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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion fue analizar la calidad del servicio hotelero y
la satisfaccion del cliente en los cantones de Ibarra y Otavalo con la finalidad de
evidenciar la relacion entre las dos variables. Para recopilar los datos se utilizaron dos
modelos que fueron el Hotelqual y el Csat que se aplicd a los clientes de los distintos
establecimientos hoteleros. Para la tabulacion de los datos se utilizd el programa
estadistico SPSS y Excel. Los resultados obtenidos en este estudio muestran que el
canton Otavalo cumple con mayor nivel de calidad de servicio en las distintas
dimensiones que maneja el modelo Hotelqual puesto que hubo indicadores de
calificacioén superiores como en la dimension del personal, que obtuvo un 4.45, en la
dimensidon de instalaciones un 4.48 y en la dimension de organizacién un 4.50
proporcionando asi una satisfacciéon del 52%. En cuanto al cantdén loarra se obtuvo
un menor puntaje con respecto a la dimensién del personal que tuvo un 4.12, en la
dimension de instalaciones un 4.26 y por Ulfimo en la dimension de organizacion un
4.17 dando asi una satisfaccion del 48%, debido a falencias aun existentes en el
servicio. Finalmente, para identificar la relacién de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente se aplicd la prueba del Chi cuadrado donde se tomd en
cuenta dos aspectos de cada una de las dos variables resultando una alta
correlacion entre ellas.

Palabras Claves: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, establecimientos
hoteleros y servicios hoteleros de los cantones lbarra y Otavalo.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to analyze the quality of hotel service and
customer satisfaction in the cantons of Ibarra and Otavalo in order to demonstrate
the relationship between the two variables. Two models, Hotelqual and Csat, were
used to collect data from customers of different hotel establishments. The statistical
program SPSS and Excel were used for data tabulation. The results of this study show
that the canton of Otavalo meets a higher level of service quality in the various
dimensions assessed by the Hotelqual model, with higher rating indicators in areas
such as personnel (4.45), facilities (4.48), and organization (4.50), resulting in a
satisfaction rate of 52%. In contrast, the canton of Ibarra scored lower in the personnel
dimension (4.12), facilities (4.26), and organization (4.17), leading to a satisfaction rate
of 48% due to existing service deficiencies. Finally, to identify the relationship between
service quality and customer satisfaction, the Chi-square test was applied, revealing
a high correlation between the two variables.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, hotel establishments and hotel
services in the cantons of Ibarra and Otavalo.



INTRODUCCION

Hoy en dia el turismo es un sector moderno que estd cambiando a medida
que cambian las estructuras de consumo vy los estilos de vida. La tendencia actual es
hacia la calidad. En la industria hotelera la calidad del servicio contribuye al
posicionamiento de los destinos y establecimientos turisticos, 1o que a su vez genera
confianza entre los vigjeros y contribuye a niveles de satisfaccion que conducen
a una buena imagen del sector y de la ciudad.

Esto significa que los clientes buscan servicios Unicos que satisfagan sus necesidades
y expectativas. Con respecto a la calidad se han desarrollado una serie de modelos
para ayudar a estudiar el comportamiento del consumidor en el sector turistico, como
es el HOTELQUAL, ya que es el que mide la calidad que se percibe en los servicios de
alojamiento, el modelo tiene tres dimensiones que son instalaciones, organizacion y
rendimiento percibido, lo que permite realizar un estudio correcto y seguro sobre Ila
calidad de los distintos servicios de alojamiento que componen el modelo de estudio
y al mismo tiempo conocer como se encuentran la satisfaccion del cliente con el
servicio prestado durante la estadia.

Esta investigacion cuenta con siete capitulos que describen la estructura general del
estudio. En el capitulo uno se presenta el problema, objetivos, preguntas de
investigacion y la justificacion; El segundo capitulo da a conocer la fundamentacion
tedrica; En el siguiente capitulo se indica la metodologia utilizada en la investigacion;
En el cuarto capitulo se muestra los resultados y discusion del estudio; Las
conclusiones y recomendaciones se reflejan en el capitulo quinto; Y finalmente el
capitulo sexto y séptimo indican las referencias bibliogrdficas y los anexos como

evidencia que complementa la investigacion.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Ecuador el sector hotelero es una fuente de empleo y desarrollo econdémico,
por lo que es relevante para el crecimiento del paisy sus regiones. El sector
turistico es muy importante ya que los turistas siempre intentan salir de su pais de
origen vy trasladarse a otros lugares para encontrar nuevas experiencias y mundos
donde los servicios turisticos confribuyen de manera significativa a mejorar la
economia del pais. Existen 24 provincias en el Ecuador, las cuales cada una de ellas

con sus diferentes potenciales han contribuido al desarrollo turistico del pais.

La Provincia de Imbabura es considerada como la entidad hotelera mds antigua en
el dmbito de las actividades de alojamiento del pais su objetivo principal ha sido
satisfacer plenamente todos los requisitos del cliente y contribuir a alcanzar un alto
nivel de safisfaccion de los mismos. Los cantones lbarra y Otavalo cuentan con un

nUmero elevado de establecimientos hoteleros registrados en el Catastro.

La calidad del servicio es cada vez mds importante para todos los establecimientos
hoteleros; Por el simple hecho que los clientes siempre exigen lo mejor. Segun Buitron
(2022) afirmd en su estudio que la oferta de alojamiento en el cantdn de lbarra es
muy tradicional por lo que no se adapta a las nuevas tendencias. Como resultado,
las tasas de ocupacién hotelera en lbarra tuvieron un porcentaje bajo es por eso que
los turistas que visitaban el cantdén prefieren alojarse en otras provincias cercanas; Por
lo que se puede notar que la calidad del servicio brindada no es la adecuada vy los
clientes no reciben una satisfaccion plena en los servicios hoteleros al no cumplir con

las expectativas y percepciones de los mismos.

De la misma manera en el cantéon Otavalo Mediavilla (2020) manifestd en su
investigacion que dentro del sector hotelero el personal tenia grandes carencias en
cuanto a un buen frato al cliente, correcta actitud de servicio, un manejo breve con
los clientes y carencia de capacidad; Por ende, queda demostrado que la calidad

del servicio no solo depende de las instalaciones, sino que también abarca



dimensiones como la del personal, organizacion e infraestructura para lograr asi una

buena calidad del servicio.

Desde que se reconocié que era crucial satisfacer las necesidades de los clientes
que vigjaban por negocios, la industria hotelera se ha establecido en una posicion
solida en el pais. La satisfaccion del cliente se basa en la calidad de los
servicios que ofrece el establecimiento hotelero, porlo que, si el hotel quiere tener
éxito y cumplir con las expectativas de los clientes, debe contar con un personal
totalmente calificado y ser capaz de brindar un excelente servicio al cliente, puesto
que, si existe falta de preparacion académica del personal, escasos programas de
capacitaciones, desconocimiento de las responsabilidades especificas de los
trabajadores y el inexistente plan de mejora puede afectar al servicio hotelero. Tanto
en el cantdn lbarra como Otavalo no existe una adaptacién a los nuevos cambios y
tendencias, se presentan deficiencias importantes en el buen servicio al cliente, la
actitud de servicio inadecuada, las relaciones cortas con los clientes y la falta de

competencia.

Es por eso que la industria hotelera ha tenido que hacer cambios constantes en sus
operaciones para satisfacer la comodidad vy las expectativas de los visitantes, al

mismo tiempo que eleva el nivel de sus servicios.

Finalmente, es importante analizar tanto la calidad del servicio como la satisfaccion
del cliente en el sector hotelero de los cantones Ibarra y Otavalo con la finalidad de

que este estudio contribuya a la mejora de dicho servicio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2Como la calidad del servicio hotelero influye en la safisfaccion del cliente en los

cantones Ibarra y Otavalo en el ano 20232
1.3. JUSTIFICACION

El turismo siempre ha sido una parte importante para la economia del pais, dentro de
este factor se encuentran los hoteles que juegan un papel fundamental porque
determinan muchos aspectos relacionados con la calidad del servicio y satisfacciéon
del cliente y de esta manera el hotel pueda ofrecer una muy buena impresion de la

industria hotelera que tiene el pais.
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La calidad del servicio es uno de los factores mds importantes del mundo. El objetivo
principal es satisfacer plenamente todos los requisitos del cliente y contribuir a
alcanzar un alto nivel de satisfaccion en todos los procesos de la organizacion. Si
todos los clientes quedan satisfechos al finalizar el servicio, se deduce que la calidad

es suficiente y estos clientes frecuentaran el servicio mds seguido.

