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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los establecimientos de alojamiento de los cantones
Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, de igual manera la relacion. La metodologia
aplicada fue cuantitativa, donde se utilizd como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 23 preguntas dirigido a los huéspedes de los
establecimientos de alojamiento turisticos. La tabulacién de informacién y la prueba
del Chi-cuadrado se realizaron por medio de herramientas estadisticas como el Excel
y SPSS. Los resultados obtenidos ayudaron a determinar que las dimensiones de la
calidad de servicio, bajo el modelo SERVPERF, se cumplen de la siguiente manera:
cantén Antonio Ante, seguridad 4.80, empatia 4.77, fiabilidad 4.72, capacidad de
respuesta 4.66 y tangibilidad 4.42; en cuanto al cantén San Miguel de Urcuqui,
seguridad 4.70, fiabilidad 4.69, empatia 4.63, capacidad de respuesta 4.62 y
tangibilidad 4.47. En cuanto a la satisfaccion del cliente, se aplicd la férmula del CSAT
(Customer Safisfaction Score), un cdilculo que permite determinar el puntaje de
satisfaccion con los servicios recibidos por parte de los establecimientos. En los
resultados de satisfaccion se pudo determinar en el cantén Antonio Ante un nivel del
98% y en el cantén San Miguel de Urcuqui con un 94%. Para finalizar la correlacion de
las variables se aplicd la prueba del Chi-cuadrado, donde la respuesta fue la
aceptacion de la hipdtesis alternativa con un nivel de significancia de 0.000 en
ambos cantones, lo que menciona que la calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en los establecimientos de
alojamiento de los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui.

Palabras Claves: Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente, Modelo ServPerf,
Modelo CSAT, Establecimientos de alojamiento.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze service quality and customer satisfaction
in lodging establishments located in the cantons of Antonio Ante and San Miguel de
Urcuqui, as well as the relationship between both variables. The methodology applied
was quantitative, using the survey as the research technique and a 23-question
questionnaire as the instrument, addressed to guests of tourist lodging establishments.
Data tabulation and the Chi-square test were carried out using statistical tools such as
Excel and SPSS. The results obtained made it possible to determine that the dimensions
of service quality, based on the SERVPERF model, were fulfilled as follows: in the canton
of Anfonio Ante, assurance scored 4.80, empathy 4.77, reliability 4.72, responsiveness
4.66, and tangibility 4.42. In the canton of San Miguel de Urcuqui, assurance scored
4.70, reliability 4.69, empathy 4.63, responsiveness 4.62, and tangibility 4.47. Regarding
customer satisfaction, the CSAT formula (Customer Satisfaction Score) was applied,
which is a calculation that allows determining the satisfaction score with the services
received from the establishments. The satisfaction results showed a level of 98% in the
canton of Antonio Ante and 94% in the canfon of San Miguel de Urcuqui. Finally, to
establish the correlation between the variables, the Chi-square test was applied. The
result was the acceptance of the alternative hypothesis, with a significance level of
0.000 in both cantons. This indicates that service quality is significantly related to
customer satisfaction in lodging establishments in the cantons of Antonio Ante and
San Miguel de Urcuqui.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, SERVPERF model, CSAT model,
lodging establishments.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrolla con el propdsito de analizar la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en establecimientos de alojamiento en los cantones
Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, observando la relacion entre dos variables
fundamentales para el éxito en el sector turistico: la calidad de servicio como variable
independiente y la satisfaccion del cliente como variable dependiente. En un entorno
competitivo y en constante cambio, la percepcion del cliente sobre la atencidon
recibida influye de manera directa en su fidelizacidon y en la reputacién del

establecimiento.

Estos elementos influyen directamente en la percepcion que los visitantes tienen de
un destino y en su decisidon de regresar o recomendar el servicio recibido; en este
contexto, los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, ubicados en la
provincia de Imbabura, se han convertido en zonas de creciente interés turistico, lo
cual exige una evaluaciéon constante de los estdndares de atencidén que ofrecen las

infraestructuras en establecimientos de alojamiento.

A nivel regional, el turismo ha crecido de manera significativa en la provincia de
Imbabura; sin embargo, en los cantones analizados se evidencia que los turistas
suelen visitar los atractivos, pero optan por pernoctar en ciudades cercanas,
manteniendo una baja ocupacién hotelera. A pesar de esta realidad, existe un
notable vacio de informacién técnica respecto a cdémo los visitantes perciben la
calidad del servicio en estas zonas especificas, esta carencia de datos dificulta
entender silas instalaciones limitadas o la falta de estGndares de calidad son la causa

principal de las estancias breves y la baja demanda.

Por tal motivo, el presente estudio se justifica en la imperiosa necesidad de generar
datos confiables sobre el grado de satisfaccion de los clientes y el nivel de calidad
del servicio que brindan los alojamientos en estos cantones; comprender estas
percepciones no solo fortalecerd el conocimiento académico, sino que
proporcionard herramientas e insumos invaluables para los empresarios, gobiernos
locales y actores del sector. Con esta informacién, serd posible disenar estrategias
efectivas de mejora continua, potenciar el turismo de los cantones y fomentar la

fidelizacion de los visitantes, dinamizando asi la economia local.
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Se emplea el modelo SERVPERF, el cual se basa en el desempeno real percibido de
la calidad del servicio, evaluando cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a través de este enfoque, se busca
obtener una visién objetiva de la calidad de servicio ofrecido desde la perspectiva
del usuario, sin considerar las expectativas previas, lo cual permite una medicidén mds
directa del rendimiento de los establecimientos de alojamiento. De igual manera,
para evaluar la satfisfaccion del cliente se aplica el modelo CSAT (Customer
Satisfaction Score) que consta de una sola incognita dirigida a quien recibe el
servicio, con el fin de conocer qué tan satisfecho se encuentra con el mismo. Estos
modelos, integrados en la encuesta, se evalian mediante una escala de Likert que

el cliente calificard segun su experiencia en los establecimientos de alojamiento.

Para dar respuesta a la problemdatica planteada, se adoptd un enfoque de cardcter
cuantitativo, sustenfado en un diseno de campo con alcance descriptivo vy
correlacional; se partié de la hipdtesis principal de que la calidad del servicio en los
establecimientos de alojamiento turistico de ambos cantones si incide de manera
directa en la satisfaccion del cliente, para comprobar esta premisa, la recoleccion
de datos empiricos se llevd a cabo mediante la aplicaciéon de 400 encuestas en total,
distribuidas equitativamente entre los principales establecimientos registrados en
Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, permitiendo obtener una muestra

representativa y cuantificable.

La estructura de esta investigacion se divide en siete partes principales, donde se
comienza en el capitulo uno con la delimitacion del problema, la justificacion y los
objetivos del estudio; la fundamentacion tedrica se desarrolla en el segundo capitulo,
dando paso al marco metodoldgico en el tercero. El cuarto capitulo se reserva para
la presentacion y andlisis de los hallazgos para que, posteriormente, en el capitulo
cinco se reuna las conclusiones y recomendaciones. El cierre del documento lo
constituyen el sexto capitulo con la bibliografia y el séptimo con los anexos de

soporte, los cuales sirven como evidencia que complementa la investigacion.
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I. ELPROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo es una de las principales fuentes de desarrollo econdmico global,
impulsando industrias y generando empleo; en Ecuador, su crecimiento ha sido
significativo, fortaleciendo sectores como la gastronomia, el comercio, alojamientos,
y la infraestructura hotelera, que cumple un rol esencial al ofrecer servicios que
mejoran la experiencia del visitante, pero la calidad varia segun la ubicacién vy la

gestion, lo que influye en la decision de los turistas sobre dénde alojarse.

En la provincia de Imbabura, el turismo ha crecido por su riqueza cultural y natural, en
cantones como Ibarra, Otavalo, Antonio Ante, San Miguel de Urcuqui, Pimampiro y
Cotacachi han consolidado su oferta hotelera, atrayendo a mds visitantes, aunque
en los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, la ocupacién hotelera sigue
siendo baja, esta situacion genera dudas sobre la calidad de los servicios de
alojamiento y su impacto en la preferencia de los turistas por hospedarse en otros

destinos.

El cantdn Antonio Ante, situado a 105 kilbmetros al norte de Quito, en la provincia de
Imbabura, ha sido elegido como parte de esta investigacion por su amplia riqueza
cultural, natural y gastrondmica, que lo convierte en un destino clave dentro de la
oferta turistica de la provincia; este cantén es célebre por su industria textil, que no
solo dinamiza su economia, sino que también atrae a numerosos visitantes
interesados en el turismo de compras. Sin embargo, mds alld de esta actividad,
Antonio Ante alberga tesoros culturales como la Paila Tola, la ex fdbrica textil
Imbabura, y sus fradicionales fiestas de inocentes, declaradas patrimonio cultural
infangible (Minda et al., 2021).

Aunque, dentro del mismo, los establecimientos de alojamiento pasan
desapercibidos, ya que los turistas visitan la zona por sus atractivos y servicios turisticos,
pero eligen alojarse en ciudades cercanas; aunque la afluencia de visitantes ha
aumentado, la limitada oferta hotelera y la infraestructura insuficiente dificultan la
permanencia de los turistas en el sector, reduciendo la demanda de alojamiento
(Bdez, 2017).
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Esta realidad es ratificada institucionalmente por la jefatura de Cultura, Turismo y
Desarrollo Econdmico Municipal de Antonio Ante, la cual confirma que el cantéon
enfrenta un marcado fendmeno de "turismo de paso’, a pesar de poseer una
dindmica comercial textil superior a la de otras ciudades de Imbabura, los visitantes
optan por pernoctar en ciudades aledanas como Ibarra u Otavalo debido a la
limitada oferta y a la falta de modernizacion de los servicios de alojamiento locales.
La problemdatica se agudiza al evidenciarse que, desde la administracion publica, no
se han documentado ni aplicado instrumentos técnicos o encuestas previas para
medir la calidad en conjunto con las demandas reales de los huéspedes, este vacio
de informacion impide comprobar empiricamente que la amabilidad del personal
requiere ir obligatoriomente de la mano con instalaciones modernas para lograr

retener al turista.

San Miguel de Urcuqui, conocido como “El Granero”, es un canton de la provincia
de Imbabura ubicado a 19 km de la capital provincial, este territorio ha sido elegido
para el presente estudio debido a su notable potencial turistico y a su riqueza cultural
y natural, la cual ha sido poco explorada en investigaciones relacionadas con la
calidad de atencién al cliente en los servicios de alojamiento, la cual se destaca por
su entorno y sus paisajes, 1o que lo convierte en un destino atractivo para el turismo
de descanso y naturaleza, entre sus principales atractivos se encuentran las
reconocidas termas de Chachimbiro, famosas por sus aguas termales de origen
volcdnico, y la cascada de Conrayaro, una imponente caida de agua rodeada de

vegetacién nativa (GAD Municipal Urcuqui, 2015).

A pesar de que cuenta con varios establecimientos turisticos, en el drea de
alojamiento, la gestion de calidad llega a ser limitada, la falta de capacitacion en
cuanto a hospitalidad y la ausencia de estandares claros afectan la prestacion del
servicio, lo que influye en la satisfaccion del cliente y reduce la competitividad dentro

del sector de alojamientos (Landdzuri, 2015).

De igual manera, aunque existe una alta demanda de alojamiento turistico,
alcanzando cerca del 80%, los establecimientos disponibles no logran cubrir
adecuadamente las experiencias de calidad, debido a una ubicacién poco
estratégica, limitaciones en infraestructura con, servicios deficientes. La mayoria son
pequenos negocios que no cuentan con estdndares adecuados, ni con una oferta
infegral que garantice una satisfaccion al visitante, provocando estancias breves,

una experiencia turistica poco favorable y, en consecuencia, bajos ingresos para los

17



propietarios. También, la ausencia de hoteles de primera categoria, la falta de
atencion eficiente repercute directamente en la percepcion negativa del servicio,

afectando la competitividad del destino (Fuertes, 2014).

Esta carencia de competitividad es validada desde la administracion publica local;
la unidad de turismo del cantén San Miguel de Urcuqui corrobora que, aunque
poseen un producto turistico consolidado permanente alrededor del termalismo,
existe una fuga constante de visitantes que disfrutan del atractivo durante el dia, pero
deciden trasladarse a alojarse en otros cantones; el problema de fondo que impide
revertir esta situacion es la ausencia absoluta de evaluaciones de satisfaccion del
cliente en los establecimientos de alojamiento, limitacion derivada de la falta de
personal técnico en la municipalidad. En consecuencia, los prestadores de servicios
operan a ciegas, sin indicadores que orienten su oferta hacia la innovacion o que

garanticen la calidad necesaria para retener al visitante de manera competitiva.

Por lo cual, se puede comprender que afecta a los alojamientos y a la economia
local, la baja tasa de pernoctaciones limita el crecimiento de comercios, restaurantes
y otros servicios turisticos; igual que la falta de informacién sobre la calidad del servicio
dificulta estrategias para mejorar la competitividad de estos destinos frente a otras
ciudades de la provincia. En tal contexto, es necesario analizar la calidad del servicio
y satfisfaccion del cliente en los alojamientos de ambos cantones, comprender las
percepciones de los turistas, permitird identificar oportunidades de mejora v,
fortalecer el sector de alojamiento, proporcionando datos clave para empresarios y

autoridades que faciliten la toma de decisiones para optimizar su oferta.

