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RESUMEN
Cotopaxi es una provincia donde se encuentra el atractivo turistico Laguna de Quilotoa
parroquia de Zumbahua, lo cual en el sitio se practica el turismo comunitario, este atractivo
tiene una de las 15 lagunas de origen volcanicos mas hermosos del mundo por su debido color
verde esmeralda, existen establecimientos de alojamiento y alimentacion desempefiados por la
misma comunidad.

El siguiente proyecto de investigacion tiene como finalidad dar la respectiva valoracion de los
establecimientos de alojamiento y alimentacidn de la calidad del servicio, la cual se vera creada
en las experiencias y expectativas del visitante, aqui es donde los establecimientos resalten los
comportamientos de calidad del servicio en las dimensiones de Tangibilidad, Seguridad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Empatia que a la vez trate de satisfacer a los turistas.

Para la siguiente investigacion se usé una metodologia de campo, también se recopilo datos
pertinentes a través de un plan de recoleccion de informacion, en este caso se aplicé encuesta a
turistas, teniendo como resultados la valoracion en los aspectos del establecimiento, el personal
de servicio, oferta turistica, satisfaccion en el destino, siendo la finalidad de este trabajo
investigativo disefiar una herramienta Util de un manual de calidad del servicio para los
establecimientos de alojamiento y alimentacion.

Palabras claves: encuesta, manual, modelo SERVQUAL, calidad del servicio, satisfaccion en
el destino.
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THEME: “ANALYSIS OF THE QUALITY OF THE SERVICES PROVIDED BY
TOURIST LODGING AND FOOD ESTABLISHMENTS OPERATING IN THE
QUILOTOA LAGOON IN THE PUJILI CANTON - PROVINCE OF COTOPAXI”.

Author:

Bone Tenenzaray Esthela Vanesa

ABSTRACT
Cotopaxi is a province where the tourist attraction Laguna de Quilotoa parish of Zumbahua is
located. At the site, community tourism is practiced. This attraction has one of the fifteen most
beautiful volcanic lagoons in the world, known for its emerald green color. The same
community also performs lodging and food establishments.
The following research project aims to give the respective assessment of the lodging and food
establishments' quality of service, which will be created in the experiences and expectations of
the visitor. This is where the establishments highlight the service quality behaviors in the
dimensions of Tangibility, Security, Reliability, Responsiveness, and Empathy to satisfy the
tourists.
For the following research, were used a field methodology, and relevant data was collected
through an information collection strive, as a survey was applied to tourists, having as results
the valuation in the aspects of the establishment, the service personnel, tourist offer, satisfaction
in the destination, the purpose of this research work is to design a helpful tool of a service
quality manual for lodging and food establishments.

Keywords: survey, manual, SERVQUAL model, service quality, destination satisfaction.
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2. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La importancia de esta investigacion reside en la necesidad de llevar a cabo un
exhaustivo andlisis de la calidad del servicio en la Laguna de Quilotoa de los establecimientos
de alojamiento y alimentacidn. El propdsito fundamental es cuestionar las dimensiones de
calidad del servicio en los establecimientos y proponer una herramienta Util que se guien en
los comportamientos importantes que deben de tener los establecimientos para mantenerse,

prosperar dentro del mercado turistico y satisfacer a los turistas.

Ademas, es fundamental reconocer el notable crecimiento que el sector turistico ha
experimentado en la actualidad, convirtiéndose en un destino competitivo a nivel mundial.
Este sector no solo genera empleo, sino que también impulsa la conservacion de la imagen del
atractivo. En este contexto, resulta crucial promover la implementacion de un modelo de
seguimiento para la calidad del servicio en los establecimientos en las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con el fin de fortalecer
su competitividad y asegurar su permanencia en el mercado. De esta manera, no solo se busca
generar beneficios econdmicos, sino también sociales y ambientales, para las comunidades

locales y el entorno en general.

Es esencial que se lleve a cabo un analisis exhaustivo de la satisfaccidn del visitante en
los establecimientos turisticos, como objetivo principal se debe entender la situacion actual de
cada establecimiento, detectar posibles desafios y desarrollar una herramienta primordial que

les permitan satisfacer al cliente en los establecimientos de alojamiento & alimentacion.

