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Resumen

El presente documento inicia con una introduccion, donde se expone el proposito de la
investigacion, los métodos empleados y las normativas aplicadas durante el desarrollo del
trabajo de titulacion. El proposito principal de este estudio es analizar el desempefio de las
empresas organizadoras de eventos en Manta, con un enfoque particular en la calidad de los
servicios que ofrecen y su impacto en la competitividad del sector. Para comprender mejor
este tema, es necesario analizar queé estan haciendo realmente las empresas por sus clientes,
porque esto permite identificar qué aspectos funcionan bien y cuales no y en qué areas se
pueden hacer mejoras continuas. A partir de ello, es posible disefiar estrategias que
fortalezcan su posicion en el mercado que también resulta fundamental revisar como estan
utilizando el marketing y la publicidad, ya que son herramientas clave para atraer nuevos
clientes y mantener el interés de los actuales. Esto no solo ayuda a obtener buenos resultados
a corto plazo, sino también a mantenerse competitivos en un mercado que cambia
constantemente. Hoy en dia, cumplir con las expectativas de los clientes ya no es suficiente:
hay que superarlas para destacar en un entorno cada vez mas exigente e innovador. Un
analisis exhaustivo de los servicios permite detectar las areas en las que las empresas estan
funcionando adecuadamente, asi como aquellas en las que podrian mejorar, lo que facilita la
creacion de estrategias efectivas para fortalecer su posicionamiento frente a la competencia.

Palabras claves: empresas, servicios, eventos, marketing, publicidad, empresariales,

calidad.

Summary
This document begins with an introduction, outlining the purpose of the research, the

methods employed, and the regulations applied during the development of the thesis. The
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main purpose of this study is to analyze the performance of event organizing companies in
Manta, with a particular focus on the quality of the services they offer and their impact on the
sector's competitiveness. To better understand this topic, it is necessary to analyze what
companies are actually doing for their clients, as this allows us to identify which aspects work
well and which do not, and in which areas continuous improvements can be made. Based on
this, it is possible to design strategies to strengthen their market position. It is also essential to
review how they are using marketing and advertising, as they are key tools for attracting new
clients and maintaining the interest of current ones. This not only helps achieve good results
in the short term, but also helps them remain competitive in a constantly changing market.
Today, meeting customer expectations is no longer enough: they must be exceeded to stand
out in an increasingly demanding and innovative environment. A thorough analysis of
services allows companies to identify areas where they are performing well, as well as those
where they could improve, facilitating the creation of effective strategies to strengthen their
competitive position.

Keywords: companies, services, events, marketing, advertising, business, quality.
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Introduccion

En Manta, siendo una ciudad portuaria y turistica de gran relevancia en Ecuador, la
necesidad de servicios de organizacion de eventos ha crecido de forma considerable.
Este fendmeno se debe tanto al dinamismo del turismo como a la realizacion de
encuentros empresariales, actividades deportivas, festivales culturales y celebraciones
sociales que encuentran en la ciudad un espacio ideal por su infraestructura y encanto.
Un informe de ResearchAndMarkets estima que el mercado mundial de eventos crecera
a una tasa anual del 11,2 % entre 2021 y 2028, alcanzando un valor cercano a los
1.552,9 mil millones de dolares (ResearchAndMarkets, citado por GlobeNewsWire y
Business Wire, 2021).

Las empresas del sector deben ajustarse a un publico que demanda estandares cada
vez mas altos, por lo que estas organizaciones pueden ir desde pequefios
emprendimientos hasta compaiiias consolidadas que si bien es cierto desempefian un
papel importante en la economia actual. Sus servicios son variados, pero en la mayoria
de los casos se centran en planificar y desarrollar eventos que van desde celebraciones
sociales hasta encuentros empresariales.

Segtin Revelo (2015) los clientes buscan algo mas que los servicios tradicionales
que ofrecen las empresas locales. Por eso, es importante crear negocios que se enfoquen
en brindar experiencias personalizadas y unicas, satisfaciendo necesidades que todavia
no han sido completamente cubiertas.

El proyecto titulado “Analisis de los servicios que brindan las empresas de eventos
en la ciudad de Manta" tiene como objetivo estudiar los factores que afectan la calidad y
la competitividad de los servicios que estas compailias brindan en un mercado cada vez
mas exigente, este analisis busca ayudar a las empresas a identificar oportunidades para

mejorar continuamente, optimizando sus procesos y aplicar estrategias que hagan sus



operaciones mas eficientes. Se proporcionara a los consumidores una base para la toma
de decisiones al seleccionar un proveedor de servicios de eventos que se ajuste a sus
requerimientos especificos ya que asi brindara a los consumidores una base informada
para la toma de decisiones al seleccionar un proveedor de servicios de eventos que se
ajuste a sus necesidades especificas.

La ciudad de Manta siendo una ubicacion estratégica y atractiva para la realizacion
de eventos, ofrece un escenario propicio para maximizar las ventajas competitivas de las
empresas del sector.

Desde bodas en la playa hasta conferencias empresariales en espacios comodos que
inspira al cliente a confinar en los servicios planteados. La calidad de los servicios
ofrecidos por los centros de eventos depende de factores fundamentales como la
experiencia del personal, el profesionalismo, la capacidad de adaptacion y la atencion a
los detalles estos elementos que aseguran la excelencia en cada evento realizado.

Otro aspecto esencial es la capacitacion del personal, para lo cual se propone la
implementacion de programas de formacion continua que fortalezcan sus competencias,
garantizando un servicio mas profesional y eficiente. Ademas, se explora el concepto de
empresa, destacando su papel en la satisfaccion de necesidades, la busqueda de
beneficios econdomicos y la gestion de recursos humanos. Se analiza también la
definicion y el tamafio de las empresas, asi como las caracteristicas fundamentales que
las distinguen, como la busqueda de beneficio economico y la posesion de recursos

humanos.



Justificacion

La calidad de los servicios en los centros de eventos de Manta se toma en cuenta
factores claves, como las experiencias a la medida en que un proveedor satisfaga las
expectativas y necesidades de sus clientes, Representa una evaluacion de la excelencia y
el grado de satisfaccion que los consumidores en los aspectos para garantizar la
proyeccion de cada evento. Algunas compaiiias que se dedican al desarrollo de
organizacion de eventos tienen un plan estratégico publicitario, asi como compaiiias. En
los centros de eventos de Manta, la calidad del servicio depende de factores clave, como
la habilidad de las empresas para adaptarse a las necesidades particulares de cada
cliente, asi mismo la satisfaccion de los asistentes y la eficiencia en la ejecucion de los
eventos es esencial para garantizar resultados exitosos ya que varias de estas compaiiias
también implementan estrategias publicitarias pensadas para posicionarse mejor en el
mercado. Ofrecer servicios de alta calidad es esencial para que las empresas de eventos
logren el éxito y se mantengan competitivas en un entorno dinamico, donde la
innovacion es constante. Al evaluar cuidadosamente estos servicios, se pueden
reconocer las fortalezas, detectar las debilidades y descubrir oportunidades de mejora,
ayudando asi a desarrollar estrategias que fortalezcan su posicion en el mercado. Con
los estandares de calidad en constante aumento, las empresas deben ir mas alla de
simplemente cumplir con las expectativas de sus clientes y esforzarse por superarlas,
logrando diferenciarse en un mercado saturado. Ademas, comprender las estrategias de
marketing y publicidad que aplican les permite atraer nuevos clientes y fortalecer la
lealtad de los existentes, asegurando la sostenibilidad a largo plazo. Los estudios han
mostrado que la percepcion del cliente y su satisfaccion son factores determinantes a la
hora de escoger proveedores de eventos, es por eso que entender sus experiencias y

opiniones son esenciales para mejorar la oferta de servicios.



En Manta, analizar las empresas de eventos de manera detallada no solo enriquece el
conocimiento académico del sector, sino que también brinda informacion practica para
que las compaiiias locales optimicen sus estrategias, esto ayuda a elevar la calidad de
los servicios y fortalecer la competitividad tanto a nivel regional como nacional. Cada
servicio ofrecido tiene un impacto importante y con su correcta combinacion puede

decidir si un evento resulta exitoso o no cumple las expectativas.

Por cllo, cs crucial identificar tanto los puntos fucrtcs como las arcas dc mcjora cn
la oferta de estos servicios, aspectos como la habilidad para ajustarse a eventos
variados, desde bodas y cumpleafios hasta conferencias o encuentros corporativos que
resultan fundamentales para brindar experiencias exitosas a los clientes o la
disponibilidad de tecnologia avanzada para la produccion audiovisual pueden ser
factores determinantes para los clientes que buscan proveedores capaces de garantizar
un evento sin inconvenientes. Por otro lado, debilidades como la falta de personal
capacitado o la ausencia de ciertos servicios complementarios pueden representar
oportunidades de mejora que, si se abordan correctamente, aumentaran la satisfaccion
del cliente y la competitividad de la empresa. Los servicios permiten a las empresas
ajustar su portafolio para responder mejor a las expectativas del mercado y también les

brindan la posibilidad de innovar y diferenciarse de la competencia.

La capacidad de ofrecer soluciones completas y servicios personalizados, teniendo
en cuenta tendencias como la sostenibilidad o el uso de tecnologia interactiva, puede ser
un gran valor afadido, ayudando a atraer nuevos clientes y a conservar a los que ya
confian en la empresa. Cuando las empresas de eventos locales logran ser mas eficientes
y atender mejor -Ias necesidades de sus clientes, pueden impulsar un desarrollo
economico sostenible en la region, generando empleo, atrayendo turismo y

fortaleciendo la economia local. Estos estudios también muestran como adaptarse a



tendencias emergentes, como la digitalizacion de los eventos, la personalizacion de la
experiencia y la creciente preferencia por eventos sostenibles, porque esta tendencia no
solo garantiza que las empresas sigan siendo relevantes, sino que también les permite
anticiparse a lo que los clientes necesitaran en el futuro, asegurando su éxito a largo

plazo.

Problema cientifico

Determinar los factores que impactan la calidad y competitividad de los

servicios ofrecidos por las empresas de eventos en la ciudad de Manta

e C(Calidad del Servicio: Identificar como la atencion al cliente, la puntualidad, la
atencion a los detalles y la personalizacion afectan la percepcion de la calidad
del servicio.

e Costoy Valor: Analizar la relacion calidad-precio y la transparencia de los
costos presentados a los clientes.

e Capacitacion del Personal: Proponer programas de formacion continua para
mejorar las competencias del equipo.

e Politicas de Flexibilidad: Desarrollar politicas que permitan una mayor

adaptabilidad a las necesidades.

1. Objetivos
1.1 Objetivo General
Analisis de los servicios que brindan las empresas de eventos en la ciudad de

Manta.



1.2 Objetivos especificos
» Identificar los principales servicios y tendencias que se ofrecen en las empresas
de eventos en Manta, con el fin de establecer lineamientos estratégicos y
propuestas de mejora que fortalezcan la calidad y competitividad del sector.
e Determinar los factores que influyen en la preferencia de los clientes por los
servicios de determinadas empresas de eventos en la ciudad de Manta
e Medir la calidad de los servicios de las empresas de eventos a partir del nivel de

satisfaccion de quienes los reciben.



CAPITULO I

1. Marco tedrico
1.1 Antecedentes Investigativos

En la actualidad, muchas empresas organizan desde fiestas de cumpleafios hasta
aniversarios institucionales a nivel local, lo que crea la necesidad de contar con
proveedores de alimentos y servicios de organizacion de eventos. La palabra "evento" se
ha vuelto parte del lenguaje cotidiano; hace apenas unos 30 afios, "planificar un evento"
era algo poco comun e incluso dificil de imaginar, ya que el término tenia una
connotacion diferente, asociada a sucesos catastroficos hoy en dia los eventos estan
siempre al alcance de los usuarios y consumidores.

En el articulo Medicion de la calidad de servicios hoteleros de Manta, Ecuador a
través del modelo HOTELQUAL de Alexandra Jacqueline Loor Moreira evaluando
principalmente instalaciones, personal y organizacion, gracias a este enfoque, los
establecimientos pueden identificar sus fortalezas, detectar oportunidades de mejora y
elaborar un plan de accion que contribuya al crecimiento y éxito de la empresa (2020).

Entre sus conclusiones, destaca el desarrollo del sector de alojamiento en el Canton,
impulsado por la reactivacion turistica posterior al terremoto. Resalta la importancia de
ofrecer servicios de alta calidad y adaptarse a las crecientes demandas de los turistas, lo
que se traduce en una mayor competitividad. Ademas, subraya la necesidad de
implementar estrategias como el endomarketing y la evaluacion continua de la calidad
del servicio. Para que Manta se convierta en un destino turistico de primer nivel, es
esencial que las empresas prioricen la excelencia en sus servicios y que el gobierno
apoye con la infraestructura necesaria y programas de capacitacion.

Morillo Moreno (2007) “Analisis de la calidad del servicio hotelero mediante la

Escala de SERVQ” cuyo objetivo principal es analizar la calidad de los servicios



ofrecidos por los hoteles de turismo en el Municipio Libertador, estado Mérida,
utilizando el modelo de medicion de calidad de servicio "escala SERVQUAL", Es vital
mantener esta calidad de forma continua, porque constituye un elemento clave dentro de
la actividad turistica. Cuando los servicios de cualquier proveedor turistico ya sean
transportistas, restaurantes, centros de recreacion o hoteles, no cumplen con las
expectativas, la satisfaccion del turista disminuye y su disposicion a regresar se ve
afectada, generando un impacto negativo en el destino.

En otras palabras, el éxito del servicio hotelero es clave para el éxito global del
‘destino, lo que convierte a la calidad en un factor competitivo esencial. La
competitividad, a su vez, es una cuestion estratégica y de supervivencia, especialmente
para las pequefias empresas frente a los desafios de la globalizacion.

Tal como se menciona en el articulo “Calidad de servicio desde la inocuidad de
alimentos en centro de eventos MQ de Manta” (Mendoza Cueva, Zambrano Cedefio, &
Moreira Vera, 2023) cuyo objetivo principal fue realizar un analisis del manejo de
alimentos como un factor clave de inocuidad y su relacion con la calidad del servicio en
el centro de eventos MQ, ubicado en la ciudad de Manta. la falta de gestion en la
aplicacion de estandarizacion en los proceso de produccion de alimentos y bebidas debe
ser un camino que debe seguir la empresa MQ, los resultados demuestran que la calidad
del servicio que vende la empresa MQ ha estado condicionada por opinion de los
consumidores, es un punto que le favorece, pero podria también certificarse con
productos de calidad y servicio de calidad esto enfocado a la gestion en la cadena de
suministros, lo que significa tener una receta constante o estandar en la oferta dirigida
hacia la demanda.

Monroy Cesefia (2021) en su articulo “Calidad del servicio en restaurantes de Todos

Santos (México) por concepto de género”, se centra en analizar como perciben el



servicio en restaurantes los clientes masculinos y femeninos, utilizando el modelo
SERVPEREF de Cronin y Taylor (1994), con el objetivo de identificar el impacto del
género en la satisfaccion del cliente. Un objetivo especifico fue investigar si existen
diferencias significativas en la calidad percibida entre ambos géneros. Para que un
destino turistico sea competitivo hoy, es clave mantener un enfoque de mejora continua
centrado en el consumidor, abarcando calidad, servicios, productos, imagen y disefio.
Esto permite no solo satisfacer a los visitantes, sino también impulsar el crecimiento y
desarrollo mediante la gestion eficiente de las principales actividades en distintos
sectores economicos.

Allen (2022) en su articulo “Analisis de la calidad del servicio y su relacion con el
nivel de satisfaccion”, esta investigacion se centra en evaluar las opiniones sobre el
servicio en restaurantes de clientes masculinos y femeninos mediante el modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor (1994), para conocer el efecto del género en la
satisfaccion. Ademas, uno de los objetivos especificos fue analizar si hay diferencias
relevantes en la percepcion de la calidad del servicio entre hombres y mujeres. Un
destino turistico competitivo requiere prestar atencion a la calidad de sus servicios,
productos, imagen, disefio y otros factores importantes. Para ello, es necesario
implementar un enfoque de mejora continua centrado en los visitantes, que no solo
garantice su satisfaccion, sino que también contribuya al desarrollo y crecimiento del
destino a través de la ejecucion eficaz de sus principales actividades economicas.