Esta investigacion busca llenar el vacio de informacion sobre la calidad del servicio
en los alojamientos de la zona, explicando por qué los turistas optan por hospedarse
en otras ciudades, al identificar los factores que influyen en la satisfacciéon del cliente
y su relacion con la ocupacion hotelera, serd posible mejorar la competitividad de

Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui dentro de la provincia de Imbabura.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento en los cantones Antonio Ante y San Miguel de

Urcuqui en el ano 20252
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1.3. JUSTIFICACION

La calidad del servicio en el sector turistico serd un factor clave para la consolidacion
y sostenibilidad de los destinos, ya que incidird directamente en la experiencia del
visitante, por ende, en su nivel de satisfaccion; en este sentido, evaluar la calidad del
servicio en los establecimientos de alojamiento permitird identificar las fortalezas y
debilidades del sector, contribuyendo a la mejora continua de la calidad del servicio

para el fortalecimiento de la oferta turistica local (Poblete, 2024).

Los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, ubicados en la provincia de
Imbabura, tendrdn un importante potencial turistico gracias a su riqueza natural,
cultural y gastrondmica; no obstante, para aprovechar dicho potencial de manera
efectiva, serd indispensable garantizar servicios de hospedaje que cumplan con altos
estdndares de calidad y que respondan a las necesidades y expectativas del cliente

actual.

La pertinencia de esta investigacion cobra aun mayor fuerza al constatar, mediante
fuentes primarias, que las entidades gubernamentales responsables del turismo en
ambos cantones carecen actualmente de mecanismos, encuestas o indicadores
oficiales para medir el nivel de servicio de sus plantas hoteleras; por lo tanto, este
estudio se presenta como una solucion directa a dicho déficit institucional, aportando
la primera base de datos técnicos que demuestra como los factores tangibles e

infangibles estan afectando la pernoctacion.

La presente investigacion se justificard en la necesidad de contar con datos
confiables y actualizados sobre el nivel de calidad del servicio que brindardn los
establecimientos de alojamiento en estos cantones, asi como sobre el grado de
satisfaccion de los clientes. Para ello, se aplicard el modelo SERVPERF, el cual permitird
medir el desempeno real del servicio desde la percepcién del cliente, analizando
aspectos como la infraestructura, la atencidén del personal, la capacidad de

respuestaq, la seguridad y la empatia (Ramos et al., 2020).

La investigacion fortalecerd la base de conocimiento existente sobre los métodos de
medicién de la calidad del servicio en contextos turisticos, al aplicar el modelo en
una realidad poco explorada como la de los cantones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui; al generar evidencia empirica, el estudio aportard un referente
metodoldgico que podrd ser replicado o adaptado en ofros territorios, donde

también se enfrentan desafios similares en cuanto a la mejora de la oferta turistica y
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la satisfaccion del visitante. Este enfoque no solo permite validar la aplicabilidad del
modelo en entornos diversos, sino que también confribuye al desarrollo de
herramientas diagndsticas Utiles para la formulacion de estrategias locales orientadas

a la calidad.

Desde una perspectiva tedrica y académica, la aplicacion simultdnea de los
modelos SERVPERF y CSAT en estos cantones permite validar la eficacia de tales
herramientas de medicion en entornos turisticos emergentes con caracteristicas
propias de la zona; a menudo, estos instrumentos son aplicados para grandes
cadenas hoteleras o destinos de turismo masivo, por lo que adaptarlos a la realidad
de los pequenos y medianos establecimientos locales ayuda a cerrar un importante
vacio en la literatura empirica. De esta forma, el estudio trasciende el mero
diagndstico para convertirse en una contribucién sustancial que demuestra cémo la
teoria de la calidad se adapta, funciona y puede ser optimizada en escenarios

turisticos en vias de consolidacion territorial.

El interés por desarrollar esta investigacion nace de la necesidad de potenciar el
verdadero valor turistico de los cantones que, a pesar de contar con su riqueza
cultural, natural y gastrondmica, no son actualmente destinos prioritarios de
pernoctacion. Este fendmeno evidencia una brecha entre el potencial turistico del
territorio y la percepcion o experiencia del visitante, lo que genera interrogantes sobre
la calidad del servicio de alojamiento ofrecido. Comprender cémo se percibe dicha
calidad es fundamental para promover un desarrollo turistico sostenible vy
responsable; la escasa investigacidon previa en estos cantones respecto a los
establecimientos de alojamiento representa una oportunidad para aportar
conocimiento nuevo y contextualizado, brindando herramientas reales de

transformacioén para los actores locales del turismo.

La transicion de los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, pasando de ser
Unicamente lugares de visita de paso a consolidarse como destinos de pernoctacion,
representa un cambio estratégico con un profundo impacto econdmico-social pues,
al elevar la calidad de los servicios de alojamiento y asegurar la satisfaccion del
cliente, estimula directamente el incremento en el tiempo de estadia y gasto turistico
diario, dinamizando las economias locales de manera fransversal. Este
encadenamiento productivo no solo beneficia a los empresarios hoteleros, sino que
de igual manera se adentra hacia sectores complementarios como la gastronomia

tradicional, el transporte, las artesanias y el comercio textil, generando nuevas fuentes
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de empleo, mejorando significativamente la calidad de vida de las comunidades

anfitrionas.

Los resultados obtenidos serdn de utilidad para las entidades que formen parte del
sector turistico, los gobiernos locales y ofros actores involucrados, ya que esta
informacién proporcionard insumos valiosos para disenar estrategias de mejora,
fortalecer la imagen del destino, fomentando la fidelizacion del turista. Esta
investigacion conftribuird al conocimiento académico en el campo de la gestion de
la calidad en el turismo, sirviendo como referencia para futuros estudios en contextos

similares.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los establecimientos de

alojamiento en los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento de los cantones.

e Relacionar la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento en Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui.

e Establecer estrategias de mejora para la calidad de servicio, que aumenten la
satfisfaccion del cliente en los establecimientos de alojamiento, segun los

resultados obtenidos en el diagndstico.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudl es el nivel de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento en Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui?

e 3De qué manera la calidad del servicio en los establecimientos de alojamiento
de los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, incide en la satisfaccion
de los clientes?

e 3Qué estrategias pueden mejorar la calidad de servicio y, que aumenten la
satisfaccion del cliente en los establecimientos de alojamiento, segun los

resultados obtenidos en el diagndstico?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Ayon et al. (2021) en su presente articulo aborda la calidad del servicio hotelero y su
incidencia en la satisfaccion del cliente en la zona urbana del cantdn Portoviejo, con
el objetivo de analizar sila calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente; se
tratd de una investigacion que emplea métodos bibliografico, descriptivo, analitico
sintético, deductivo-inductivo, estadistico para recopilar y sistematizar la informacién;
como modelo de andlisis, utilizd Servqual, una herramienta para evaluar la calidad
del servicio en los hoteles. Como resultados evidenciaron que las expectativas de los
clientes son cambiantes, por lo que la calidad del servicio incide directamente en su
satisfaccién, ya sea de manera positiva o negativa. Este estudio aportd a la presente
investigacion al resaltar la importancia de seleccionar un modelo de andlisis
adecuado; al comparar el modelo Servqual con Servperf, se pudo evidenciar que
Servperf ofrece una medicion mds objetiva al centrarse en la percepcion real del

cliente sobre su expectativa.

Valdivieso (2021), en su trabajo de titulacion denominado estrategias de mejora en
la calidad del servicio prestado por el bar-discoteca La Diabla, con base al modelo
SERVPERF dentro de la nueva realidad, se planteé como objetivo proponer
estrategias para elevar la calidad del servicio basdndose en la percepcion de los
clientes bajo el contexto de la pandemia. La investigaciéon adoptd un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo con diseno no experimental y fransversal,
aplicando encuestas basadas en el modelo SERVPERF a una muestra de 278 clientes,
los resultados revelaron brechas de calidad que oscilaron entre 0,8 y 1,5 enlas distintas
dimensiones, identificando que, aunque la fiabilidad era aceptable, existia una
percepcion bajarespecto al servicio recibido por primera vez; en respuesta, la autora
diseno estrategias cenfradas en la mejora visual de elementos materiales, el refuerzo
de la atencién a nuevos clientes y estandarizacién de protocolos de comunicacion
con bioseguridad. Este estudio aportd a la presente investigacién como un referente
vital para la formulaciéon de estrategias de mejora, proporcionando una estructura

metodoldgica para el cierre de brechas de calidad en el sector de servicio.
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Buitron (2022) en su investigacion titulada tendencias de alojamiento y la demanda
de turistas en el cantén lbarra en tiempo de pandemia, definié como objetivo analizar
las tendencias de alojamiento y su incidencia de la demanda de turistas del mismo
cantén. Para llevarla a cabo utilizé la metodologia cuantitativa, enfocada en una
investigacion descriptiva, correlacional, correlacional y de campo; para la variable
independiente empled la técnica de indagacion documental mediante el andlisis de
diversos documentos investigativos, mientras que para la variable dependiente utilizd
la técnica de encuesta escrita con un cuestionario semiestructurado como
instrumento, los resultados indicaron que la mayoria d ellos encuestados son mujeres
(51%) con un gasto promedio de $50 a 100$, viajan principalmente por trabajo o visita
a familiares y prefieren hospedarse en hoteles sin dejar de lado la nueva tendencia
de hospedaje el Glamping; el mes con mayor afluencia turistica es en septiembre y
la ciudades de origen mdas comunes son de Quito, lbarra, Otavalo y Tulcdn. Este
estudio contribuyd con la metodologia necesaria para calcular el Chi cuadrado,

utilizado para establecer relacién entre las dos variables de estudio.

En la investigacion de Torres (2024) sobre la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en el hostal "Pukekos” de Ayangue, tuvo como objetivo analizar la relacion
entre ambos factores mediante el modelo SERVPERF, evaluando dimensiones como
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; se llevd a
cabo un estudio no experimental, de nivel descriptivo y enfoque mixto, aplicando
métodos analitico e inductivo. La investigacion incluyd una muestra de 160
participantes, seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia,
a quienes se les aplicaron encuestas y enfrevistas; los resultados indicaron que,
aunqgue algunos clientes estaban satisfechos con el servicio, ofros no lo estaban
completamente, ya que, a pesar de cumplir ciertos estdndares de calidad, estos no
fueron suficientes para satisfacer todas las expectativas. Este estudio contribuyd a la
investigacion al proporcionar un referente para la estructuracion y diseno del
instrumento “encuesta” que se utilizd para aplicarlo a los establecimientos de

alojamiento en ambos cantones.

Rivera & Rivera (2024) en su investigacion sobre la calidad del servicio hotelero y la
satisfaccion del cliente en los cantones Ibarra y Otavalo, definid6 como objetivo
analizar la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los cantones 5
mencionados. El fipo de estudio fue de enfoque cuantitativo y los tipos de

investigacion aplicados fueron descriptiva, correlacional, documental y no
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experimental utilizando encuestas aplicadas en establecimientos hoteleros de ambas
localidades. Para ello, aplicaron el modelo HOTELQUAL y el modelo CSAT, evaluando
dimensiones como personal, infraestructura, organizacion y el nivel de satisfaccion
del cliente; como conclusion, el estudio determind que el cantéon Otavalo alcanzé un
mayor nivel de satisfaccion (52 %) en comparacion con lbarra (48 %), debido a un
mejor desempeno en la calidad de su servicio hotelero. Este estudio contribuyd al
proporcionar un antecedente relevante sobre la relacién entre calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente las que se pudieron observar en el tipo de investigacion
correlacional que utilizaron, proporcionando una base para realizar comparaciones

en el contexto de Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui.
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Calidad

Alcalde San Miguel (2019) menciona que la calidad se frata del grado en que un
servicio o producto cumple con las especificaciones establecidas que carece de
defectos, ofrece una buena relacion de precio y calidad, satisface las necesidades

del cliente y supera sus expectativas generando asi la satisfaccion del cliente.

Philip Crosby (1997, como se cité en Alvarado y Rivas, 2006), la calidad ha
evolucionado constantemente, adaptdndose alas necesidades de las personas y de
organizaciones, en este sentido la calidad se asocia con el grado de excelencia de
un producto o servicio, el control de la variabilidad dentro de los procesos de
produccion o prestacion del servicio y el nivel de satisfaccidon que experimenta el

cliente respectos a lo que recibe.
2.2.1.2. Servicio

El servicio estd integrado por un conjunto de acciones o actividades que buscan
safisfacer las necesidades de un cliente, se frata mds bien de una interacciéon entre
quien lo ofrece y quien lo recibe, donde lo mds importante es la experiencia que se
genera durante el proceso; aqui deja en claro que el servicio se frata mds de una
accién que, de un objeto, pues depende una interaccidén personal, obteniendo

como resultado una percepcion por parte del cliente (Alén y Fraiz, 2006).

El servicio en el sector turistico y gastrondmico es el nicleo de la experiencia; por lo

gue segun Soto et al. (2024), "el servicio puede entenderse como la actividad o
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trabajo, que se obfienen de otras personas o empresas para safisfacer las
necesidades de los compradores” (p. 23); esta definicion resalta la operatividad e
interaccion directa que existe en el sector de la hospitalidad para cubrir una

expectativa comercial.

Como afirman Van Bon et al. (2008), “Un servicio es una herramienta que permite
generar valor para los clientes al contribuir al cumplimiento de sus objetivos, evitando
gue estos asuman directamente determinados costos o riesgos, ademds, al optimizar
la ejecucidn de actividades y disminuir las limitaciones que pueden afectar los
resultados, los servicios incrementan la probabilidad de alcanzar los resultados” (p.
21).