La presente investigacion tiene como fin demostrar que hay relacion entre las dos
variables de estudio, que la calidad del servicio hotelero en los cantones de Ibarra y
Otavalo se relaciona con la satisfaccion del cliente puesto que es fundamental que
el hotel cumpla con las expectativas del cliente para contribuir con el crecimiento
del turismo. Para la investigacién es de gran importancia los comentarios de los
clientes, se deriva del hecho de que, si disfrutd de su experiencia en el hotel, querrd

volver y contdrselo a otros, lo que impulsard la demanda de los servicios hoteleros.

Los beneficiarios directos e indirectos serdn los propietarios de los servicios hoteleros,
los clientes y los duenos de los emprendimientos locales cercanos a los servicios
hoteleros. Los resultados de este estudio serdn beneficiosos una vez que se obtengan
ya que se utilizardn para mejorar la gestién de la calidad del servicio dentro de los
servicios hoteleros mediante la incorporacion de procesos de mejora y asi
podrdn satisfacer las necesidades de los clientes que reciben el servicio y asi tener un
mayor impacto econdmico en los establecimientos hoteleros, ya que un mejor

servicio conduce a mayores niveles de gastos de los clientes.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los cantones
lbarra y Otavalo.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Sustentar bibliograficamente las variables de investigacion.

e Determinar la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los
cantones lbarra y Otavalo.

e Relacionar la calidad del servicio hotelero en la satisfaccion del cliente en los

cantones lbarra y Otavalo.



1.4.3. Preguntas de Investigacion
e sEn qué conisiste la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente?
e 3Cudl es la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los

cantones lbarra y Otavalo?
e 5Cudl es la relacion de la calidad del servicio hotelero en la satisfaccion del

cliente en los cantones lbarra y Otavalo?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes utilizados fueron escogidos por el gran aporte que brindan como

guia para la presente investigacion.

Piedra (2018) en su investigacion acerca del Hotel San Antonio y su andlisis de la
calidad del servicio, definid como objetivo evaluar la percepcion del cliente sobre la
calidad del servicio hotelero en Bagua. El tipo de estudio que utilizd fue un enfoque
cuantitativo a nivel descriptivo y aplico una encuesta a 200 clientes.

Este estudio utilizd el modelo Hotelqual manejando tres dimensiones bdsicas:
Evaluacion del personal, evaluacion de las instalaciones/funcionamiento vy la
organizacion de los servicios. Como resultado indico que, en la dimensidén de
instalacion el hotel no contaba con una infraestructura de alta calidad, en la
dimension del personal es aceptable y en la dimensidn de organizaciéon se debe
mejorar. Este estudio contribuyo a la presente investigacion mostrando el modelo
Hotelqual el cual se utilizd para estudiar las dimensiones del personal, organizaciéon e
infraestructura que se considerd para determinar si la calidad del servicio de un hotel

es excelente.

Chumpitaz (2020) en su investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Hotel Camino Real planteo como objetivo determinar el impacto de la
calidad de los servicios de alojamiento en la satisfaccidon del cliente del Hotel Camino
Real de Tacna. El tipo de investigacion que aplico fue descriptivo, utilizaron disenos
no experimentales y fransversales con base poblacionalde 375 clientes. E
método que utilizé fue una encuesta del modelo Hotelqual para conocer la calidad
del servicio que brinda el hotel. Como conclusion definid que en la dimension de
personal los clientes tuvieron una muy buena percepcion, en cuanto a la dimensidn
de instalacion mencionaron que es muy buena ya que permanecian conservadas,
acogedoras y limpias y en la Ultima dimensiéon de organizacion consideraron que si

fue acorde a lo contratado. Esta investigacion tuvo gran aporte puesto que ayudo a



retfroalimentar mds sobre las dimensiones que fiene el modelo Hotelqual,

contribuyendo con el cuestionario que maneja este modelo.

Leitdn (2021) en su investigacion sobre los servicios de alojamiento de la ciudad de
Tulcan y la satisfaccion del cliente, definid como objetivo analizar si el servicio de
alojamiento brindado por los empleados de la ciudad de Tulcdn incide en la
satfisfaccion del cliente, utilizé la investigacion cuantitativa y aplicé el instrumento a
hoteles y hostales, utilizando el modelo Servqual que sirve para medir la calidad de
servicio recibido porlos clientes. El tipo de investigacion que empled fue bibliogrdfico,
de campo y descriptiva. Como conclusion de la investigacion se establece que las
expectativas de los clientes no se cumplen lo que repercute negativamente en la
calidad de los servicios y en la satisfaccion de los clientes que adquieren estos
servicios. Este estudio aporto en la investigacion ya que permitié conocer y comparar
el modelo Servqual con el modelo Hotelqual y cuales dimensiones son las mds
apreciadas y cudles no. Lo que permitié obtener resultados mdas precisos sobre la

calidad del servicio.

Funegra (2018) en su investigacion sobre la calidad de servicio y la satfisfaccion del
cliente en los hoteles “Libertador Puno”, el autor tuvo como objetivo analizar cémo la
calidad del servicio afectaba a la satisfaccion del cliente en el sector hotelero. Para
la investigacién se tomd una muestra poblacional de los meses octubre y noviembre
del ano 2018 dando asi el tamano de muestra de 93 encuestas a realizadas a los
clientes con el modelo de Hotelqual, el tipo de investigacion que utilizd es la
correlacional puesto que realizo la relacion de las dos variables de estudio y como la
una y la ofra se afectan entre si. En conclusion, la variable de la calidad de servicio
como la atencidn del personal, la organizaciéon y el buen funcionamiento de los
servicios si influyo en la satisfaccion del cliente Esta presente investigacion contribuyo
con la metodologia adecuada para obtener el Chi cuadrado que se utilizé en la

investigacion para relacionar las dos variables de estudio.

Vélez (2020) en su investigacion sobre la calidad de los servicios hotelerosy
su impacto en la satisfaccion del cliente en la provincia de Portoviejo, tuvo como

objetivo estudiar el impacto de la calidad del servicio hotelero en la satisfaccion del
cliente enla provincia. En la investigacion se realizaron encuesta del modelo Servqual
a 383 clientes, la metodologia que utilizaron fue cuantitativa y el tipo de investigacién

bibliografica, correlacional, deductiva, inductiva y estadistica para orientar y
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organizar la informacién obtenida a fravés de la investigacion de campo. Como
resultado de la investigacion la calidad del servicio a menudo tiene efectos tanto
positivos como negativos en el servicio al cliente, también estaba claro que el alto
precio de los servicios del hotel era una de las razones por las que muchas personas
no querian volver a este hotel. El aporte del estudio a la presente investigaciéon fue
determinar el fipo de investigacion mds conveniente como es la inductiva y

deductiva para asi tener una buena légica en la investigacion.

2.2. MARCO TEORICO

El presente marco tedrico muestra la fundamentacion tedrica de las variables de
estudio como son la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente que se

presenta a continuacién:
2.2.1. Calidad del servicio

Segun Cardozo (2021) la calidad del servicio es un conjunto de tacticas destinadas a
mejorar tanto la interaccion entfre los clientes y las marcas como la calidad
del servicio. Para garantizar una buena primera impresién con los clientes, la clave de
este apoyo es desarrollar buenas relaciones y crear un ambiente positivo, servicial y

amistoso.

Es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio al cliente
enfocados en el personal, las instalaciones, la organizacién y la relacién entre los
consumidores y las marcas. La clave de este apoyo es construir buenas relaciones y
un ambiente positivo, Util y amigable para garantizar una buena primera impresion

con los clientes.
2.2.1.1. Calidad

Segun Juran (2016) se denomina calidad al conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademds, la ausencia de defectos es un
signo de calidad. Dentro del sector hotelero la calidad es la capacidad de satisfacer

las necesidades del cliente y asi tener una garantia de confiabilidad de los mismos.

2.2.1.1.1. Importancia de la calidad

Para Guzmdn (2016) el compromiso de una empresa con la calidad es muy

importante para satisfacer a sus clientes. Hoy, el apego a los estdndares de calidad
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es necesario para competir en un mercado que es mds exigente que nunca, el cual
busca la mejora continua, la satisfaccion del cliente, la estandarizaciéon y el control
de los procesos. Es importante capacitar a los distinfos departamentos de las
empresas sobre como aumentar la calidad estableciendo objetivos realistas y
centrdndose en la mejora continua y la satisfaccion del cliente de una manera

adecuada.
2.2.1.2. Servicio

Segun Koftler (2004) un servicio esun frabajo, desempeno o accidn que es
sustancialmente intangible y produce consecuencias tanto favorables como
desfavorables para una persona, un servicio tiene un conjunto de caracteristicas
tangibles como (forma, tamano, color, entre otras) e impalpables como (marca,
imagen y servicios) que los compradores lo adquieren y lo perciben para satisfacer
sus necesidades. Para el sector hotelero el servicio es indispensable antes, durante y
después de la estadia de los clientes ya que ofrece la disponibilidad plena del
personal y una amena atencién de los mismos, de esa manera asegurando una

satisfaccion perdurable.
2.2.1.2.1. Caracteristicas del servicio

e Intangibles: Los servicios, porsu propia naturaleza, son intangibles
en el sentido de que no pueden percibirse mediante el tacto, el olfato u ofros
sentidos. La Unica adiccidon es la experiencia.

e Inseparabilidad: Los servicios estdn siempre presentes en la relacién cliente
organizacion, y los servicios se prestana través del frato individual o del
elemento humano como herramienta ideal.

e Heterogeneidad: Dado que el elemento humano esun entorno ideal, la
variabilidad de las relaciones individuales con los clientes debe controlarse y
estandarizarse  enfre los empleados de forma confinua en todala

organizacion. (Sandhusen, 2002).