Segun lo expuesto previamente, resulta necesario llevar a cabo un andlisis detallado de
la calidad del servicio en los establecimientos. EI incumplimiento en algunas dimensiones del
modelo SERVQUAL por parte de los establecimientos impide que puedan mejorar la

satisfaccion del visitante.



3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Los Beneficiarios directos son los turistas nacionales o extranjeros que visitan la
Laguna de Quilotoa que se encuentra en la parroquia de Zumbahua, en el registro del GAD
municipal de Zumbahua no se obtuvo datos estadisticos actualizados del promedio de visitas
en el destino turistico (GAD Parroquial Zumbahua, 2023). Se utilizara la formula de muestreo

de poblacion infinita dando como resultado 384 muestra representativa de una poblacion.

Los beneficiarios Indirectos se consideran los establecimientos turisticos de
alojamiento y alimentacidn que operan en la Laguna de Quilotoa conservando y
aprovechando sus recursos para un turismo comunitario en este atractivo consta de 20
establecimientos en el registro del catastro oficial (Ministerio de Turismo, 2022). Del mismo
modo, académicamente fortalecer para futuros proyectos investigativos sobre la calidad del
servicio de los establecimientos turisticos de alojamiento y alimentacion del atractivo Laguna

de Quilotoa.

4. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El turismo es un potenciador de diversas creaciones debido a los recursos que deben
asignarse y utilizarse para motivar los viajes a un destino turistico, el proceso para fortalecer
un lugar asi requiere diversas adaptaciones, que implican, por ejemplo, contar con
infraestructura y equipamientos para atender las necesidades de los turistas ( Ayala Suarez et

al., 2023).

La calidad del servicio y la satisfaccion del turista deberian ser consideradas como un
elemento clave para aumentar la lealtad del turista y la rentabilidad del destino, destacaron
que la relacion entre la calidad del servicio turistico y la fidelidad al destino es significativa y
esta totalmente mediada por las dimensiones de la imagen del destino que dividen en las

caracteristicas de las personas y el entorno fisico (Contreras Castafieda E. D., 2021).



Segln Nasimba Suntaxi y Cabezas Mejia (2018) menciona que la “Laguna de
Quilotoa perteneciente del cantdn Puijili, se realizé una evaluacion de calidad del servicio
utilizando los modelos HOTELQUAL y SIGO (Sistema Inicial de Gestion Organizacional)
en los establecimientos turisticos de alojamiento del destino lago verde, en este articulo se
analiz6 que habia una falta de un material para la valoracion de la calidad de servicio ofrecido

en el sector, eso provocaba un efecto en la percepcion del servicio” (p. 32).

En articulo perteneciente de la autora Portilla Campoverde (2019) “realiz6 una
entrevista al Sr Manuel Umajinga que fue de ayuda para evaluar el problema. El supo decir
que existen necesidades de la comunidad y la problematica existente, ya que él supo indicar
las necesidades de la comunidad y la problematica existente para ofertar los servicios en los
establecimientos de alojamiento y los comportamientos adecuados para ofertar los servicios, a
falta de una herramienta de control en los establecimientos de alojamiento y alimentacion para

la satisfaccion de necesidades de los visitantes™.

En los establecimientos de alojamiento y alimentacion existe desinformacion sobre la
calidad del servicio en la Laguna de Quilotoa esta causa produce un efecto que los
establecimientos turisticos no manejen un adecuado lineamiento sobre la calidad de servicio y

provoca la insatisfaccion del visitante.

En la Laguna de Quilotoa practican un turismo comunitario donde es la potencia de
crecimiento en las familias que conforman esta comunidad, por ello el desinterés de los
prestadores de servicios en los establecimientos turisticos afectan a los turistas la mala

experiencia en la calidad de servicio porque se pierde la percepcidn del destino.

En los establecimientos turisticos de alojamiento y alimentacion se debe una falta de

una herramienta importante que guien en los comportamientos necesarios en la infraestructura



y el equipo de trabajo esta causa tiene en efecto la disminucion de consumo en los

establecimientos.

En el atractivo de la Laguna de Quilotoa se causa un descuido de estudio en la
percepcion del visitante esto afecta que de los establecimientos de alojamiento y alimentacion
obtengan un desconocimiento sobre la valoracion y necesidades de la calidad de servicio que

se esta ofreciendo en el sitio.