Segin Zavala (2022) en su articulo “Analisis de la calidad del servicio en el sector
hotelero de cinco estrellas de Guayaquil” cuyo objetivo se centra en examinar como la
implementacion de un Modelo de Excelencia influye en la calidad del servicio en estos
hoteles. Se evéhﬁa la situacion actual y se comparan las expectativas con la percepcion

del servicio recibido, con el fin de mejorar la atencion a los clientes y turistas. Los



resultados muestran que existen deficiencias en el personal, lo cual afecta su
rendimiento laboral.

Por esta razon, se sugieren mejoras y ajustes para evitar fallos y garantizar un
servicio al cliente mas eficaz. La motivacion del personal, junto con sus conocimientos,
experiencia y compromiso, es clave para mejorar el desempefio y, con ello, la calidad
del servicio. Aunque los hoteles cinco estrellas presentan un buen nivel de atencion, se
evidenciaron deficiencias por no ajustarse completamente al nuevo modelo, impactando
de manera negativa en la calidad del servicio. Esto permitié comprobar y analizar la
importancia de implementar el Modelo de Excelencia, que potenciara el rendimiento del
personal y garantizara un servicio de calidad acorde con la categoria y nivel del hotel.

La calidad de los servicios en los centros de eventos se basa en factores clave, como
la habilidad de los proveedores para satisfacer las expectativas y necesidades especificas
de sus clientes. Esto conlleva evaluar tanto la excelencia del servicio como el nivel de
satisfaccion del cliente, elementos esenciales para asegurar el éxito de cada evento. El
proposito de nuestro trabajo de titulacion es dar a conocer los servicios que pueden
llegar a brindar las empresas de eventos en la ciudad de Manta y las dimensiones para
los requerimientos y necesidades de los clientes.

Esto implica analizar una gama de opciones que abarca desde la planificacion y
organizacion integral de eventos, hasta servicios especializados como decoracion
tematica, catering personalizado, gestion de sonido e iluminacion profesional,
produccion audiovisual, fotografia y video, animacion y entretenimiento, alquiler de
mobiliario, asi como servicios de asesoria en logistica y protocolo (Eventos Ecuador,

2023).
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La diversidad de la oferta no solo mejora la competitividad, sino que también puede
aumentar la rentabilidad al ofrecer paquetes adaptados a diferentes segmentos del
mercado, desde eventos de bajo presupuesto hasta producciones de lujo.

Investigar el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios ofrecidos por las
empresas de eventos en Manta es crucial para entender su desempefio y encontrar areas
de mejora. Para realizar esta investigacion de manera efectiva, se sugiere utilizar
herramientas como encuestas y entrevistas, que permiten obtener informacion directa y
valiosa de los usuarios. Las encuestas, que pueden ser distribuidas de forma digital o
presencial, deberian incluir preguntas tanto cuantitativas como cualitativas que aborden
diferentes aspectos del servicio, como la calidad de la atencion al cliente, la puntualidad
en la entrega de los servicios, la profesionalidad del personal y la relacion calidad-
precio con la satisfaccion general de la organizacion del evento, de igual manera dicha
entrevista de Moreira (2020) dice que los clientes dan comentarios cualitativos y
detallados que permiten explorar experiencias personales y percepciones de manera
mas exhaustiva, mediante estas entrevistas se obtiene informacion sobre las expectativas
de los clientes o propietarios de las empresas y como los proveedores de servicios
lograron cumplirlas. Asimismo, permiten identificar los elementos clave que los clientes
consideran necesarios para que un evento sea exitoso. Analizar los resultados de las
encuestas y entrevistas ayudara a identificar las areas que requieren atencion,
incluyendo la capacitacion extra para el personal, la diversificacion de los servicios y la
implementacion de practicas mas eficientes en la organizacion de eventos.

Al mismo tiempo, también se podran destacar los aspectos mas valorados
positivamente por los clientes, como la capacidad de personalizacion del servicio o la

atencion al detalle, los cuales se pueden potenciar para reforzar la oferta de valor de las
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empresas. Con ellos las entrevistas y encuentras me permitira dar datos mas relevantes
sobre la situacion actual de la competitividad de las empresas de eventos.

Con esta informacion en mano, las empresas de eventos podran disefiar estrategias
dirigidas a mejorar su calidad de servicio, aumentar la satisfaccion del cliente y, en
ultima instancia, fortalecer su competitividad en el mercado de Manta. Ademas, este
tipo de estudios permite una mayor fidelizacion de los clientes, al demostrar un
compromiso con la mejora continua y la atencion a las necesidades y preferencias de su
publico objetivo.

En el estudio del sector de eventos, diversos autores coinciden en que la calidad del
servicio y los factores que la determinan son elementos clave para la competitividad de
las empresas. Aspectos como la atencion al cliente, la puntualidad, la atencion a los
detalles y la personalizacion influyen significativamente en la percepcion que los
clientes tienen de los servicios ofrecidos. Estudios previos sobre empresas de eventos
muestran que comprender estos factores permite identificar areas de mejora y establecer
estrategias que fortalezcan tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente,
contribuyendo asi al desarrollo y consolidacion del sector en contextos locales, como es
el caso de la ciudad de Manta.

En este apartado se presentan los principales resultados obtenidos a partir de las
herramientas aplicadas y del cumplimiento de los métodos utilizados. En respuesta al
primer objetivo, se identifico que, dentro de la economia local, las empresas dedicadas a
la organizacion de eventos en Manta estan influenciadas por diversos factores, que van
desde la capacitacion del personal, hasta el equipamiento y los servicios ofrecidos, con
el fin de diversificar la oferta de catering y mantenerse al dia con las tendencias que se
actualizan cada temporada. Asimismo, se observo que los factores economicos y

tecnologicos tienen un papel fundamental, ya que el uso de herramientas digitales
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permite la promocion de los eventos y fortalece la presencia de las empresas en el
mercado.

La identificacion de oportunidades dado a lo investigado segun Beucher (2024) en el
articulo sobre estudio de mercado de una empresa de organizacion de eventos sociales
se visiona con las adquisiciones de informacion de clientes, sobre la calidad y el
servicios que se da, una de las estrategias que surgen es la gestion operativa y las
estrategias de marketing ya que una planificacion y coordinacion para promocionar tu
empresa puede ser dirigida al publico correcto, las tacticas como los motores de
busqueda (SEO), las paid search y el grupo de estrategias que promueven por los sitios
web profundiza a ofertar a personas con sus intereses y brusquedad de linea. cualquier
emprendedor que desee aprovechar las oportunidades del sector en Manta. Tras la
pandemia, este mercado ha mostrado una recuperacion significativa y se perfila como
uno de los de mayor crecimiento en el pais. Este proyecto adquiere relevancia porque no
solo busca facilitar a los clientes la contratacion de servicios de eventos, sino también
identificar los aspectos y requerimientos mas valorados por el publico, lo que permitira
optimizar la oferta y mejorar la competitividad de las empresas del sector.

La competencia de las organizaciones da a conocer como las competencias
organizativas son las habilidades que los empleados de una empresa deben desarrollar
para que esta pueda sobresalir y mantenerse competitiva en el mercado. Estas
competencias, en su conjunto, forman un conjunto de comportamientos, habilidades y
actitudes que contribuyen al éxito empresarial. (Universidad Carlemany, 2022)

o Comportamiento en el trabajo: las acciones y palabras de los empleados que

influyen en un desempefio positivo o negativo.
e Motivacion: el grado de satisfaccion y compromiso de los empleados en su

puesto, dentro de una empresa o en una ubicacion particular.
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e Conocimientos y habilidades técnicas: la informacion y capacidades que los
empleados poseen y aplican en relacion con datos, tecnologias, su campo
profesional, procedimientos y tareas.

1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Calidad del servicio

Para referirse al término “calidad del servicio” es importante tener clara las definiciones
de las palabras que la componen.

Calidad

La American Society for Quality Control (ASQC) se refiere a calidad a todos los
atributos y propiedades de un producto o servicio que garantizan su habilidad para
cumplir con las necesidades establecidas o implicitas de los clientes (citado por Carro
Paz & Gonzalez Gomez). La International Standar Organization (ISO), define la calidad
como: "el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas" (1986) y “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos (2015)
Walton (1988, citado por Morales Avalos & Zuiiga 2016 ) asegura que la calidad no es
otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua,
concordando con Deming (1989, citado por Morales Avalos & Zufiiga 2016) quien
establece que la calidad se define como la via hacia la productividad y esta hacia la
competitividad, indica como se establece un proceso de mejora continua a partir de su
aplicacion”.

Los autores definen a la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, ya
sea un bien o un servicio que buscan satisfacer las necesidades establecidas o implicitas,
que se obtiene a través de una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua,

mejorando la productividad y la competitividad de las empresas.
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Servicio
Coral Sangri (2008, citado por Valenzuela Salazar y otros, 2019) define al servicio
como: “El conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su
venta o se suministran con la venta”.
Kotler & Armstrong (2012) definen a los servicios como “actividades o beneficios que
se ofrecen en venta, que son basicamente intangibles y que no derivan en la posesion de
algo” (pag. 6).
Montoya y Boyero (2013, citado por Garcia 2016), define el servicio como todas las
experiencias generadas a partir del contacto entre la organizacion y sus clientes,
considerandose fundamental para establecer relaciones adecuadas que sostengan tanto la
supervivencia como el éxito de la empresa.
Un servicio se define como un proceso o conjunto de prestaciones adicionales al
producto basico que suele requerir alta intensidad de trabajo y engloba los elementos
que rodean el acto de compra, que se caracteriza por su intangibilidad, la coincidencia
entre produccion y consumo, y su dependencia de la interaccion directa con el cliente,
influenciado en la imagen y reputacion de la empresa.

Calidad de servicio
Enfocado en la calidad del servicio Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, citado por
Duque Oliva,2005) lo definen como “un juicio global, o actitud, relacionada con la
superioridad del servicio” que percibe un consumidor, comparado con las expectativas
del cliente y su percepcion del desempefio real del servicio. Si la percepcion supera las
expectativas, se considera que la calidad del servicio es alta; si no las alcanza, la calidad
es percibida como baja.
Los tipos de calidad de servicio segtin Sarahi Castafieda (2023) al cliente te ayudaran a

entender como mejorar segin el momento que estén viviendo tus compradores, existen 4
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tipos o perspectivas de calidad de servicio, pero recuerda que segiin las necesidades de tu
negocio es como se adaptan algunos “conceptos”, asi que toma nota del momento cuando

aplica cada uno de ellos:

» Calidad de excelencia: Todas las empresas, ya sea de manera directa o
indirecta, proporcionan un servicio al cliente, por lo que su principal meta
debe ser destacar como lideres en su industria.

» Calidad de ajuste segun las especificaciones: La calidad del servicio puede
ajustarse segun las necesidades especificas del negocio. El objetivo es
evaluar como se ofrece el servicio al cliente en cada etapa del ciclo de
compra, comparar los resultados y desarrollar estrategias de mejora.

» Calidad como valor: La calidad debe estar presente en todos tus procesos,
servicios, productos y operaciones diarias, es crucial considerar los
estandares de calidad y las expectativas del cliente en todo momento.

» Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o
consumidores: El éxito de cualquier empresa se basa en la percepcion que
los consumidores tienen de su marca y en el nivel de satisfaccion que
experimentan después de recibir su atencion

1.2.2 Gestion de la calidad

Deming, Crosby y Juran resumen entre sus aportes, que para que la empresa realice el

cambio hacia la calidad se debe:

» Realizar un buen disefio de los productos o servicios.

» Controlar el producto o servicio

» Involucrar a todos los estamentos de la organizacion con el producto o servicio
disefiado.

» Satisfacer al usuario con el producto o servicio.
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Joseph M. Juran, reconocido experto en gestion de la calidad desarrollo la "Trilogia de

Juran", un enfoque que comprende tres procesos fundamentales para la gestion efectiva

de la calidad en las organizaciones:

e Planificacion: es la actividad para desarrollar los productos o servicios y sus

pertinentes procesos requeridos para satisfacer las necesidades del usuario o

cliente.

e El control de la calidad: es el proceso que se sigue, durante la elaboracion de

productos o servicios, para asegurar que se cumplen con los objetivos de calidad

definidos y para corregir las desviaciones, si es necesario.

e La mejora de la calidad: compuesta por diez puntos

1.

Z.

9.

Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar
Establecer metas para la mejora

Crear planes para llegar a los objetivos

Proporcionar capacitacion

Llevar a término proyectos para solucionar problemas.
Realizar informes sobre el progreso

Dar un reconocimiento por el éxito.

Comunicar resultados

Tratar los resultados

10. Mantener el impulso.

1.2.3 Modelos de gestion de la calidad

La Organizacion Internacional para Estandarizacion, a través de su norma ISO

9001establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una

organizacion:
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1.

Requiere demostrar su capacidad para ofrecer de manera consistente productos y
servicios que cumplan con las expectativas del cliente, asi como con las
normativas legales y reglamentarias pertinentes, y

Busca mejorar la satisfaccion del cliente mediante la implementacion efectiva
del sistema, lo que incluye procesos para la mejora continua del sistema y la
garantia de cumplimiento con los requisitos del cliente y las normativas legales

y reglamentarias aplicables.

Esta norma se basa en los principios de la gestion de calidad de la Norma ISO 9001 que

son:

Enfoque al cliente: Se debe determinar, comprender y cumplir las necesidades
y expectativas del cliente para lograr su satisfaccion.

Liderazgo: La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), estableciendo una direccion clara,
asegurandose de establecer politicas y objetivos de calidad, integrando los
requisitos del sistema de calidad, fomentando la participacion del personal y su
aporte en la mejora y eficacia del SGC.

compromiso de las personas: El compromiso y la competencia del personal
son esenciales para el éxito del SGC; por lo cual es importante respetar e
implicar activamente a todas las personas sin importar el nivel que ocupen
dentro de la organizacion. Asi también se debe buscar el empoderamiento,
reconocer la contribucion, potencializar el aprendizaje y mejora continua de
ellos.

Enfoque a procesos: las actividades se deben entender y gestionar como

procesos interrelacionados de manera eficaz para lograr resultados deseados,
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proporcionando confianza a las partes interesadas en lo relativo a su coherencia,
eficacia y eficiencia.

e Mejora: Las organizaciones deben buscar constantemente mejorar su SGC,
deben considerar los resultados del analisis y evaluacion para determinar si hay
necesidades u oportunidades que puedan ser consideradas para la mejora de los
procesos.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones deben basarse en el
analisis y evaluacion de datos y la informacion; esto suele ser un proceso
complejo y con mucha incertidumbre, por lo que es importante que al tomar
decisiones se realice el analisis de los hechos, las evidencias y los datos para que
estas tengan una mayor objetividad y confianza.

e Gestion de las relaciones: Se deben gestionar las relaciones con las partes
interesadas (como por ejemplo socios y proveedores) para crear valor mutuo, ya
que estas influyen en el desempeifio de la organizacion (International Standar
Organization (ISO), 2015).

1.2.4 Modelo EFOM
El modelo EFQM 2025 es un modelo que enfatiza la necesidad de que las
organizaciones sean sostenibles a largo plazo, y que estas deben tener claro que las
capacitaciones continuas y la adaptacion a los cambios recurrentes en el entorno. El
método esta constituido por siete criterios que abarcan aspectos de “Direccion”,
“Ejecucion” y “Resultados”.
En lo que respecta a la Direccion se consideran los siguientes criterios:

e Propasito, Vision y Fstrategia: Se debe establecer una direccion clara, basados

en el propdsito y la vision; y de acuerdo a los retos y oportunidad desarrollar
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estrategias alineada con el alcance del proposito y que aborde las necesidades de
los grupos de interés

Cultura de la Organizacion y Liderazgo: Se debe buscar promover en una
cultura organizacional que permita a los miembros de una organizacion estar
empoderada en sus normas y creencias, y que sean participes en los cambios e
innovaciones. Asi también se debe fomentar el comportamiento de liderazgo en
todos los niveles y de esta forma ganarse los corazones y mentes de los grupos

de interés claves para el alcance del proposito, la vision y la estrategia.