2.2.1.3. Modelo Hotelqual

Este modelo evalua especificamente la calidad percibida de los servicios de
alojamiento. Este modelo fue creado por los autores espanoles Falces, Sierra, Becerra
y Brinol, el modelo parte de la técnica de investigacion SERVQUAL. (Aiteco
Consultores, 2012)
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2.2.1.3.1. Dimensiones del modelo Hotelqual

Para el sector de los servicios de alojamiento, se toma en cuenta tres dimensiones

como son el personal, las instalaciones y la organizacion, como se detalla a

confinuacion:

Evaluacion del personal: Los clientes evalian al personalen cuanto
a confiabilidad, discrecion y disposicion para ayudarlos.

Evaluacion de instalaciones y funcionamiento: El cliente evalla el estado de
sus instalaciones y determinasi son 0 no seguras y cumplen con toda la
normativa aplicable.

Organizacion del servicio: El cliente evalia qué tan bien se organiza
el personal entérminos de manejo de lainformacién, disponibilidad vy
rapidez de respuesta al momento de realizar un servicio. (Aiteco Consultores,
2012)

Estas dimensiones se las califica mediante la escala Hotelqual del 1 al 5. Donde 1 es

totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo y 5 totalmente

de acuerdo. Esto dependiendo de la calidad del servicio percibido.

2.2.1.3.2. Preguntas de investigacién del modelo Hotelqual

Los indicadores de la variable calidad del servicio se foman en base a las preguntas

de investigacion del modelo Hotelqual
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Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos, etc.) deben estar bien conservados.

Las diferentes dependencias e instalaciones deben resultar agradables.

El personal debe tener un aspecto limpio y aseado.

Las instalaciones deben estar limpias.

Las instalaciones deben ser confortables y acogedoras (uno se debe sentir a
gusto en ellas).

Se debe prestar el servicio segun las condiciones contratadas.

Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el
cliente.

Los datos y la informacién sobre la estancia del cliente deben ser correctos.



9. Se debe conseguir facilmente cualquier informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente.

10. Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez.

11. El personal debe estar dispuesto a ayudar a los clientes.

12.Siempre debe haber personal disponible para proporcionar al cliente la
informacion cuando la necesita.

13. Siempre debe haber alguna persona de la direccion a disposicion del cliente
para cualquier problema que pueda surgir.

14. El personal debe ser de confianza, se debe poder confiar en ellos.

15. Se debe actuar con discrecion y respetar la intimidad del cliente.

16. El personal debe ser competente y profesional.

17. Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las normas de seguridad).

18. El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las necesidades de
cada cliente.

19. El cliente debe ser lo mds importante.

20. Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas del cliente.
(Aiteco Consultores, 2012)

La dimension del personal abarca indicadores como: Presencia del persondl,
disposicion del personal, confianza, personal capacitado y atencion al cliente, estos

son puntos claves dentro del sector hotelero para asegurar su éxito.

En relacidn a la dimensidon de instalaciones incluye los indicadores como:
Instalaciones agradables, instalaciones higiénicas, mantenimiento y seguridad,

aspectos importantes para la mejora continua en la calidad del servicio.

Por Ultimo, la dimensién de la organizacién engloba los indicadores del personal
eficiente, personal agil, personal disponible, personal prudente y consideracién al

cliente estos sirven para minimizar y reforzar el trabajo en equipo de forma constante.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Segun Silva (2023) la satisfaccion del cliente es una medida de que tan felices estdn
los clientes con los bienes y servicios que proporciona la empresa en cuanto a la

destreza, la precision y la amabilidad que son algunos ejemplos de estos factores.
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La percepcidon es una herramienta importante para examinar la satisfaccion del
cliente enfuncidn dela experiencia del cliente y ofras cuadlidades que
pueden brindarle a la empresa resultados favorables y un valor agregado que el
cliente valora. La calidad del servicio debe ser tomada en cuenta ya que la
obtencion de la satisfaccion del cliente es fundamental para cualquier empresa
que preste un servicio. En el sector hotelero la percepcion recibida es un apoyo que
permite conocer que tan satisfechos se encuentran los clientes después de haber
recibido y apreciado todos los aspectos que le hicieron escoger el hotel como

retribucion a esto, el cliente volverd a reservar.
2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion del cliente

Para Manzanilla (2023) la satisfaccion del cliente es tan importante como el producto
o servicio que se ofrece, de ellos depende si la empresa alcanzard una gran
rentabilidad o fracasard en todos sus esfuerzos. Claramente, el escenario y objetivo
ideal para toda empresa es convertirse en embajador de lamarca para los
consumidores. En ofras palabras, se convierten en clientes que recomiendan

la marca, producto o servicio a otros.
2.2.2.2. Cliente

Un cliente es una persona, empresa U organizacidn que compra o adquiere
voluntariamente un producto o servicio para si mismo o para otra persona, empresa
U organizacién que lo necesite o lo desee. Por tanto, es la razén principal por la que
se crean, fabrican, producen y venden productos y servicios. (Promonegocios, 2009).
El cliente es importante en las organizaciones por las siguientes razones:

e Con cualquier compra, puede confribuir a la rentabilidad de una empresa.
Sitiene una experiencia positiva con los servicios de la empresa y los
productos que ha comprado, promueva la promocidén de su marca.

¢ Ayuda en el crecimiento deseado del negocio

e Ayuda aidentificar las debilidades de la empresa, el cliente lo hace mediante
suUs comentarios sobre un producto o servicio adquirido.

e Los comentarios de los clientes son muy valiosos en cuanto a las cofizaciones

puesto que se basan en sus preferencias.
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e En muchos casos, el cliente es quienestablece los objetivos
de la empresa y los productos, por lo que son quienes demuestran el futuro de

la empresa. (Rodriguez, 2021)

Las empresas deben esforzarse en realizar un andlisis preliminar que les permita
conocer a sus clientes, con el fin de comprender sus deseos para determinar si sus
productos y servicios satisfacen las necesidades de los clientes ya que esto influye en

la compra o adquisicion de un producto o servicio. (Ceupe, 2024)

Los clientes son una parte muy importante en el sector hotelero causando un impacto
significativo en los hoteles ya que son quienes generan los vigjes y contfratan estos
servicios; Por lo que hoy en dia se demuestra que el incremento de oportunidades
para un hotel es gracias a las buenas referencias de clientes satisfechos que ayudan

al reconocimiento del servicio.
2.2.2.3. Modelo CSAT

Es un sistema utilizado para medir la satisfaccion del cliente con el procedimiento de
compra u otros servicios comerciales. Ofrece datos faciles de interpretar sobre la
satfisfaccion del cliente y los problemas potenciales y es relativamente simple de

implementar. (lonos, 2023).

Para las encuestas de satisfaccidn del cliente es importante obtener numerosos
clientes como sea posible porque, a cuantas mds personas se aplique el cuestionario,

mMas precisos serdn los resultados. (Qualtrics, 2024).
2.2.2.3.1. Escala del CSAT

La escala CSAT evalua que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra el cliente en
cuanto al servicio percibido. De este modo obtener resultados mds precisos. Esta se
mide a través de una Unica pregunta de manera directa con respecto a la

satisfaccion.

2Qué tan satisfecho estd con el servicio que acaba de recibir en el hotel?
Los encuestados tienen la posibiidad de responder a partir de las siguientes

opciones:

1. Muy insatisfecho
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Insatisfecho
Neutral

Satisfecho

SR o

Muy Satisfecho

El contexto y la experiencia de los huéspedes en cuanto al servicio percibido son
factores que influyen en la puntuacion.

Para determinar la féormula del nivel de satisfaccion del cliente el CSAT utiliza una
escala numérica que simplifica el cdilculo al requerir solo la  suma de todos los
puntajes positivos y dividir el resultado por el nUmero total de encuestas realizadas.
(Rojas, 2023).