5. OBJETIVOS

GENERAL

o Realizar un estudio exhaustivo de la industria turistica de alojamiento y
alimentacion en la Laguna de Quilotoa, abordando un analisis de la calidad del
servicio ofrecido al visitante y creando un manual para optimizar la experiencia turistica en el

destino.

ESPECIFICOS

> Identificar los establecimientos turisticos de la Laguna de Quilotoa de
alojamiento y alimentacidn en base al catastro oficial.

> Examinar la calidad de los servicios a los clientes al visitar la Laguna de
Quilotoa, para la comparacion e identificacion de los comportamientos para mejorar las
oportunidades y la experiencia al visitante.

> Disefiar un manual de calidad del servicio para los establecimientos turisticos

de alojamiento y alimentacion que operan en la Laguna de Quilotoa.



6. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Tabla 1

Actividades planteados a los objetivos

Objetivos Actividades Resultados Técnicas o
instrumentos

Identificar los Enlistar los
Identificar los Interno

establecimientos establecimientos
establecimientos

turisticos de la Laguna Externo turisticos
turisticos en el catastro

de Quilotoa de alojamiento y
oficial.

alojamiento y alimentacion.

alimentacién en baseal ~ *~ Alojamiento

catastro oficial. ' Alimentacion

Examinar la calidad de Encuestar a los
Evaluar la calidad de  Recopilar

los servicios a los clientes
al visitar la Laguna de
Quilotoa, para la
comparacion e
identificacion de los
comportamientos para

mejorar las

servicio hacia los informacién sobre

visitantes de los la calidad de
establecimientos de servicio.
alojamiento y

alimentacion.

visitantes sobre la
calidad de servicio
de los
establecimientos de
alojamiento y
alimentacion en la
Laguna de

Quilotoa.



oportunidades y la

experiencia al visitante.

Disefiar un manual de _ )
Disefiar un manual de  Interno Disefio un manual

servicio al cliente para _ o .
calidad del servicio. de servicio al

los establecimientos _
cliente para los

turisticos de alojamiento o
establecimientos

y alimentacion que _
turisticos de

operan en la Laguna de
alojamiento y

Quilotoa. _ _
alimentacion.

7. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

Del mismo modo, la calidad de un destino deberia centrarse en identificar las
dimensiones que mas afectan la percepcion global de la calidad del usuario, valla la
satisfaccion del visitante en el destino, percibir cémo se genera la lealtad de destino en el
turismo rural a través de los particularidades de la imagen, calidad, valor, atributos de
satisfaccion, satisfaccion general y lealtad del turismo, evaluar especificamente la calidad del
servicio prestado en sus destinos turisticos, que permitan obtener respuestas confiables para
mejorar la calidad del servicio y formular tacticas que contribuyan a optimizar su competencia

(Contreras Castafieda E. J., 2021).

La calidad es un aspecto subjetivo ya que se basan en percepciones de un producto o
servicio con esto se puede sefialar que la calidad es igual a “expectativas vs servicio

recibido’’, en la industria turistica existen diferente variantes que afecta a esta importancia las



cuales pueden ser, infraestructura interna y externa, tomando el concepto de calidad sabiendo
que éste es bastante subjetivo en cuanto a percepcion del servicio recibido se refiere, dado que
lo que es calidad para unos, para otros no lo es. Recordemos que calidad es igual a
“expectativas vs servicio’’ recibido dentro de la calidad existen dos aspectos importantes a
considerar (expectativas y servicio recibido), las expectativas son una variante independiente,
es decir que no la podemos controlar, dado que el cliente puede crearlas conforme a lo que ve
y asume que va a recibir. Por otro lado, el servicio recibido. La calidad esta atada con el ser
humano, con las percepciones de cada individuo al probar una cosa con cualquier otra de su
misma especie, e involucra elementos como cultura, producto o servicio, necesidades y
expectativas. La calidad se describe a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, refleja el acatamiento de requisitos, es dindmica y por lo

tanto muy ligada al sitio ( Mazon Paredes et al., 2020).

Establecimiento donde se presta el servicio de alojamiento en habitaciones y otro tipo
de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas en un edificio o parte independiente
del mismo, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo y con entradas de uso
exclusivo. Dispone ademas como minimo del servicio de recepcion, servicio de desayuno y
salon de estar para la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Ademas, “la definicion de hotel se debe acompafiar con el
requisito para la prestacion de un servicio de caracter comercial y es la contraprestacion

economica por parte del huésped” (Monsalve Barragdn & Luisa Larrea , 2021).