La Ejecucion considera tres criterios:

Implicar a los Grupos de Interés: se debe identificar y comprender las
necesidades de los grupos de interés clave, equilibrando las necesidades de cada
grupo de interés; hacer participes a los grupos de interés clave en la ejecucion de
la estrategia y creacion de valor, acoger sus percepciones, permitir y apoyar a
estos grupos a mejorar sus competencia, capacidades y rendimiento, siempre que
esté acorde a los objetivos de la organizacion.

Crear Valor Sostenible: Se debe garantizar la viabilidad y rendimiento a largo
plazo de la organizacion a través de una propuesta valor dirigida a sus grupos de
interés; comprender que su propuesta de valor es lo que lo diferencia de los
demas.

Gestionar el Funcionamiento y la Transformacién: Se debe equilibrar la
gestion de operaciones actuales con la necesidad de transformacion, reestructura
oportunamente sus procesos de creacion de valor y otros procesos
aproveghando las innovaciones, con la finalidad de mantener una mejora

continua y adaptarse a los cambios que se presentan.

En relacion a los Resultados se tienen los siguientes criterios:
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Percepcion de los Grupos de Interés: Se debe medir y evaluar las
percepciones de los grupos de interés sobre la organizacion. Debe centrarse en
los resultados del feedback de los grupos de interés para aprovechar fortalezas e
identificar areas de mejora y transformacion.

Rendimiento Estratégico y Operativo: Evalua los resultados alcanzados en
relacion con la estrategia y los objetivos establecidos; asi también, se refiere a
los resultados de las actividades cotidianas de la organizacion que pueden ser
medidos con indicadores de desempefio que reflejen la efectividad y eficiencia

de la organizacion.

Este modelo se centra en la direccion estratégica, una eficaz ejecucion y el analisis de

los resultados, haciendo que las organizaciones reflexiones sobre su desempeiio y

busquen una mejora continua.

1.2.5 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una herramienta de investigacion disefiada para
evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por las empresas, basandose en las
percepciones de los consumidores. En este modelo, la calidad del servicio se
interpreta como la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion
del servicio recibido. Se evalia qué tan bien coincide lo que el cliente espera con
lo que realmente experimenta, a través de cinco dimensiones clave: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Tangibles: Se refiere a la presentacion de las instalaciones fisicas, el
equipamiento, la apariencia del personal y los materiales de comunicacion.
Incluye todos los aspectos visuales que pueden afectar la primera impresion del

cliente.
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e Fiabilidad: Es la capacidad de cumplir con lo que se ha prometido de forma
confiable y precisa, un aspecto clave para establecer la confianza del cliente.

e Capacidad de Respuesta: La voluntad y la capacidad del personal para ayudar
a los clientes y brindar un servicio rapido. Refleja la atencion y el soporte
ofrecido.

e Seguridad: La competencia y cortesia del personal, asi como la capacidad de
transmitir confianza y seguridad. Incluye la proteccion de la privacidad del
cliente.

e Empatia: La atencion personalizada y cuidadosa que se brinda a los clientes. Se
refiere a la comprension de las necesidades individuales y la atencion que se les
da.

Sin embargo. Duque manifiesta que los autores del modelo Parasuraman, Zeithaml

& Berry te modelo identifican cinco brechas que pueden existir en el proceso de

entrega del servicio:

e Diferencia entre lo que el cliente espera y lo que la direccion cree que espera.

e Desfase entre lo que la direccion entiende de las expectativas y como se define
el servicio.

e Distancia entre lo planeado en el servicio y lo que realmente se entrega.

¢ Diferencia entre lo que se ofrece y lo que los clientes perciben a través de la

comunicacion.

Desajuste entre las expectativas del cliente y la experiencia real del servicio.
El modelo se utiliza comiinmente para medir la calidad del servicio, sobre todo en
empresas que ofrecen servicios, permitiendo comprender las expectativas y

percepciones de los clientes y disefiar estrategias que mejoren su satisfaccion.
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La escala SERVQUAL comprende una encuesta de 22 items relacionados con atributos

de servicios, agrupado en las cinco dimensiones que componen el modelo, con las

cuales se puede medir las expectativas y percepcion de la calidad de los clientes, a

través de una escala de Likert. Los items que se deben considerar se detallan a

continuacion:

10.

11.

12

13.

14.

Deben tener equipos modernos

Sus instalaciones fisicas deben ser visualmente atractivas

Sus empleados deben estar bien vestidos y lucir prolijos

La apariencia de las instalaciones fisicas de estas empresas debe estar en
consonancia con el tipo de servicios que ofrecen.

Cuando estas empresas prometen hacer algo en un plazo determinado, estas
deben cumplirlo.

Cuando los clientes tienen problemas, estas empresas deben ser comprensivas y
tranquilizadoras.

Estas empresas deben ser confiables.

Deben proporcionar sus servicios en el momento en que prometen hacerlo.
Deben mantener sus registros con precision.

No se debe esperar que les digan a los clientes exactamente cuando se realizaran
los servicios. (-)

No es realista que los clientes esperen un servicio rapido de los empleados de
estas empresas. (-)

Los empleados no siempre tienen que estar dispuestos a ayudar a los clientes. (-)
Esta bien si estan demasiado ocupados para responder a las solicitudes de los
clientes con prontitud. (-)

Los clientes deben poder confiar en los empleados de estas empresas.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22

1.2.6

Los clientes deben poder sentirse seguros en sus transacciones con los
empleados de estas empresas.

Sus empleados deben ser educados.

Sus empleados deben recibir apoyo de estas empresas para hacer bien su trabajo.
No se debe esperar que estas empresas presten atencion individual a los clientes
(-)

No se puede esperar que los empleados de estas empresas presten atencion
personal a los clientes (-)

No es realista esperar que los empleados sepan cuales son las necesidades de sus
clientes. (-)

No es realista esperar que estas empresas tengan en cuenta los mejores intereses
de sus clientes. (-)

No se deberia esperar que tengan un horario de atencion conveniente para todos

sus clientes. (-)

Herramientas para la gestion de la calidad

Entre las herramientas para la gestion de la calidad, son de gran importancia las

herramientas de recoleccion de datos que a continuacion se describe:

» Trabajos en Grupos: con esta herramienta se puede llegar al conocimiento

después de la cohesion de criterios diferentes de las personas que integren el grupo,

guiados por un lider que organizara la sesion, permitiendo el aporte por igual a todos

los integrantes, manteniendo un ambiente favorable y con continua motivacion (

Marti Fabrego, 2021).

» Circulos de Calidad: esto se refiere a trabajos en grupos que se enfocan

exclusivamente a temas de la calidad y la mejora continua de los procesos de

servicio ( Marti Fabrego, 2021).
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» Brainstorming o Lluvia de Ideas: esta se utiliza cuando se busca las causas de un
problema dentro de un grupo de personas, ya sea en trabajos de grupo, circulos de
calidad u otros; donde deben aportar con frases cortas o palabras a fin al tema de
debate que surjan de manera espontanea ( Marti Fabrego, 2021).

» EIDAFO y CAME: consiste en determinar las debilidades, amenazas, fortalezas u
oportunidades, el cual puede permitir establecer estrategias si se lo contrasta con el
analisis CAME que consiste en Corregir debilidades, Afrontar las amenazas,

Mantener las fortalezas y Explotar las oportunidades ( Marti Fabregd, 2021).

Y

Formularios, Registros e Indicadores (CMI; KPI): para conseguir un buen
resultado de recoleccion de datos se debe realizar un buen disefio del soporte que se
utilizara (encuesta, recogida de datos cuantitativos), y que sus indicadores deben
estar relacionados con el objetivo de la empresa, debe permitir mejorar el servicio,

debe aportar datos utiles, entre otros ( Marti Fabrego, 2021).

A4

Encuestas de Satisfaccion y el SERVQUAL: se deben disefar encuestas enfocadas
en transmitir y asegurar la intencion de utilizar las respuestas para la mejora
continua de los servicios. Estas encuestas permiten medir la parte intangible del
servicio. EIl SERVQUAL es un modelo de encuesta creado por Parasuraman, Berry y
Ziethaml (1991) que se basa en cinco criterios de valoracion: elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia ( Marti Fabrego, 2021).
1.2.7 Herramientas de andlisis de datos
» Diagrama de Ishikawa: Esta herramienta ayuda a identificar y analizar las
causas de un problema especifico, facilitando la comprension de los factores que
afectan lq calidad del servicio. La funcion de este diagrama es: buscar
soluciones, generar consenso, formar participantes, Buscar las causas de un éxito

( Marti Fabrego, 2021).
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Y

Diagrama de Pareto: Ayuda a identificar y priorizar los problemas mas
significativos que afectan la calidad,
> basandose en el principio de que una pequefia cantidad de causas suele generar
la mayoria de los problemas. El objetivo de este diagrama es: identificar los
servicios susceptibles, busqueda sistematica de problemas o errores en proceso,
identificar oportunidades de mejora, facilitar un orden para aplicar soluciones,
ayudar a focalizarse en unas pocas causas sobre un problema ( Marti Fabrego,
2021).
> Analisis de Valor: ayuda a mejorar el servicio, analizando la relacion entre la
funcion que cumple y o el valor afiadido que aporta y el coste que representa. El
valor afiadido de un servicio es el que proporciona ventaja competitiva a la
organizacion ( Marti Fabreg6, 2021)
1.2.8 Percepcion del Cliente
La percepcion del cliente se refiere a como los seres humanos perciben y procesan los
estimulos sensoriales a través de sus sentidos y lo relacionan con un producto o servicio.
Es un proceso subjetivo que puede diferir significativamente entre individuos. La
percepcion de la calidad del servicio esta influenciada por factores como la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles. Estos factores conforman el modelo SERVQUAL, ampliamente utilizado para
medir la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente.
1.2.9 Expectativas del Cliente
Las expectativas representan las creencias previas del cliente sobre el nivel de
desempefio que deberia tener un producto o servicio. Estas expectativas se forman a
partir de experiencias pasadas, recomendaciones de terceros, comunicaciones de

marketing y necesidades personales. Oliver (1993) sefiala que la satisfaccion del cliente
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es el resultado de la comparacion entre las expectativas previas y la percepcion posterior
al consumo. Si el desempefio percibido iguala o supera las expectativas, el cliente
experimenta satisfaccion; de lo contrario, se produce insatisfaccion.

1.3 Empresas de eventos

Es importante comprender primeramente ,Qué es una empresa?, para Mero (2018) una
empresa comprende una organizacion o institucion dedicada a actividades productivas o
comerciales, con la tinalidad de generar bienes o servicios para satistacer necesidades
de un mercado, y obtener una ganancia o beneficio social. Sanchez (2020) una empresa
‘es una entidad economica compuesta por personas, recursos materiales, financieros y
tecnologicos, organizada de manera sistematica para producir bienes o servicios que
satisfagan las necesidades del mercado. Las empresas pueden ser desde pequefios
negocios familiares hasta grandes corporaciones multinacionales, y su principal objetivo
es generar ingresos mediante la venta de sus productos o servicios. Asi, que €stas
pueden especificarse de acuerdo al tipo de industria o actividad que desarrollan es asi
que surgen variedades de empresas en el mercado, una de ellas son las empresas
organizadoras de eventos.

Un evento es cualquier suceso especial de indole corporativa, académica o sociocultural
que congrega a personas que comparten metas e intereses similares. (Di Génova, 2024).
Para Mancheno Jara y otros (2022), la organizacion de eventos es la planificacion de
eventos como fiestas o reuniones sociales donde un publico es asistente.

De acuerdo a los fundamentos de Mero (2018), Di Genova (2024). **, Mancheno y otros
(2022), Campos & Fuente (2013), una empresa de organizacion de eventos es una
organizacion que se encarga de planificar, coordinar y llevar a cabo de manera integral

eventos corporativos, sociales o culturales. Funciona como un enlace entre las metas del
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cliente y los proveedores de servicios, optimizando los recursos y procesos involucrados

para asegurar que el evento se realice con éxito.

La empresa participa en el disefio estratégico del evento, administracion del

presupuesto, gestion logistica e implementacion de acciones de comunicacion para

lograr los objetivos institucionales, comerciales o sociales establecidos.

1.3.1 Tipos de eventos

Di Génova (2024), considera que la clasificacion de los tipos de eventos se organiza

atendiendo a diversos criterios como la finalidad, ambito geografico y formato. A

continuacion, se describe brevemente esta clasificacion:

Por el propésito o naturaleza del evento

Eventos Académicos: Actividades cuyo proposito principal es la ensefianza,
capacitacion, divulgacion cientifica o académica. Estos son congresos,
seminarios, cursos, conferencias y simposios que comparten conocimientos y
promueven el desarrollo profesional.

Eventos Corporativos: Disefiados para lograr objetivos estratégicos
empresariales, como comunicaciones internas, promocion, lanzamiento de
productos, motivacion del personal y networking, incluyen convenciones
corporativas, reuniones, ferias comerciales, ceremonias corporativas y fiestas
corporativas.

Eventos Sociales y Culturales: Son celebraciones o actividades centradas en la
interaccion social, el entretenimiento y la expresion cultural, incluyendo bodas,
cumpleafios, aniversarios, festivales, exposiciones culturales y artisticas, asi

como eventos comunitarios.
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¢ Eventos Deportivos: Competencias, exhibiciones o encuentros relacionados con

actividades deportivas y recreativas, como torneos, maratones y campeonatos de

atletismo.

Por drea de geografia

Eventos Internacionales: Los participantes de eventos internacionales
provienen de multiples paises. Tales eventos tienen una alta diversidad
multicultural y son importantes a nivel global o regional.

Eventos Nacionales: Disenados para participantes de un solo pais, estos
eventos tienen una significancia y relevancia nacional.

Eventos de ambito local o regional: Concentrados en areas, ciudades o
comunidades especificas, con un alcance territorial mas limitado pero un

efecto local significativo.

De acuerdo con el formato y la estructura

Reuniones y juntas: Intercambio de informacion o reuniones laborales
cortas centradas en la discusion, solucion de problemas o toma de
decisiones.

Charlas y seminarios: Ambientes formales donde especialistas exponen
saberes particulares ante un publico interesado.

Convenciones y congresos: Eventos complicados que tienen actividades
concurrentes, sesiones paralelas y una duracion prolongada, y que retinen a
expertos de un sector con el fin de actualizarse, establecer redes y tomar
decisiones.

Exposiciones y ferias: Eventos de comercio para presentar productos y
servicios, con zonas de exposicion y lugares destinados a la interaccion

directa entre proveedores y consumidores.
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e Presentaciones y lanzamientos: Acciones concretas para presentar nuevos
servicios, productos o ideas

1.3.2 Servicios que ofertan las empresas de Eventos
De acuerdo con la revision de literatura académica y profesional los servicios de las
empresas planificadoras de eventos son el conjunto de actividades y labores
profesionales que implican la planificacion estratégica, la gestion logistica, la
coordinacion de proveedores, la gestion del presupuesto y la supervision general del
evento para garantizar un resultado exitoso y satisfactorio para todos los participantes.
Diversos autores revisados Di Génova (2024), Universidad Internacional de Valencia (
2025), Esneca Bssines Scholl (2019), Sakkana Comunicaciones (2024), Mundo
Posgrado (s.f), T & C Group (s.f), describen los servicios que ofrecen las empresas
organizadores las mismas que se pueden resumir en actividades globales como son:
Planificacion y disefio conceptual del evento: Incluye la definicion de objetivos, la
creacion del concepto y la estética, la seleccion de la fecha y el lugar, y la elaboracion
de un plan completo con cronograma, presupuesto vy recursos requeridos. La
planificacion es fundamental para el éxito del evento y requiere conocimientos
especializados para asegurar que todo sea coherente y factible.
Gestion y administracion de presupuestos: Las empresas asumen la responsabilidad
de gestionar y optimizar el presupuesto, incluyendo la negociacion con proveedores y la
preparacion ante posibles imprevistos financieros durante la organizacion y desarrollo
del evento.
Eleccion y organizacion de los servicios auxiliares y proveedores: La correcta
administracion dg los proveedores es fundamental, abarcando areas como catering,

decoracion, iluminacion, seguridad, sonido, transporte, fotografia y animacion. La
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compafiia organizadora coordina e interviene como enlace para que cada proveedor
realice su trabajo de forma efectiva.