Para el cdiculo de la formula se realiza la suma de puntuaciones positivas como "muy
satisfecho" y "satisfecho”, luego se procede a dividir para el total de encuestas
realizadas dando como resultado el indice de satisfaccién del cliente.

suma de puntuaciones positivas

Total de encusstas realizadas — Indice de satisfaccion del cliente

Otra forma de calcular si la encuesta no maneja datos numéricos es calcularlo en
porcentaje, es decir, el nUmero de valoraciones positivas dividido por el nUmero total

de encuestados y multiplicado por 100. (Rojas, 2023)

NUmero de valoraciones positivas
Total de encuestas realizadas

~ Resultados *100 — indice de satisfaccién del clients

2.2.2.3.2. Elementos del CSAT

Segun Muguira (2024) la satisfaccion del cliente tiene tres elementos muy importantes

gue se toma en cuenta para el nivel de satisfaccién de un cliente que son:

¢ Rendimiento percibido: Hace referencia al rendimiento que brinda un
establecimiento, es decir el resultado percibido después de haber adquirido
un producto o servicio, sus caracteristicas son: Determinar el punto de vista del
cliente; El resultado que el cliente obtiene con el producto o servicio; Y

finalmente se basa en la percepcidon del cliente después de recibir el servicio.
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e Expectativas: Son esperanzas que el cliente tiene con respecto a un producto
o servicio, estas expectativas se producen mediante las promesas que hace la
empresa acerca de su producto o servicio, experiencias de compras anteriores
y de las opiniones de personas que influyen en el cliente.

e Niveles de satisfaccion: Se la realiza luego de la compra de un producto o
servicio que los clientes han experimentado teniendo en cuenta su percepcion
por lo que existen distinfos niveles de evaluacion los cuales son: La
insatisfacciéon es cuando el desempeno del producto o servicio percibido no
alcanza las expectativas; La satisfaccion es cuando el desempeno del
producto o servicio percibido coincide con las expectativas; Y por Ultimo es la
complacencia cuando el desempeno del producto o servicio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Para la variable de satisfaccion del cliente se tomd en cuenta los indicadores del
rendimiento percibido y el nivel de satisfaccion del modelo CSAT. ya que se basa en

la percepciéon del cliente.
2.2.2.4. Hotel

Segun De la torre (2019) hace referencia a un hotel como "un establecimiento que
brinda a los vigjeros variedad de servicios como es alojamiento, comidas, bebidas,
entretenimiento y otras comodidades. Es decir que sea un lugar idéneo para pasar

un momento de ocio puesto que ellos operan con fines de lucro”.

En esta investigacion se trabajo con los establecimientos hoteleros de los cantones
loarra y Otavalo. El cantdn lbarra posee riquezas naturales y culturales que
demuestran su potencial turistico; Entre ellas también estd la variedad de opciones
de alojamiento con que cuenta el cantdn que va desde hoteles de lujo hasta sitios

para mochileros.

Para la investigacion se trabajo con 14 establecimientos hoteleros del cantén lbarra
los cuales se presentan en la tabla 1, cabe recalcar que no se trabajé con todos los

hoteles registrados, debido a que no se tuvo acceso a los establecimientos.
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Tabla 1. Establecimientos hoteleros cantdn lbarra

Nombre Comercial Categoria
HOTEL EL CONQUISTADOR 3 estrellas
HOTEL CIUDAD BLANCA 3 estrellas
SARA HOTEL 2 estrellas
HOTEL ROYAL RUIZ 3 estrellas
520 MASTERS 2 estrellas
SIERRA NORTE 2 estrellas
HOTEL TURISMO INTERNACIONAL 3 estrellas
HOTEL SHANGAI CITY 2 estrellas
HOTEL NUEVA ESTANCIA 3 estrellas
HOTEL PLAZA VICTORIA 2 estrellas
HOTEL SUENO REAL 2 estrellas
HOTEL LA GIRALDA 4 estrellas
HOTEL LAGO AZUL 2 estrellas
HOTEL MIRAFLORES 2 estrellas

Fuente: Catastro turistico (Turismo, 2023).

En cuanto al cantén Otavalo tiene un gran potencial turistico gracias a sus atractivos
naturales, su cultura y artesanias. por lo que marcan la preferencia de visitas al sector.
Este sector cuenta con suficientes instalaciones de alojamiento en la ciudad para

satisfacer la demanda de los turistas.

En la investigacion se trabajo con 11 establecimientos hoteleros del cantén Otavalo,

qgue se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Establecimientos hoteleros cantén Otavalo

Nombre Comercial Categoria
HOTEL EL GERANIO 2 estrellas
EL ANDARIEGO 4 estrellas
HOTEL EL INDIO 2 estrellas
CORAZA 3 estrellas
HOTEL LOS PONCHOS 2 estrellas
ACOMA 2 estrellas
HOTEL INDIO INN 4 estrellas
SAMAWA HOTEL 2 estrellas
HOTEL YAMOR CONTINENTAL 2 estrellas
ACOMA 2 estrellas
OTAVALO 5 estrellas

Fuente: Catastro turistico (Turismo, 2023)
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IIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque cuantitativo

La presente investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, ya que recopila datos en
un contexto de estudios principalmente cientificos, una vez obtenido los datos se
puedo utilizar para probar las hipdtesis entre la relacién de la calidad del servicio

hotelero y la satisfaccion del cliente en los cantones lbarra y Otavalo.

Segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) en la investigacion cuantitativa, el
conocimiento debe ser objetivo y se produce a través de un proceso deductivo en
elque se examinan hipodtesis previamente formuladas mediante medicacion

numérica y andlisis estadistico inferencial.

3.1.2. Tipo de Investigacion

3.1.2.1. Investigacion descriptiva

Segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) recalcan que en una investigacion
descriptiva implica presentar, mostrar y exponer toda la informacidén tal y como es.
De igual manera, describir la situacién de la investigacion para analizar, interpretar y

evaluar lo que se deseaq.

Este tipo de investigacion se utilizé para especificar, describir y caracterizar la calidad
del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente, siendo variables de la investigacion

y los elementos que las componen.
3.1.2.2. Investigacion correlacional

Segun Mejia (2017) lainvestigacion correlacional es un tipo de investigacién no
experimental en la que los investigadores miden dos variables, prueban hipdtesis
correlacionales y establecen una relacion estadistica entre ellas, para comprobar el

grado de relacién.
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La investigacion correlacional se utilizé para comprobar la relacién entre la calidad

del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente en los cantones lbarra y Otavalo.
3.1.2.3. Investigaciéon documental

Segun Salas (2019) es un proceso mediante el cual se recopila documentaciéon
académica impresa o electronica con el propdsito de obtener documentos
pertenecientes a un tema en particular. El objetivo es procesar los escritos principales

del autor o tema.

Mediante este tipo de investigacion se realizé un estudio exhaustivo, mediante la
revision de las variables de estudio como son la calidad del servicio hotelero y la

satisfaccion del cliente, obteniendo resultados favorables.
3.1.2.4. Investigacion de campo

Segun Zorrilla (2007) es la investigacidn que estd dirigida a conocer, comprender y
resolver situaciones, necesidades o problemas en un contexto especifico. Es decir, el
investigador recolecta y consigue los datos de primera mano del lugar, donde

ocurren los acontecimientos sin manipularlos.

Se utilizd este tipo de investigacion para la recoleccion de datos, ya que requeria
acceso directo al drea y poblacion de estudio que son los establecimientos hoteleros

del cantén lbarra y Otavalo.
3.1.2.5. Investigacion no experimental

Para Moreno (2013) la investigacion no experimental es un estudio empirico vy
sistemdtico en el que los cientificos no pueden observar directamente las variables
independientes y no pueden manipularse de forma natural, solo se extraen
conclusiones sobre la relacion entre las variables sin tener alguna intervencion directa.
Se utilizd este tipo de investigacion ya que los datos no fueron manipulados y la

informacion recopilada se analizd centrdndose en donde ocurrieron los hechos.
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3.2. HIPOTESIS

Ho: La calidad del servicio hotelero en los cantones Ibarra y Otavalo no influye en la
satisfaccion del cliente.

H1: La calidad del servicio hotelero en los cantones lbarra y Otavalo influye en la
satisfaccion del cliente.

31



3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 3. Operacionalizacién de las variables dependiente e independiente

Variables Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Definicién
Independiente Presencia del personal
qu.'dad del serviclo . Disposicién del personall
Es un conjunto de estrategias vy )
acciones encaminadas a mejorar el Personall Confianza .
servicio al cliente enfocados en lo Personal capacitado
personal, las instalaciones, la Atencién al cliente
organizacién y la relacién entre los
consumidores y las marcas. La clave de Mantenimiento
este apoyo es construir buenas Agradable
relaciones y un ambiente positivo, Util y Higiénicas Encuesta Cuestionario
amigable para garantizar una buena .
Seguridad

primera impresién con los clientes
(Cardozo,2021)

Instalaciones

Organizacion

Personal eficiente
Personal agil

Personal disponible
Personal prudente
Consideracion al cliente
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Dependiente

Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es un indicador
gue muestra el nivel de satisfaccion después
del rendimiento percibido de un lugar o
servicio. Esto incluye algunos factores como
la destreza, la precision y la amabilidad
(Silva, 2023).