Un servicio se entiende principalmente como un proceso dindmico mds que como
algo tangible, debido a su naturaleza no puede ser aimacenado; el desarrollo de un
servicio depende en gran medida de la informacidn e interaccion entre las personas,
porque ocurre en un momento especifico, tiene un inicio y final, se adapta a la
demanda del cliente, también, la confianza entre proveedor y el cliente es clave, ya
qgue muchas veces el servicio implica una relacion directa entre ambos. Dentro del
servicio, los tfrabajadores no solo ejecutan tareas técnicas, sino que también actian
como gestores de informacion y operadores del trato humano, o que hace que su

rol sea fundamental para definir la calidad percibida (Aguilar, 2019).
2.2.1.3. Calidad de servicio

Segun Flores et al. (2021) la calidad del servicio es un valor anadido fundamental
dentro de los procesos empresariales, sobre todo en aquellos relacionados con la
atencién al cliente, esto se debe a que el usuario evalla el servicio en funcidn de su
experiencia y percepcion personal; por esta razon, las organizaciones del sector
orientan sus esfuerzos hacia ofrecer una atencién de alta calidad desde el primer
contacto, ya que ello no solo contribuye a satisfacer al cliente, sino que también

favorece una experiencia positiva que promueve la fidelizacion hacia la empresa.

La calidad de servicio se construye en la percepciéon vivida por los usuarios o
consumidores sobre un servicio determinado, la cual se fundamenta en la compresién
de las necesidades de los clientes y en la capacidad de rebasar sus expectativas que
estos poseen respecto al servicio recibido (Khan et al, 2021); en este sentido, la

calidad del servicio mantiene una relacién directa con la satisfacciéon del cliente, ya
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que cuando los usuarios perciben servicios de alta calidad suelen experimentar

mayores niveles de satisfaccion, lo que genera senfimientos de complacencia.

A continuacién, tal como se presenta en la figura 1, se pueden observar aquellos

componentes de la calidad de servicio:

Calidad total
del servicio

Seguridad

— | Calidad realizada = Calidad necesaria

Figura 1. Componentes de la calidad de servicio
Fuente: (Consuegra, 2016)

2.2.2. Percepcion

Es la forma en la que el cliente experimenta una situacion, basada en los estimulos
que recibe durante su interaccidén con un servicio o producto, no se limita solo a lo
tangible, sino que incluye factores subjetivos como la atencién, el ambiente vy la
calidad del frato (Mahecha et al., 2020). Esta se genera al comparar las expectativas
del cliente con lo que realmente experimenta, y puede variar segun cada persona;
en los servicios, lo mds importante no es lo que la empresa cree ofrecer, sino cémo lo

percibe el cliente.

Freré et al. (2022) define que "es un proceso cognitivo mediante el cual la personas
captan, interpretan y dan significado a los estimulos e informacién provenientes de
su enforno permitiéndoles comprender la realidad que los rodeaq, la percepcion se
refiere a una imagen mental formada a partir de la experiencia humana" (p. 155).
Este enfoque psicoldgico explica cdémo los estimulos visuales, sonoros o gustativos son

decodificados por el cerebro para obtener como respuesta una percepcion clara.
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Llievando este concepto al dmbito empresarial, la percepcion adquiere un matiz
evaluativo pues, Londono (2023) establece que "la percepcion de los clientes se
refiere a las opiniones que tienen las personas sobre la empresa. La que se genera

cuando evalua la experiencia que tiene con la organizacion'.
2.2.3. Modelo ServPerf

ServPerf (Service Performance) o también conocido como desempeno del servicio,
es un modelo que se utiliza para evaluar la calidad de un servicio, y su nombre viene
del enfoque que tiene en medir el desempeno del personal que lo ofrece,
centrédndose en la percepciéon; una de sus principales ventajas es que las personas
qgue responden las encuestas lo entienden fdciimente, lo que permite obtener

respuestas mds claras y precisas (Ramos et al., 2020).

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin & Taylor (1992, como se cité en Gouvéa,
2012) como una opcion diferente al modelo SERVQUAL, desarrollado anferiormente
para evaluar la calidad del servicio, este modelo surgié a partir de investigaciones
realizadas en diferentes sectores del dmbito de servicios, como bancos, restaurantes
de comida rdpida, lavanderias y fumigadoras en Estados Unidos; a partir de estos
estudios, los autores concluyeron que la calidad del servicio podia medirse de
manera mads precisa considerando Unicamente la percepcidén del desempeno del
servicio recibido por los clientes, sin necesidad de comparar expectativas con

resultados. De esta manera, en la figura 2, se presenta el modelo ServPerf:

Confiabilidad
Seguridad
Percepcion del Calidad del
Empatia — — >
servicio servicio

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Figura 2. Modelo Servperf
Fuente: (Consuegra, 2016)

En este aspecto, el modelo evalta la calidad del servicio basdndose exclusivamente
en las percepciones que presentan los usuarios sobre el rendimiento del servicio,

manteniendo las mismas dimensiones de evaluacion utilizadas en SERVQUAL, lo que
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facilita su aplicacion en distintos sectores debido a su simplicidad y efectividad, este
modelo ha sido ampliamente utilizado en investigaciones relacionadas con la

medicidon de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
A continuacion, se observan las dimensiones que posee el modelo ServPerf:
2.2.3.1. Capacidad de respuesta

La dimensidon conocida como capacidad de respuesta se enfoca en medir como el
personal de un alojamiento atiende a sus huéspedes; evalla aspectos como la
rapidez con la que se brinda el servicio, la precision con la que se informa al cliente
sobre el tiempo que tomard cada atencion, la disposicion constante del equipo para
ofrecer ayuda (Caiza et al., 2022). En esencia, permite conocer qué tan agil y eficaz
es el personal para solucionar cualquier inconveniente que pueda surgir durante la
estancia, ya sea relacionado con el propio establecimiento o con las necesidades

que el huésped tenga para disfrutar y desenvolverse en el destino que visita.

Dentfro de los modelos de calidad, la agilidad es un factor determinante para la
retencion. Parasuraman et al. (1988) mencionan que este concepto "se refiere a la
atencion dgil y eficiente del personal de la organizacion con el fin de solucionar los

problemas ya que cada vez los usuarios son mds exigentes” (p. 23).

Complementando esta idea con un enfoque hacia la actitud del personal, Pinera y
Cruz (2023) afirman que es la "disposicion para ayudar a las personas usuarias y
entregar un servicio rapido y adecuado. Es la atencion y apremio para tratar las
solicitudes, darrespuesta alas preguntas y quejas de la clientela” (p. 5); la capacidad
de respuesta evalua no solo la velocidad técnica, sino el apremio genuino en

conjunto con la voluntad humana de facilitar la vida del consumidor.
2.2.3.2. Tangibilidad

La tangibilidad hace referencia a todos los elementos fisicos que acompanan Ia
prestacion de un servicio, esta dimension abarca las facilidades fisicas como el
estado, la organizaciéon de las instalaciones, el equipamiento, que incluye desde el
mobiliario hasta los dispositivos tecnoldgicos utilizados en la atencion (Gouvea et al.,
2012). Estos actian como indicadores visibles de la calidad del servicio ofrecido
generando confianza en un entorno limpio, moderno y con buen mantenimiento lo

que contribuye a una buena experiencia positiva del cliente.
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Los elementos tangibles segun Coronel et al. (2019) se refiere a los aspectos fisicos y
visibles del proveedor del servicio, como las instalaciones, equipos, apariencia del
personaly demds recursos con los que el cliente tiene contacto al momento de recibir
o contratar el servicio, estos elementos influyen en la percepcion del cliente sobre la

calidad del servicio ofrecido.
2.2.3.3. Seguridad

De acuerdo con Medrano & Quinonez (2021) la seguridad dentro del modelo
SERVPERF hace referencia al nivel de confianza que el personal es capaz de generar
en los clientes, esto se refleja en el conocimiento que los empleados tienen sobre 10s
servicios que ofrecen, en su trato amable y en su capacidad para hacer que los

huéspedes se sientan seguros y bien atendidos durante toda su experiencia.

En entornos de servicios intangibles o experiencias exclusivas, mitigar el riesgo
percibido es esencial, Amro (como se cité en Panduro, 2025) sostienen que "la
seguridad es uno de los factores mds valorados por los clientes... reduce su
percepcidon de riesgo”, pues una atmaodsfera segura permite que el usuario baje la

guardia y disfrute plenamente de la propuesta de valor sin reservas.

Esta sensacion de resguardo se construye a través de la competencia del equipo,
Osejos y Merino (2020) la conceptualizan como el "conocimiento, habilidades y
atencion de los trabajadores para inspirar confianza y credibilidad” (p. 82); el dominio
del tema cultural y gastrondmico por parte del personal serd lo que consolide esta

méftrica.
2.2.3.4. Fiabilidad

La siguiente dimensién es la fiabilidad la cual se centra en evaluar la capacidad y
responsabilidad del personal al momento de ejecutar una tarea o brindar un servicio,
esta dimension refleja el nivel de compromiso, precision y profesionalismo con el que
los trabajadores cumplen sus funciones asegurando que las actividades se realicen
correctamente desde el inicio y conforme a lo establecido, la fiabilidad es esencial
para generar confianza en los usuarios y mantener altos estdndares de calidad en la

atencion ofrecida (Ramos et al., 2020).

Duque (2005) menciona que es la capacidad de una empresa para ofrecer sus
servicios de manera confiable, segura y cuidadosa, fambién incluye aspectos que

permitan al cliente percibir la capacidad y conocimiento profesional de la empresa;
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implica que el servicio sea brindado correctamente desde el primer momento,

cumpliendo con lo prometido y generando confianza en el cliente.
2.2.3.5. Empatia

La empatia se refiere a la atencidn personalizada que la empresa brinda a cada uno
de sus clientes, aseguradndose de comprender y atender sus necesidades especificas,
también implica que los usuarios puedan acceder de manera sencilla a la
informacién que requieran, lo cual mejora su satisfaccion (Lunay Torres, 2021). En otras
palabras, la empatia en SERVPERF mide cudn valorado y atendido se siente cada

cliente de forma Unica durante su experiencia.

Parasuraman et al. (1988) definen la empatia indicando que "se refiere en
comprender las necesidades de los clientes, ofrecer un buen servicio, mostrar interés
y el nivel de atenciéon que brindan las organizaciones" (p. 23). Es la capacidad

corporativa de ponerse genuinamente en el lugar del ofro.

Para lograr este nivel de comprension, se requiere salir de la estandarizacion masiva;
Pinera y Cruz (2023) lo detallan como el "nivel de atencién individualizada que ofrece
la organizacioén. Es necesario emplear un servicio personalizado o adaptado a las

necesidades de la clientela” (p. 5).
2.2.3.6. Ventajas del modelo ServPerf

Como se puede visualizar en la tabla 1, las ventajas que posee tal modelo son las

siguientes:
Tabla 1. Ventajas del modelo ServPerf
Modelo ServPerf
- Requiere menos tiempo para la administracion del cuestionario.
Ventajas - Solo se pregunta una vez por cada item o caracteristicas del servicio.

- El trabajo de interpretacion y el andlisis correspondiente es mas fécil de
llevar a cabo.

Fuente: (Luna, 2017)

2.2.4. Satisfaccidon del cliente
2.2.4.1. Satisfaccion

De acuerdo con Dos Santos (2016) el cual sehala que, segun Oliver (1980), la
satisfaccion representa una reaccidon emocional positiva que se genera cuando el
consumidor adquiere un producto o servicio y percibe que sus expectativas han sido

cumplidas o incluso superadas, en este proceso, el cliente compara aquello que
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esperaba de lo que realmente obtiene, y si el resultado es favorable, surge una
sensacion de agrado que refuerza su vinculo con el producto o la marca, esta
respuesta emocional es clave, ya que puede influir en futuras decisiones de compra

y en la percepcion general de la calidad ofrecida.

Segun Manzanilla (2023), la satisfaccion del cliente es muy importante como el bien
o servicio que brindan, de ello depende si la empresa logra alcanzar una buena
rentabilidad o fracasar, cuando los clientes se sienten satisfechos, se convierten en los
embajadores de la marca, por lo cual los clientes satisfechos tienden a recomendar
los productos o servicios a ofras personas, lo que contribuye al fortalecimiento y

crecimiento de la empresa.
2.2.4.2. Cliente

Persona o empresa que compra productos y/o hace uso de servicios profesionales, a
cambio de dinero; en cuanto a una relaciéon comercial, suelen realizarlo no solo para
Uso propio, sino también con el propdsito de revender o utilizar esos productos o
servicios en otra actividad de comercio (Lopez, 2020). El cliente es fundamental para
el éxito de cualqguier empresa, ya que genera ingresos y permite su permanencia en

el mercado; su opinidn, comportamiento ayudan a mejorar productos y servicios.

Las tendencias modernas le otorgan un rol mucho mdas activo, Vargas (2019) postula
que "el cliente es un co-productor de valor en un sistema de servicios. El cliente sirve
como entrada del proceso de servicio" (p. 1); lo cual significa que el comensal no es
un receptor pasivo, sino un participante indispensable para que el "legado de amor"

de la marca cobre sentido.
2.2.4.3. Satisfaccion del cliente

Zendesk (2025) menciona que la satisfaccion del cliente refleja el nivel de agrado que
experimentan los consumidores tras haber interactuado con los productos o servicios
que ofrece una empresa, esta percepcion se ve influenciada por diversos factores,
entre ellos la rapidez con la que se atienden sus necesidades, la precision en la
enfrega del servicio o producto y el frato recibido por parte del personal, cuando
estos elementos se combinan de manera eficiente es mds probable que el cliente se

sienta valorado.