Coordinacion y logistica integral durante el evento: Consiste en supervisar de
manera presencial todo lo que se ha planificado, asegurando que la instalacion, el
montaje, el desarrollo y el desmontaje se realicen segin los tiempos y estandares
previstos. La gestion también abarca la atencion constante, la coordinacion del personal
y la solucion de cualquier eventualidad para brindar a los asistentes una experiencia

optima.
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2. Metodologia

CAPITULO II

La presente investigacion es de tipo aplicada y descriptiva-correlacional. La

investigacion aplicada se orienta a resolver problemas practicos mediante la utilizacion

de conocimientos cientificos (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 35), mientras

que el paradigma es descriptivo, ya permite describir caracteristicas de fenomenos

concretos (Sampieri et al., 2014, p. 92). Esta investigacion se enfoca en los servicios

que ofrecen las empresas dedicadas a la organizacion de eventos en la ciudad de Manta,

por lo que elegir una metodologia adecuada es clave para asegurar la validez, la

fiabilidad y la relevancia de los resultados obtenidos. El proceso de revision

bibliografica no solo permitié conocer las diferentes corrientes metodologicas

empleadas en estudios similares, sino también entender sus aplicaciones, ventajas y

limitaciones en el contexto local.

Tabla 1

Referencias bibliogrificas de autores referente al tema del andlisis de los servicios

que ofrecen las empresas de eventos en la ciudad de Manta.

Autor

Bohorquez
Zavala, José;
Morején
Hasing, Diana

(2022)

Titulo de la

investigacion

Analisis de la calidad
del servicio en el
sector hotelero de
cinco estrellas de

Guayaquil

Objetivos

En examinar como
la implementacion
de un Modelo de
Excelencia influye
en la calidad del

servicio en estos

Metodologia

Investigacion
Descriptiva y

Empirica.

Técnicas

Encuestas y

entrevistas.
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Autor Titulo de la
Objetivos Metodologia Técnicas
investigacion

~ hoteles. Se evalua

la situacion actual

v se comparan las
expectativas con la

percepcion del
servicio recibido,
con el fin de

mejorar la atencion

a los clientes y

turistas.

Determinar la
relacion que existe

entre la calidad de
*Analisis de la cahidad
servicio con el nivel  Investigacion
del servicio y su relacion

de satisfaccion del Descriptiva Entrevista,
con ¢l nivel de
cliente en el Explicativa encuesta,
Aiien (2022) satisfaccion del cliente
restaurante de Transversal ficha de
en el restaurante de
comida rapida con enfoque  observacion.

comida rapida KFC,
KFC en Panama en cuantitativo
Panama, 20217
el ano 2021, las

medias de las
percepciones de

servicio en
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(Cueva, Vera,

& Vera, 2023)

Alexandra
Jacqueline
Loor Moreira

(2020)

 Titulo de la

investigacion

“Calidad de servicio
desde la inocuidad de
alimentos en centro de

eventos MQ de Manta™

"Medicion de la calidad

de servicios hoteleros de

Manta, Ecuador a través
del modelo

HOTELQUAL"

Objetivos

restaurantes del
cliente masculino y
del cliente
femenino por medio
del modelo

SERVPEREF

Analizar el manejo
de alimentos como
un factor clave de
inocuidad y su
relacion con la
calidad del servicio
en el centro de
eventos MQ,
Analiza la calidad
del servicio en
hoteles y hostales
de Manta, Ecuador,
utilizando el
modelo
HOTELQUAL. Este
modelo evalia

aspectos como la

Metodologia Técnicas
Investigacion
Encuestas
Cientifica y
online.
empirica.
Investigacion
Encuestas
cuantitativa
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Morillo

Moreno (2007)

~ Monroy

Ceseiia (2021)

 Titulo dela - - o
Objetivos Metodologia
investigacion
- - o i@aestrﬁcmr& la
atencion del
personal, la
eficiencia en los
procesos y la
percepeion del
cliente.
" Analisis de la calidad del  Este analisis busca .
servicio hotelero Sformular
mediante la Escala de recomendaciones

SERVQ” para mejorar la

calidad del servicio

hotelero en dicho  Investigacion
municipio. Es Descriptiva -
crucial que la Exploratoria,
calidad del servicio  Longitudinal

se mantenga de con enfoque

manera constante, cuantitativo

ya que forma parte
de un circulo
virtuoso dentro de
la actividad
furistica.
" “Calidad del servicio en  la investigacion se _ lnvestiéacié_n

restaurantes de Todos busco analizar la cuantitativa

Técnicas

Encuestas

online

Encuestas

online
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Autor Titulo de la
Objetivos Metodologia Técnicas
investigacion
Santos (México) por existencia de -
concepto de género” diferencia

significativa en la
calidad en el
servicio percibido
entre clientes
masculinos vs.
nacionales
femeninos, para
que un destino
turistico sea
compeltitivo

Fuente:Elaborado por los autores.
2.1  Enfoque de la investigacién

El estudio adopta un enfoque mixto. Segun Salazar (2020) este enfoque combina
métodos cualitativos y cuantitativos en un solo estudio con el propdsito de obtener una
mejor comprension del problema de investigacion (p. 3). Esta eleccion permite una
aproximacion integral al objeto de estudio, combinando medicion estructurada
(cuantitativa) e interpretacion profunda (cualitativa), para lograr una robustez mayor en
los resultados, superando la de los estudios exclusivamente cualitativos o cuantitativos.
2.2 Métodos de investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se han empleado varios métodos, como: el
método de revision bibliografica, para la busqueda documental, revision de antecedentes

o investigacion bibliografica, y tiene como objetivo sustentar teoricamente el estudio
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mediante el analisis critico de la literatura existente (Martin & Lafuente, 2017). Se
emplea tambien, un método cuantitativo descriptivo y un método cualitativo inductivo.
El primero se centra en examinar y detallar las caracteristicas especificas de un
fenémeno o grupo, sin profundizar en las relaciones causales entre sus elementos
(Arias, Economipedia, 2024), permite la medicion de variables y el analisis estadistico
de tendencias (Juan Diego Lopera, 2010), y el segundo, basado en el enfoque inductivo,
permite la reconstruccion del fenomeno desde la experiencia de los actores a través de la
entrevistas de propietarios o gerentes de empresas de eventos.

Esta investigacion responde a un disefio no experimental, transaccional. Se
recolectan datos en un solo momento sin manipular las variables, es decir no se crean
situaciones de forma deliberada, sino que se analizan circunstancias preexistentes que
no han sido intencionalmente provocadas por el investigador. En este tipo de
investigacion, las variables independientes se presentan de manera natural y no pueden
ser manipuladas, ya que el investigador carece de control directo sobre ellas y no puede

influir en su desarrollo, dado que tanto las variables como sus efectos ya han ocurrido.

2.3 Técnicas e Instrumentos de investigacion
» Entrevista

Las entrevistas, dentro de la investigacion cualitativa, es una herramienta
fundamental para la obtencion de datos, ya que consiste en una conversacion orientada a
un proposito especifico, mas alla del simple intercambio verbal. Se trata de un recurso
técnico que se desarrolla en forma de dialogo informal. La entrevista implica una
comunicacion interpersonal entre el investigador y el participante, con el objetivo de
obtener respuestas verbales relacionadas con el problema de estudio, esta técnica con
otros estimulos, como elementos visuales, que permitan enriquecer la informacion

recogida y contribuir a responder la pregunta central de la investigacion
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» Encuestas

Las encuestas fueron distribuidas de forma digital que abordaron diferentes aspectos
del servicio, como la calidad de la atencion al cliente, la puntualidad en la entrega de los
servicios, la profesionalidad del personal, la relacion calidad-precio y la satisfaccion
general con la organizacion del evento, Moreira (2020) dice que los clientes dan
comentarios cualitativos y detallados que permiten explorar experiencias personales y
percepciones de manera mas exhaustiva. Para la fase cuantitativa se aplicara el
cuestionario SERVQUAL, basado en escala Likert para conocer la percepcion que
tienen los clientes sobre la calidad de los servicios ofrecidos por las empresas de
eventos en la ciudad de Manta. Para la fase cualitativa, se utilizaran entrevistas
semiestructuradas a los propietarios o gerentes de empresas de eventos, con el fin de
obtener informacion de primera mano sobre los servicios que ofrecen las empresas y asi
contribuir al analisis del sector en la ciudad de Manta.

» Alcance de la investigacion

Esta investigacion se desarrolla del crecimiento sostenido del turismo de
convenciones y eventos en la ciudad de Manta, la cual se ha consolidado como un punto
estratégico para la realizacion de actividades de gran magnitud, incluidas convenciones
académicas, cientificas y empresariales. En este marco, se han promovido alianzas entre
sectores publicos y privados con el objetivo de fortalecer la inversion y mejorar la oferta
de servicios vinculados a este tipo de turismo.

El alcance del estudio se dirige a examinar la calidad de los servicios que brindan
las empresas dedicadas a la organizacion de eventos en Manta, considerando factores
como atencion al cliente, cumplimiento de estandares, infraestructura, innovacion y
eficiencia operativa. Se incluyen las opiniones de proveedores y usuarios para detectar

fortalezas, debilidades y posibles oportunidades de mejora en el sector. Esta

38



investigacion se limita geograficamente a la ciudad de Manta y contempla un método
descriptivo que permite establecer un diagnostico claro sobre el estado actual de los
servicios ofrecidos por dichas empresas.
2.4 Poblacion y Muestra

» Poblacién

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacion "El universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales,
registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales
entre otros".

En cuanto al analisis y sobre la poblacion escogida al realizar las encuestas va
dirigida al publico que contrata servicios de empresas en Manta, con el fin de analizar
los factores que impactan la calidad y competitividad de los servicios ofrecidos por las
empresas de eventos en la ciudad de Manta, para identificar oportunidades de mejora y
estrategias que optimicen su desempefio en un mercado competitivo.

La poblacion objeto de este estudio estuvo conformada por propietarios,
administradores y trabajadores de empresas dedicadas a la organizacion de eventos en la
ciudad de Manta, asi como por clientes que han utilizado sus servicios. Para la seleccion
de la muestra, se empled un muestreo el cual permitio acceder a participantes clave cuya
experiencia y conocimiento del sector aportaron informacion significativa para el
analisis. Esta muestra facilito la recoleccion de datos relevantes sobre la percepcion de
la calidad del servicio, los tipos de eventos mas frecuentes, la demanda actual y los
principales desafios que enfrentan las empresas del sector.

Para la realizacion de la encuesta, se ha considerado la Poblacion Economicamente
Activa (PEA) de la ciudad de Manta, 100974 (N), segun los datos mas recientes del

Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2025). Para la realizacion de la



entrevista a propietarios o administradores de las empresas de eventos se tiene una
poblacion de 24, en concordancia con el catastro municipal del afio 2024 que son:

e Mera Mendoza Clara Leopoldina — Centro de Eventos Vic Clar

e Zambrano Zambrano Segundo Carlos — Eventos Yanira 11

e Veliz Veliz Oscar Jaime — Eventos Sociales Oscmar

e Macias Trivifio Nery Javier — VIP-PAR

e Lopez Montalvan Midia Norys — Crys & Ari

e Macias Moreira Doris Guadalupe — Centro de Eventos Royal Rouse

e Moreira Lopez Paulethe Katherine — Centro de Eventos Iguana Manta

e Loor Mera Luis Alfredo — D Alfred Eventos

e Cedefio Moreira Mercedes Enelita — Sala de Eventos Mil Pasos

e Wong Cedeo Jessica Maria — Centro de Eventos Silver Moon

e Lopez Palmar Bertha Endalina — Cesar Palace

e Garcia Rivadeneira Tony Leonardo — Magic Moments

e Rivera Palma Rita Azuncion — Brisas del Mar "LM"

e Loor Moreira Dayana Elizabeth — Isabella

e Basurto Salazar Jesenia Maria — Sala de Eventos Bassal

e Delgado Almeida Ruby José — Centro de Eventos y Presentaciones Los Pepes

Internacional

e Cedefio Veliz Ketty Rocio — Centro de Eventos Jean Vit-Ket

e (Cafarte Mero Maria Jasmin — Luna Dorada

e Macias Loor Andrea Juliana — La Fortaleza

e Mendoza Ponce Rosa Gessenia — Centro de Eventos El Bosque

e Trivifio Lopez Rosa Maria — Jardines de Cristal Eventos



e Liz Marcillo - Mad AboutEvents (Organizacion creativa y gestion de eventos)

e Fernando Filgueiras — Event Planner (Planificacion integral de eventos)

e Alfredo Cajape —~ Flower (Disefio y decoracion floral)

e Orley Cajape — RENTS. EC (Alquiler de equipos y mobiliario para eventos)

La entrevista realizada en base al catastro de centros y salones de eventos en la
ciudad de Manta buscoé identificar y caracterizar a los principales responsables y
espacios dedicados a la organizacion de eventos sociales, corporativos y culturales. A
partir de la recoleccion de datos institucionales y personales, se logro una vision clara
del sector local, destacando tanto la variedad como la distribucion geografica de los
espacios para eventos, asi como la estructura de organizacion de cada responsable. Este
diagnostico ayuda a entender mejor la oferta de la ciudad y sirve de base para evaluar la
calidad del servicio, la profesionalizacion y la capacidad de respuesta frente a la
demanda creciente de la comunidad y los turistas en Manta. La entrevista refleja
también la importancia de contar con un registro actualizado que sirva como base para
estrategias de fortalecimiento y desarrollo del sector eventos a nivel local.

Muestra

Se entiende por muestra al conjunto de personas que seran estudiadas en una
investigacion. Para que los resultados puedan aplicarse a toda la poblacion, es
importante que la muestra sea representativa y que su tamafio permita obtener
informacion valida y confiable. En términos estadisticos, el tamafio de la muestra suele
representarse con la letra n, mientras que el total de individuos que conforman la
poblacion (Lopez & Fachelli, 2015). Al entender este concepto, podemos establecer que
la muestra es necgsaria para el estudio de los servicios que ofrecen las empresas en la
ciudad de Manta, con el fin de cumplir parametros determinados dando una funcion

distinta a cada una de las variables estipuladas.
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e n =tamaio de la muestra

e N =tamafio de la poblacion

e 7Z =valor Z segun el nivel de confianza
e p = probabilidad de éxito

e q=1-p

e e = margen de error

Para la muestra cuantitativa, se aplico muestreo para poblacion finita, aplicando la
encuesta a un minimo de 195 clientes, basandose para el calculo en los datos del INEC.
Para comprender la calidad del servicio en este mercado, se encuesto a una muestra de
200 clientes que han contratado servicios de organizacion de eventos en la ciudad. A
través del modelo SERVQUAL, la encuesta busca medir la satisfaccion del cliente, su
percepcion sobre la calidad del servicio y las areas de oportunidad para fortalecer la

oferta empresarial del sector.”

Parametro Valor

N 100974 Tamaio de la muestra
. 1,96 n= 195,622216
P 50%
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q 50% 96975,4296 195,622216

e 7% 495,7281

Para la muestra cualitativa, se utilizo un muestreo intencional y a conveniencia, que
permitio la seleccion de participantes clave, entre ellos cuatro propietarios destacados
del sector: Liz Marcillo de MadAboutEvents; Fernando Filgueiras de Event Planner;
Alfredo Cajape de Flower y Orley Cajape RENTS EC. La experiencia y conocimiento
de estos profesionales fueron cruciales para recopilar datos relevantes sobre la
percepcion de la calidad del servicio, la demanda actual y los principales desafios de la

industria.
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CAPITULO 111

3. Resultado y Discusion
El plan de investigacion se centra en un objetivo principal y en tres especificos el

cual conlleva metodologias, enfoques, encuestas a grupos de clientes que hayan

utilizado estos servicios, entrevistas a gerentes de empresas de eventos y observacion
directa. Para cumplimiento de estos, se procedio a aplicar técnicas como encuestas

basadas en el modelo SERVQUAL vy entrevistas con preguntas estructuradas y

semiestructuradas, observacion directa que permitan recopilar datos relevantes.

e Objetivo Especifico 1: “/dentificar los principales servicios y tendencias que se
ofrecen en las empresas de eventos en Manta, con el fin de establecer lineamientos
estratégicos y propuestas de mejora que fortalezcan la calidad y competitividad del
sector.”, Para identificar los principales servicios y tendencias que se ofrecen en las
empresas de eventos en Manta, se aplico un check list basado en un listado de los
servicios mas reconocidos a nivel mundial. Ademas, se consulto a los propietarios
de las empresas cuales de estos servicios ofertan actualmente. Esta informacion
permite no solo conocer las tendencias locales, sino también establecer lineamientos
estratégicos y propuestas de mejora que fortalezcan la calidad del servicio y la
competitividad del sector, como se resume en la siguiente tabla.