El turismo comunitario se refiere como una forma especifica de economia popular y
solidaria, donde residentes locales, frecuentemente de comunidades rurales y econdmicamente
marginadas, ofrecen servicios de alojamiento y comparten sus tradiciones y conocimientos

con los turistas. Este tipo de turismo no solo genera ingresos economicos para las



comunidades locales, sino que también promueve la conservacion del patrimonio natural y

cultural, asi como el desarrollo comunitario (Cedefio Palacios et al., 2024, p. 7).

La calidad en los destinos turisticos es un proceso complejo, pues interactlian varios
elementos que actuan en el grado de calidad y en los niveles de satisfaccion, siendo los
actores del destino los que garantizan la calidad de la gestion de los procesos, asi la
satisfaccion esta vinculada a los servicios de alojamiento, alimentacion, las rutas, el transporte
y los flujos de informacion turistica que ofrece el destino. En efecto, un destino necesita tener
una buena calidad en toda su oferta turistica urbana y rural con productos de buena calidad
para gque reaccionen positivamente al destino en el futuro y el espacio rural sin duda ofrece

una atraccion para los visitantes dentro de los destinos ( Astudillo et al., 2023).

Calidad de servicio, “se refiere a la asistencia que una organizacion ofrece a sus
clientes antes o después de que compren o utilicen productos o servicios” (Velasquez Agudelo

& Liliana Jaramillo , 2020).

El SERVQUAL es un modelo del servicio de calidad que consiste en evaluar las
expectativas que tiene el cliente sobre el servicio que va a recibir y la valoracion de las
percepciones del servicio que ha recibido, se considera el mas holistico para medir el valor,
presenta agrupadas en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia y 22 items, que mide la brecha entre lo que los clientes

esperan y sus percepciones sobre el servicio que reciben (Mejias Acosta, 2020).

El modelo SERVPERF que evalda (Service Performance, rendimiento del servicio) es
una herramienta de apreciacion de la calidad de servicio de una empresa de expendio de
alimentos, mediante la identificacion de la valoracion de los clientes sobre la actividad
comercial desarrollada por trabajadores de la organizacién, asi como identificando las

deficiencias en sus procesos de servicio consta con cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad
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de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles y 22 items (Ramos Farrofian et al.,

2020).

También, “el Modelo DINESERYV aplicado en Norteamérica, que considera la
percepcion de la calidad en el sector restaurantero y que contiene las mismas dimensiones del
SERVQUAL.: Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Garantias y Empatia, pero
estructurado en 29 items, similarmente, emplearon las variables calidad, satisfaccion,
aburrimiento general y aburrimiento del entorno fisico como impulsores de variedad en

Estados Unidos” (Becerra Godinez J. A. et al., 2022).

Ademas, “el modelo LODGSERV, es un modelo delineado para medir las
expectativas de los clientes en los establecimientos hoteleros distribuido por cinco
dimensiones como el modelo SERVQUAL.: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad y Empatia con 26 items” ( Becerra Godinez J. A. et al., 2020).

En el caso de los estudios turisticos en Boyaca, la Universidad Santo Toméas'y el
Servicio Nacional de Aprendizaje trabajaron sobre la caracterizacion de factores
determinantes de la productividad y competitividad en el sector turistico en Boyac4, plantea
un modelo aplicado para Boyacé a partir de herramientas de gestién a la interaccion entre
gestion turistica y gestion territorial utilizando un modelo SERVQUAL para la planificacion
turistica como un aspecto clave para el desarrollo sostenible y regional de Boyacé, que
estudian los anillos turisticos de Boyaca como factor generador de desarrollo e identifica los
determinantes de la competitividad turistica en el municipio de Villa de Leyva, usando el
diamante de Porter. La Gobernacion de Boyaca (2016) y la Escuela de Administracion
Turistica y Hotelera de la UPTC analizan el perfil de demanda turistica para el departamento
de Boyaca donde se investigo los factores socioculturales que intervienen en el desarrollo
turistico de Boyaca, analizan el desarrollo del turismo en la provincia de Sugamuxi y realizan

un diagndstico de la competitividad del turismo en el mismo departamento ( Contreras
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Castafieda E. D., La medicién de la calidad del servicio en destinos turisticos: una revision

desde Colombia, 2021).