A nivel corporativo Grimaldo et al. (2025) la definen como "la consecuencia de

establecer estrategias y acciones competitivas, esto para que las marcas puedan
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diferenciarse o brindar un mejor servicio" (p. 3). Por lo tanto, se dice que, la
satisfaccion no es un accidente, sino el resultado métrico de un diseno de

hospitalidad bien ejecutado.
2.2.5. Modelo CSAT

El modelo CSAT (Customer Satisfaction Score) es una herramienta para medir el nivel
de satisfaccion con respecto a un producto o un servicio. Este modelo es uno de los
mas simples y directos para la interpretacion de los datos sobre la satisfaccion (Majka,
2024). En las encuestas de satisfaccion del cliente es fundamental alcanzar la mayor
cantidad de participantes posibles, ya que mds personas respondan el cuestionario

mayor serd la precision y confiabilidad de los resultados.

El CSAT mide el nivel de satisfaccion y la experiencia que este percibe, su utilidad se
refleja en varios aspectos clave, como la evaluacion réapida del servicio, identificar
dreas de mejora y tomar decisiones para la mejora continua y esta se basa en una
pregunta como Qué tan satisfecho estd con nuestro servicio? Los clientes pueden
responder en una escala del 1 a 5, donde el 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.
Es una métrica que mide la proporcion de clientes satisfechos en funcidn de las de

las respuestas a una encuesta. Para calcular se establece la siguiente formula:

namero de clientes satisfechos
CSAT = — _ x 100
numero total de personas que respondieron la encuesta

2.2.5.1. Elementos del CSAT

De acuerdo con Muguira (2024) la safisfaccion del cliente se compone de tres
elementos clave que permiten conocer el nivel de satisfaccion percibido por el

consumidor, estos elementos son:

Rendimiento percibido: Habla sobre el nivel de desempeno ofrecido por un
establecimiento, entendido como la experiencia que el cliente percibe tras adquirir
un producto o servicio, entre sus caracteristicas se destacan: identificar la perspectiva
del cliente, evaluar los beneficios que este obtiene del producto o servicio y
fundamentarse en la percepcion que el cliente tiene luego de haber recibido la

atencion.

Expectativa: Se refieren alas esperanzas o ideas previas que el cliente posee respecto

a un producto o servicio, tales expectativas surgen a partir de las promesas realizadas
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por la empresa, las experiencias de compra anteriores y las opiniones de ofras

personas que influyen en la percepciéon del consumidor.

Nivel de satisfaccion: Se lleva a cabo una vez que el cliente ha adquirido vy
experimentado un producto o servicio, considerando su percepcion personal. Existen
diferentes niveles de evaluacion: se habla de insatisfaccion cuando el desempeno
percibido estd por debajo de las expectativas; de satisfaccion cuando el desempeno
percibido se ajusta a lo esperado; y de complacencia cuando dicho desempeno

supera las expectativas del cliente.
2.2.6. Establecimientos de alojamiento

Un establecimiento de alojamiento es una unidad comercial dedicada a brindar
hospedaje temporal a personas que se desplazan por distintos motivos; estos lugares
estdn disenados para cubrir las necesidades bdsicas de descanso y permanencia,
ofreciendo ademds servicios complementarios como alimentacién, recreacion o
informacioén turistica. Su propdsito es garantizar una experiencia confortable, con

seguridad durante la estancia del visitante (Ministerio de Turismo, 2016).

El establecimiento de alojamiento es aquella entidad que ofrece servicios de
hospedaje a los usuarios a cambio de una retfribucidn econdmica, ademds del
alojomiento pueden brindar servicios complementarios como alimentacion,
actividades recreativas, lavanderias, entre ofros; el termino establecimientos de
alojomiento se refiere a tantos tipos de hospedajes o su clasificacion (Alzate y
AtehortUa, 2015).

2.2.6.1. Clasificacion de los establecimientos turisticos

En la Tabla 2, se muestra la clasificacion de los alojamientos turisticos que, segun la
clasificacion del Ministerio de Turismo del Ecuador (2016) los establecimientos de
alojamientos turistico se dividen en distintas caracteristicas, como de infraestructura,
servicios que oferta, la frecuencia de operacion, enfre ofros; no obstante, segun
mayoria de casos, las instalaciones proveen el servicio en habitaciones privadas con

cuarto de bano y el aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio.

Tabla 2. Clasificaciéon y categorizacién de alojamientos turisticos

Clasificacion Caracteristicas Categorias
Cuenta con servicio de alimentos y de bebidas en un
Hotel drea destinado como restaurante o cafeteria, de 2 - 5 estrellas

acuerdo con su categoria, ademds brinda otros servicios
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Clasificacion Caracteristicas Categorias
complementarios. Deberd disponer de al menos 5
habitaciones.
Presta el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Deberd
poseer un minimo de 5 habitaciones.
Cuenta con jardines, dreas verdes, zonas de recreacion
Hosteria y deportes, estacionamiento. Deberd contar con un 3 -5 estrellas
minimo de 5 habitaciones
Su infraestructura puede poseer valor patrimonial,
histérico o cultural y se complementa con actividades
Hacienda Turistica propias del entorno rural como cultivo, huertos orgdnicos, 3 -5 estrellas
cabalgatas, manifestaciones culturales patrimoniales y la
integracién con la comunidad local.
Ubicado en entornos naturales en los que se privilegia el
paisaje y mantiene la armonizacién con el ambiente, se
Lodge puede realizar excursiones organizadas, tales como 4 -5 estrellas
observacion de flora y fauna, culturas locales, caminatas
por senderos, entre ofros.
Se encargard de ofrecer actividades de recreacion,
Resort diversién, deportivas y/o de descanso, en el que se 4 -5 estrellas
destaca el entorno natural.
Se ubica en montanas y dreas naturales protegidas,
Refugio como finalidad tiene el servir de proteccién a las  Categoria Unica
personas que realizan actividades de furismo activo.
Tiene instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje
para pernoctar en tiendas de campana; el cual dispone
como minimo cuartos de bafo y aseo compartidos
cercanos al drea de campamento, cuyos terrenos estdn  Categoria Unica
debidamente delimitados con acondicionamiento para
ofrecer actividades de recreacion y descanso al aire
libre.
Ofrece la vivienda en donde reside el prestador del
servicio; tiene habitaciones privadas con cuartos de
bano (aseo privado); puede llegar a prestar el servicio de
Casa de huéspedes alimentos y bebidas (desayuno y/o cena) a sus Categoria Unica
huéspedes y su capacidad minima serd de dos y mdxima
de cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los
turistas.

Fuente: (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016)

Hostal 1 -3 estrellas

Campamento
Turistico

En cuanto al cantén Antonio Ante, presenta un notable potencial turistico debido a
su rigueza cultural, su oferta textil y gastrondmica, estos elementos la convierten en

un destino de interés para los visitantes.

Para esta investigacion, como se puede observar en la Tabla 3, se trabaja con los

siguientes 5 establecimientos de alojamiento del canton.

Tabla 3. Establecimientos de alojamiento del cantén Antonio Ante

Nombre Categoria
Hostal Imbabura Real 1 Estrella
Hostal Morales Inn 1 Estrella
Hotel Royal Rest Imbabura 3 Estrellas
Hotel Panamericano 3 Estrellas
Inmueble Habitacional Casa Teyfa Categoria Unica

Fuente: (Catastro Turistico del Ministerio de Turismo, 2025)
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En cuanto al canton San Miguel de Urcuqui, cuenta con un potencial turistico
significativo gracias a los paisajes naturales, clima y la tranquilidad del entorno; para
la investigacion se trabaja con 5 establecimientos de alojamiento del cantén, tal

como se puede visualizar en la Tabla 4.

Tabla 4. Establecimientos de alojamiento del cantén San Miguel de Urcuqui

Nombre Categoria
Hostal Suenos de Primavera 1 Estrella
Hosteria Santa Agua 3 estrellas
Hostal Bello Amanecer 2 Estrellas
Hotel Strega 2 Estrellas
Hotel Fuente de Vida 3 Estrellas

Fuente: (Catastro Turistico del Ministerio de Turismo, 2025)

2.2.7. Modelo de brechas de la calidad del servicio

Este modelo busca identificar y mejorar los atributos de la calidad del servicio, su
objetivo es que las empresas fortalezcan la relacién con sus clientes y reduzcan la
diferencia entre lo que el cliente espera recibir y lo que realmente percibe (brecha
5), para lograr la satisfaccion del cliente no basta con cerrar esta brecha final, sino

también las cuatro brechas internas del proveedor (Mudie vy Pirrie, 2006).
2.2.7.1. Brecha 1: no saber qué espera el cliente

Se produce cuando la organizacidén no comprende adecuadamente lo que el
cliente espera del servicio lo que puede ocurrir por falta de interaccidn por escasa
investigacion de mercado o una comunicacion deficiente con los clientes, esta
situacion puede llevar a decisiones equivocadas y a una percepcion negativa de la
calidad del servicio, para reducirla, es necesario aplicar métodos de investigacion
como encuestas, visitas a clientes o técnicas de andlisis de ideas, ademds de

mantener estrategias adecuadas de relacién con el cliente.

2.2.7.2. Brecha 2: procedimientos y estdndares inadecuados en la calidad de

servicios

Esta brecha surge cuando la empresa no logra transformar las expectativas del
cliente en estdndares de calidad adecuados, en ocasiones, la administracion
considera que dichas expectativas son dificiles de cumplir o establece normas que
no responden realmente a las necesidades del cliente, para poder disminuir esta
brecha, la organizacién debe analizar las causas del problema y ajustar sus procesos

y recursos a los intereses del consumidor.
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2.2.7.3. Brecha 3: no proporcionar el servicio de acuerdo con los estndares

Se refiere a la diferencia entre los estdndares de calidad definidos y la forma en que
el servicio es realmente prestado, esto puede ocurrir por falta de capacitacion,
desmotivacion del personal o problemas con intermediarios que afectan la calidad,
ademds debido a que los servicios son inseparables y perecederos, la empresa debe
equilibrar su capacidad de atencidén con la demanda para evitar insatisfaccion del

cliente.
2.2.7.4. Brecha 4. el desempeno no se corresponde con las promesas

Se presenta cuando el servicio ofrecido no coincide con lo que la empresa comunica
a tfravés de publicidad o del equipo de ventas, estas promesas generan expectativas
en el cliente que luego sirven para evaluar la calidad del servicio y la falta de
coordinacion entre dreas, como marketing y operaciones, puede provocar que

dichas promesas no se cumplan.
2.2.7.5. Brecha 5: servicio esperado y servicio percibido

Es la brecha principal del modelo vy refleja la comparacién que hace el cliente entre
lo que esperaba y lo que realmente recibid, cuando el servicio iguala o supera las

expectativas del cliente, se logra una percepcion positiva de la calidad del servicio.
2.2.8. Estrategia de mejora

El término estrategia proviene de las palabras griegas stratos, que significa ejército, y
agein, que significa guiar; juntas significan guia de ejército, originalmente se ufilizaba
en el dmbito militar, pero con el tiempo el concepto se fue generalizé y aplicd en los
campos del conocimiento como la administracion y negocios (Roncancio, 2019); lo
que quiere decir que la estrategia hace menciéon del procedimiento mediante el cual
se tfoman las decisiones mds adecuadas y acciones que se deben aplicar en un
contexto determinado, para poder alcanzar uno o varios objetivos, favoreciendo el

progreso de la empresa.

La estrategia de mejora estd enfocada en un plan mediante el cual se busca
alcanzar objetivos previamente definidos, para la mejora continua de los productos,
servicios o procesos de una organizacion (Westreicher, 2020). Su aplicacion permite
evitar el estancamiento operativo y mejorar la eficiencia de los sistemas del frabagjo,

especialmente en organizaciones que mantiene procesos lentos o con bajo control.
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
Enfoque cuantitativo

Bonifaz (2024) define la investigacion cuantitativa como un proceso sistematico que
comprende la recoleccion, el andilisis y la interpretacién de datos numéricos para
responder a preguntas de investigacion especificas, para validar hipdtesis; este
enfoque, segun el autor, se basa en la recopilacion de datos objetivos y
cuantificables, los cuales se analizan a través de técnicas estadisticas. Para este
estudio, se adopta un enfoque cuantitativo, el cual permite medir, analizar, describir
la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente en los establecimientos de
alojamiento de Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui a través de datos numeéricos,

métodos estadisticos.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigacion descriptiva

Segun Haro et al. (2024) la investigacion descriptiva busca establecer asociaciones
enfre variables sin llegar a determinar relaciones causales; en este sentido, el estudio
se enfoca en identificar y detallar las caracteristicas, factores relevantes que influyen
en la satisfaccion del cliente, permitiendo una comprension profunda de los
fendmenos observados, pero sin asumir causalidad entre las variables analizadas. El
comprender este concepto fortalece la investigacion al permitir analizar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en los alojamientos sin establecer relaciones
de causa y efecto, facilitando identificar caracteristicas como el servicio, patrones,

tendencias en la percepcion de los clientes.

3.1.2.2. Investigacion de campo

Mora y Sepulveda (1999) definen las investigaciones de campo como aquellas que
se llevan a cabo directamente en el entorno natural donde se manifiesta el problema
o fendmeno objeto de estudio; en este tipo de investigaciones, el investigador

participa activamente, ya sea como observador o como actor participante dentro
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del contexto estudiado. Este tipo de investigacion es esencial en este estudio, ya que
permite recolectar datos directamente en los hospedajes, donde se manifiesta el
problema de estudio; su aplicaciéon facilitard la obtencidn de informacion real sobre
la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente, contribuyendo a un andlisis mds

preciso de la problemdtica.