Tabla 2

Servicios ofertados por empresas de eventos
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Liz Alfredo Orly Fernando
Servicios
Marcillo | Cajape Cajape Filgueiras

Planificacion y Disefo del

X X X X
Evento
Gestion y Administracion de

X X X X
Presupuesto
Eleccion y Organizacion de los

X X X
Servicios
Coordinacion y Logistica del

X X X X
Evento
Asesoria Personalizada X X X X
Cocteleria X X
Catering X X
Meseros X X
Staff X X X X
Arreglos Personalizados X X
Arreglos Florales X X X
Invitaciones Personalizadas X X
Alquiler de mobiliario para

X X X X
evento
Produccion Audiovisual X X
Fotografia y Video Profesional X X
Manejo de Redes Sociales X X X X
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e Objetivo especifico 2: “Determinar losfaciores que influyen en la preferencia de
los clientes por los servicios de determinadas empresas de eventos en la ciudad de
Manta”

Para llevar a cabo con este objetivo. se llevaron a cabo entrevistas a cuatro
profesionales dedicados a la organizacion de eventos en la ciudad de Manta, buscando
recabar sus opiniones y experiencias sobre la industria en la region.

Dentro de ello las organizaciones de empresas de eventos en Manta se puede

llegar a mencionar a:

e Liz Marcillo de MadAboutEvents

e Fernando Filgueiras de Event Planner
e Alfredo Cajape de Flower

e Orley Cajape de RENTS. EC

Tabla 3

Resumen de Respuestas de Entrevista
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

ILiz Marcillo Fernando )
Productor Alfredo Cajape| Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
1. ;(Qué Los clientes A lo largo de mi Nuestros clientes Quedan

opiniones o

suelen comentar

testimonios han sobre la calidad

compartido sus (del servicio, la

clientes

anteriores sobre

la calidad del
servicio y la

experiencia

vivida con su
empresa de

eventos?

atencion al
cliente, el
cumplimiento de
plazos, el valor
por el dinero y
las areas de
mejora. Esta
retroalimentacio
n es crucial para
mejorar y ajustar
los servicios de
la empresa,
asegurando que
se cumplan las
expectativas y
necesidades de

los clientes.

experiencia
como decorador

de eventos he

sido réplica o
podriamos
decirlo es que
ejemplo a seguir

de cliente a

recomendacion
Ha sido la clave.
Del éxito de mi
negocio en estos
altimos cinco
afios. Y una de
las desventajas.
Ya. En

testimonios

que puede ser la
falta humana

para cubrir mas

tenido ventajas y
desventajas. Una
de las ventajas es

que mi trabajo ha

cliente. Donde ia

opiniones creeria

eventos el mismo

destacan la
calidad, el
cuidado en los
detalles y el
compromiso del
equipo en cada

evento.

satisfechos por el
servicio la
calidad y la
entrega que
ponemos todo el
equipo en la
organizacion del

evento.
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

ILiz Marcillo
(MadAboutEve
nts)

Fernando
Filgueiras

(Event Planner)

Alfredo Cajape

(Flower)

Orley Cajape
(RENTS.EC)

dia o las mismas

fechas.

2. ;Dispone su
empresa de
testimonios o
referencias de
clientes
anteriores que
puedan ser
consultados por

nuevos clientes?

Los testimonios
se pueden ver en
mi pagina web
"Gracias por
tanto quedo feliz
v agradecida por
todo lo que
hiciste en mi
boda, quedo tal
como la sofié un
cuento de hadas
hecho realidad.
Gracias por todo
lo bello eres

emasiado

St, muchos, los
cuales pueden

dar fe de mi

profesionalismo

como
organizador de
eventos durante

mi trayectoria.

Si, contamos ¢con
una solida
trayectoria y la
mayoria de
nuestros nUevos
clientes llegan

por

recomendacion.

contamos con
una larga
trayectoria y en
cada evento
realizado llegan

1 o 2 referidos.
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Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
ILiz Marcillo Fernando
Productor Alfredo Cajape | Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
profesional en
todo lo que te
hace la mejor
wedding planner,
te quiero mucho
mi Liz." Nicole
Jaramillo
3. ;Qué La principal Hay muchas, La clave esta |a
estrategias estrategia para  (creeria yo que enen la responsabilidad,
considera quienes estan  este ambito una responsabilidad, kel mobiliario y la
fundamentales comenzandoa (e las estrategias el mobiliario de proyeccion para
para destacar la crear su propia principales es y [primera y una [realizar un
calidad de sus |empresa es sera siempre el  buena evento.
servicios en el enfocarse en tres cliente a cliente, [planificacion.
competitivo aspectos clave: siempre y
mercado de tener una cuando la
eventos? planificacion  excelencia de tu
clara y una resultado final
. vision a largo  del evento sea
plazo, ser muy visto lo que
flexible y me solicito el
laprender cliente, o sea,
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

Liz Marcillo Fernando )
Alfredo Cajape
(MadAboutEve Filgueiras _
(Flower)
nts) (Event Planner)

Orley Cajape
(RENTS.EC)

continuamente

de relaciones y
apoyo con
emprendedores,
mentores y

clientes. La

pasion por el
proyecto y la
capacidad de

adaptarse a los

SOn

fundamentales

para el éxito.

de los desafios, y

construir una red

perseverancia, la

cambios también

cumpli con la

expectativa del

cliente

50




Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

empresas del

ector, jcomo
alificaria la
ompetitividad
e sus precios y
a calidad de los
ervicios que

ofrece?

precios diferente,

lo cual permite a

segun sus
preferencias y
necesidades
especificas. Para
facilitar esta
decision, es
fundamental que
mostremos a los
clientes un
portafolio que
incluya ejemplos
del trabajo
realizado, como
fotografias de
montajes
anteriores,
detalles de la
decoracion,
organizacion, y
los servicios
adicionales que

podemos ofrecer.

los clientes elegir

sociales y

se puede dar a
conocer que

encabezan como

cotizadas en

Manta, con ello

Ee identifican los

ervicios que

day, wedding

maestro de
ceremonia,
elaboracion de
Save the Date,
rasistente de
protocolo,
planificacion,
catering,
decoracion,
entretenimiento,
fotografos, bar

tendel,

recomendaciones

las empresas mas

ofrecen: wedding

planner, wedding

destination, staff,

sacrificar la
calidad ni la
experiencia del

cliente.

ILiz Marcillo Fernando
Productor Alfredo Cajape | Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
4. En Cada planner de Mediante Mantenemos aparte del precio
comparacion  eventos maneja direcciones precios es la calidad del
con otras un rango de locales, redes  [competitivos sin [servicio que

ofrecemos y la
expectativa de
nuestros clientes
en quedar

satisfechos.
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

ILiz Marcillo
(MadAboutEve
nts)

Fernando
Filgueiras

(Event Planner)

Alfredo Cajape
(Flower)

Orley Cajape
(RENTS.EC)

transporte,
alquiler de
recitos, entre
otros. Es por ello
que a cada uno
se los identifican
por los servicios
0 paquetes que
pueden llegar a
ofrecer, con los
hechos existentes
se pueden crear
ventajas y
desveniajas en
cada
organizacion
conllevando a un
analisis de
investigacion,
recoleccion y
analisis de
informacion para
la comparacion

de las empresas

que ofrecen los

servicios de
eventos en
Manta. Cada

empresa cuenta
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

[Liz Marcillo
(MadAboutEve

nts)

Fernando
Filgueiras

(Event Planner)

Alfredo Cajape
(Flower)

Orley Cajape
(RENTS.EC)

con una vision y
debilidades que
permite
optimizar el
desempefio de
cada una, ademas
por el mercado
comparativo que
se encuentran ya
que compiten
con empresas de
Portoviejo, que
también ofSecen
los servicios de
organizacion de

eventos.
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en las que los
clientes han
manifestado
insatisfaccion o
han sugerido
l:nejoras en el

ervicio?

areas especificasal maximo para

que todo salga
perfecto y se
desarrolle tal
como fue
planeado,
cuidando cada
detalle tanto en
términos de
tiempo como de
espacio. Nuestro
COMPromiso €s
garantizar que la
organizacion sea
impecable,
cumpliendo con
las expectativas
y los estandares
establecidos
desde el inicio

del proceso

mis clientes les
gustan que mis
eventos sean
frente al mar o
transformacion
de espacios,
porque yo les
transformo los
espacios y
porque yo creia
que siempre hay
que mejorar en
innovacion,
porque siempre

esta industria de

ir innovando,
porque la

innovacion es la

este ambito, en
este campo tan

competitivo.

eventos tiene que

clave del éxito en

Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
ILiz Marcillo Fernando ) .
Productor ) Alfredo Cajape| Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
S. (Ha En cada evento Si, he Algunas en la
identificado nos esforzamos fidentificado que sugerencias han forganizacion y

sido optimizar la
organizacion y
respetar mejor
los tiempos en

los montajes.

limitacion de

tiempos en los
lugares donde
realizamos los

montajes.
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

evalian la
satisfaccion del
cliente sobre la
calidad del
evento después

de cada evento?

del cliente
después de cada
evento se mide
mediante
diversas
herramientas
como encuestas
de satisfaccion,
entrevistas o
testimonios,
analisis de
comentarios en
redes sociales,
observacion
directa y los
indicadores de

fidelizacion

rostro de eso. O
cuando les
entrego el
material final del
evento que es el
video, donde
nosotros
recapitulamos
cada uno de los
momentos que
mis clientes
diran en cada
uno de mis

eventos.

posteriores son
muy positivos y
reflejan
satisfaccion

plena.

ILiz Marcillo Fernando )
Productor Alfredo Cajape| Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
6. ;Como La satisfaccion (Yo lo veo enel |Los comentarios muy contentos

por el servicio

que recibieron.

7. ¢Utilizan
}plataformas
digitales para
gestionar
reservasy
pedidos en

linea?

Si, tengo mis
rede sociales
donde tienen
acceso a mi

pagina web,

paquetes

_ldisponibles y

como pueden

contactarme.

donde facilito los

Te comento que
yO SOy un
wedding planner
online o un
organizador de
eventos online
recepto muchos
clientes via web,
pero sello el
contrato de

anera

Si, gestionamos
reservas y

pedidos a traves
de herramientas

digitales,
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fnuevos paquetes

Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
ILiz Marcillo Fernando
Productor Alfredo Cajape | Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
presencial,
porque de
manera
presencial o
conversar con el
cliente me hace
fortalecer la
relacion de
cliente a
proveedor o
cliente
organizador para
dejar en si
sellado con éxito
la contratacion.
8. ;Como se Estamos 100% gratos. Lo medimos por fen el
determina la  [constantemente |,Por que? la fidelidad, las jagradecimiento y
satisfaccién del kvaluando las  [Porque antes del recomendacionesfrecomendaciones
cliente en base anecesidades de fevento me gusta  los
los servicios de nuestros clientes hacer un pre- comentarios
calidad que y las tendencias montaje de cada positivos.
brinda su del mercado parauna de las areas
empresa? innovar en del
nuestros requerimiento o
servicios. En el [cosas solicitadas
corto y mediano [por el cliente
plazo, planeamos para su evento.
implementar Entonces, si el
liente se basa en

56




Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
Liz Marcillo Fernando
Productor Alfredo Cajape | Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)

que se ajustan a
diferentes.
Queremos
ofrecer una
mayor variedad
que permita a
nuestros clientes
elegir el paquete
que mejor se
Lidapta a sus
suefios y
expectativas,
asegurandonos
de que cada
evento sea unico

y especial.

algo que ya vio,
L:lue va a ser un
evento, va a ver
otra vez,
entonces ahi yo
siento que ahi el
cliente ve la
calidad desde el

pre-montaje.

9. ;Tienen
previsto

implementar

de servicios en
el corto o

mediano plazo?

El impacto ha
sido muy

positivo tanto en

nuevos paquetes|a satisfaccion de

nuestros clientes
como en la
eficiencia de
nuestro servicio.
Al escuchar
activamente sus
necesidades y
ajustarnos a sus

preferencias,

Si, porque no
implementar
MAas, mas, mas
areas, quisiera yo
que en esta
industria sea un
poco mas
valorizada,
porque no somos
tan valorizados
como tal, pero si
me gustaria que

implementar

Si, siempre
estamos
incorporando
ideas y
propuestas

nuevas.

nos mantenemos
€n constante

innovacion.
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Entrevista 2

Preguntas Entrevista 1 Entrevista 3 Entrevista 4
Liz Marcillo Fernando )
Productor Alfredo Cajape| Orley Cajape
(MadAboutEve | Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)

hemos logrado

crear

superan sus

expectativas.

experiencias que campo que

aprovechar un

mas, aprovechar

un poco mas el

estamos y

poco mas el
momento de
tendencia que
estamos, porque
cada dia nace un
nuevo decorador
que puede
Lsuperar mas mis
expeciativas que
la expectativa de
los otros, o yo
puedo superar las
expectativas de
otros
decoradores que
ya podemos
decir que estan

llegando su etapa

final.
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Fstrategias en la
satisfaccion del
cliente y en la
ieficiencia del

servicio?

han tenido un
impacto muy
positivo. Al
estandarizar
procesos y
centrarnos en la
experiencia del
cliente, hemos

logrado reducir

increible ya que
el cliente me
visualiza en
redes digitales y
a veces visualiza
el trabajo en
vivo. Entonces el
cliente con su

satisfaccion

ILiz Marcillo Fernando
Productor ) ) Alfredo Cajape | Orley Cajape
(MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
10. ;Cémo han [Las estrategias |[Ha impactado de Han fortalecido de la mejor
impactado estas implementadas juna manera la confianza del manera.

cliente y
agilizado la
ejecucion de los

eventos.

11. ;Cuales son
las estrategias
mas efectivas
que han
implementado

para mejorar la

lsatisfaccién del

lcliente?

mas efectivas
han sido: la
personalizacion
del evento segun
Fl perfil del
cliente, mantener
una

comunicacion

bodas creeria yo
que ha de ser el
regalo de
hacerme
decorador a mio,
decorador a mio,

entonces yo

reeria que esa es

tiempos de 100% completa

respuesta, me felicita o me

mejorar la alaga el dia,

coordinacion horas antes del

interna y evento.

aumentar

significativament

e la satisfaccion

del cliente.

Algunas de las  [En tema de Cumplir cada  pfrecer y cumplir

bromesa y
superar las
expectativas ha
sido lo mas

efectivo.

con lo

prometido.
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevista‘z

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

[Liz Marcillo
(MadAboutEve

nts)

Fernando
Filgueiras

(Event Planner)

Alfredo Cajape
(Flower)

Orley Cajape
(RENTS.EC)

clara y constante
antes y durante el
proceso, contar
con un equipo de
apoyo en sitio
durante el evento
y realizar
reuniones de
retroalimentacio
n posteriores
para corregir

posibles fallas

una de las
estrategias que
me ha apoyado o
me ha hecho ser
un poco mas

eficaz.

12. ;Como
manejan ias
quejas o
reclamaciones
de los clientes
después de un

evento?

Contamos con un
protocolo formal
para gestionar
quejas.
Escuchamos con
atencion al
cliente,
documentamos la
situacion,
analizamos las
causas y damos
una respuesta
oportuna con

soluciones

. concretas.

Siempre

buscamos llegar

Te la resuelvo de
unda manera
eficaz porque a
mayor parte
nunca tengo
quejas. Las
quejas serian
minimas porque
después de un
proveedor no me
llegd a tiempo o
un proveedor no
cumplio con el
100% de los
contratados, pero
€s una manera

que se puede,

Escuchamos con
atencion,
respondemos con
respeto y
buscamos
soluciones

rapidas.

