internas y la gestién

organizacional de la discoteca Toni-K.



74

CAPITULO IV

Propuesta
En la actualidad, las competencias se vuelven cada vez mas feroz y para mantenerse
competitivo es necesario innovar y tomar medidas de precaucion en la calidad del servicio
para satisfacer las necesidades de los clientes y medir su seguridad ante el covid19.Por lo
tanto es fundamental un trato personalizado, atencion oportuna y eficiente, un entorno
favorable respetando siempre las medidas de bioseguridad ,no obstante las propiedades de la
discoteca Toni-K deben caracterizarse por un nivel de excelencia para lograr satisfacer a la
clientela y asi asegurar que obtenga el servicio que el usuario busca. Por otra parte, es de
elemental importancia que la discoteca Toni-K comience con la implementacion de planes de
mejora a los servicios para que sus empleados se diferencien de sus competencias. Para
conseguirlo, se han fijado los siguientes objetivos:
Objetivo General
Innovar la calidad de servicio de la discoteca Toni-K para captar clientes novedosos,
manteniendo la bioseguridad ante el covid19.
Objetivos Especificos
e Mejorar el rendimiento de los colaboradores para atraer clientes habituales.
e Restablecer la capacidad de respuesta empresarial para atraer clientes recurrentes.
e Renovar la atencién al cliente capacitando al personal sobre las medidas de bioseguridad
adecuadas para captar futuros clientes.
e Modernizar la calidad del servicio para captar clientes habituales entorno a las medidas de
bioseguridad por covid19.
e Perfeccionar la apariencia visual de las instalaciones y las ofertas de productos para atraer

clientes novedosos.
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Plan de Accién
Dimensién Empatia

Objetivo Estrategia Indicador  Tiempo de Meta
duracion
Mejorar el Tener en cuenta que Corta Corto Disminuir el tiempo
rendimiento  los colaboradores de duracion de  plazo de espera a la clientela
de los la entidad deben espera hacia
colaboradores tenerunrendimiento el usuario o
para  atraer eficiente 'y una cliente
clientes buena atencion
habituales. hacia los usuarios,
para evitar que sus
clientes tarden
demasiado en recibir
el servicio.
Plan de Accidn
Dimensién Capacidad de Respuesta
Objetivo Estrategia Indicador  Tiempo de Meta
duracion
Restablecer Instalaciones de Entrega de un Corto Prontitud en la
la capacidad tecnologia que producto y  plazo entrega del servicio
de respuesta facilitan la labor de servicio solicitado a  los
empresarial los colaboradores deseado en usuarios de la
para  atraer dentro de la entidad, tiempo discoteca
clientes conunorden de base programado Toni-K.
recurrentes.  de datos e para la
informaciones discoteca
pertinente de la Toni-K
empresa, teniendo
asi un registro facil y
seguro  de  los

usuarios.




Dimension Fiabilidad

Plan de Accién
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Objetivo Estrategia Indicador Tiempo de Meta
duracion

Renovar la Capacitar a todos Personal  con Corto Personal
atencion al los empleados de habilidades y  plazo capacitado, que
cliente la empresa para técnicas cumpla con la
capacitando  brindar un eficientes en sus atencion el usuario
al  personal servicio seguro, areas adecuado.
sobre las confiable y libre correspondiente.
medidas de de errores.
bioseguridad  Obteniendo que el
adecuadas cliente sea
para captar atendido de
futuros manera rapida en
clientes. su requerimiento.