También se dice que el modelo SERVQUAL ya es un método para diagnosticar sobre
la calidad de un producto o servicio un estudio para evaluar como se relaciona la
administracion con la percepcién de la calidad del servicio por parte de los usuarios de una
escuela de postgrado en Huanuco-Per(d y concluyeron que, la colectividad de los
encuestados consideraron que la administracion era aceptable, lo que manejo6 a una evaluacién
de la calidad del servicio la misma que fue suficiente como buena, demostrando la
estrecha Simplificacion Administrativa, Preservar el ecosistema Y calidad de servicio en
municipios locales y provinciales del Per(: Una revision sistematica relacion entre la
administracion y la calidad del servicio ya que, mientras mejor sea la gestion

administrativa, mejor sera la calidad del servicio turistico (Flores Yallico et al., 2022).

El modelo SERVQUAL es util para los diferentes tipos de servicios, define la calidad
de servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado, la escala de medida y los cinco atributos genéricos del
modelo SERVQUAL definen la calidad de servicio (los elementos tangibles, la fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad) han sido los elementos que han significado
un uso extendido de este modelo para estudiar la calidad de servicio en diferentes &mbitos de
la industria turistica lo pueden realizar los hoteles, restaurantes para comparar los resultados
en la propia industria turistica y por ultimo reexaminar la aplicacion de la escala de medida

sugiriendo mejoras o modificaciones (Mazén Paredes et al., 2022).

El valor percibido de la calidad se centra inicialmente en la adaptacion y cumplimiento
de las determinaciones de productos tangibles establecidas por el fabricante. Posteriormente
pasa a un enfoque basado en el consumidor y a su nivel de satisfaccion durante la prestacién

del servicio, en el cual la calidad es lo que los clientes perciben que es, en consecuencia, son
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ellos los que determinan si el producto o servicio consumido es o no de calidad. De esta
manera, la calidad pasa de un concepto objetivo a un concepto subjetivo (Solis Radilla et al.,
2016). Ademas, “el valor percibido es importante porque mejora los productos y servicios
para ofrecer valores que estén acordes a las necesidades y expectativas de los clientes”
(Moreno-Manzo et al., 2022, p. 12). También, es relevante estudiar el valor percibido que
incluya factores como costos monetarios, no monetarios, servicios y atractivo del destino

(Moreno-Manzo et al., 2024, p. 46).

Varios estudios toman la calidad percibida como el antecedente directo de valor, el
cual a su vez ejerce un fuerte dominio en la satisfaccion del cliente, lo que favorece en la
explicacion del comportamiento de repeticion de la compra y la lealtad se considera que la
calidad percibida resultante de la interaccion entre el cliente y el proveedor, puede ser
interpretada en términos de valor acumulado es decir que la calidad ha sido apreciada en
términos de beneficios percibidos y costes de la transaccién, por lo que un nivel alto de
calidad en el producto o servicio representa beneficios para el consumidor, contrariamente, si
la calidad percibida es baja, representa un coste y en consecuencia una disminucién del valor

percibido (Solis Radilla et al., 2016).

La satisfaccion general media de los turistas en el destino se indica satisfacer las
necesidades del cliente ya que el destino que tienen una mayor influencia sobre la
satisfaccion general son los servicios de los restaurantes, la hospitalidad de los residentes, el
alojamiento y los lugares de recreacion, ya que los clientes con mayor satisfaccion y con
expectativas superadas tendran una imagen mas positiva del lugar y por tanto mayores
probabilidades de volver a visitarlo y recomendarlo a otras personas (Carvache Franco et al.,

2020).

Un ejemplo de satisfaccion en el destino Bafios de Agua Santa en la provincia de

Tungurahua, cantén pionero y promotor de turismo orientado a las personas con discapacidad,
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este cuenta con espacios aptos en hoteleria, restauracién y servicios complementarios, los
cuales permiten la satisfaccion de las necesidades de ocio y recreacion de los turistas (Tite

Cunalata et al., 2021).