De la manera
mas pacifica

posible
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Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista3 | Entrevista 4
iz Marcillo Fernando
Productor Alfredo Cajape| Orley Cajape
(MadAboutEve | Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)

a un acuerdo

satisfactorio.

algo que se
puede solucionar
de una manera
rapida, sin tanto

a larga.

alguna
tendencia en las

preferencias de
llos clientes en
los altimos

lafios?

13. ;Han notado)

Si, hemos
notado una
creciente
preferencia por
eventos
sostenibles, con
Menos
desperdicio y
mas conciencia
ambiental.

También hay una

hacia

experiencias

_personalizadas,

tematicas

originales y el

fuerte inclinacion

so de tecnologia

Si, he notado
muchas
preferencias, por
lo normalmente
la gente en

Manta es o el

0 los clientes en
Manta son
clientes que le
gusta lo

ostentoso, lo

eso es lo que
llama mas la
atencion. La

tendencia que yo

creeria que estar

publico de Manta

vanidoso, porque

Si, hemos
observado una
clara preferencia
por experiencias
mas
personalizadas y
sostenibles. Los
clientes también
buscan mayor
flexibilidad en
las opciones de
’reserva y

cancelacion.

Si, los clientes
ahora valoran
mucho mas la
personalizacion y
la sostenibilidad.
También buscan
flexibilidad en
los términos de
reserva y
cancelacion, asi
como opciones
digitales para

todo el proceso.
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ventajas han
encontrado en
la digitalizacion
de sus procesos
de reserva y

pedidos?

seguimiento de
cada reserva.
Ahora los
clientes pueden
ver
disponibilidad,

hacer pagos en

linea y recibir

confirmaciones

automaticas.

POCO mas
organizados,
Fnorque asi
podemos
organizarnos,
agendarnos y
modificar cada
uno de su pedido
en la

preconizacion.

Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
Liz Marcillo Fernando . .
Productor o Alfredo Cajape | Orley Cajape
) (MadAboutEve Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
nts) (Event Planner)
para interactuar full en bogay
durante el seguida durante
evento, como  estos dos ultimos
pantallas afnos o tres
interactivas 0 [iltimos afios va a
apps de registro ser que los
clientes quieren
algo mas tropical
y bosque.

La digitalizacion[Las ventajas muy|La principal La digitalizacion
nos ha permitido importantes, ventaja ha sido |ha mejorado
agilizar procesos,creeria yo, que una notable enormemente la
evitar errores  hay que rescatar mejora en la eficiencia y ha
humanos y siempre, es que eficienciayla  freducido errores.

14. {Qué : y »
mejorar el vamos a estar un reduccion de Nos ha permitido

errores. Nos ha
permitido
agilizar las
reservas, mejorar
la experiencia
del cliente y
obtener datos
valiosos para la
toma de

decisiones

automatizar las
reservas y pagos,
ofrecer una
mejor
experiencia al
cliente y obtener
datos utiles para
entender mejor

sus necesidades.
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Preguntas Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
iz Marcillo Fernando .
Productor Alfredo Cajape| Orley Cajape
MadAboutEve | Filgueiras
Entrevistado (Flower) (RENTS.EC)
ts) (Event Planner)

15. ;La empresa
de evento
mantiene sus

regisiros con

precision y

actualizados?

Si, nosotros
antenemos
odos los
egistros
ctualizados a
raves de
istemas de
estion digital.
ada evento
uenta con una
icha técnica,
ronograma,
ontratos,
resupuestos y
eportes de

valuacion.

Si, si manejamos
con aplicaciones
especificas y

actualizadas.

Si, manejamos
un registro

digital

Todo se manea
dentro de
agendas y
registros
digitales que nos
ayudan estar al
pendiente de los

pendientes

Fuente: Elaborada por autores

Analisis Pregunta 1:

Los testimonios de los clientes reflejan una elevada satisfaccion por la calidad del

servicio y el compromiso del equipo organizador, destacando la atencion al detalle y el

cumplimiento de plazos, lo que fortalece la reputacion basada en la confianza. Aunque

existen desafios operativos relacionados con la capacidad para atender multiples eventos

simultaneamente, el crecimiento organico se mantiene gracias al boca a boca y las

recomendaciones, evidenciando un equilibrio entre fortalezas consolidadas y

oportunidades de mejora.
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Anailisis Pregunta 2:

Las respuestas indican que la empresa cuenta con numerosas referencias y
testimonios positivos reflejados en su pagina web y en la experiencia directa de clientes
satisfechos. La trayectoria consolidada junto con el respaldo de recomendaciones y
referidos refuerzan la confianza de nuevos clientes. Esto evidencia un buen nivel de
credibilidad y profesionalismo en la organizacion de eventos. Ademas, la confianza
generada por clientes anteriores es un activo valioso para atraer y mantener nuevos
contratos.

Analisis Pregunta 3:

Las estrategias mencionadas por los encuestados resaltan la importancia de una
planificacion clara, la adaptabilidad y el aprendizaje constante. También destacan la
responsabilidad, la calidad del mobiliario y el enfoque en superar las expectativas del
cliente como factores clave. Asimismo, reconocen el valor de construir redes de apoyo y
la perseverancia para diferenciarse en un mercado competitivo. Estas respuestas revelan
un entendimiento practico y centrado en la excelencia y la relacion con el cliente.

Analisis de la Pregunta 4:

Las respuestas reflejan una comprension clara de la diversidad en la oferta de
precios y servicios dentro del sector, destacando la importancia de mostrar un portafolio
que facilite la eleccion del cliente. Reconocen la competencia local y regional, lo que
impulsa un analisis constante para mejorar. Ademas, se pone énfasis en mantener
precios competitivos sin afectar la calidad ni la satisfaccion del cliente, lo cual es vital
para destacar en el mercado.

Andlisis de la Pregunta 5:

Las respuestas muestran un claro compromiso por cumplir con las expectativas y la

calidad en cada evento. Sin embargo, los clientes han sefialado la necesidad de innovar
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en la ambientacion y mejorar la organizacion, especialmente en la gestion y respeto de
los tiempos durante los montajes. Estas observaciones reflejan areas especificas donde
se puede trabajar para fortalecer aun mas el servicio ofrecido.

Andlisis de la Pregunta 6:

Las respuestas evidencian diferentes métodos para evaluar la satisfaccion del
cliente, desde herramientas formales como encuestas y entrevistas, hasta una evaluacion
mas intuitiva basada en la observacion directa y el analisis de videos del evento. En
general, los comentarios recibidos son positivos, lo que indica un buen nivel de
aceptacion y satisfaccion con la calidad del servicio ofrecido. Esto demuestra un
compromiso por recibir retroalimentacion y asegurar la satisfaccion continua.

Analisis de la Pregunta 7:

Las respuestas indican que las empresas utilizan plataformas digitales como redes
sociales y paginas web para mostrar sus paquetes y facilitar el contacto con los clientes.
Aungque la gestion inicial suele ser online, algunos prefieren concretar contratos de
forma presencial para fortalecer la relacion con el cliente. En general, se evidencia una
integracion de herramientas digitales para optimizar la comunicacion y gestion de
reservas.

Andlisis de la Pregunta 8:

Las respuestas reflejan una dedicacion constante a entender y anticipar las
necesidades del cliente, innovando y ajustando los servicios para cumplir sus
expectativas. Se valora la transparencia mediante premontajes que permiten al cliente
visualizar el evento con anticipacion. Ademas, la satisfaccion se mide a través de la
fidelidad, recomendaciones y comentarios positivos, evidenciando un buen vinculo con

sus clientes y un enfoque en la calidad y experiencia personalizada.
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Analisis de la Pregunta 9:

Las respuestas revelan un cla-ro interés en ampliar y diversificar los paquetes de
servicios, adaptandose a las tendencias del mercado y las expectativas cambiantes de los
clientes. Se evidencia un compromiso constante con la innovacion y la mejora continua,
asi como el deseo de valorizar mas la industria para destacarse frente a la competencia.
Esto indica una vision proactiva para fortalecer la oferta y mantener la satisfaccion del
cliente.

Analisis de Pregunta 10:

Las estrategias aplicadas han generado un efecto muy favorable, mejorando tanto la
experiencia del cliente como la eficiencia operativa. Se destaca la reduccion de tiempos
y una mejor coordinacion interna que aumenta la satisfaccion. Ademas, el uso de redes
digitales permite una conexion cercana y confianza previa al evento, lo cual se refleja en
comentarios positivos y en una ejecucion mas agil.

Analisis de Pregunta 11:

Las estrategias mas efectivas mencionadas resaltan la importancia de personalizar
cada evento y mantener una comunicacion fluida con el cliente durante todo el proceso.
También destacan el contar con un equipo de apoyo en el lugar del evento y realizar
evaluaciones posteriores para mejorar continuamente. Ademas, cumplir y superar las
expectativas son claves para generar confianza y satisfaccion duradera.

Analisis de Pregunta 12:

Las respuestas reflejan un manejo serio y estructurado de las quejas, con énfasis en
escuchar al cliente y buscar soluciones rapidas y satisfactorias. Se destaca tambien la
importancia de la comunicacion respetuosa y la resolucion pacifica de conflictos.

Ademas, indican que las reclamaciones son poco frecuentes, lo que sugiere un buen
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control y calidad en el servicio. Esto aporta confianza en la capacidad para atender
cualquier inconveniente.

Andalisis de Pregunta 13:

Las respuestas muestran que Gltimamente los clientes buscan eventos mas
personalizados y con conciencia ambiental, enfocandose en sostenibilidad y
experiencias unicas. También se nota una preferencia por estilos tematicos relacionados
con lo tropical y natural. Ademas, valoran la flexibilidad en reservas y el uso de
tecnologias digitales, reflejando un cambio hacia eventos mas interactivos y adaptados a
sus necesidades actuales.

Analisis de Pregunta 14:

Las respuestas muestran que la digitalizacion ha sido clave para mejorar la
eficiencia y organizacion de los procesos de reserva y pedidos. Ha reducido errores
humanos y facilitado la gestion, permitiendo pagos en linea y confirmaciones
automaticas. Ademas, ofrece datos valiosos para optimizar la toma de decisiones y
mejorar la experiencia del cliente. En conjunto, representa una ventaja importante para
modernizar y agilizar el servicio.

Andalisis de Pregunta 15:

Las respuestas reflejan que la empresa mantiene sus registros con precision
mediante sistemas digitales actualizados. Utilizan fichas técnicas, cronogramas,
contratos e informes para cada evento, lo que facilita un control riguroso y organizado.
Esta digitalizacion asegura que la informacion esté disponible y al dia, favoreciendo la

eficiencia en la gestion y seguimiento del servicio.

Analisis de la entrevista

Liz Marcillo (MadAboutEvents)
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La entrevista revela un panorama de empresas de eventos en Manta que se sostienen
sobre dos pilares fundamentales: la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. A
través de la atencion personalizada, el cumplimiento de lo prometido y la adaptacion
constante, estas empresas han logrado construir relaciones solidas con sus clientes,
como se evidencia en los testimonios. La fidelizacion y las recomendaciones son el
principal motor de su crecimiento, demostrando que su valor no radica en el precio, sino
en la experiencia Ginica y memorable que ofrecen.

A pesar de su trayectoria exitosa, las empresas entienden que siempre hay margen
de mejora, especialmente en la gestion de procesos y logistica. La incorporacion de
tecnologia y la estandarizacion de procedimientos han sido clave para ser mas
eficientes, disminuir errores y reaccionar con agilidad a lo que los clientes requieren. Al
ver los desafios como oportunidades y prestar atencion a la retroalimentacion, se
consolidan como socios de confianza que buscan perfeccionar su trabajo de manera
constante.

Fernando Filgueiras (Event Planner)

La calidad como eje central de la estrategia de negocio: El organizador de eventos
en Manta prioriza la calidad del servicio como su principal diferenciador en un mercado
competitivo. Su estrategia no se basa en precios bajos, sino en la excelencia, el
profesionalismo y la creacion de una experiencia inolvidable para el cliente. La clave de
su éxito reside en el "boca a boca" y en la habilidad de superar las expectativas,
demostrada a través de testimonios, pre-montajes y la satisfaccion visible en los
clientes.

La digitalizacion de procesos, aunque complementada con reuniones presenciales,
optimiza la organizacion y facilita la comunicacion, su éxito se sustenta en una

combinacion de lazos personales y una vision de futuro, lo que le permite ofrecer
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servicios personalizados y de vanguardia. Innovacion y personalizacion como claves del
crecimiento: El entrevistado, a pesar de centrarse en la relacion personal con sus
clientes, entiende la importancia de innovar y seguir las tendencias para mantenerse
vigente. Su capacidad de adaptar espacios y adelantarse a modas, como los eventos con
tematica tropical o de bosque, muestra su dedicacion a mejorar continuamente.

Alfredo Cajape (Flower)

Las empresas de eventos en Manta son como orfebres que no se miden por el peso
del oro que ofrecen, sino por el brillo de cada detalle en sus creaciones. Su mayor
ventaja, nace de las debilidades de la competencia: la atencion cercana al cliente y el
mobiliario de calidad los protege frente a la lucha por precios bajos. Pero esta fortaleza
también trae desafios, ya que, siendo expertos en la satisfaccion del cliente, deben
combatir constantemente contra el tiempo, que parece un invitado no deseado en cada
montaje.

El éxito de estas empresas reside en un enfoque genuino hacia la atencion
personalizada y el cumplimiento de lo prometido, reforzado por el uso de mobiliario de
calidad. Esta estrategia no solo genera clientes satisfechos, sino que también fomenta la
fidelizacion y las recomendaciones, construyendo una reputacion solida en el mercado.

Orley Cajape (RENTS. EC)

Para alcanzar un nivel de excelencia superior, es crucial que estas empresas aborden
sus deficiencias logisticas. La gestion del tiempo y la organizacion durante los montajes
son aspectos clave que, al ser mejorados, pueden potenciar notablemente la experiencia
del cliente. Superar estos desafios permitira a las empresas no solo consolidar su ventaja
competitiva, sino también convertir una debilidad en una oportunidad de crecimiento y

diferenciacion.
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El entrevistado destaca la innovacion y la personalizacion como claves para el
crecimiento del negocio. A pesar de mantener un enfoque tradicional, su €xito se basa en
la adaptacion a nuevas tendencias, como los eventos de tematica tropical o de bosque.
La digitalizacion de procesos complementa esta vision, optimizando la organizacion y la
comunicacion, mientras se mantiene el valor de la relacion personal con el cliente. Esta
combinacion de lazos personales y una perspectiva de futuro es lo que le permite ofrecer
servicios personalizados y de vanguardia.

Cada empresa maneja distintos estilos de publicidad, ya que las inadecuadas estrategias
pueden generar un bajo incremento en ellas, en Ecuador “Manta” las empresas de
eventos o de diferente razon social y especificamente la alta direccion, busca generar un
incremento lucrativo en su cartera de ventas a beneficio de todo su clima
organizacional, y en forma especial de los propios duefios y/o directivos, a 4 través del
desarrollo practico de diferentes estrategias que permitan mejorar los margenes de
productos y servicios en los mercados en los que participa una empresa.

Sin embargo, lo importante que es incrementar paulatinamente la cartera de ventas
algunas estrategias de publicidad o de marketing que utilizan son:

e Redes sociales

e Publicidad en medios

e Marketing digital

e Promociones

e Colaboraciones

e SEOY SEM

e Anuncios impresos

e Experiencias de clientes



Aunque muchas empresas enfrentan dificultades para adaptarse a los avances
tecnologicos y a los nuevos modelos de negocio, estas no son las iinicas razones que
dificultan su crecimiento y generacion de ingresos. En ocasiones, la mayor amenaza

proviene de su propio éxito o, incluso, de la complacencia que este puede generar.

* Objetivo especifico 3: “Evaluar la calidad de los servicios brindados por las
empresas de eventos en funcion de la satisfaccion del cliente”

En base al modelo SERVQUAL se aplicaron encuestas dirigidas a clientes que han
contratado servicios de organizacion de eventos en la ciudad de Manta. Estas encuestas
buscan conocer su percepcion sobre la calidad del servicio recibido, evaluar el grado de
satisfaccion alcanzado y detectar oportunidades de mejora que contribuyan al
fortalecimiento de la oferta empresarial del sector, obteniendo los siguientes resultados:

Pregunta 1:;Ha utilizado los servicios de alguna empresa de organizacion de
eventos?