Plan de Accidn

Dimension Confiabilidad
Objetivo Estrategia Indicador Tiempo de Meta
duracion

Modernizarla EI cliente necesita Mantener a  Corto Que el cliente se
calidad del sentirse en un los plazo siente  seguro
servicio para ambiente seguro y colaboradores confiable del servicio
captar confiable, y que el con el que le brinda
clientes colaborador conocimiento entidad.
habituales mantenga una de todo el
entorno a las posturade fiabilidad material en
medidas de y répida atencion existencia
bioseguridad para que de esta
por covid1l9.  manerael cliente sea

recurrente, teniendo

siempre en
consideracién  las
medidas de
bioseguridad  ante

covidl9
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Plan de Accion
Dimension Elementos Tangibles

Objetivo Estrategia Indicador Tiempo de Meta
duracion

Perfeccionar ~ Organizar Personal con Corto Mantener a los
la apariencia estratégicamente los conocimiento plazo clientes satisfecho
visual de las mueblesy el de todo el ante el producto y
instalaciones  mobiliario de sus material en el servicio requerido.
y las ofertas instalaciones para stock de la
de productos brindar a sus empresa.
para  atraer clientes una vision
clientes general mas amplia
novedosos. y répida de las

promociones y los
productos que
ofrecen.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La calidad de servicio percibida es el resultado de un proceso de evaluacion en el que los
consumidores comparan sus expectativas con el servicio que creen haber recibido, por lo
que la calidad de servicios debe ser valorada por el cliente ante la situacion del covid19,
reconociendo y evaluando continuamente a los colaboradores.

Es primordial conocer a los clientes de la discoteca Toni-K, por lo que debemos escuchar
atentamente e interpretar sus voces sobre sus requerimientos y expectativas para poder
responderles con facilidad. En este sentido, el papel de la alta direccion es primordial y su
motivacion es de elemental importancia, en cuanto a tomarse el tiempo necesario para
disefar, planificar, capacitar e involucrar a cada empleado en el logro de las metas
organizacionales.

La fiabilidad es uno de los puntos importantes a respetar en el aspecto de servicio al
cliente, porque es el factor determinante de la calidad de un servicio. La fiabilidad en este
caso esta directamente relacionada con la satisfaccion de las necesidades del cliente,
teniendo en cuenta siempre la bioseguridad ante covid19.

La confiabilidad es la seguridad que tiene un cliente en los intereses de una determinada
marca, producto o servicio. Cabe mencionar que la confianza se gana con cada contacto y
cada uso del producto o servicio solicitado. Su base radica en su reputacion, imagen y
experiencias pasadas ante la situacion del covid19. Esto solo es posible si tiene un entorno
de trabajo seguro.

Por otra parte, podemos mencionar que se puede tornar dificultoso para verificar la
calidad de un servicio que se considera intangible, obligando a los usuarios a buscar

factores fisicos relacionados con su reclamo de verificacion de calidad, como los
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materiales de las instalaciones mobiliarios, el personal e incluso medios de comunicacion

como folletos, anuncios, pancartas o boletas.

Recomendaciones

Los colaboradores de la discoteca Toni-K deben siempre mantener una empatia ante los
clientes recurrentes y nuevos para gque estos puedan sentirse a gusto y a su vez puedan
satisfacer sus necesidades conservando siempre las medidas de bioseguridad ante la
pandemia.

Para seguir siendo competitivos en el mercado, es necesario realizar un alto nivel de
servicio al cliente con base a un anélisis de necesidades manteniendo siempre una
capacidad de respuesta eficiente, de ello dependera su éxito a largo plazo en un entorno
competitivo.

Tener en cuenta que la fiabilidad es un punto fundamental en donde los clientes acuden
siempre donde son tratados con amabilidad, respeto y se valoran sus preocupaciones, ya
que estos no acuden a donde los tratan con indiferencias.

Por otra parte, la confiabilidad es de elemental importancia ya que los usuarios en general
valoran la credibilidad y seguridad que el personal de la discoteca Toni-K les ofrece al
momento de solicitar un requerimiento manteniendo siempre la bioseguridad ante el
covid19.