3.1.2.3. Investigaciéon correlacional

Herndndez et al. (2014) afirman que la finalidad de estos estudios es determinar el
grado de asociacion existente entre dos o mds variables dentro de una muestra o
contexto especifico, si bien en algunos casos se analiza Unicamente la relacion entre
dos variables, es comun que la investigacion explore las conexiones entre tres, cuatro
o incluso mdas variables. De tal manera, la investigaciéon correlacional serd
fundamental para el andlisis de las variables en los establecimientos de alojamiento
de ambas ciudades, ya que permitird identificar el grado de relaciéon entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente.
3.1.3. Técnicas e Instrumentos

3.1.3.1. Técnica

Encuesta

Es una técnica para recabar datos utilizada para obtener informacién de una
muestra representativa de la poblacién objetivo; a través de este método, la
encuesta se basard en el modelo ServPerf, la cual se encarga de recopilar
percepciones de los clientes respecto a la calidad de servicio, a su vez,
implementando el modelo CSAT para la satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento de Anfonio Ante y San Miguel de Urcuqui. Su
aplicacién permite establecer correlaciones entfre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, proporcionando una base cuantificable para el andilisis de
los resultados. En cuanto a los niveles para medir ambas variables, se hard uso de una
escala de Likert, la cual es 6ptima, objetiva y accesible para quienes respondan a las
cuestiones, comprendiendo de la mejor manera la encuesta al manejar un rango del
1 (fotalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo) con el cual podrdn

evaluar a cada interrogante.
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3.1.3.2. Instrumento
Cuestionario

Es el instrumento de medicidon empleado en la encuesta, compuesto por una serie
de preguntas estructuradas, en esta investigacion se disenard con base en el modelo
SERVPERF; dicho instrumento evalia dimensiones clave de la calidad del servicio,
como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
infegrando de la misma manera el modelo CSAT, para evaluar la satisfaccion del
cliente; el diseno garantiza la recoleccidon de datos objetivos y comparables,
facilitando el andlisis de la informacion obtenida en los establecimientos de

hospedaje estudiados.
3.2. HIPOTESIS

Ho: La calidad del servicio en los establecimientos de alojamiento de los cantones

Antonio Anfe y San Miguel de Urcuqui no incide en la satisfaccion del cliente.

H1: La calidad del servicio en los establecimientos de alojamiento de los cantones

Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui si incide en la satisfaccion del cliente.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 5. Operacionalizacién de las variables

Variables . .z . ;.
. s .z Dimension Indicadores Técnica Instrumento
Definicion
Independiente
Comunican cuando concluirdn el
servicio.
Los empleados ofrecen un servicio
. rdpido.
Capacidad derespuesta | s empleados  siempre  estdn
dispuestos a ayudar.
Calidad de servicio Llos empleados nunca  estdn
demasiado ocupados.
La calidad del servicio es un valor clave Equipos de apariencia moderna.
en los procesos empresariales, . Instalaciones visualmente atractivas.
especialmente en la atencién al Tangibilidad Empleados con apariencia pulcra.
cliente, ya que el usuario lo valora Elementos materiales atractivos.
segun su experiencia y percepcion Comportamiento confiable de los
(Flores et al., 2021). empleados.
. Turistas se sienten seguros.
Seguridad Los empleados son amables. Encuesta Cuestionario
Los empleados fienen conocimientos
suficientes.
Cumple lo prometido.
Sincero interés por resolver problemas.
Realizan bien el servicio la primera
Fiabilidad Vez.
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido.
No cometen errores.
Ofrecen una atencion
individualizada.
, Horarios de trabajo convenientes
Empatia

para los turistas.
Tienen empleados que ofrecen
atencidon personalizada.
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Variables
Definicion

Dimensién

Indicadores

Técnica

Instrumento

Dependiente
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente muestra el
grado de agrado que siente tras usarun
producto o servicio, influido por
factores como la rapidez de atencidn,
la precisién en la entrega y el trato del
personal (Zendesk, 2025).

Rendimiento percibido

Nivel de satisfaccién

Se preocupan por los turistas.
Comprenden las necesidades de los
furistas.

Desempeno del servicio recibido

Satisfaccion
Insatisfaccion
Complacencia
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Método analitico sintético

Rodriguez y Pérez (2017) indica que el método analitico-sintético consiste en
descomponer un todo en sus elementos esenciales para luego recomponerlo,
aplicando primero el andilisis y después la sintesis; ambos procesos se complementan,
lo que da lugar a un enfoque mixto. Mientras algunos pueden aprender mediante el
andlisis, ofros a través de la sintesis, y algunos requieren ambos métodos para una

comprension completa.
3.4.2. Método inductivo

Asimismo, Rodriguez y Pérez (2017) mencionan que el método inductivo consiste en
razonar a partir de casos especificos para alcanzar un conocimiento o conclusion
general, el cual permita identificar ciertos patrones comunes en los fendmenos
individuales. Por tal motivo, es esencial hacer uso de esta investigacion para que, al
analizar cada respuesta que se obtenga de la investigacion de campo, se realice

una determinacion final de lo observado.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién y muestra

Variable nro. 1.- Calidad de servicio: la cual se realiza a los clientes que recibieron el
servicio en los establecimientos de alojamiento en los cantones Antonio Ante y San

Miguel de Urcuqui.

Variable nro. 2.- Satisfaccion del cliente: la cual se realiza a los clientes que recibieron
el servicio en los establecimientos de alojamiento en los cantones Antonio Ante y San

Miguel de Urcuqui.

El disesno muestral para las variables del estudio consistio en un muestreo no
probabilistico por conveniencia; al no contar con datos histéricos sobre el nUmero de
ingresos a los establecimientos de alojamiento furistico en los cantones Antonio Ante
y San Miguel de Urcuqui, se procedié a utilizar la férmula de cdiculo para poblaciones

infinitas.

A partir de la muestra base obtenida, se realizd una distribucidn proporcional, de esta
manera, el levantamiento de informacion se dividié en estratos, aplicando un total

de 200 encuestas divididas en 5 establecimientos de alojamiento furistico de Antonio
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Ante, y otras 200 encuestas divididas en 5 establecimientos correspondientes a San

Miguel de Urcuqui.

Férmula de muestra infinita

n: Cantidad de habitantes

Z: Nivel de confianza (95%) 1.96 para un nivel de confianza del 95%
e: Error muestral (5%)

p: Probabilidad de éxito (0.5)

g: probabilidad de fracaso (0.5)

z2PQ
n=

e?

B 1.96% % 0.5 * 0.5
n= 0.052

n = 384
3.5.2. Prueba de hipodtesis

Con el propdsito de analizar la dependencia entre las variables de estudio, se empled
la prueba no paramétrica de Chi-cuadrado (X?); mediante el software estadistico
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) fue posible evaluar y comprender la
vinculacion entre la calidad del servicio ofrecido por los establecimientos de
alojamiento turistico y la satisfaccion del cliente en los cantones Antonio Ante y San

Miguel de Urcuqui. Los datos resultantes se presentan en las Tablas 6y 7.

Tabla 6. Comprobacién de hipdtesis Antonio Ante

Valor df Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 154,328 8 <,000
Razén de verosimilitud 68,572 8 <,000
N de casos vdlidos 200

Conbase enla prueba aplicada en el cantén Antonio Ante, el valor critico observado
fue de (0,000), puesto que este indicador se encuentra por debajo del margen de
error de (0,05), se rechaza la hipotesis nula, afirmando de manera concluyente que
la satisfaccion del cliente posee una dependencia directa con la calidad del servicio

brindado en los establecimientos de alojamiento turistico del cantén.
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Tabla 7. Comprobacién de hipdtesis San Miguel de Urcuqui

Valor df Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 78,957 4 <,000
Razén de verosimilitud 36,367 4 <,000
N de casos vdlidos 200

El andlisis estadistico para el cantén San Miguel de Urcuqui arrojé un nivel de
significancia de (0,000), al encontrarse este valor por debajo del margen de error de
(0,05), se procede arechazarla hipbtesis nula; porlo fanto, se confirma que la calidad
del servicio brindado por los establecimientos de alojamiento turistico tiene una

influencia directa sobre la satisfaccion del cliente.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

En la presente investigaciéon se elaboraron y emplearon cuestionarios en cada uno
de los establecimientos de alojamiento de los cantones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui, registrados en el catastro de Servicios Turisticos proporcionado por el

Ministerio de Turismo del Ecuador.

Con el propdsito de evaluar la calidad del servicio en dichos establecimientos, en el
cuestionario se utilizdé el modelo ServPerf con una escala Likert del 1 al 5, donde 1
corresponde a fotalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 indiferente, 4 de
acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Para la variable de satisfaccion del cliente se
empled el cuestionario del modelo CSAT, con una escala de 1 a 5, en la que 1

equivale a muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 neutral, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho.

Una vez recopilada la informaciéon sobre la calidad del servicio en los
establecimientos de alojamiento de los cantones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui, se procedié a la organizacion y tabulacion de los datos en el programa
Excel. Posteriormente, se calculd y obtuvo las respectivas calificaciones para cada
uno de los items pertenecientes a las dimensiones consideradas en el modelo ServPerf
(capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad, fiabilidad y empatia)
acompanadas de un promedio general, tal como se evidencia en las tablas 8, 9, 10,
11,12,14,15,16,17,18 asicomo también enlas figuras 3, 4, 5, 6,7, 8,9, 10, 11, 12 donde
se visudlizan las respectivas calificaciones obtenidas, acompanadas de la
calificacion 6ptima y brechas de cada item. Para establecer la relacidn entre ambas
variables con la prueba de hipdtesis (Chi-cuadrado), los datos tabulados fueron

exportados y procesados en el programa estadistico SPSS.

Respecto a la satisfaccion del cliente, los datos fueron organizados e interpretados
en los cantones Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, efectuando la suma de los
valores positivos, aplicando el respectivo cdlculo del modelo CSAT, los cuales se

presentan en las tablas 13y 19.
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CANTON ANTONIO ANTE
Variable 1.- Calidad de servicio

Dimensidon de capacidad de respuesta

Tabla 8. Promedios de la dimensidon capacidad de respuesta

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4
Percepciéon 4.57 4.70 4.74 4.64
Promedio General 4.66

En la dimensidén de capacidad de respuesta, que consta de 4 preguntas, se obtuvo
como promedio general de entre todos los establecimientos de alojamiento
seleccionados, una valoracion del 4.66, siendo esta una cifra alta en cuanto a la
calidad de servicio, donde se lleva la mayor puntuacién el item 3 que hace referencia
a la disposicion de ayuda por parte del personal, al cual le corresponde un valor de
4.74, deduciendo de esta manera que, la predisposicion para asistir al cliente es

altamente valorada segun la percepcion de los encuestados.

Capacidad de Respuesta
Calificacién Optima Calificacion Obtenida Brecha
s 5 457 S 470 S 474 5 464
4
3
2
1 0,44 0,31 0,27 0.36
0
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4

Figura 3. Calificaciones y brechas de capacidad de respuesta

Dimension de tangibilidad

Tabla 9. Promedios de la dimension tangibilidad

Pregunta § Pregunta é Pregunta 7 Pregunta 8
Percepcion 4.36 4.33 4.74 4.25
Promedio General 4.42

En relacién con los equipos del servicio, las instalaciones y la apariencia del personal,
se obtuvo un promedio general de 4.42. En cuanto al item 7, vinculado con la
presentacion pulcra del personal, alcanzé un promedio de 4.74, destacdndose como
uno de los aspectos mds valorados por los clientes y evidenciando que la apariencia

del personal es altamente apreciada por quienes hacen uso del servicio. No
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obstante, los items 5, 6 y 8 presentan puntuaciones inferiores en las cuales se puede

mejorar.
Tangibilidad
Calificacién Optima Calificacion Obtenida Brecha
> 0 4,74 2

5 4,36 4,33 ! 4,25
4
3
2 0,65 0,67 0,76
1 ’ ’ 0,27 :
0

Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8

Figura 4. Cdalificaciones y brechas de tangibilidad

Dimensidn de seguridad

Tabla 10. Promedios de la dimension seguridad

Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12
Percepcién 4.81 4.81 4.79 4.78
Promedio General 4.80

En esta tabla se presentan los resultados correspondientes a la dimension de
seguridad, donde se evidencian valores notablemente elevados y consistentes en
todas las preguntas evaluadas, con puntuaciones individuales que se mantienen en
un rango muy estrecho (entre 4.78 y 4.81), se consolida un sobresaliente promedio

general de 4.80.