Tabla 4: Ha Utilizado Servicios de Empresas de Eventos

Ha Utilizado Servicios de ) )
Cantidad Porcentaje
Empresas de Eventos

Si. 145 68%
No. 68 31%
Total 213 100%

Grdfico 1: Ha Utilizado Servicios de Empresas de Eventos

71



® S
@ No

La encuesta fue aplicada a un total de 213 personas en la ciudad de Manta, con el
objetivo de conocer si han utilizado los servicios de alguna empresa de organizacion de
eventos. Del total de encuestados, el 68,1 % respondio afirmativamente, mientras que el
31,9 % indicé no haber utilizado dichos servicios. Estos resultados permiten tener un
panorama claro sobre la experiencia de la poblacion con el sector de eventos, lo que es

fundamental para evaluar la calidad de los servicios y detectar posibles areas de mejora.

Pregunta 2: Si su respuesta anterior fue positiva, podria indicarme ;Qué tipo
de usuario fue?

Tabla 5: Tipo de Usuario

Ha Utilizado Servicios de
Cantidad Porcentaje
Empresas de Eventos

Usuario que contrata el

_ 89 41%
servicio.
Usuario invitado. 124 58%
Total 213 100%
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Grdfico 2: Tipo de Usuario

@ Usuario que contrata el servicio
@ Usuario Invitado

De los encuestados que indicaron haber utilizado servicios de organizacion de
eventos, el 58.2% se desempefid como usuarios invitados, mientras que el 41.8%
contrato directamente el servicio. Esta distribucion ofrece una perspectiva sobre los
diferentes tipos de usuarios dentro del mercado, permitiendo diferenciar entre quienes
disfrutan pasivamente del evento y quienes participan activamente en la contratacion.
Este dato es relevante para entender mejor las necesidades y expectativas de cada grupo,

y asi orientar estrategias especificas de servicio y comunicacion.

Pregunta 3: ;Ha recibido detalles precisos sobre la fecha y hora en que se
realizaran los servicios?

Tabla 6: Recibio detalles preciso de fecha y hora en que se prestarian los servicios

Recibié detalles preciso de
fechay hora en que se  Cantidad Porcentaje

prestarian los servicios

Si. 145 68%
No. 68 31%
Total 213 100%

73



Grdfico 3: Recibio detalles preciso de fecha y hora en que se prestarian los
servicios

® Si
® No

La encuesta indica que el 69,0% de los encuestados recibio informacion clara y
precisa sobre la fecha y hora en que se realizaran los servicios, lo que demuestra un
buen nivel de comunicacion por parte de las empresas organizadoras de eventos en
Manta. Sin embargo, el 31,0% que no recibio estos detalles apunta a una oportunidad de
mejora en la claridad y puntualidad de la informacion transmitida. Garantizar que todos
los clientes tengan acceso a datos precisos y oportunos es crucial para generar
confianza, facilitar la planificacion y evitar malentendidos que puedan afectar la

experiencia del usuario.

Pregunta 4: ;Usted considera que las empresas de organizacion de eventos
disponen de equipos actualizados para brindar un servicio de calidad?

Tabla 7: Tienen equipos actualizados para brindar un servicio de calidad

Tienen equipos actualizados Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 3.8%
En desacuerdo 11 5.2%
Neutral 54 25.4%
De acuerdo 79 37.1%
Totalmente de acuerdo 61 28.6%
Total 213 100%
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Grifico 4: Tienen equipos actualizados para brindar un servicio de calidad

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Las respuestas reflejan una opinion dividida respecto a la disponibilidad de equipos
actualizados para brindar un servicio de calidad en las empresas de organizacion de
eventos. Un 28,6% de los encuestados manifesto estar totalmente de acuerdo con que
estas empresas cuentan con equipos modernos, mientras que un 37,1% estuvo de
acuerdo, y un 25,4% mantuvo una postura neutral. Este panorama sugiere que, si bien
una mayoria reconoce la presencia de tecnologia adecuada, aun existe una percepcion
significativa de incertidumbre o necesidad de mejoras en la modernidad y actualizacion
de los recursos técnicos. Esto sefiala un area de oportunidad para que las empresas
evaluen y actualicen sus equipos para consolidar la confianza y elevar la calidad del
servicio ofrecido.

Pregunta S: ;Considera usted que la instalacion fisica de las empresas de
eventos es visualmente atractivas y adecuadas?

Tabla 8: Las instalaciones fisica son visualmente atractivas y adecuadas

Las instalaciones fisicas son visualmente )
. Cantidad Porcentaje
atractivas y adecuadas

Totalmente en desacuerdo 11 5.2%
En desacuerdo 5 23

Neutral 43 20.2%
De acuerdo 99 46.5%
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Totalmente de acuerdo

25.8%

Total

213

100%

Grifice 5: Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas y adecuadas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesia revela que la mayoria de los encuestados tiene una percepcion posiiiva

respecto a la instalacion fisica de las empresas de eventos en Manta. En concreto, el

46,5% estuvo de acuerdo y el 25,8% totalmente de acuerdo en que dichas instalaciones

son visualmente atractivas y adecuadas para la prestacion del servicio. Por otro lado, un

20,2% mantuvo una postura neutral, lo que indica que aiin hay espacio para mejorar o
comunicar mejor las cualidades de los espacios fisicos. En conjunto, estos resultados

reflejan una buena aceptacion de las instalaciones, factor importante para generar

confianza y una experiencia satisfactoria en los clientes.

Pregunta 6: ;Considera que los empleados de estas empresas visten

adecuadamente durante los eventos?

Tabla 9: Los empleados visten adecuadamente durante los eventos

durante los eventos

Los empleados visten adecuadamente

Cantidad Porcentaje

Totalmente de acuerdo 10 4.7%
En desacuerdo 9 4.2%
Neutral 25 11.7%
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De acuerdo 99 46.5%
Totalmente de acuerdo 70 32.9%
Total 213 100%

Grifico 6: Los empleados visten adecuadamente durante los eventos

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta muestra que una mayoria significativa de los encuestados percibe que
los empleados de las empresas organizadoras de eventos visten adecuadamente durante
los eventos. En concreto, un 46,5% esta de acuerdo y un 32,9% esta totalmente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que unicamente un 11,7% mantiene una postura
neutral. Estos resultados indican una buena valoracion del profesionalismo y la
presentacion del personal, un aspecto fundamental que contribuye a la imagen positiva
de la empresa y a la confianza del cliente en el servicio ofrecido

Pregunta 7: ;Considera usted que el aspecto de las instalaciones de la empresa
de eventos esta alineado con el tipo de servicios que ofrecen?

Tabla 10: Instalaciones estan alineados con el tipo de servicios que ofrecen

Poblacion: 213(100%)

Totalmente de acuerdo 6 2.8%
En desacuerdo 12 5.6%
Neutral 47 22.1%
-De acuerdo 93 43.7%
Totalmente de acuerdo 53 25.8%
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Grifico 7: Instalaciones estin alineados con el tipo de servicios que ofrecen

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta muestra que la mayoria de los encuestados consideran que el aspecto de
las instalaciones de las empresas de eventos esta alineado con el tipo de servicios que
ofrecen. En detalle, un 43,7% manifesto estar de acuerdo y un 25,8% totalmente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que un 21,1% se mantuvo neutral. Estos datos
reflejan una valoracion mayormente positiva respecto a la coherencia entre la imagen
fisica de las instalaciones y la calidad o naturaleza de los servicios brindados, lo que
contribuye a generar confianza y una percepcion favorable en los clientes. Sin embargo,
el porcentaje neutral indica que existe potencial para comunicar o mejorar ain mas esta

congruencia.

Pregunta 8: ;Las empresas de eventos le han transmitido confianza durante su
experiencia?

Tabla 11: Las empresas de eventos le han transmitido confianza durante su
experiencia

Transmiten confianza ) )
. Cantidad | Porcentaje
durante su experiencia

Totalmente de acuerdo 7 3.3%
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Desacuerdo 8 3.8%
Neutral 44 20.7%
De acuerdo 92 43.2%
Totalmente de acuerdo 62 29.1%
Total 213 100%

Grdfico 8: Las empresas de eventos le han transmitido confianza durante su
experiencia

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta revela que una mayoria significativa de los encuestados ha sentido
confianza durante su experiencia con las empresas de organizacion de eventos en
Maita. En detalle, el 43,2% estuvo de acuerdo y un 29,1% totalmente de acuerdo con
que las empresas les transmitieron confianza, mientras que un 20,7% mantuvo una

postura neutral. Estos resultados reflejan que, si bien la confianza es un aspecto

destacadamente positivo para la mayoria, ain existe un sector considerable de clientes

que no expresan una opinion firme al respecto, lo que indica una oportunidad para que

las empresas refuercen estrategias encaminadas a fortalecer esta percepcion clave en la

relacion cliente-proveedor.

Pregunta 9: ;Considera usted que las empresas de eventos cumplen con lo
ofertado y dentro del tiempo programado?

Tabla 12: Las empresas de eventos cumplen con lo ofertado y dentro del tiempo
programado

Las empresas de eventos cumplen con lo .
Cantidad Porcentaje
ofertado y dentro del tiempo programado
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Totalmente en desacuerdo 8 3.8%
En desacuerdo 8 3.8%
Neutral 43 20.2%
De acuerdo %26 45.1
Totalmente de acuerdo 58 212
Total 213 100%

Grifico 9: Las empresas de eventos cumplen con lo ofertado y dentro del tiempo
programado

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta indica que la mayoria de los encuestados percibe que las empresas de
organizacion de eventos en Manta cumplen con lo ofertado y respetan los tiempos
programados. En concreto, un 45,1% estuvo de acuerdo y un 27,2% totalmente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que un 20,2% mantuvo una postura neutral. Estos
resultados reflejan una valoracion mayoritariamente positiva sobre la eficiencia y
responsabilidad del personal, aspectos clave para generar confianza y garantizar la
satisfaccion del cliente. No obstante, el porcentaje neutral sugiere que existe margen
para reforzar la comunicacién y la puntualidad para consolidar ain més esta percepcion
favorable.

Pregunta 10: ;Las empresas de eventos que han contratado han manejado con
seriedad las situaciones problematicas?

Tabla 13: Las empresas contratadas han manejado con seriedad las situaciones
problemdticas
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Empresas manejan con Cantidad Porcentaje
seriedad

Totalmente en desacuerdo 8 3.8%
En desacuerdo 6 2.8%
Neutral 53 249
De acuerdo 94 44.1%
Totalmente de acuerdo 52 24.4%
Total 213 100%

Grdfico 10: Las empresas contratadas han manejado con seriedad las situaciones

problematicas.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

La encuesta muestra que una mayoria importante de los encuestados percibe que las

empresas de eventos en Manta manejan con seriedad las situaciones problematicas que

puedan surgir. Especificamente, el 44,1% estuvo de acuerdo y el 24,9% totalmente de

acuerdo con esta afirmacion, mientras que un 24,4% mantuvo una postura neutral. Estos

resultados reflejan una valoracion generalmente favorable hacia la actitud empatica y

profesional del personal en la gestion de inconvenientes, lo que es fundamental para

mantener la confianza y satisfaccion del cliente. Sin embargo, el porcentaje neutral

indica que aun hay espacio para mejorar y comunicar mejor estas capacidades de

resolucion.

Pregunta 11: ;Considera que el personal de las empresas de eventos se ha

mostrado dispuesto a brindar ayudar a los clientes

81



Tabla 14: El personal de las empresas de eventos se ha mostrado dispuesto a
brindar ayudar a los clientes

Personal dispuesto a brindar ayuda a los clientes Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 4.7%

En desacuerdo 5 2.3%
Neutral 35 16.4%

De acuerdo 93 43.7%
Totalmente de acuerdo 70 32.9%
Total 2i3 100%

Grdfico 11: el personal de las empresas de eventos se ha mostrado dispuesto a
brindar ayudar a los clientes

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta revela que la mayoria de los encuestados percibe al personal de las
empresas de organizacion de eventos en Manta como dispuesto a brindar ayuda a los
clientes. En detalle, el 43,7% estuvo de acuerdo y un 32,9% totalmente de acuerdo con
esta afirmacion, mientras que un 16,4% mantuvo una postura neutral. Estos resultados
indican una percepcion mayormente positiva respecto a la actitud colaborativa y la
disposicion del personal para atender las necesidades de los clientes, factor clave para

fortalecer la relacion y mejorar la experiencia durante todo el proceso del evento.

Pregunta 12: ;Ha sentido confianza en los empleados de las empresas de

eventos que ha contratado?
Tabla 15

Sentimiento de Confianza hacia el personal de las empresas de Eventos
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Siente Confianza del personal de | Cantidad | Porcentaje
empresas de Eventos

Totalmente en desacuerdo 6 2.8%
En desacuerde 6 2.8%
Neutral 50 23.5%
De acuerdo 86 40.4%
Totalmente de acuerdo 65 30.5%
Total 213 100%

Grdfico 12: Sentimiento de Confianza hacia el personal de las empresas de Eventos

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta revela que un 40,4% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y un
30,5% totalmente de acuerdo en haber sentido confianza en los empleados de las
empresas de eventos que contrataron, lo que representa un nivel relativamente alto de
confianza hacia el personal. Por otro lado, un 23,5% se mostro neutral y otro 23,5%
expresoé algun grado de desconfianza. Estos resultados indican que, si bien la mayoria
confia en la capacidad y profesionalismo de los empleados, existe un segmento
significativo que mantiene dudas o inseguridades, lo que refleja una oportunidad para
que las empresas refuercen la capacitacion, la comunicacion y las acciones que generen

mayor confianza y tranquilidad en sus clientes durante todo el proceso del evento.

Pregunta 13: ;Cree que los empleados de estas empresas son educados y

respetuoso con los clientes?
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Tabla 16

Empleados son educados y respetuosos con los clientes.

Empleados son educados y Cantidad | Porcentaje

respetuosos con los clientes.
Totalmente en desacuerdo 8 3.8%
En desacuerdo 4 1.9%
Neutral 41 19.2%
De acuerdo 78 36.6%
Totalmente de acuerdo 82 38.5%
Total 213 100%

Grifico 13: Empleados son educados y respetuosos con los clientes

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta muestra que una mayoria significativa de los encuestados percibe que

los empleados de las empresas organizadoras de eventos visten adecuadamente durante

los eventos. En concreto, un 36,6% de los participantes expreso estar de acuerdo y un

38,5% totalmente de acuerdo con que el personal mantiene una vestimenta adecuada,

mientras que solo un 19.2% se mostr6 neutral. Estos resultados indican una valoracion

positiva general, reflejando que la presentacion del personal contribuye favorablemente
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a la imagen profesional de las empresas y a una buena impresion en los clientes durante

el desarrollo de los eventos.

Pregunta 14: ;Considera que las empresas de eventos proporcionan a sus

empleados los recursos necesarios para cumplir con sus funciones?

Empresas proporcionan recursos para cumplir Funciones.

para cumplir Funciones

Empresas proporcionan recursos

Cantidad Porcentaje |

Totalmente en desacuerdo 7 3.3%
En desacuerdo 10 4.7%
Neutral 41 19.2%
De acuerdo 99 46.5%
Totalmente de acuerdo 56 26.3%
Total 213 100%

Grifico 14: Empresas proporcionan recursos para cumplic Funciones

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta indica que una mayoria significativa de los encuestados percibe que las

empresas de organizacion de eventos en Manta proporcionan a sus empleados los

recursos necesarios para desempefiar adecuadamente sus funciones. En concreto, el
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46,5% estuvo de acuerdo y un 26,3% totalmente de acuerdo con esta afirmacion,

sumando un 72,8% de opiniones positivas. Sin embargo, el 19,2% mantuvo una postura

neutral, lo que refleja que existe una proporcion considerable de personas con dudas o

percepciones menos definidas sobre este aspecto. Estos resultados sugieren que, aunque

la mayoria percibe una adecuada dotacion de recursos, las empresas podrian mejorar la

comunicacion o la visibilidad sobre como apoyan a su personal para lograr un

desempefio eficiente y satisfactorio.

Pregunta 15: ;Piensa que el horario de atencion de estas empresas es conveniente

para todos los clientes?

Tabla 18

Horario de Atencién a conveniente.