Un manual es un instrumento o publicacion en el cual se instituyen de manera
ordenada y consecutiva los pasos y procedimientos a seguir para llevar a cabo con éxito una
tarea o adquirir un conocimiento en una actividad de una determinada organizacion o
emprendimiento de los servicios intangibles y las experiencias memorables ( Serrano Leyva et

al., 2022, p. 241).

8. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS

1) ¢Cuéles son los establecimientos turisticos de alojamiento y alimentacion que
operan en la Laguna de Quilotoa?

2) ¢Cdémo evallan los clientes la calidad de los servicios de la Laguna de
Quilotoa?

3) ¢ Cuéles son los factores que se han podido identificar para mejorar la
experiencia al visitante?

4) ¢Cuéles son elementos claves que deben incluirse a un manual de servicio al
cliente para mejorar la experiencia del visitante en los establecimientos turisticos de

alojamiento y alimentacién que operan en la Laguna de Quilotoa?

9. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL

9. 1 Descripcion del area de estudio
La Laguna de Quilotoa se encuentra en la parroquia de Zumbahua, del cantén Pujili,
provincia de Cotopaxi, esta laguna se encuentra al5 kilémetros de la parrogquia de Zumbahua

poblado por 30 casas (200 Habitantes) aproximadamente, la temperatura promedio de este
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sitio es de 10°C, estos destinos turisticos practican la poblacion un turismo comunitario donde

existen 20 establecimientos turisticos entre ellos alojamiento y alimentacion.

Figura 1 Atractivo Laguna de Quilotoa

Provincia- Cotopaxi

Google Eartr

LEYENDA

Prownda Catapar
Cantin Puji
Parroquia-Jumbehua
Laguna de Quiicton

El siguiente proyecto investigativo tendra un enfoque cuantitativo con el fin de tener
un mayor acercamiento a datos concretos y especificos del tema de estudio a realizarse, los

cuales ayudaran a consolidar la informacion necesaria sobre la problematica encontrada.

9.2 Investigacién de Campo

La investigacién es de campo porque concurre en el destino turistico Laguna de
Quilotoa- parroquia de Zumbahua- canton Pujili- provincia de Cotopaxi en el que se origina la
problematica a ser investigado, de donde se extraera informacion veraz y oportuna a las
personas que se encuentran involucradas directamente con la investigacion en los

establecimientos turisticos de alojamiento & alimentacion.



15

9.3 Revision bibliogréafica

Es bibliografica porque se buscara informacion recopilada de libros, revistas, paginas
web, Ministerios que aportan significativamente al desarrollo de la informacion especifica de

las variables propuestas en el proyecto investigativo.

9.4 Modelo SERVQUAL

Es una herramienta para evaluar la calidad de servicio en los establecimientos
turisticos de alojamiento y alimentacion en el destino turistico de la Laguna de Quilotoa,
donde mediante se mide la calidad de servicio las expectativas y percepciones de los clientes,
en base a cinco dimensiones que son: fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia, consta dos escalas la primera de expectativas y la segunda las

percepciones con 22 items que hacen referencia a cinco dimensiones del modelo.

Tabla 2

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

FACTORES ITEMS AUTORES
Fiabilidad Brinda una correcta (Juwaheer, 2004)
solucion a los
problemas

Cumple con los
estandares ofrecidos

Presenta errores en sus
servicios ofrecidos

Brinda sus servicios
segun lo ofertado




Seguridad

Resuelve los problemas
de los clientes con
eficacia

Transmite confianza

Tiene un entorno seguro

Trata las quejas y
problemas con
amabilidad

Esta informado y
responde preguntas
sobre eventos locales

( Olaya Reyes & Naranjo

Barco, 2022)

Tangibilidad

Realiza una 6ptima
publicidad

Cuenta con
instalaciones
innovadoras y atractivas

Cuenta con limpieza
general de manera
continua

Refleja una adecuada
imagen al cliente

(Mushtaq , 2017)

Capacidad de respuesta

Facilita informacién
sobre los horarios de
atencioén

Responde con rapidez a
las peticiones de los
turistas

Responde los problemas
de los turistas

(Juwaheer, 2004, p. 355)

16
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Atiende las sugerencias
de los turistas

Empatia Tiene horarios de ( Olaya Reyes & Naranjo
atencion convenientes
para los clientes Barco, 2022)