Rendimiento percibido

Nivel de satisfaccion

Desempeno del
servicio recibido

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

Encuesta

Cuestionario
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Método

Para esta investigacion se utilizd tres métodos el inductivos deductivo, el analitico

sintético e hipotético deductivo.
3.4.1.1. Método inductivo deductivo

Segun Palmett (2020) el método inductivo-deductivo estd conformado por dos
enfoques contrarios. La induccion y la deduccién se complementan en el proceso
del conocimiento cientifico. En el método inductivo se alcanzan ciertas
generalizaciones mediante casos particulares que proporcionan un punto de partida
para extraer o confirmar conclusiones tedricas. Mientras tanto, a partir del método
deductivo las generalizaciones empiricas obtenidas por la induccién, se extraen a

nuevas conclusiones légicas de los enunciados tedricos que se quieren verificar.

El método inductivo ayudd en la investigacion a respaldar la informacién sobre la
calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente y a fravés del método
deductivo se buscd posibles patrones, el cual consiste en comparar datos y encontrar
correlaciones mediante observaciones para luego sacar conclusiones generales

sobre el tema de estudio.
3.4.1.2. Método andalitico sintético

Segun Rodriguez y Pérez (2017) senalan que el método analitico-sintético se utiliza
para descomponer el todo en partes, cualidades, propiedades, componentes e ir
conociendo sus raices para asi estudiarlas cada una para luego realizar la sintesis
mediante la reconstruccién e interpretacion de las partes ya analizadas con la

finalidad de llegar a conclusiones mds precisas.

Se utilizd este método para estudiar la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion
del cliente, segun sus diferentes caracteristicas para luego combinarlas y lograr una

sintesis real del fendmeno investigado.
3.4.1.3. Método hipotético deductivo

Segun Popper (2019) el método hipotético deductivo, tiene una loégica de

investigacion cientifica la cual se basa en la formulacién de hipdtesis que sirven
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como punto de partida para nuevas deducciones, las cuales se someten a una
comprobacion y si existe relacion o no con los hechos se comprueba con exactitud
si la hipotesis es verdadera o no. Este método se utilizd ya que se basa en comprobar
explicaciones basadas en teorias o hipdtesis, que luego son verificadas mediante los

resultados de la investigacion.

Las técnicas que se utilizaron para la recolecciéon de los datos fueron las encuestas
del método HOTELQUAL y CSAT. La encuesta Hotelqual consta de 20 items donde se

tomd en cuenta 3 dimensiones que fueron agrupadas de la siguiente manera:

e Evaluacion del personal (7 preguntas)
e Evaluacion de las instalaciones y funcionamiento (6 preguntas)

e Evaluacion de la organizaciéon (7 preguntas)

En las dimensiones del método HOTELQUAL muestran las cantidades de preguntas
gue se necesitan, después de este proceso los clientes deben calificar en una
escala del 1 al 5 donde:

1= Muy insatisfactorio

2= Insatisfecho

3= Neutral

4= Satisfecho

5=Muy satisfecho

En cuanto a la encuesta CSAT se llevd a cabo con la ayuda de 1 pregunta donde el
cliente debe calificar la satisfaccion del servicio brindado en una escala de 1 a 5
donde:

1= Es muy insatisfactorio

2= Insatisfecho

3= Neutral

4= Satisfecho

5=Muy satisfecho
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién y muestra

Variable 1.- Calidad del servicio hotelero: realizado a los clientes de los hoteles del
cantén lbarra y Otavalo.

Variable 2.- Satisfaccion del cliente: realizado a los clientes de los hoteles del cantéon
lbarra y Otavalo.

Para la muestra de la variable independiente y dependiente se aplicé un muestreo
probabilistico por conglomerados dado que la poblacion se selecciond de manera
aleatoria, de forma natural a varios grupos que poseen algo en comun, es por ello
qgue se manejé una poblacién infinita ya que no existian datos registrados que
indiquen el nimero de ingreso de clientes en los hoteles de los cantones lbarra y
Otavalo. Para ello se tomd en cuenta el tamano de la muestra de una poblacion
infinita para asi tener una guia e ir por encima de la base, por lo que se procedid a
dividir la base por el nUmero de establecimientos hoteleros, tanto del cantén lbarra'y
Otavalo. De manera que se asignaron encuestas a cada estrato, en este caso se
realizaron 28 encuestas para los 14 hoteles de Ibarra y 35 encuestas para los 11 hoteles
de Otavalo.

Formula muestra infinita:

Con el nivel de confianza del 1.96, una probabilidad de que ocurra y no ocurra del

0.5 con un error méximo del 0.05
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3.5.2. Prueba de hipotesis

En la investigacion se utilizd la prueba del Chi-cuadrado, que es un método que
permitid comprobar e interpretar la relaciéon de la calidad del servicio hotelero y la
satisfaccion del cliente en los cantones lbarra y Otavalo. De esa manera se obtuvo

los siguientes datos que se muestran a continuacion en la tabla 4y 5.

Tabla 4. Comprobacion de hipdtesis lbarra

Valor gl Significacién asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 510,168 9 <,001
Razdon de verosimilitud 401,321 9 <,001
N de casos vdlidos 392

Una vez realizada la comparacion de los resultados del cantéon lbarra, se consiguid
como valor de significancia (valor critico observado) del 0,001 siendo menor que el
limite detallado, que es 0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se aceptala
hipotesis alternativa por lo tanto, la calidad del servicio hotelero en el cantdn

Ibarra estd relacionada con la satisfaccion del cliente.

Tabla 5. Comprobaciéon de hipodtesis Otavalo

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 428,908 4 <,001
Razoén de verosimilitud 423,527 4 <,001
N de casos vdlidos 385

37



Con la comparaciéon de los resultados del canton Otavalo, se consiguid como valor
de significancia (valor critico observado) del 0,001 siendo menor que el limite
detallado, que es 0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se aceptala
hipdtesis alternativa es decir que la calidad del servicio hotelero si influye en la

satisfaccidon del cliente.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

Para la presente investigacion se desarrollaron y aplicaron dos cuestionarios en los
diferentes hoteles de los cantones Ibarra y Otavalo que se encuentran en el Catastro
de Servicios Turisticos que proporciona el Ministerio de Turismo del Ecuador, para
conocer la calidad del servicio hotelero se utilizd el cuestionario del modelo Hotelquall
con la escala de Likert que va de 1 a 5, donde 1 significa totalmente en desacuerdo,
2 desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo y 5 significa totalmente de acuerdo. En cuanto
a la satisfaccion del cliente se utilizé el cuestionario del modelo Csat, con una escala
de 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 neutral, 4 satisfecho y 5 muy

satisfecho.

Una vez levantada la informacion acerca de la calidad del servicio hotelero en los
cantones Ibarra y Otavalo se agrupd y tabuld los datos en Excel y SPSS, posterior se
procedid a sacar el promedio de cada dimension (personal, infraestructura y
organizacion) que maneja el modelo Hotelgqual, como se muestran en las tablas
6,7,8,10,11 y 12 como también se detalla enlas figuras 1,2,3,5,6 y 7. Para la satisfaccion
del cliente se organizé e interpretd los datos obtenidos en los cantones lbarra y
Otavalo, donde se realizd la suma de los niveles de satisfaccion tanto positivos y
negativos. Seguidamente se muestra en las tablas 9 y 13 al igual que en las figuras 4
y 8.

Cantén Ibarra
e Dimensién del personal

Tabla 6. Dimension del personall

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta

1 2 3 4 5 6 7
PERCEPCION 4.39 4.06 3.96 4.21 4.12 4.07 4.05
PROMEDIO
GENERAL 4.12
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En la dimension del personal se ftomaron en cuenta 7 preguntas que son importantes
para brindar una excelente calidad del servicio hotelero, donde se concluyd que en
los hoteles de lbarra existe un alto promedio del 4.12, resaltando el item1 relacionado
con aspectos de limpieza y aseo obteniendo un valor de 4.39, siendo este un
resultado positivo para los diferentes servicios hoteleros, esto sirve para mostrary tener
una buena imagen frente al cliente que es lo mds importante, demostrando asi que

la limpieza es un componente significativo dentro del servicio.