Seguridad
Cdlificaciéon Optima Cadlificacion Obtenida Brecha
s 5 48] 5 481 S 479 S 4,78
4
3
2
1 0.20 0.20 0,21 0,22
0
Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12

Figura 5. Cdalificaciones y brechas de seguridad
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Dimensidon de fiabilidad

Tabla 11. Promedios de la dimension fiabilidad

Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17
Percepcion 4.71 4.69 4.75 4.80 4.69
Promedio 479
General

Respecto a la fiabilidad en los establecimientos de alojamiento de Antonio Ante,
sobresale el item 16, y hace referencia a que los servicios que ofrecen concluyen en
el fiempo prometido a los clientes, elevando la calidad del servicio ofertada en los

establecimientos, dejando una percepcidon aceptable por parte de quienes la

recibieron.
Fiabilidad
Calificacién Optima Calificacion Obtenida Brecha
s S 4,71 S 4,69 S 4,75 5 4,80 5 4,69
4
3
2
1 0.30 0,32 0.26 0,21 0,31
0
Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17

Figura 6. Calificaciones y brechas de fiabilidad

Dimensidon de empatia

Tabla 12. Promedios de la dimensidn empatia

Pregunia 18 Pregunta 19 Pregunta 20 Pregunta 21 Pregunta 22
Percepciéon 4.76 4.85 4.77 4.73 4.73
Promedio 477
General

Como se visudliza en la presente tabla, dentro de esta dimension, la incégnita 19, con
una mayor valoracion, es sobre que los clientes han podido observar un sincero
interés por parte del personal de los establecimientos, en que se les resolviera aquellos
problemas que como huéspedes hayan podido tener, lo que fortalece aun mds su

calidad de servicio como establecimientos de alojamiento en el canton.
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Empatia

Calificacién Optima Cadlificacion Obtenida Brecha
s 5476 5 4,85 54,77 5473 5473
4
3
2
1 0.24 0,16 0,24 0.27 0,28
0

Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20 Pregunta 21  Pregunta 22

Figura 7. Calificaciones y brechas de empatia

Variable 2.- Satisfaccion del cliente

Tabla 13. Nivel de satisfaccidon del cliente
Nivel de Satisfaccion

Muy insatisfecho 0
Insatisfecho 0
Neutral 5
Satisfecho 79
Muy Satisfecho 116
TOTAL 200

NUmero de clientes satisfechos: 116+79=195

NUmero total de personas que respondieron la encuesta: 200

numero de clientes satisfechos
numero total de personas que respondieron la encuesta

x 100

CSAT =
CSAT 195 100
=—X
200

CSAT =97.5
CSAT = 98

Los resultados reflejan una alta puntuaciéon de satisfaccion por parte de los clientes;
de los 200 encuestados, 116 expresan estar muy satisfechos, 79 satisfechos reflejando
un alto porcentaje de respuesta positivas, solo 5 se mantienen en una opcidn neutral
y, no se registran niveles de insatisfaccion lo que evidencia una excelente
percepciéon. Aplicando la férmula del CSAT, como resultado se obtuvo un puntaje del

97.5% de satisfaccion al cliente en los establecimientos de alojamiento del canton

Antonio Ante.
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CANTON SAN MIGUEL DE URCUQUI
Variable 1.- Calidad de servicio

Dimensidon de capacidad de respuesta

Tabla 14. Promedios de la dimension capacidad de respuesta

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4
Percepciéon 4.63 4.58 4.68 4.61
Promedio general 4.62

En esta dimensidon se evallUa la disposicidn para ayudar a los clientes con un servicio
rdpido, lo cual se evidencia en un promedio de 4.63 una percepcién muy buena por
parte de los clientes respecto a la rapidez y la disposicidn del personal, la pregunta
mejor valorada 4.68 refleja la eficiencia en la atencién inmediata, no se observan

variaciones significativas entre items lo que indica una estabilidad en el desempeno

del servicio.
Capacidad de Respuesta
m Cdlificacién Opﬁmo Calificacion Obtenida Brecho

5 463 5 468
5
4
3
2
1
0

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4

Figura 8. Calificaciones y brechas de capacidad de respuesta

Dimension de tangibilidad

Tabla 15. Promedios de la dimension tangibilidad

Pregunta § Pregunta é Pregunta 7 Pregunta 8
Percepcion 4.45 4.57 4.57 4.30
Promedio general 4.47

En esta dimensidon donde se evalla la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales, la cual obtuvo un promedio de 4.47, las calificaciones varian
entre 4.30 y 4.57 evidenciando ligera variabilidad en aspectos fisicos e infraestructura,
sin embargo, las demds preguntas superan el 4.45 lo que indica una adecuada

percepcion del entorno fisico.
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Tangibilidad

m Calificacion Optima = Calificacion Obtenida = Brecha

5 4,45 5 4,57 5 4,57 5

.30

,70

.56

44 44

O = N W h O,

Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8

Figura 9. Calificaciones y brechas de tangibilidad

Dimension de seguridad

Tabla 16. Promedios de la dimension seguridad

Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12
Percepcion 4.79 4.74 4.72 4.57
Promedio general 4.70

En el caso de la dimension seguridad mide la confianza y cortesias que el personal
fransmite alos clientes durante su estadia, el promedio es de 4.71 evidenciando fuerte
confianza del cliente; en las puntuaciones individuales sobresale la pregunta 9 que
alcanza un 4.79 reflejando que los clientes se sienten extremadamente seguros en el

establecimiento.

Seguridad

m Calificacion Optima = Calificacion Obtenida = Brecha
5 4,79 S 4,74 S 4,72 5 457

21 27 29 A4

O = N WA~ O

Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12

Figura 10. Calificaciones y brechas de seguridad
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Dimensidon de fiabilidad

Tabla 17. Promedios de la dimensién fiabilidad
Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17

Percepcion 4.65 4.69 476 4.72 4.65
Promedio 4.69
general

Esta dimension evidencia la capacidad del establecimiento para ejecutar el servicio
prometido de una manera formal y precisa, la cual alcanza un promedio de 4.69, lo
que refleja el cumplimiento efectivo de las promesas y precision en cuanto a el
servicio; el item mds puntuado tiene un valor de 4.76 lo que demuestra

responsabilidad en la prestaciéon del servicio.

Fiabilidad
u Calificacion Optima Calificacion Obtenida Brecha

s 5 4,69 5476 54,72 5 4,65
4
3
2
1 O 36 O 32 O 24 O 28 O 36
0

Pregunta 13 Pregunta 1 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17

Figura 11. Calificaciones y brechas de fiabilidad

Dimensidon de empatia

Tabla 18. Promedios de la dimension empatia
Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20 Pregunta 21 Pregunta 22

Percepciéon 4.62 4.70 4.52 4.64 4.68
Promedio 4.63
general

La empatia evalia el grado de atencidon personalizada y el cuidado que los
establecimientos brindan a sus huéspedes, el cual muestra un promedio de 4.63 lo
que demuestra que se sienten comprendidos y valorados durante su estancia; la
pregunta 19, sobresale con un valor de 4.70, reflejando el frato amable y comprension

hacia las necesidades del cliente.
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Empatia
u Calificacion Optima Cadlificacion Obtenida Brecha

. S 462 54,70 545 5 464 5 468
4
3
2
1 0.39 0.31 0.48 0.36 0.33
0 u - | m -

Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20 Pregunta 21  Pregunta 22

Figura 12. Calificaciones y brechas de empatia

Variable 2.- Satisfaccion del cliente

Tabla 19. Nivel de satisfaccion del cliente
Nivel de Satisfaccion del Cliente

Muy insatisfecho 3
Insatisfecho 3
Neutral 6
Satisfecho 39
Muy Satisfecho 149
TOTAL 200

NUmero de clientes satisfechos: 149+39=188

NUmero total de personas que respondieron la encuesta: 200

numero de clientes satisfechos
CSAT = — , x 100
numero total de personas que respondieron la encuesta

CSAT = 188 x 100
"~ 200

CSAT =94

Una vez que los clientes recibieron el servicio en los distintos establecimientos de
alojamiento del cantén San Miguel de Urcuqui, se puede observar que, el puntaje de
satfisfaccion se encuentra en un nivel alto, dejando claro que poseen el suficiente
conocimiento para recibir de la mejor manera a quienes opten por pernoctar dentro
del cantény que al salir puedan llevarse la mejor experiencia de sus establecimientos.
Aplicando la férmula del CSAT, como resultado se obtuvo un puntaje del 94% de
satisfaccion al cliente en los establecimientos de alojamiento del cantdn San Miguel

de Urcuqui.
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A continuacién, se presentan las tablas comparativas de las dimensiones que
infegran la variable independiente "calidad de servicio", estructuradas segun los
promedios generales obtenidos, asimismo, se exponen los resultados de la variable
dependiente "satisfaccion del cliente” con sus respectivos puntajes y se detallan en

las tablas de Ia 20 a la 25 con sus respectivas figuras de la 13 a'la 18.

Tabla 20. Tabla comparativa de la dimensidon capacidad de respuesta

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

La capacidad de respuesta en Antonio Antfe
registra un promedio de 4.66. Los hallazgos
demuestran que la disposicién del personal para
asistir al cliente (item 3) es el atributo mds
valorado, con una puntuacidén especifica de
4.74; por lo tanto, se concluye que los
establecimientos poseen una estructura
operativa eficiente, caracterizada por la agilidad
y actitud proactiva de los empleados para
resolver los requerimientos de los huéspedes.

En San Miguel de Urcuqui, esta dimensién alcanza
una valoracion de 4.62, destacando la eficiencia
en la atencién inmediata (item 3) con una
calificacion de 4.68, reflejando una percepciéon
muy positiva sobre la rapidez del servicio. La
ausencia de variaciones significativas entre los
promedios de los items indica un desempefio
estable y consistente, donde el personal prioriza
la asistencia oportuna al visitante durante su
estadia.

Antonio Ante

San Miguel de Urcuqui

0 05 1

Capacidad de Respuesta

1.5 2

4,66

4,62

25 3 35 4 45 5

Figura 13. Comparativa de la dimension de capacidad de respuesta

Tabla 21. Tabla comparativa de la dimension tangibilidad

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

Enrelacién con los elementos fisicos, Antonio Ante
obtiene un promedio general de 4.42, destaca
una presentacion pulcra del personal (item 7)
como el factor mejor evaluado con un 4.74,
evidenciando que laimagen del empleado es un
pilar de confianza para el cliente; a pesar de ser
la dimensidn con menor puntaje, los resultados
muestran que la apariencia externa compensa
las posibles limitaciones en infraestructura fisica.

Para San Miguel de Urcuqui, la tangibilidad
presenta un promedio de 4.47, las calificaciones
muestran una ligera variabilidad en los aspectos
de infraestructura y equipos, con rangos entre
4.30 y 4.57; no obstante, la percepciéon general
del entorno fisico se considera adecuada,
sugiriendo que los establecimientos mantienen un
estdndar aceptable en la modernidad de sus
instalaciones y la calidad visual de sus materiales
de servicio.
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Antonio Ante

San Miguel de Urcuqui

0 05 1

Tangibilidad

1.5 2

4,42

4,47

25 3 35 4 45 5

Figura 14. Comparativa de la dimensiéon de tangibilidad

Tabla 22. Tabla comparativa de la dimensidn seguridad

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

La dimensibn de seguridad en Antonio Ante
presenta un nivel de cumplimiento sobresaliente
del 480, donde se observa que el
comportamiento del personal genera una
elevada confianza (items 9 y 10), alcanzando
promedios de 4.81, los cuales indican que los
prestadores del servicio logran transmitir una
sensacién de proteccién integral, lo cual es
determinante para la fidelizacion del turista y la
competitividad del destino.

En el cantdn San Miguel de Urcuqui, la seguridad
refleja una fuerte confianza del clientfe con un
promedio de 4.70, resaltando que la percepcién
del huésped es sentirse extremadamente seguro
en el establecimiento (item 9), alcanzando una
puntuacién de 4.79. Se concluye que la cortesia
y conocimientos del personal son factores clave
que consolidan un entorno  confiable,
minimizando cualquier percepcién de riesgo
durante el alojamiento.

Antonio Ante

San Miguel de Urcuqui

Seguridad

0.00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

4,80

4,70

Figura 15. Comparativa de la dimension de seguridad

Tabla 23. Tabla comparativa de la dimension fiabilidad

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

Respecto a la fiabilidad, Antonio Ante sobresale
con un promedio de 4.72, es notable que los
servicios concluyan en el tiempo prometido (item
16), obteniendo la valoracién mds alta con 4.80;
dichos datos reflejan un alto compromiso
profesional en la ejecucion de las tareas, lo que
garantiza que la oferta en los establecimientos de
alojamiento cumpla con los estdndares técnicos
del cliente.

San Miguel de Urcuqui registra en esta dimension
un cumplimiento del 4.69, demostrando una
notable responsabilidad en la prestacion del
servicio (item 15), con una puntuacién de 4.76; se
deduce que los establecimientos ejecutan sus
procesos de manera precisa, cumpliendo
efectivamente con las promesas realizadas al
usuario, lo que fortalece la credibilidad técnica
de los alojamientos en el cantén.
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Figura 16. Comparativa de la dimensiéon de fiabilidad

Tabla 24. Tabla comparativa de la dimension empatia

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

La empatia en Antonio Ante alcanza una
valoracion de 4.77, lo que demuestra un interés
sincero por parte del personal en resolver
problemas (item 19), factor que registra la
puntuacion maxima de 4.85; esta capacidad de
ofrecer una atencidén  personalizada vy
comprender las necesidades individuales del
huésped humaniza el servicio, permitiendo al
establecimiento elevar las experiencias del
visitante mediante un frato cercano.

En San Miguel de Urcuqui, la empatia muestra un
promedio de 4.63, el frato amable con la
comprension de las necesidades (item 19)
sobresalen con una cdlificacién de 4.70,
indicando que los clientes se sienten valorados
durante su estancia; aunque los niveles son
positivos, existe potencial para profundizar en la
personalizacién del servicio para elevar la
percepcion de cuidado individualizado.

Antonio Ante

San Miguel de Urcuqui
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4,77

4,63

25 3 35 4 45 5

Figura 17. Comparativa de la dimensiéon de empatia

Tabla 25. Tabla comparativa de la satisfaccion del cliente

Cantén Antonio Ante

Cantén San Miguel de Urcuqui

Antonio Ante alcanza el indice de satisfaccion
mds alto del estudio con un 98%, donde es
notable que, de los 200 participantes, 195 se
declararon muy satisfechos y no se registraron
niveles de insatfisfaccién; este  resultado
excepcional evidencia una excelente
percepcion del servicio integral, donde la calidad
operativa de los alojamientos se traduce
directamente en una  experiencia de
complacencia total para el visitante.