Horario de Atencion a Cantidad | Porcentaje
conveniente

Totalmente en desacuerdo 6 2.8%
En desacuerdo 13 6.1%
Neutral 44 20.7%
De acuerdo 94 44 1%
Totalmente de acuerdo 56 26.3%
Total 213 100%

Grifico 15: Horario de Atencion a conveniente
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La encuesta muestra que el 44,1% de los encuestados esta de acuerdo y el 26,3%

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

totalmente de acuerdo en que el horario de atencion de las empresas de organizacion de

eventos es conveniente para todos los clientes, sumando un 70,4% de opiniones

positivas. Sin embargo, el 20,7% mantiene una postura neutral, lo que indica que existe

un margen de mejora para adaptar o flexibilizar los horarios de atencion y asi satisfacer

mejor las necesidades de todos los usuarios. Este dato sugiere que, aunque la mayoria

considera adecuado el horario actual, las empresas podrian evaluar ajustes o ampliar sus

franjas de atencion para ganar mayor comodidad y accesibilidad para sus clientes.

Pregunta 16: ;Considera que el personal de estas empresas atiende con rapidez

y eficiencia?

Tabla 19

Atencion rapida y eficiente.

Atencion rapida y eficiente [ Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 2.3%
En desacuerdo 8 3.8%
Neutral 52 24.4%
De acuerdo 89 41.8%
' Totalmente de acuerdo 59 27.7%
Total 213 100%

87



Grifico 16: Atencion rapida y eficiente

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

La encuesta revela que la mayoria de los encuestados percibe que el personal de las
empresas de organizacion de eventos en Manta atiende con rapidez y eficiencia. En
detalle, un 41,8% estuvo de acuerdo y un 27,7% estuvo totalmente de acuerdo con esta
afirmacion, sumando un 69,5% de opiniones positivas. Sin embargo, un 24,4% mantuvo
una postura neutral, lo que indica que, si bien la percepcion general es favorable, no es
unanime. Esto sugiere que las empresas pueden trabajar en estandarizar y mejorar aun
mas la eficiencia en la atencion para garantizar una experiencia optima y consistente

para todos los clientes.

Pregunta 17: ;Como calificaria usted ia puntualidad del personal ai momento
de iniciar los servicios en el evento?

Tabla 20

Puntualidad en prestacion del servicio.

Puntualidad en prestacion | Cantidad | Porcentaje
del servicio

Muy mala 6 2.8%
Mala 3 1.4%
Regular 39 18.3%
Buena 100 46.9%
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Excelente 65 30.5%
Total 213 100%

Grifico 17: Puntualidad en prestacion del servicio

@ Muy Mala
® Mala

@ Regular
@ Buena

@ Excelente

La encuesta muestra que la puntualidad del personal al iniciar los servicios en los
eventos es generalmente valorada de manera positiva, con un 46,9% calificandola como
“Buena” y un 30,5% como “Excelente”. Aun asi, el 18,3% que la considerd “Regular”
evidencia que se puede seguir trabajando para mejorar la consistencia y alcanzar un

nivel de excelencia que asegure la satisfaccion de los clientes.

Pregunta 18: ;Considera que la comunicacién con el personal de las empresas
fue clara y efectiva ante y durante el evento?
Tabla 21

Comunicacion clara y efectiva antes y durante el evento.

Comunicacion claray Cantidad | Porcentaje

efectiva antes y durante el

evento

Totalmente en desacuerdo 3 1.4%
En desacuerdo 10 4.7%
Neutral 40 18.8%
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De acuerdo 97 45.5%
Totalmente de acuerdo 63 29.6%
Total 213 100%

Grifico 18: Comunicacion clara y efectiva antes y durante el evento

La encuesta revela que una mayoria significativa de los encuestados considera que

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

& Neutral

@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

la comunicacion con el personal de las empresas organizadoras de eventos en Manta fue

clara y efectiva tanto antes como durante el evento. El analisis muestra que un 45,5%

estuvo de acuerdo y un 29,6% totalmente de acuerdo, alcanzando un 75,1% de

respuestas positivas sobre la comunicacion. Sin embargo, el 18,8% adopt6 una postura

neutral, lo que indica que, aunque la comunicacion es generalmente apreciada, no es

uniforme para todos. Esto evidencia que, aunque las empresas ya tienen una buena base,

existe la oportunidad de optimizar la claridad y efectividad de sus mensajes para

asegurar la mejor experiencia posible a los clientes.
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Pregunta 19: ;Qué tan satisfecho se sintié con la atencién al cliente que recibio

durante el proceso de contratacién del servicio?

Nivel de Satisfaccion con la atencion recibida.

Nivel de Satisfaccién con la Cantidad | Porcentaje
atencion recibida

Totalmente en desacuerdo 5 2.3%

En desacuerde 7 3.3%
Neutral 37 17.4%

De acuerdo 85 39.9%
Totalmente de acuerdo 79 37.1%
Total 213 100%

Grifico 19: Nivel de Satisfaccion con la atencion recibida

La encuesta muestra que un alto porcentaje de los encuestados manifesto estar

satisfecho con la atencion al cliente recibido durante el proceso de contratacion de

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Neutral
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

servicios de arganizacion de eventos en Manta. El 39,9% estuvo de acuerdo y un 37,1%

totalmente de acuerdo con sentirse satisfechos, sumando un 77% de opiniones positivas,

ademas, un 17,4% se mostrd neutral y solo un 9,4% expreso desacuerdo. Estos
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resultados reflejan un nivel elevado de satisfaccion que indica un buen desempefio en la

atencion al cliente, aunque existe una pequefia proporcion que podria percibir areas de

‘mejora para lograr una experiencia aiin mas positiva y completa durante la contratacion.

Pregunta 20: ;Recomendaria a otras personas los servicios de las empresas de

eventos que ha contratado?

Tabla 23

Recomendacion de Servicios contratados a otras personas.

Recomendaria los servicios Cantidad | Porcentaje
contratados a otras personas

Si 166 77.9%
No 8 3.8%
No cstoy scguro 39 18.3%
Total 213 100%

Grifico 20: Recomendaria los servicios contratados a otras personas

La encuesta revela que una ampli

recomendaria los servicios de las

[

mpresas de organizacion de eventos que han

@b
@® No

@ No estoy seguro

contratado en Manta. Este dato refleja un alto nivel de satisfaccion general y confianza
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en la calidad y profesionalismo del sector. Sin embargo, un 18,3% manifesto dudas o
incertidumbre, mostrando que existe un segmento significativo que no esta
completamente seguro o tiene reservas sobre la recomendacion. Esto indica una
oportunidad para que las empresas trabajen en fortalecer aun mas la experiencia del
cliente, abordando posibles inquietudes para convertir a los usuarios indecisos en

promotores firmes de sus servicios.

Analisis de la encuesta

Los resultados de la encuesta a 200 clientes revelan que su percepcion sobre los
servicios de organizacion de eventos en Manta se basa principalmente en la calidad del
servicio, la atencion personalizada y la capacidad de adaptacion a sus necesidades.

El nivel de satisfaccion del cliente depende de la atencion que se preste a cada
detalle, desde la planificacion hasta la ejecucion del evento. Para quienes respondieron
la encuesta, es importante que la empresa proporcione un servicio completo, que
contemple la decoracion, el catering y la musica, sin dejar nada al azar. La experiencia
previa, las referencias v la reputacion de la empresa también juegan un papel decisivo a
la hora de elegirla. Finalmente, la capacidad de la empresa para ajustarse al presupuesto
del cliente sin comprometer la calidad es un aspecto fundamental. Los clientes buscan
empresas confiables que puedan materializar su vision del evento, superando sus

expectativas.
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CONCLUSION

El presente estudio cuyo proposito consistio en analizar la Calidad de los servicios
que ofrecen las empresas de eventos en la ciudad de Manta, presenta la siguientes
conclusiones:

e Las empresas de eventos en la ciudad de Manta proporcionan varios servicios, los
mismos que abarcan desde la planificacion total hasta el catering, decoracion, logistica
técnica, protocolo y animacion. Sin embargo, se observa que la tendencia mas fuerte es
la personalizacion de cada evento, ya sea de tipo tematico o con incorporacion de
tecnologias como pantallas, herramientas online y una creciente adopcion de utilizacion
de productos sostenibles. Estas practicas surgen de la necesidad de cumplir con
expectativas en evolucion y, a la vez, de diferenciarse ante la competencia.

e Los resultados de este estudio permitieron determinar que los clientes a la hora de
seleccionar a una empresa organizadora de eventos se basan, primordialmente, en la
calidad que ellos sienten en el trato, la puntualidad en la ejecucion, la apariencia del
personal y la flexibilidad ante los requerimientos del cliente. Complementandose estos
motivos con el nivel de notoriedad o reconocimiento de la marca, experiencias anteriores
y las recomendaciones directas que se reciben.

e La evaluacion realizada a partir de las percepciones de los clientes evidencio una
satisfaccion moderadamente alta respecto a la calidad de los servicios recibidos. Sin
embargo, se sefialaron areas con oportunidades de mejora, especialmente en la
puntualidad de las entregas y en la atencion en los puntos de contacto. Los clientes valoran
positivamente la cortesia del personal, pero reclaman mayor conocimiento técnico. La
calidad del servicio influye no solo en la satisfaccion inmediata de los clientes, sino
también en la imagen profesional de la empresa, fortaleciendo la fidelidad y las

recomendaciones, elementos esenciales para un crecimiento sostenible en Manta.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar la calidad y competitividad de las empresas de eventos, resulta esencial
fortalecer su capacidad operativa, para lo cual se recomienda lo siguiente:

e Diversificar y actualizar de manera constante la oferta de servicios es muy
relevante. Se deben disefiar paquetes de servicios fundamentado en las nuevas tendencias
del mercado que cada vez es mas cambiante, en la actualidad es fundamental considerar
la sostenibilidad y la personalizacion flexible que se le debe brindar a cada cliente; la
innovacion constante en la organizacion y el ambiente es clave para diferenciarse en un
mercado exigente.

e Se recomienda realizar una buena seleccion de proveedores y personal en las
empresas de eventos, brindandoles a estos ultimos capacitacion constante que les permita
manejar varios eventos al mismo tiempo sin afectar la excelencia del servicio. La
innovacion constante en la organizacion y el ambiente es clave para diferenciarse en un
mercado exigente, es importante incluir ideas novedosas en decoracion, tecnologia
interactiva y formatos tematicos que respondan a tendencias como la sostenibilidad y la
personalizacion, cada vez mas valoradas por los clientes.

e Las empresas de eventos deberian considerar como politica evaluar
continuamente la satisfaccion del cliente, aplicando algiin modelo de calidad como el
SERVQUAL revisado en esta investigacion, o mediante instrumentos como encuestas o
entrevistas, buzon de sugerencias, redes sociales u otros, que permitan identificar
fortalezas y debilidades que permitan tomar decisiones de mejora continua para alcanzar

una mayor satisfaccion en sus clientes.
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Anexos

Anexo 1: Evidencia de la entrevistas y encuesta

Anexos 2: Formato de la entrevista

Proyecto de titulacion de la Universidad Laica Eloy Alfaro De Manabi
“ANALISIS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE OFRECEN LAS

EMPRESAS DE EVENTOS EN LA CIUDAD DE MANTA”

Nombre del entrevistado (Opcional):
Entrevistador:
1. /Qué opiniones o testimonios han compartido sus clientes anteriores sobre la

calidad del servicio y la experiencia vivida con su empresa de eventos?

2. ;Dispone su empresa de testimonios o referencias de clientes anteriores que

puedan ser consultados por nuevos clientes?

(%)

. Qué estrategias considera fundamentales para destacar la calidad de sus

servicios en el compelitivo mercado de eventos?

4. En comi)aracién con otras empresas del sector, ;como calificaria la

competitividad de sus precios y la calidad de los servicios que ofrece?



11,

12.

13

14.

15.

(Ha identificado areas especificas en las que los clientes han manifestado

insatisfaccion o han sugerido mejoras en el servicio?

. Como evaluan la satisfaccion del cliente sobre la calidad del evento después de

cada evento?
¢ Utilizan plataformas digitales para gestionar reservas y pedidos en linea?

. Como se determina la satisfaccion del cliente en base a los servicios de calidad

que brinda su empresa?

(Tienen previsto implementar nuevos paquetes de servicios en el corto o

mediano plazo?

. Coémo han impactado estas estrategias en la satisfaccion del cliente y en la

eficiencia del servicio?

(Cuales son las estrategias mas efectivas que han implementado para mejorar la

satisfaccion del cliente?

¢Como manejan las quejas o reclamaciones de los clientes después de un

evento?

. ;Han notado alguna tendencia en las preferencias de los clientes en los tltimos

anos?
. Qué ventajas han encontrado en la digitalizacion de sus procesos de reserva y
pedidos?

(La empresa de evento mantiene sus registros con precision y actualizados?

Anexo 3: Formato de la encuesta
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Encuesta para clientes que han solicitado los servicios de las empresas
organizadora de eventos en la cindad de Manta.
Proyecto de titulacion de la Universidad Laica Eloy Alfaro De Manabi
“ANALISIS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE OFRECEN LAS
EMPRESAS DE EVENTOS EN LA CIUDAD DE MANTA”
Estimado/a cliente,
Objetivo de la encuesta:

Conocer la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de los servicios
ofrecidos por las empresas de eventos en la ciudad de Manta. Su opinion es fundamental
para evaluar el nivel de satisfaccion y detectar posibles areas de mejora que beneficien a
los clientes de este sector.

Instrucciones:

Lea cada pregunta y marque la opcion que mejor refleje su nivel de acuerdo.

1. ;Ha utilizado los servicios de alguna empresa de organizacion de eventos?
a. Si
b. No

2. Si su respuesta anterior fue positiva, podria indicarme qué tipo de usuario

fue:

a. Usuario que contrata el servicio
b. Usuario Invitado

3. ;Ha recibido detalles precisos sobre cuindo se realizaran los servicios?
a. Si
b. No

4. ;Usted considera que las empresas de organizacion de eventos disponen de

equipos actualizados para brindar un servicio de calidad?
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a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
5. (Considera usted que la instalacion fisica de las empresas de eventos a las
que ha asistido son visualmente atractivas y adecuadas?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
6. (En los eventos que usted ha asistido considera que los empleados que
cuenta la empresa estan bien vestidos?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
7. ¢Considera usted el aspecto de las instalaciones de la empresa esta alineado
con el tipo de servicios que ofrecen?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
¢. Neutral

d. De acuerdo
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e. Totalmente de acuerdo
8. ;Las empresas de eventos en la que ha utilizado los servicios, han
transmitido confianza?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
¢. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
9. ;Considera usted que las empresas de eventos cumplen con lo ofertado y
cumplen con el tiempo programado?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
¢. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
10. En su experiencia, ;las empresas de eventos se muestran comprensivas y
manejan con serenidad las situaciones problematicas de sus clientes?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
11. ;,ConsiQera usted que las empresas de eventos cumplen con la entrega de
sus servicios en el momento en que lo prometen?

a. Totalmente en desacuerdo
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€.

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12. ;Considera que el personal de las empresas de eventos que usted ha

contratado se ha mostrado consistentemente dispuesto a brindar ayuda a

los clientes?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13. ;Cuando ha hecho uso de las empresas de eventos ha mostrado confianza en

los empleados de la empresa de eventos?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14. ;Usted cree que los empleados de las empresas de eventos son educados y

respetuosos con los clientes?

a.

b.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo
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€.

Totalmente de acuerdo

15. ;Considera que las empresas de eventos proporcionan a sus empleados lo

necesario para cumplir eficazmente con sus responsabilidades?

a.

b.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

16. ;Considera usted que en la actualidad las empresas de eventos cuentan con

un horario de atencion que sea conveniente para todos los clientes?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17. ;Usted cree que las instalaciones fisicas de las empresas de eventos son

visualmente atractivas y adecuadas?

a.

b.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

18. ;La empresa de evento cumple con la entrega de sus servicios en el

momento en que lo prometen?

a.

Totalmente en desacuerdo
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b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
19. ;Considera usted que el personal de las empresas de eventos atienda con
rapidez y eficiencia?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
20. ;La empresa de evento que usted ha contratado cumple con la entrega de
sus servicios en el momento en que lo prometen?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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