El cuidado de los equipos e instalaciones de la organizacién debe convertirse en la cultura
organizacional de los empleados de la empresa, porque esta es la imagen reflejada, y esta

es la carta de referencia al cliente, para que se sientan comodos y en un ambiente seguro.
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Anexos

Anexo 1. Operacionalizacion de las Variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
INDEPENDIENTE

X1: Empatia Atencion D1

Rendimiento D2

< X2: Capacidad de Dominio D3

>< respuesta Atento D4
<
>
C
o
>

- X3: Fiabilidad Lealtad D5

5 -

n Fidelizar D6
<2
py)
<
Q

7 X4: Confiabilidad Afianzamiento D7

Seguridad D8

equipos D9

X5 Elementos
tangibles vestimenta D10

Fuente: (Tylor, 1992,1994)

Elaborado por: Betsy Flores
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tema: “Plan de mejoramiento de la calidad de servicio, (covid19) de la discoteca Toni-K del sector San Mateo canton Manta Provincia

Manabi.”.
Problema de Objetivo de Hipotesis de Variables Dimensiones Metodologia
investigacion investigacion investigacion
Problema General Objetivo General Hipotesis
General ) _ _ o
Determinar un plan g atencién al X 1: Empatia Tipo de investigacion:

¢Cual es la percepcion
que tienen los clientes
sobre la bioseguridad
del covid19 de la
discoteca Toni-K de la
ciudad de Manta en
cuanto a la calidad de
servicio recibido?

de mejoramiento de

calidad de servicio
donde cuenten con
las normas de
bioseguridad
necesarias para
cumplir con la

atencion del cliente
ante el contagio por

el covid19.

cliente por parte
de los
colaboradores de
la discoteca Toni-
K cumple con los
pardmetros y los
medios de
bioseguridad
necesarios para
solventar las
necesidades de
sus clientes
actuales y futuros
clientes.

Variable
Dependiente:
Calidad del
servicio(covid19)
de atencion al

cliente

X2: Capacidad de

respuestas

X3: Fiabilidad

X4: Confiabilidad

X5 Elementos

tangibles

Descriptiva.

Disefio de la
investigacion:

No experimental.
Poblacion:

Clientes de la discoteca

Toni-K
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Primer Problema Primer Objetivo  Primer Hipotesis Dimension Indicador Metodologia
especifico especifico especifica
Tipo de investigacion:
¢Cual es la Analizar la La determinacién o
determinacion que determinacion que  de la empatia Descriptiva.
tienen los clientes de la  tienen los clientes ~ mostrada por los . L
. : : Atencion Disefio de la
discoteca Toni-k por el  de la discoteca colaboradores de )
impacto covid19 sobre  Toni-K sobre la la discoteca Toni- Empatia investigacion:
la empatia brindada por  bioseguridad del K del sector San Rendimiento
el colaborador? covidl9 en cuanto  Mateo esta acorde No experimental.
a la empatia con la

mostrada por los
colaboradores al
momento de
requerir un
servicio.

bioseguridad,
entonces captara
clientes
novedosos.

Poblacion:

Clientes de la discoteca

Toni-K
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el personal?

covid19 en cuanto
a la capacidad de
respuesta mostrada
por los
colaboradores al
momento de
brindar un servicio.

K del sector San
Mateo esta acorde
con la
bioseguridad,
entonces captara
clientes
recurrentes.

Segundo Problema Segundo Objetivo Segunda Dimension Indicadores Metodologia
especifico especifico Hipdtesis
especifica
¢Cudl es la percepcién  Estimar la La percepcion de _ _ o
que tienen los clientes  percepcion que la capacidad de Tipo de investigacion:
de la discoteca Toni-k tienen los clientes respuesta o .
por el impacto covid19  de la discoteca mostrada por los Capacidad de Dominio Descriptiva
sobre la capacidad de Toni-K sobre la colaboradores de respuestas Disefio de la
respuesta brindada por  bioseguridad del la discoteca Toni- Atento

investigacion:

No experimental.
Poblacion:

Clientes de la discoteca

Toni-K
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Tercer Problema Tercer Objetivo ~ Tercera Hipdtesis Dimension Indicadores Metodologia
especifico especifico especifica
¢Cudl es la captacion Evaluar la La captacion de la _ ' o
que tienen los usuarios  captacion que fiabilidad Tipo de investigacion:
de la discoteca Toni-k  tienen los usuarios  mostrada por los .
. . . Descriptiva.
por el impacto covid1l9  de la discoteca empleados de la Lealtad
sobre la fiabilidad Toni-K sobre la discoteca Toni-K Fiabilidad Disefio de la
brindada por los bioseguridad del del sector San Fidelizar
empleados? covidl9 encuanto  Mateo esta acorde investigacion:
a la fiabilidad con la )
mostrada por los bioseguridad, No experimental.
empleados al entonces captara Poblacién:

momento de dar un
servicio.

clientes
frecuentes.

Clientes de la discoteca

Toni-K
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Cuarto Problema Cuarto Objetivo  Cuarta Hipdtesis Dimension Indicadores Metodologia
especifico especifico especifica
Tipo de investigacion:
¢Cual es la apreciacion  Ejecutar la La apreciacion de o
que tienen los clientes  apreciacion que la confiabilidad Af , Descriptiva.
de la discoteca Toni-k  tienen los clientes ~ mostrada por los lanzamiento .
: . . Disefio de la
por el impacto covidl9  de la discoteca colaboradores de
sobre la confiabilidad Toni-k sobre la la discoteca Toni- Confiabilidad investigacion:

brindada por el
colaborador?

bioseguridad del
covid19 en cuanto
a la confiabilidad
mostrada por los
colaboradores al
momento de

ofrecer un servicio.

K del sector San
Mateo esta acorde
con la
bioseguridad,
entonces captara
nuevos
consumidores.

Seguridad

No experimental.
Poblacion:
Clientes de la discoteca

Toni-K
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Quinto Problema Quinto Objetivo Quinta Hipotesis Dimension Indicadores Metodologia
especifico especifico especifica
¢Cuél es la sensacion que  Valorizar la Si la sensacion de los
tiene la clientela de la sensacion que tienen  glementos tangibles Tipo de investigacion:
discoteca Toni-k por el I"’} clienzla de_Ia infundida por la .
. : discoteca Toni-K . . Descriptiva.
impacto covid19 sobre sobre la discoteca Toni-K del Equipos
los elementos tangibles bioseguridad del sector San Mateo Elementos Disefio de la
brindada por la entidad?  covid19 en cuanto a  esta acorde con la tangibles
los elementos bioseguridad, investigacion:
brindados por el entonces obtendra Vestimenta

establecimiento al No experimental.

clientes con
momento de j
. frecuencia. .
necesitar un Poblacion:
servicio.

Clientes de la discoteca

Toni-K

Elaborado por: Betsy Flores
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Plan de mejoramiento de la calidad de servicio (covid19). en |
Lla discoteca Toni-k del sector San Mateo cantén Manta
Provincia Hanabi

Hola mi nombres es Belsy Flores Lucas, soy estudiante de la
Unlversidad Laica Eloy Alfaro de Manabi de la facultad de Clenclas
Administrativas, la informacidn que les hago llegar es para mi tesis de
tercer nivel que tlene como principal objetivo:

“Plan de mejoramlianto de la calldad de servicio (covid19), en ia
discoteca Toni-K del sector San Mateo cantdn Manta Provincia Manabi®
Anuncio:

Por favor lea cautelosamente cada una de las preguntas que estan en
la sigulente faminas y escola la opcidn que ustled crea convendente.
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llustracién 3: Entrega de la propuesta al propietario de la entidad
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llustracion 4:

Atencion al cliente con respectivas normas de bioseguridad ante el
covidl9

llustracion 5: Encuestando a los clientes de la entidad
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