El nivel de satisfaccion general en San Miguel de
Urcuqui, calculado mediante el modelo CSAT, se
sitUa en un sélido 94%; de los 200 encuestados, 188
manifestaron una percepcion positiva (satisfecho
o muy satisfecho), lo que confirma la efectividad
de la calidad del servicio en la experiencia del
usuario. Se valida que los establecimientos
poseen el conocimiento necesario para
garantizar una estancia placentera, cumpliendo
con los estdndares de agrado del turista.
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Figura 18. Comparativa de los puntajes de satisfaccion del cliente

4.1.1. Calificaciones y brechas en la calidad de servicio generales

En las tablas 26 y 27 se presentan los resultados promedio consolidados y las brechas

correspondientes a cada dimensidn del modelo SERVPERF, estas valoraciones,

medidas en una escala de 5 puntos, reflejan la percepcion sobre la calidad del

servicio que brindan los establecimientos de alojamiento tanto del cantdn Antonio

Ante, como de San Miguel de Urcuqui. Dicha informacion también se encuentra

ilustrada en las figuras 19 y 20.

e Cantdn Antonio Ante

Tabla 26. Resumen de |las calificaciones y brechas obtenidas

Dimensiones Calificacién Optima Calificacién Obtenida Brecha
Capacidad de respuesta 5 4.66 0.34
Tangibilidad 5 4.42 0.58
Seguridad 5 4.80 0.21
Fiabilidad 5 4.72 0.28
Empatia 5 4.77 0.23
CALIDAD DE SERVICIO 5 4.67 0.33
Calidad de Servicio
m Cdlificacion Optima Calificacién Obtenida Brecha
s 5 4,66 5 440 5 48 5 4,72 5477
4
3
2
] 0,34 0.58 0,21 0.28 0,23
0 - | | = |
Capacidad  Tangibilidad Seguridad Fiabilidad Empatia
de respuesta

Figura 19. Calidad de servicio percibida
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Canton San Miguel de Urcuqui

Tabla 27. Resumen de las calificaciones y brechas obtenidas

Dimensiones Calificacién Optima Calificacién Obtenida Brecha
Capacidad de respuesta 5 4.62 0.38
Tangibilidad 5 4.47 0.53
Seguridad 5 4.70 0.30
Fiabilidad 5 4.69 0.31
Empatia 5 4.63 0.37
CALIDAD DE SERVICIO 5 4.62 0.38
Calidad de Servicio
[ ] Colificocién Optima Calificacién Obtenida Brecha
s 5 447 5 47 5 4,69 5463
4
3
2
1 o 38 0 53 o 31 0 37
0
Copoadod Tonglbllldod Segurldod Fiabilidad Empatia
de respuesta

Figura 20. Calidad de servicio percibida
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4.1.2. Estrategias de mejora

A partir de los resultados obtenidos en el diagndstico, se hace imperativa la
formulacion de estrategias de accidn enfocadas en la mejora; en el presente
apartado se detallan las estrategias propuestas con el objetivo de reducir las brechas
identificadas en cada una de las dimensiones del modelo SERVPERF (capacidad de
respuesta, tangibilidad, seguridad, fiabilidad y empatia) en blUsqueda de elevar la

experiencia del huésped.

Para una mayor claridad, las propuestas se han dividido por cantén, en primer lugar,
se presentan las estrategias disenadas para los establecimientos de alojamiento del
canton Antonio Ante, las cuales se desarrollan desde la tabla 28 hasta la tabla 32,
culminando con la exposicion del debido presupuesto de implementaciéon en la tabla
33. Posteriormente, se exponen las acciones de mejora orientadas a los
establecimientos del cantén San Miguel de Urcuqui, que se encuentran detalladas
desde la tabla 34 hasta la tabla 38, acompanadas de su respectivo presupuesto en
la tabla 39. Estas medidas buscan optimizar la operatividad interna, fomentar la
fidelizacion de los visitantes, potenciando la competitividad en la oferta de

alojamiento en ambos territorios.

4.1.2.1. Estrategias de mejora propuestas para el cantén Antonio Ante

Tabla 28. Estrategia para la dimensién de capacidad de respuesta
Dimensién: Capacidad de respuesta Brecha identificada: 0.44
1. Falta de comunicacion sobre cudndo
L concluird el servicio.
Descripcion del problema 2. Tiempos de espera incierfos para los
huéspedes.

Establecer y aplicar un protocolo de
comunicacién efectiva que estandarice e

Estrategia informe al huésped los tiempos exactos de los
servicios solicifados (check-in, room service,
limpieza).

Mejorar la certidumbre del cliente para disminuir
la ansiedad por la espera, elevando su
percepcion sobre la eficiencia y agilidad del
personal.

Beneficios esperados

Responsable Gerencia o administracion del establecimiento

-Diseniar un manual de tiempos estdndar para
todos los servicios operativos.

Actividades -Capacitar al personal de primera linea sobre
cdmo comunicar asertivamente estos tiempos.
-Implementar el protocolo y realizar mediciones
mediante encuestas flash.

Recursos -Especialista en protocolos operativos y atencion
hotelera.
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Dimensién: Capacidad de respuesta

Brecha identificada: 0.44

-Materialinformativo de tiempos impreso en dreas
operativas.

Tabla 29. Estrategia para la dimension de tangibilidad

Dimensién: Tangibilidad

Brecha identificada: 0.76

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Los materiales de informacién y amenidades
fisicas presentan una estética carente de
afractivo visual.

Redisenar y estandarizar los materiales
informativos en las habitaciones y amenidades
entregadas, integrando temdticas propias del
cantén.

Generar una impresion  cdlida, altamente
profesional desde lo visual, aportando valor al
ambiente de tranquilidad que busca el turista.

Administracion

-Hacer un inventario de los materiales fisicos
actuales que llegan al cliente.

-Disenar e imprimir nuevas versiones de folletos,
directorios de habitacién y empaques de
amenidades.

-Asegurar el recambio constante de materiales
desgastados.

-Servicio de diseno grdfico.
-Costo de imprenta y amenidades corporativas.

Tabla 30. Estrategia para la dimensién de seguridad

Dimensién: Seguridad

Brecha identificada: 0.22

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Leve percepcidén de que los empleados no
poseen los conocimientos suficientes para
responder plenamente a las preguntas de los
clientes.

Implementar un programa de capacitaciéon
continua sobre atractivos turisticos locales
(industria textil, Paila Tola, etc.) y las normativas
internas del servicio.

Dotar al personal de propiedad al hablar para
aumentar la confianza del furista, demostrando
dominio del entorno y servicio.

Administracion y recepcion

-Elaborar un informe o portafolio de informacién
turistica del cantén Antonio Ante.

-Realizar micro talleres mensuales de
actualizacion para todo el personal.

-Realizar evaluaciones de rol ('role-play") para
probar el nivel de respuesta del equipo.

-Guia local para las capacitaciones.
-Informe explicativo impreso y digital.
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Tabla 31. Estrategia para la dimension de fiabilidad

Dimensidn: Fiabilidad

Brecha identificada: 0.32

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Ligeras fallas en realizar bien el servicio la
primera vez.
2. Presencia de errores ocasionales.

Disenar y aplicar un sistema de "Doble
Verificacion" (Check-list cruzado) en los procesos
mds sensibles al error, como reservas, asignacion
de habitaciones y facturacién.

Disminuir el margen de error operativo,
garantizando que la promesa del servicio se
cumpla impecablemente desde el primer
contacto.

Jefaturas de drea y recepciéon

-Mapear e identificar los procesos con mayor
incidencia de reportes/quejas.

-Crear formularios de verificacion cruzada.
-Capacitar al equipo en el uso riguroso del check-
list antes de entregar el servicio al cliente.

-Auditor en calidad de procesos.

Tabla 32. Estrategia para la dimension de empatia

Dimensién: Empatia

Brecha identificada: 0.28

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Se percibe una brecha notable en la oferta de
una atencién genuina a sus necesidades.

Implementar el modelo operativo "Anfitrién
Asignado”, donde cada grupo o familia tfenga un
miembro especifico del equipo como su
contacto principal durante la estancia.

Romper la frialdad de los procesos
estandarizados, elevando drdsticamente la
conexion emocional, generando una
hospitalidad cdlida que invite a regresar.

Gerencia y personal de primera linea.

-Asignar las llegadas del dia a miembros
puntuales del personal que dardn la bienvenida y
seguimiento.

-Preparar detalles de bienvenida personalizados
(notas manuscritas en la habitacion).

-Fomentar en el anfitrion interacciones proactivas
(saludar por el nombre, preguntar sobre su
descanso).

-Material de papeleria (tarjetas en blanco,
sobres).
-Tiempo de induccidn y reestructuracion de roles
infernos.
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4.1.2.2. Presupuesto

Tabla 33. Presupuesto de las estrategias propuestas

Dimensidn

Estrategias

Recursos

Tipo de rubro

Valor

Capacidad
de
respuesta

Tangibilidad

Seguridad

Fiabilidad

Empatia

Establecer y aplicar un protocolo
de comunicacion efectiva que
estandarice e informe al huésped
los tiempos exactos de los servicios
solicitados (check-in, room service,
limpieza).

Redisenar y estandarizar los
materiales informativos en las
habitaciones y amenidades
entregadas, integrando temdaticas
propias del cantén.

Implementar un programa de
capacitacion continua sobre
atractivos turisticos locales
(industria textil, Paila Tola, etc.) y las
normativas internas del servicio.

Disenar y aplicar un sistema de
"Doble Verificacién" (Check-list
cruzado) en los procesos mds
sensibles al error, como reservas,
asignacién de habitaciones y
facturacion.

Implementar el modelo operativo
"Anfitrién Asignado", donde cada
grupo o familia tenga un miembro
especifico del equipo como su
contacto principal durante la
estancia.
TOTAL

Consultor en
gestién de
operaciones

Disenador grafico

Técnico en
turismo

Auditor de
procesos

Experto en
servicio al cliente

Anual

Unico

Unico

Anual

Unico

$482

$250

$90

$683

$90

$1595
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4.1.2.3. Estrategias de mejora propuestas para el cantéon San Miguel de Urcuqui

Tabla 34. Estrategia para la dimensién de capacidad de respuesta

Dimensién: Capacidad de respuesta Brecha identificada: 0.42
1. La velocidad y agilidad del servicio en algunas
Descripcién del problema dreas no cumple plenamente con la expectativa

de prontitud.

Optimizar los flujos operativos en zonas criticas e
Estrategia implementar radios de comunicacién interna de
corto alcance para el personal de servicio.

Reducir sustancialmente los tiempos de espera y
mejorar la inmediatez de respuesta ante
solicitudes, como limpieza de habitaciones o
pedidos de alimentos.

Beneficios esperados

Responsable Gerencia operativa

-Analizar e identificar los "cuellos de botella" que
ralentizan el servicio.

Actividades -Adquirir 'y asignar radios a personal clave
(recepcidn, limpieza, mantenimiento).
-Establecer cdédigos de comunicacién para
resolver solicitudes del huésped al instante.

Recursos -Intercomunicadores de radio.
-Consultor en gestién de operaciones.

Tabla 35. Estrategia para la dimensién de tangibilidad
Dimensién: Tangibilidad Brecha identificada: 0.70
1. Los elementos materiales relacionados con el
servicio resultan poco atractivos.

Descripcion del problema

Renovar el disefo y presentacién de los

. elementos tangibles impresos o digitales del

Estrategia establecimiento unificandolos bajo una identidad
visual sélida.

Proyectar una imagen mds profesional vy
coherente que eleve la percepcion visual del
turista, compensando las posibles limitaciones
estructurales.

Beneficios esperados

Responsable Administracion del establecimiento

-Contratar un servicio de diseno grdfico para
redisefar la papeleria y los elementos de
. contacto visual.
Actividades -Seleccionar materiales de impresién de mejor
calidad tactil y visual.
-Distribuir los nuevos materiales en todas las dreas
de interaccion con el cliente.

-Disenador grdfico.

Recursos -Diseio de linea grafica para el establecimiento.
-Presupuesto para produccién e impresién de
nuevos insumos materiales.
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Tabla 36. Estrategia para la dimension de seguridad

Dimensidén: Seguridad

Brecha identificada: 0.44

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Existe una ligera debilidad en los conocimientos
suficientes de ciertos empleados al ser abordados
con dudas complejas por el huésped.

Desarrollar un manual de induccién estricto y un
programa de "Embajadores del Destino”, donde
todo el personal conozca la oferta turistica
integral del cantdn y politicas internas del hotel.

El asegurar que cada empleado pueda asesorar
con precision, transmitiendo credibilidad vy
disminuyendo cualquier  percepcién de
desinformacion en el turista.

Gerencia o Administracion

-Redactar un manual de induccién de bolsillo
para el empleado.

-Organizar recorridos experienciales para el
personal hacia los atractivos turisticos cercanos
(Termas de Chachimbiro, Cascadas).

-Evaluar la capacidad de respuesta mediante
simulaciones periddicas.

-Capacitaciones y visitas de campo.
-Manual impreso de bolsillo.

Tabla 37. Estrategia para la dimension de fiabilidad

Dimensidn: Fiabilidad

Brecha identificada: 0.36

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. El huésped percibe que en ocasiones falta un
sincero interés en resolver sus problemas y pueden
surgir errores durante el alojamiento.

Implantar un "Protocolo de Recuperacién del
Servicio", estructurando pasos precisos para
actuar rdpido y empdticamente cuando ocurre
una falla.

Transformar una mala experiencia o un error en
una demostracion de excelencia, garantizando
gue ninguna falla quede sin una resolucion formal
y satisfactoria para el cliente.

Jefaturas de drea y personal de recepcion

-Definir el drbol de decisiones para gestionar
quejas (ej.: escuchar, disculparse, resolver,
compensar).

-Entrenar al personal en resolucién de conflictos y
empoderamiento  para  entregar  cortesias
compensatorias.

-Registrar y analizar incidencias semanalmente

para encontrar la causa raiz.