Comprende las
necesidades de los
turistas

Ofrece atencion
personalizada

Se preocupa por el
bienestar de los clientes

9.5 Formula de muestreo de poblacion infinita

Es el numero de elementos que componen la muestra representativa de una poblacion,
se utiliza cuando se desconoce el total de unidades de observacion que la integran o la
poblacion es mayor a 10,000, es representativa porque tiene el nivel de confianza y margen
de error, ya que permite la recoleccion de datos en menos tiempo, la formula se distingue por:
n=tamafo de nuestra muestra, z= nuestro nivel de confianza, p= probabilidad a favor,
g=probabilidad en contra, e= nuestro margen de error, se recomienda que p y g se trabaje con
el 50% porque se hace cuando no existe antecedentes de una encuesta anterior, y un
porcentaje de error menor al 5% y convertido a decimal 0.5% va a depender del encuestador,

el nivel de confianza se trabaja con el 95% es igual a 1.96.
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Tabla 3

Formula de muestreo infinita

Nivel de confianza Z V4 Z2
95% 1.96 3.84
n = z2 p2 q _ n = (1.96)2 (0.502)(0.50) - 384,
e 0.05
Tabla 4

Disefio experimental

No. TECNICAS INSTRUMENTOS

1 Enlistar los establecimientos turisticos de la Plataforma del catastro oficial.

Laguna de Quilotoa.

2 Encuesta a los turistas sobre la calidad del Cuestionario a los turistas de la
servicio del sitio de alojamiento y alimentacion  Laguna de Quilotoa

del estudio del caso Laguna de Quilotoa.

3 Disefio de una herramienta mejorar los Manual sobre la calidad de servicio
comportamientos y expectativas del cliente para establecimientos turisticos de

sobre la calidad del servicio alojamiento y alimentacion.
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Salida de campo hacia el estudio de caso de la  Levantamiento de informacion

Laguna de Quilotoa sobra la calidad de servicio sobre la calidad de servicio hacia

de los establecimientos de alojamiento y los turistas.
alimentacion.
Revision Bibliogréafica sobre el tema o Libros, articulos, paginas web.

definiciones del proyecto investigativo.

Herramienta necesaria para medir la calidad de  Modelo SERVQUAL.

servicio del lugar.



Figura 2 Encuesta

UNIVERSIDAD - Carrera de
TECNICA DE - Turismo
COTOPAXI @ La Mana
/’
ENCUESTA

Objetivo: Encuestar a los turistas que visitan e! atractivo turistico Laguna de Quilotoa para medir la calidad
de servicio de los establecimientos turisticos y posteriormente crear un manual de calidad.

Califique del 1 al 5 los siguientes aspectos de su visita (donde 1= Totalmente en desacuerdo; 5=
Totalmente de acuerdo) (Marque con una X cada elemento).

En la Laguna de Quilotoa, el establecimiento: 1 2 3 4 5
Cumple con los estandares ofrecidos

Brinda una correcta solucion a los problemas
Resuelve los problemas de los clientes con eficacia
Presenta errores en sus servicios ofrecidos
Transmite conflanza

Tiene un entorno seguro

Cuenta con instalaciones innovadoras y atractivas
Realiza una éptima publicdad

Cuenta con limpieza general de manera continua

Tiene horarios de atencion convenientes para los clientes
"El personal de servicio: 1| 2| 3| 4] 5
Brinda sus servicios segun lo ofertado

Trata las quejas y problemas con amabilidad

Refleja una adecuada imagen al cliente

Esta informado y responde preguntas sobre eventos locales
Facilita informacion sobre los horarios de atencion
Responde con rapidez a |as peticiones de los turistas
Resuelve los problemas de los tunistas

Atiende las sugerencias de los turisias

Ofrece atencién personalizada

Se preocupa por el bienestar de los clientes
Comprenden las necesidades de los turistas
Califique del 1 al 5 los siguientes aspectos de su visita (donde 1= Totalmente en desacuerdo; 5=
Totalmente de acuerdo) (Marque con una X cada elemento).