DIMENSION DEL PERSONAL

4.5 4,39

4,21

4,06 ! 4,07 4,05
3,94

3.5

Pregunta 1 Pregunia 2 Pregunta 3 Pregunfa 4 Pregunia & Pregunta & Pregunta 7

Figura 1. Dimension del personal
e Dimension de infraestructura

Tabla 7. Dimensidn de infraestructura

Pregunta8 Pregunta9? Pregunta 10 Pregunta 11l Pregunta12 Pregunta 13

PERCEPCION 4.31 4.29 4.38 4.27 3.97 4.33
PROMEDIO
GENERAL 4.26

En cuanto al cuidado, limpieza y seguridad en la dimensién de instalaciones, se
obtuvo un promedio general del 4.26, los clientes de los diferentes hoteles estdn
conformes con la limpieza dando una cdalificacion del 4.38. Hoy en dia en los
establecimientos hoteleros es muy importante mantener altos estdndares de limpieza

para cuidar al cliente y prevenir enfermedades.
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4,5

3.9

DIMENSION DE INSTALACIONES

4,31

4,38
4.29 4,27

4,33

3.97

Pregunta 8

Pregunta ? Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunia 13

e Dimension de Organizacion

Figura 2. Dimension de infraestructura

Tabla 8. Dimension de organizacion

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
14 15 16 17 18 19 20
PERCEPCION 4.15 3.99 4.43 3.99 3.92 4.23 4.46
PROMEDIO
GENERAL 417

En el caso de la dimension de organizacion los clientes tuvieron que calificar

considerando la disposicion y la eficacia del personal de trabajo percibida dentro del

hotel, obteniendo un promedio de 4.17 donde la mayoria de los clientes coinciden

gue el cliente es lo mds importante dentro del establecimiento con una valoracion

de 4.46. Es un aspecto que se debe considerar en el contexto de la calidad

del servicio por parte de los empleados del hotel para asi lograr mejores resultados.
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DIMENSION DE ORGANIZACION
5
445
4.5 443
423
415
3,59 3,99

4 3,92
3.5

3

Fregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 14 Pregunic 17 Pregunta 12 Pregunta 1?2 Pregunia 20

Figura 3. Dimensién de organizacion
o Satisfaccion del cliente

Tabla 9. Nivel de satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION

Muy insatisfecho 0

Insatisfecho 9
Neutral 48
Satisfecho 202
Muy Satisfecho 133
TOTAL 392

Se puede concluir que en los diferentes servicios hoteleros del cantén loarra, se logrd
un alto nivel de satisfaccién obteniendo 335 clientes satisfechos, valorando cada uno
de los diferentes aspectos de la calidad del servicio prestado. En la actualidad, varias
organizaciones de servicios de contratacién han mejorado sus prdcticas laborales

para mejorar el desempeno y construir mejores relaciones con los clientes.
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24%

Insatisfecho Meutral Saofisfecho Muy Satfisfecho

Figura 4. Nivel de satisfaccion

Cantén Otavalo

e Dimensién del personal

Tabla 10. Dimensién del personal

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta

1 2 3 4 5 6 7
PERCEPCION 4.63 4.47 4.36 4.47 4.42 4.40 4.40
PROMEDIO
GENERAL 4.45

En los resultados de la dimensidon del personal se finiquitd que en los hoteles de
Otavalo existe un alto promedio del 4.45, en que los clientes opinan que el personal
de trabajo simantiene un aspecto limpio y aseado brindando asi un resultado positivo
del 4.63 para los diferentes servicios hoteleros, esto sirve para garantizar buenas
valoraciones del cliente con respecto a las condiciones higieénicas que mantiene el

hotel.
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DIMENSION DEL PERSONAL

on

4,63

is 447 4,47 »
: 4
: 4,40 4,40
4,36

Fregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunto 4 Pregunta S Pregunta 6 Pregunta 7

Figura 5. Dimensién del personal
¢ Dimension de infraestructura

Tabla 11. Dimension de instalaciones

Pregunta8 Pregunta9 Pregunta10 Preguntal11l Pregunta12 Pregunta 13

PERCEPCION 4.45 4.50 4.58 4.46 4.42 4.48
PROMEDIO
GENERAL 4.48

En esta dimensidn se obtuvo un promedio del 4,48 en el que la pregunta con mayor
calificacioén fue la nUmero10, con un resultado de 4,58, donde los clientes aseguran
que los hoteles donde se hospedaron cuentan con todas sus instalaciones limpias, lo

que significa instalaciones salubres que atraen a nuevos clientes.
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DIMENSION DE INSTALACIONES
5
4,58
4,50 4,48
45 | A 448 4,42
4
Fregunta & Pregunta ¥ Pregunta 10 Fregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13

Figura 6. Dimension de instalaciones
e Dimension de organizacion

Tabla 12. Dimension de organizacion

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta

14 15 16 17 18 19 20
PERCEPCION 4.44 4.39 4.71 4.37 4.37 4.49 4.71
PROMEDIO
GENERAL 4.50

En el caso de la dimensidon de organizacién, los items con mayor ponderacién fueron

sobre el tema de datos e informacion sobre la estancia del cliente, siendo este la

razon de ser del establecimiento, con un promedio del 4.71, ya que los clientes estdn
de acuerdo en que los datos que se les proporcionan al hotel deben ser ingresados
correctamente, para evitar asi inconvenientes en su estadia, puesto que ellos son lo
mdads importante dentro de la organizaciéon. Esto les permite a los duenos de los

establecimientos hoteleros ganarse la confianza de sus clientes.
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DIMENSION DE ORGANIZACION
4,71 4,71
4,49
4.5 4,44
439 4,37 4,37
4
Pregunta 14 Pregunta 153 Pregunta 14 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20

Figura 7. Dimensién de organizacion
o Satisfaccion del cliente

Tabla 13. Nivel de satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION

Muy insatisfecho 0

Insatisfecho 0
Neutral 12
Satisfecho 221
Muy Satisfecho 152
TOTAL 385

Luego de evaluar cada uno de los diferentes aspectos de la calidad del servicio que
ofrecen los establecimientos hoteleros del cantén Otavalo, se puede deducir que 373
huéspedes quedaron satisfechos, logrando un alto nivel de satisfaccion esto posibilita

a la retenciéon de clientes e incrementar planes de mejora.
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Meutral  Safisfecho  Muy Safisfecho

Figura 8. Nivel de satisfaccion

A continuacion, se presentan las figuras comparativas en cuanto al promedio que se
obtuvo en las diferentes dimensiones del modelo Hotelqual y Csat para determinar la
calidad del servicio y la satisfaccidon del cliente, permitiendo asi conocer la
percepcion de los clientes de los distintos establecimientos hoteleros de los cantones

lbarra y Otavalo. Posteriormente como se muestra en las figuras de la 9 ala 12.

B Cantdn lbara ®mCantdén Otavalo

Figura 9. Comparativo de la dimensiéon del personal

Como se indica en la figura anterior, se dedujo que en el cantén Otavalo, los
clientes valoraron mds la calidad del servicio brindada por el personal ya que
mostraron mayor interés, buena presencia y disponibilidad en relacién con el

cantoén lbarra
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B Cantén lbara mCantén Otavalo

Figura 10. Comparativo de la dimensién de instalaciones

Como se puede observar el cantén Otavalo presenta una mayor ponderacion frente
a la dimension de las instalaciones en comparacion al canton lbarra, ya que los
clientes concuerdan en que las instalaciones se encuentran mds conservadas y se
sienten seguros dentro de ellas, permitiéndoles asi tener una estadia mds comoda y

confortable dentro del servicio de hospedaije.

B Cantonlbara  mCanftéon Otavalo

Figura 11. Comparativo de la dimensidon de organizaciéon

Con respecto a la dimension de organizacion se indica que el cantén Otavalo tiene
mayor fiabilidad en cuanto a los datos e informacion del servicio contratado.
Garantizando asi la confianza del cliente en los distintos establecimientos hoteleros

del canton.

48



Después de haber analizado las distintas comparaciones de las dimensiones del
modelo Hotelqual en el cantén lbarra y Otavalo, se procedid a comparar la

satisfaccion del cliente una vez que fue recibido el servicio mediante el modelo Csat.

m Cantdn lbara  mCanton Otavalo

Figura 12. Comparativo del nivel de satisfaccion

Se pudo comprobar que en el cantén Otavalo, los clientes de los diferentes servicios
hoteleros se encontraron mds satisfechos con un 52% debido a que los servicios se
prestan segun las condiciones confratadas, se respeta la confidencialidad del
cliente, cumplen con buenas normas de aseo y cuentan con instalaciones mds
seguras y acogedoras proyectando asi una buena imagen en los hoteles del cantén;
Mientras que en el canton Ibarra los clientes se encuentran satisfechos en un 48 %, lo
que significa que los establecimientos cumplen con los anteriores items mencionados,
pese a que les faltd satisfacer completamente al cliente en la dimension del personal,
obteniendo una menor puntuacién al no contar con el personal a disposicidon en los

servicios que solicité el cliente o problemas que surgieron durante su estancia.
42. DISCUSION

El principal objetivo del estudio realizado en los cantones Ibarra y Otavalo fue analizar
la calidad de los servicios hoteleros y la satisfaccion del cliente en donde se muestran
los resultados del cantén Otavalo que obtuvo una mayor ponderacion con el 4.45 en
la dimension del personal, un 4.48 en instalaciones y en la organizacion un 4.50, dando
asi un 52% de satisfaccion, gracias a que los servicios se prestan de acuerdo a lo

contfratado y cumplen con buenos estandares de seguridad, respetan la privacidad
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del cliente, sus instalaciones son seguras y reflejan la buena imagen de los hoteles del
cantén. En cuanto al cantén lbarra la dimension del personal obtuvo un 4.12, en
relacion a la infraestructura un 4.26 y por Ultimo en la organizacidon un 4.17,
obteniendo asi un 48% de satisfaccion, lo que significa que los clientes siguen viendo
falencias en cuanto a la disposicidon del personal y otfros factores que no cumplen con
su satisfaccion plena. En esta investigacion se comprobd que la calidad del servicio
hotelero de los cantones lbarra y Otavalo influye en la satisfaccion del cliente en el
ano 2023.