-Experto de servicio al cliente y manejo de
conflictos.
-Libro digital o bitdcora de registro de incidencias.
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Tabla 38. Estrategia para la dimension de empatia

Dimensién: Empatia

Brecha identificada: 0.48

Descripcion del problema

Estrategia

Beneficios esperados

Responsable

Actividades

Recursos

1. Falta de atencién personalizada y enfocada
de acuerdo con el cliente.

Crear y gestionar un "Guest Profile" o registro de
preferencias del huésped que permita anticipar
requerimientos y brindar un ftfrato altamente
personalizado.

Hacer sentir al huésped valorado, humanizando
el servicio y fomentando una lealtad profunda
hacia el establecimiento.

Recepcion y administracion

-Desarrollar un formato digital o fisico para
registrar  gustos, fechas  importantes vy
requerimientos especiales.

-Entrenar al personal en técnicas de escucha
activa para recopilar datos de forma sutil.
-Consultar la base de datos previo ala llegada de
huéspedes recurrentes para preparar su estancia.

-Software de gestiéon hotelera bdsico o base de
datos estructurada en Excel.
-Capacitacién en CRM y relaciones publicas.

4.1.2.4. Presupuesto

Tabla 39. Presupuesto de las estrategias propuestas

Dimensién Estrategias Recursos Tipo de rubro  Valor
2
. Optimizar los flujos operativos en zonas  Infercomunicadores Unico $30
Capacidad P . . .
de criticas e |m|.oller.nenTor radios de de radio
comunicacion interna de corto Consultor en
respuesta . g
alcance para el personal de servicio. gestion de Anual $482
operaciones
Renovar el disefio y presentacion de DiseAador grafico
los elementos tangibles impresos o
Tangibilidad digitales del establecimiento Disefio de linea Unico $300
unificdndolos bajo una identidad gréfica
visual sdlida.
Desarrollar un manual de induccion Técnico en turismo Unico $90
estricto y un programa de
. "Embajadores del Destino", donde
Seguridad .o
todo el personal conozca la oferta Transporte Unico $150
turistica integral del cantén y politicas
internas del hotel.
Implantar un "Protocolo de
Recuperacion del Servicio”, L
Fiabilidad estructurando pasos precisos para Experfo en servicio Unico $90
actuar rdpido y empdaticamente al cliente
cuando ocurre una falla.
Crear y gestionar un "Guest Profile" o Capacitador en Unico
registro de preferencias del huésped CRM
Empatia que permita anticipar requerimientos $1440
y brindar un trato altamente Base de datos Anual
personalizado.
TOTAL $2582
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4.2. DISCUSION

El objetivo principal del estudio ejecutado en los cantones Antonio Ante y San Miguel
de Urcuqui fue analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento; en donde se muestran los resultados del cantdn San
Miguel de Urcuqui, que obtuvo una satisfaccion del 94% , apoyado en promedios
destacados en las dimensiones del modelo SERVPERF, tales como un 4.70 en
seguridad, 4.69 en fiabilidad, 4.63 en empatia, 4.62 en capacidad de respuesta 'y 4.47
en tangibilidad. Este alto nivel de satisfaccion se debe a una excelente percepcion
del servicio integral, donde la cortesia con los conocimientos del personal consolida
un entorno confiable, minimizando riesgos y cumpliendo con las promesas realizadas

al cliente.

En cuanto al cantén Antonio Ante, la dimensidon de seguridad obtuvo un 4.80 con
relacion a la empatia un 4.77, en fiabilidad un 4.72, en capacidad de respuesta un
4.66 y por Ultimo en tangibilidad un 4.42, obteniendo asi un 98% de satisfaccién, esto
significa que aunque la tangibilidad fue la dimensibn con menor puntaje, el
comportamiento del personal genera una elevada confianza e interés sincero en la
resoluciéon de problemas de los huéspedes, lo cual compensa las posibles limitaciones
en infraestructura. En esta investigacion se corrobord que la calidad del servicio en
los establecimientos de alojamiento de los cantones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui si incide en la satisfaccion del cliente, rechazando la hipotesis nula tras

obtener niveles de significancia de 0.000 en la prueba Chi-cuadrado.

En la investigacion de Aydn et al. (2021) acerca de la calidad del servicio hotelero y
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la zona urbana del cantén Portoviejo,
corrobora la relacion causal entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente;
no obstante, se distancia de su enfoque basado en el modelo SERVQUAL para mitigar
el riesgo inevitable a las expectativas subjetivas. Mientras que Ayon et al. advierten
que las expectativas pueden penalizar la medicidén técnica, el presente estudio
valida la superioridad del modelo SERVPERF en contextos de destinos emergentes
como Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui, al prescindir del cdlculo de brechas
(expectativa vs. desempeno) para centrarse en el desempeno real percibido, se
elimind el sesgo cognitivo del turista, permitiendo obtener diagndsticos de precision
con puntajes criticos en seguridad (4.80) y fiabilidad (4.72), esta divergencia

demuestra que frente a la volatilidad detectada por Ayén et al., la medicidén del
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desempeno directo constituye una herramienta objetiva para orientar la gestion

empresarial en alojamientos.

Frente a la investigacion de Torres (2024) en la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en el hostal "Pukekos™” de Ayangue permite identificar una divergencia critica
en la gestion de la hospitalidad, mientras que en el estudio del Hostal "Pukekos” el
cumplimiento de estdndares técnicos bajo el modelo SERVPERF no evité una
satisfaccion ambivalente debido a la frialdad procedimental, en los cantones
Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui se observa un fendmeno inverso. A pesar de
gue Urcuqui presenta brechas negativas en dimensiones técnicas como tangibilidad
(0.53) y capacidad de respuesta (0.38), el indice de satisfaccion final (CSAT) alcanza
un 94%, cifra que confradice la légica de Torres. Esta disparidad se explica
técnicamente por la prevalencia de la empatia (4.63 en Urcuqui y 4.77 en Antonio
Ante) y la seguridad (4.70); especificamente, el item sobre el "interés sincero por
resolver problemas" con una valoracion de 4.85 en Anfonio Ante demuestra que el
factor humano actia como un catalizador emocional capaz de compensar
deficiencias en infraestructura y procesos, validando que la personalizacion del

servicio es superior a la protocolizaciéon rigida para asegurar la fidelizacion del cliente.

Finalmente, al contrastar este estudio con el precedente de Rivera y Rivera (2024)
sobre la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los cantones
lbarra y Otavalo; mientras que en ambos cantones la calidad del servicio (evaluada
mediante el modelo HOTELQUAL) reporté niveles criticos de satisfaccion del 48% y 52%
respectivamente, debido a deficiencias sistémicas en la resolucién de problemas y
falta de empatia, los hallazgos en Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui demuestran

una superioridad en la gestiéon del capital humano.

El cambio hacia el modelo SERVPERF permitié identificar que, a diferencia de la crisis
generalizada en los cantones colindantes, la problemdtica local se restringe a
factores estéticos, pues las dimensiones de seguridad, empatia y fiabilidad
alcanzaron puntajes superiores a 4.66, superando ampliamente el techo de 4.50
registrado por Rivera y Rivera; esta madurez en la interaccién interpersonal y fiabilidad
procedimental explica la brecha exponencial en los indices CSAT, donde Antonio
Ante y San Miguel de Urcuqui superan el 90% de satisfaccion, logrando blindar Ia
experiencia del usuario frente a las carencias de infraestructura, consolidando un

modelo de servicio basado en la calidez y eficiencia operativa.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En ambos cantones se determind que los niveles de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente son sobresalientes, Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui superaron un 90% de satisfaccion general, aunque la dimension de
tangibilidad presentd las calificaciones mds bajas en los dos territorios (4.42 y
4.47 respectivamente), esto fue exitosamente compensado por factores
humanos, destacdndose la seguridad y empatia mostrada por el personal de

los alojamientos.

Se comprob¢ estadisticamente que existe una relacién de significancia entre
la calidad del servicio brindado vy satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento de Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui;
mediante la prueba no paramétrica de chi-cuadrado, se obtuvo un nivel de
significancia de 0.000 en ambos cantones, un valor inferior al margen de error
permitido (0.05), lo que permitié rechazar la hipdtesis nula, confirmando que
un mejor desempeno del servicio impacta positivamente en la experiencia del

huésped.

El diagndstico evidencidé que, a pesar de los altos puntajes generales, existen
brechas operativas en dimensiones como la tangibilidad y capacidad de
respuesta que requieren el establecimiento de estrategias correctivas, por
consiguiente, se definieron planes de accidén especificos, los que se
encuentfran debidamente presupuestados (como la estandarizacion de la
identidad visual, protocolos de "Doble Verificacion" e implementacion del
modelo "Anfitribn Asignado”) disenados para mitigar estas brechas,
optimizando la operatividad intferna para potenciar la competitividad turistica

de los cantones.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Serecomienda a los propietarios, administradores y gerentes operativos de los
establecimientos de alojamiento de ambos cantones aplicar de manera
sistemdatica la propuesta de estrategias delineada en el presente estudio; al
ejecutar medidas correctivas como los protocolos de comunicacion, los
sistemas de doble verificacion, los establecimientos podrdn cerrar
efectivamente las brechas de calidad identificadas en el modelo SERVPERF.
Adoptar esta vision, enfocada en hacer las cosas bien desde el primer
contacto con el huésped, permitird instaurar una verdadera cultura de mejora
continua en la gestion de alojamientos, asegurando que la excelencia

operativa evolucione, manteniéndose a largo plazo.

e Considerando que la dimension de tangibilidad presentd las brechas mas altas
y puntajes mds bajos en el andlisis comparativo (con brechas de 0.58 en
Antonio Ante y 0.53 en San Miguel de Urcuqui), se sugiere a los actores del
sector de alojamientos focalizar sus proximos esfuerzos de capitalizacion en la
modernizacion fisica pues, el renovar los equipos de servicio, estandarizar la
linea grafica corporativa y mejorar la presentacion visual de las instalaciones
proyectard una imagen altamente profesional; esto compensard el rezago de
infraestructura actual, potenciando los excelentes niveles de hospitalidad que

el personal ya ofrece de forma infrinseca.

e Se aconseja a las autoridades locales, especificamente a los departamentos
de turismo, trabajar de forma articulada con los alojamientos para masificar
programas de capacitacion integral, como el modelo propuesto de
"Embajadores del Destino". Dado que el desempeno general del servicio es
sobresaliente, estandarizar este nivel de confianza con la seguridad a nivel
cantonal es vital, ya que una oferta hotelera respaldada por el conocimiento
del entorno ayudard a transformar a Antonio Ante y San Miguel de Urcuqui de
lugares de turismo de paso a destinos consolidados donde el visitante elija

pernoctar, dinamizando asi la economia local.
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Anexo 2. Instrumento

S, Universidad Politécnica Estatal de Carchi
ge ‘% (i)
5 Facultad de Industrias Agropecuarias y Ciencias Ambientales DEL CARCHI
‘U'BE'E,.‘ Carrera de Turismo

Instrumento A: Encuesta dirigida a los clientes que adquieren el servicio en los
establecimientos de alojamiento en los cantones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui

Nro.

Objetivo: Analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento en los cantfones Antonio Ante y San Miguel de
Urcuqui.

Agradecemos de antemano su disposicion al responder este cuestionario. Se utilizard
una escala de Likert, en la cual deberd responder a cada pregunta con una sola
opcién donde, el nUmero 1 corresponde a una menor valoracion hasta el nUmero 5
gue corresponde a una mayor valoraciéon. La informaciéon que proporcione serd
tratada de manera confidencial, utilizindose Unicamente con fines académicos.

Variables de investigacion La calidad de servicio - Satisfaccion del cliente

Criterios de Respuesta
Totalmente En Indiferente De Totalmente
Preguntas en desacuerdo acuerdo de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Calidad de servicio
Capacidad de respuesta

NO

1 Los empleados
comunican cuando
concluirdn el servicio

2 Los empleados ofrecen un
servicio rdpido

3 Los empleados siempre
estdn dispuestos a ayudar
4 Los empleados nunca

estdn demasiado
ocupados
Tangibilidad
5 Los equipos del servicio
son de apariencia
moderna
6 Las instalaciones  son
visualmente atractivas
7 Los empleados tienen
apariencia pulcra
8 Los materiales del servicio
(folletos, etc) son
atfractivos
Seguridad
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El comportamiento de los
empleados le transmite
confianza

Se siente seguro con el
servicio brindado

Los empleados son

amables

Los empleados tienen
conocimientos suficientes
sobre el servicio

Fiabilidad

El servicio cumple con lo
prometido

Observd  sincero  interés
por resolverle problemas
en el servicio

Realizan bien el servicio la
primera vez

Concluyen el servicio en el
fiempo prometido

No cometen errores

Empatia

Ofrecen una atencion
individualizada

Los horarios del
establecimiento fueron
convenientes para usted

20

Los empleados le
ofrecieron atencién
personalizada

21

Los empleados se
preocupan por su persond

22

Los empleados
comprenden SUS
necesidades

Satisfaccion del cliente

Preguntas

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy

satisfecho

1

2

3

4

5

23

3Qué tan satisfecho estd
con el servicio que
recibié?e

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 3. Tabulacion de informacidon en el programa Excel

mentario:

Formulas

agina

SEGURIDAD

CAPACIDAD

5

5

=]

srmulas

F6

pagina

1de
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Anexo 4. Recoleccion de informacion por medio del instrumento

ERIENUAS)

A

i

Figura 21. Encuesta hosteria

Figura 22. Encuesta inmueble hobi’roaonl
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Figura 23. Encuesta hotel

Figura 24. Ecues’ro hotel
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  n =     z 2 P Q    e 2


  n =     1 . 96 2 ∗ 0 . 5 ∗ 0 . 5    0 . 05 2


  n =     1 . 96 2 ∗ 0 . 5 ∗ 0 . 5    0 . 05 2


  n = 384


  n = 384


    𝒳 2
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