Como menciona Buitron (2022) en su estudio que la oferta de alojamiento en el
cantén de lbarra era muy fradicional por lo que no se adaptaba a las nuevas
tendencias es por eso que los turistas que visitaban el cantdn preferian alojarse en
ofras provincias cercanas; Comparando con los resultados de la presente
investigacion al aplicar el modelo Hotelqual se determind que la calidad del servicio
en el cantén lbarra ha ido mejorando ya que se obtuvo un 4.12 en la dimension del
personal, 4.26 enlainfraestructuray 4.17 enla organizaciéon, de esta manera se pudo
indicar que 219 clientes estuvieron satisfechos con el servicio brindado en cada uno
de los diferentes establecimientos hoteleros, por lo que se comprueba que se han

implementado mejoras significativas dentro de las dimensiones del modelo.

Por ofra parte, Mediavilla (2020) en su investigacion concluyo que en el cantén
Otavalo, el sector hotelero tenia grandes carencias en cuanto a un buen trato al
cliente, correcta actitud, un buen manejo de problemas y seguridad. Mientras que
en esta investigacion se demuestra que los clientes se encuentran satisfechos con la
calidad del servicio recibido con respecto al personal, la organizaciéon y la
infraestructura, dando asi un fotal de 202 clientes satisfechos, lo que significa que el
cliente ha llegado a tener un nivel de satisfaccion bueno vy por lo que se justifica que
para alcanzar la satisfaccion de los mismos se ha perfeccionado cada una de las

dimensiones que hoy en dia permiten brindar una buena calidad del servicio.
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Leitdn (2021) en su investigacion finiquito que la calidad del servicio hotelero si influye
en la satisfaccidon del cliente ya que esperan que los duenos de los establecimientos
hoteleros cumplan con todo lo pagado, esperan que sean fratados de la mejor
manera posible y que velen por la seguridad de los mismos ya que es parte
fundamental para sentirse satisfechos con el servicio recibido. Dentro del modelo
SERVQUAL se obtuvo que la calidad fue generalmente deficiente, 1o que resultd en
una fiabilidad del 44%, por ofro lado fue insuficiente en la dimensidn de los elementos
tangibles conun 37 % y en la dimension de empatia recibié un 45 %. Cuando se realizd
el estudio, el tfrabajo no se pudo readlizar al nivel adecuado debido a factores
pandémicos, razones por las que el servicio no se pudo prestar con normalidad vy la
calidad se ve afectada. En cuanto a los resultados de esta investigacion, se aplico el
modelo Hotelqual que viene siendo parte del modelo SERVQUAL, se estudid
dimensiones similares como fueron la del personal, instalaciones y organizacion, se
obtuvo un resultado del 52 % de satisfaccion en el canton de Otavalo y un 48 % en el
cantén de Ibarra, tomando en cuenta las tres dimensiones. Por lo que se ratifica que
las dos variables de estudio tienen relacién para que el cliente se sienta satisfecho

durante su estadia.

En la investigacion de Funegra (2018) se analizé la importancia de la atencién
al cliente en elservicio hotelero, el mantenimiento de las instalaciones y la
organizacion dentro del hotel, donde se concluyd que estos son pilares
fundamentales para los clientes y que sustentan una posicion rentable en cuanto a
la competencia; lo cual concuerda con la presente investigacion, que para brindar
una buena calidad del servicio hay que tener una mejor satisfaccion del cliente y asi

asegurar la utilidad.
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5.1.

52

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En el presente estudio se tomd en cuenta diferentes fundamentos
tedricos, conceptos y enfoques que permitieron profundizar mds a fondo sobre
la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente, con el fin de que la

investigacion cuente con apropiados criterios técnicos y cientificos.

Parala determinacién de la calidad del servicio hotelero en los cantones lbarra
y Otavalo se utilizd el modelo Hotelqual y para la satfisfaccion del cliente se
utilizé el modelo Csat, donde se concluyd que el canton Otavalo brinda una
buena calidad de servicio obteniendo un 4.45 en la dimensién del personal, un
4.48 en instalaciones y un 4.50 en organizacion, logrando asi una satisfaccion
del 52%, ya que la percepcion de los clientes fue buena frente al servicio
recibido en los diferentes establecimientos hoteleros de Otavalo; Mientras que
en el cantén lbarra tuvo una menor ponderacion en la dimensidn del personal
conun 4.12, en cuanto ala infraestructura un 4.26 y en la organizacion un 4.17,
consiguiendo un 48% de satisfaccion, ya que siguen existiendo falencias y no

se alcanza una satisfaccién plena en los clientes.

Con respecto a la relacion de las dos variables se aplicé la prueba del Chi-
cuadrado, en los cantones lbarra y Otavalo, que sirvid para comprobar que la
calidad del servicio hotelero influye en la satisfaccidén del cliente ya que se
obtuvo en los dos cantones un 0.001 siendo un valor minimo al 0.5 por lo que
se aceptd la hipdtesis alternativa. Es decir que la variable independiente vy la

variable dependiente estdn correlacionadas.



5.2

RECOMENDACIONES

En base alos resultados obtenidos en el cantén lbarra respecto ala dimension
del personal con el indicador de la disponibilidad y la dimensidén de la
organizacion en donde se obtuvieron ponderaciones menores a 4 se
recomienda desarrollar tipos de contfratacion de acuerdo al trabajo que se va
a realizar y asi optimizar a cada uno de los departamentos del hotel, tfeniendo
en cuenta las necesidades de los clientes, ya que el personal del hotel debe
estar siempre presente cuando el cliente lo necesite y hacer todo lo posible
para que se sienta satisfecho durante su estadia; para ello la necesidad de

realizar una contratacién de personal adecuada.

Desarrollar capacitaciones de manera constante en los establecimientos
hoteleros de los dos cantones, con el objetivo de seguir modernizando la
calidad del servicio, centrdndose en resolver las necesidades de los clientes y

de esa manera seguir perfeccionando aun mas la prestaciéon del servicio.

Realizar un constante mantenimiento de las instalaciones y los servicios que se
ofrecen en los hoteles del cantdn lbarra y Otavalo, ya que son componentes
clave para la experiencia que se lleva el cliente. Es por eso que es vital
mantener y actualizar regularmente las habitaciones, espacios comunes y
otras dreas para asi cumplir con los estndares modernos de comodidad y

seguridad.
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Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

UPEC

FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES
CARRERA DE TURISMO

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
ESTUDIANTE: RIVERA LIMA GERALDYNE SOLANGE CEDULA DT IDCNTIDAD, 1004272041
PERIODO ACADEMICO: 20238
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. JAIRO MAURICIO GUEVARA ROSERO DOCENTE TUTOR: MSC. ELIZABETH JOSEFINA GUEVARA GUEVARA
DOCENTE: MSC. DENNYS ANDRES BOLAROS TOBAR
TEMA DELTIC: “La calidod del servicio holelero y la satisfaccion del cliente en los cantones Ibarra y Otovalo
Evaluacién
. CATEGOR[A
No cuantiiativa OBSERVACIOMES Y RECOMENDACIONES
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 10.00
2 FUNDAMENTACION TEORICA 10,00
3 METODOLOGIA 10,00
4 RESULTADOS 7.33 Explicor de forma especifica los resultados
DISCUSION 833
5
CONCLUSIONES Y
6 RECOMENDACIONES 7,00 Las recomendaciones deben estar en bose a los resultados
DEFENSA. ARGUMENTACION ¥ )
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 500 Meiorar ia presentocién periencl
8 FORMATO, ORGANIZACION ¥ 1000
CALIDAD DE LA INFORMACION ’
Obteniendo una nota de: B8.77 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art, 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo de 10 dias para
proceder a comegir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente. firman ena ciudad de Tulcan el lunes, 17 de junio de 2024

MSC. JAIRO MAURICIO GUEVARA ROSERO
PRESIDENTE TRIBUNAL

‘-?ak_‘.%\ @
SC;. EL‘Z% JOSEFINA C%JIEVA GUEVARA

DOCENTE TUTOR

MSC. DENNYS ANDRESWOLAROS TOBAR
DOCENIE
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2 FUNDAMENTACION TEORICA 10.00
3 METODOLOGIA 10,00
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6 CONCLUSIONES ¥
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DEFENSA, ARGUMENTACION Y
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CALIDAD DE LA INFORMACION '
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lo ciudad de Tulcan el lunes, 17 de junio de 2024
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Anexo 3. Evidencias de la recoleccién de informacion

Figura 14. Recoleccion de informacioén 2.
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Figura 16. Recoleccion de informacion 4.
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FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES

CARRERA DE TURISMO

»,
o,

Nro. de encuesta:

" WERSIDg,

Instrumento A: ENCUESTA A CLIENTES
El Objetivo de la presente encuesta es analizar la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion del cliente

en los cantones Ibarra y Otavalo.
Agradecemos su tiempo para contestar las siguientes preguntas, es valioso para el andlisis académico.

Ademds, es confidencial.

b) Femenino ()

PARTE I. Datos Socio-demogrdficos
2) Edad a) 1822 () b) 23-27 () c) 28-32 () d) 33-37 () €) 38-42 () f) Mas de 42

a) Masculino ()

1) Género
3) Naciondlidad a) Ecuatoriano  b) Extranjero

PARTE Il. Variables de Investigacion La calidad del servicio hotelero - La satisfaccion del cliente

Le pedimos que responda de manera sincera, evaluando cada pregunta en una escala del 1 al 5

siendo:
Totalmente en En Neutral De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
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Preguntas de Investigacion

Evaluacion del personal

1.- 3El personal mantiene un aspecto limpio y aseado? 112131415
2.- 3El personal siempre estd dispuesto a ayudar a los clientes? 112 (|3 (415
3.- sSiempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la 112131415
informacién cuando la necesita?
4.- 3El personal debe transmitir confianza, se puede confiar en ellos? 112 (3 |4]5
5.- 3El personal es competente y labora de forma profesional? 112131415
6.- 5El personal conoce vy se esfuerza por conocer las necesidades de cada 112 1|3 (415
cliente?
7.- 3Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Evaluacion de instalaciones
8.- 3Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
pasillos, etc.) estdn bien conservados?
9.- sLas diferentes instalaciones del hotel son agradables? 112 (3|45
10.- sLas instalaciones siempre estdn limpias? 112 |3 (415
11.- sLas instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto 112 1|3 (415
en ellas)?2
12.- 3Se puede conseguir fécimente cualquier informacion sobre los [ |1 [2 [3 |4 [5 |
diferentes servicios que solicite el cliente?
13.- sLas instalaciones le parecen seguras? |1 ]2 |3 [4]5]
Evaluacién Organizacion
14.- 3Se presta el servicio segun las condiciones contratadas? 112 (3|45
15.- 5Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el 112 |3 (415
cliente?
16.- sLos datos y la informacion sobre la estancia del cliente deben ser [ |1 [2 [3 |4 [5 |
correctos?
17.- sLos diferentes servicios funcionan con rapidez? 112 (3|45
18.- 3Siempre hay alguna persona de la direccidon a disposicion del cliente 112 (3|45
para cualquier problema que pueda surgire
19.- 5Se actua con discrecion y se respeta la intimidad del cliente? 112 1|3 (415
20.- sEl cliente debe ser lo mds importante en la organizaciéon del 112 |3 (415
establecimiento?
Satisfaccion del cliente
Tiene la posibilidad de responder a partir de las siguientes opciones:
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neuvutral
4. Satisfecho
5. Muy Satisfecho
Nivel de satisfaccion
3Cree usted que la calidad del servicio recibido concuerda con el precio | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
establecido?
2Cdmo evaluaria su nivel de satisfaccién en el hotel? 112 |3 |41|5
3.- 5Qué tan satisfecho estd con el servicio que acaba de recibir en el hotel? 112 (3 |45

Muchas Graciasijj

66




Anexo 5. Evidencia de resultados cantdn lbarra

Dimensién del Personall
Pregunta 1 | Pregunta 2 | Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 | Pregunta 6 | Pregunta 7
Percepcion 4,39 4,06 3,96 4,21 4,12 4,07 4,05
TOTAL 4,12

D.PERSONAL | PERCEPCION

Pregunta 1 4,39
Pregunta 2 4,06
Pregunta 3 3,96
Pregunta 4 4,21
Pregunta 5 4,12
Pregunta 6 4,07
Pregunta 7 4,05
Dimension de Instalaciones
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,31 4,29 4,38 4,27 3,97 4,33
4,26
D.INSTALACIONES PERCEPCION
Pregunta 8 4,31
Pregunta 9 4,29
Pregunta 10 4,38
Pregunta 11 4,27
Pregunta 12 3,97
Pregunta 13 4,33

Dimensién de Organizaciéon

Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 | Pregunta 18 | Pregunta 19 | Pregunta 20
4,15 3.99 4,43 3.99 3.92 4,23 4,46
4,17

D.ORGANIZACION | PERCEPCION

Pregunta 14 4,15
Pregunta 15 3,99
Pregunta 16 4,43
Pregunta 17 3.99
Pregunta 18 3.92
Pregunta 19 4,23
Pregunta 20 4,46
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Evaluacién del Personal
MASCULINO Pregunta 1 | Pregunta 2 | Pregunta 3 | Pregunta 4 | Pregunta 5 | Pregunta 6 | Pregunta 7
Percepcion 4,33 4,03 3.95 4,20 4,10 4,09 4,07
TOTAL 4,11
Evaluacién del Personal
FEMENINO Pregunta 1 | Pregunta 2 | Pregunta 3 | Pregunta 4 | Pregunta 5 | Pregunta é | Pregunta 7
Percepcion 4,43 4,09 3.96 4,22 4,14 4,06 4,03
TOTAL 4,13
Evaluacién de Instalaciones
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,33 4,28 4,34 4,28 3.98 4,32
4,25
Evaluacién de Instalaciones
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,29 4,30 4,40 4,26 3.97 4,33
4,26
Evaluacién de Organizacién
Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20
4,13 4,01 4,41 3,99 3.96 4,23 4,45
4,17
Evaluacién de Organizacién
Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20
4,17 3.98 4,44 3.99 3.89 4,22 4,46
4,16
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Anexo 6. Evidencia de resultados cantdén Otavalo

Dimension del Personall
Pregunta 1 | Pregunta 2 | Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 | Pregunta é | Pregunta 7
Percepcion 4,63 4,47 4,36 4,47 4,42 4,40 4,40
TOTAL 4,45
D.PERSONAL | PERCEPCION
Pregunta 1 4,63
Pregunta 2 4,47
Pregunta 3 4,36
Pregunta 4 4,47
Pregunta 5 4,42
Pregunta é 4,40
Pregunta 7 4,40
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,45 4,50 4,58 4,46 4,42 4,48
4,48
| DINSTALACIONES | _pERCEPCION |
Pregunta 8 4,45
Pregunta ¢ 4,50
Pregunta 10 4,58
Pregunta 11 4,46
Pregunta 12 4,42
Pregunta 13 4,48
Dimensién de Organizacién
Pregunta 14 | Pregunta 15 | Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 | Pregunta 19 | Pregunta 20
4,44 4,39 4,71 4,37 4,37 4,49 4,71
4,50
D.ORGANIZACION | PERCEPCION
Pregunta 14 4,44
Pregunta 15 4,39
Pregunta 16 4,71
Pregunta 17 4,37
Pregunta 18 4,37
Pregunta 19 4,49
Pregunta 20 4,71
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Evaluacion del Personal
MASCULINO Pregunta 1l |Pregunta?2 |Pregunta3 |Pregunta4 |Pregunta 5 |Preguntaé |Pregunta?
Percepcion 4,56 4,45 4,28 4,42 4,36 4,31 4,32
TOTAL 4,39
Evaluacion del Personal
Pregunta 1 |Pregunta2 |Pregunta3 |Pregunta4 |Pregunta5 |Preguntaé |Pregunta?
Percepcion 4,69 4,48 4,44 4,52 4,47 4,48 4,47
TOTAL 4,51
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,40 4,42 4,53 4,42 4,36 4,43
4,43
Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13
4,49 4,58 4,63 4,51 4,47 4,52
4,53
Evaluacién de Organizacion
Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20
4,33 4,30 4,71 4,28 4,28 4,47 4,70
4,44
Evaluacién de Organizacién
Pregunta 14 Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20
4,54 4,47 4,72 4,46 4,45 4,52 4,72
4,55
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