Figura 3 Encuesta

Por favor, valore de 1 a 5, su satisfaccién general de la Laguna de Quilotoa. (donde 1=Muy
insatisfecho; 5= Muy satisfecho) (Marque con una X cada elemento),

Satisfaccion en el destino 1 2 3 4 5
En general, se siente satisfecho con su visita
Esta satisfecho con la Infraestructura de los establecimientos
considerando el tlempo y esfuerzo que se dedicd
Se cumplieron sus expectativas sobre ia calidad de servicio
Datos sociodemograficos
Género Edad Ocupacion Razalldentidad | Educacion
0 Masculino 3 18- 26 afos J Estudiante J Caucdsico J Primaria
Q Femenino 27 - 42 afos O Persona de O Alroamericano | 9 Secundaria
Q Owros J 43 - 56 afios negocos d Latino J Universidad
J 56 - 65 anos J Empleado particular | O Asiatico 3 Master
U Mayor 65 afios | U Empleado publico | O |ndigena J Doctorado
0 Jubilado
¢LQuién lo
Estado civil Ingresos mensuales (Gasto diario en el destino?
Acompana?
U Solo/a J Casado O Menocs de $800 80 - $99
O En famila J Soltero U $800 - $1500 Q $100 - $200
0 Con amigo/s J Unido O §$1501 - § 2000 3 $201 - §299
0 Conmipareja | Q Tengo pareja O $ 2001 - $ 3000 O $300 - $399
0 Con mi colega | O Separado/viudo | O Mas de $3000 3 Més de $400

~—

Pagne 2'2
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10. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En lo que respecta el proyecto investigativo calidad del servicio del atractivo de la
Laguna de Quilotoa se utilizé el Modelo SERVQUAL que califica cinco dimensiones de
Fiabilidad, Seguridad, Tangibilidad, Capacidad de respuesta y Empatia de los
establecimientos de alojamiento y alimentos y bebidas, y posterior se encuesto a los turistas
realizado la formula de un muestreo de poblacion infinita dando resultado de 384, que se
realiz6 el mes de junio y julio del presente afio 2024 con el objetivo de medir la calidad del

servicio y finalmente disefiar un manual de calidad.

10.1 En la Laguna de Quilotoa

Para la evaluacidn de los establecimientos de alojamiento & alimentacion del destino
turistico se toman en cuenta las dimensiones del modelo SERVQUAL que evalué a los
encuestados sobre la calidad del servicio de los establecimientos, indicando en qué nivel de
satisfaccién se encuentran: donde 1 es toralmente en desacuerdo, 2 poco de acuerdo, 3 neutro,

4 de acuerdo, 5 totalmente muy de acuerdo. A continuacién, se puede visualizar:

Tabla5s

Categoria de satisfaccion

Nivel de satisfaccion Valoracioén
muy de acuerdo 5
de acuerdo 4
Neutro 3
poco de acuerdo 2

Desacuerdo 1
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Figura 4 Cumple con los estandares ofrecidos

250
200

150

100 195

50 114

75
0 0

muy acuerdo acuerdo neutro poco acuerdo desacuerdo

La figura 4 menciona sobre la dimension de Fiabilidad que pertenece al factor
SERVQUAL donde mas de la mitad de los encuestados indicaron que los establecimientos de
alojamiento y alimentos & bebidas cumplen a cabalidad con los estandares ofrecidos a los
turistas. Este resultado se atribuye a que los establecimientos turisticos de la Laguna de
Quilotoa ofrecen instalaciones adecuadas y cuentan con los servicios necesarios como Tv,
bafio, wifi. Ademas, 114 de 384 encuestados mencionan que estan de acuerdo con los
estandares ofrecidos de los establecimientos de alojamiento & alimentacion satisfacen las
necesidades del turista. Esta respuesta se debe a que los establecimientos poseen una
instalacion adecuada con espacios disponibles para las necesidades del turista. Asi mismo, 75
de 384 encuestados se encuentran imparciales sobre el cumplimiento de los estandares de los

establecimientos turisticos de alojamiento y alimentacion de la Laguna de Quilotoa. Esto se
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refiere a que este parametro no es significativo para estos encuestados porque existen otras

dimensiones que ellos valoran mas que la infraestructura.

Figura 5 Brinda una correcta solucion a los problemas

300
255
250

200

150
106
100

50 23

muy de acuerdo de acuerdo neutro poco de acuerdo desacuerdo

En la figura 5 indica sobre la dimension de Fiabilidad que pertenece al factor
SERVQUAL donde la mayoria de los encuestados demostraron que los establecimientos de
alojamiento & alimentacion cumplen exhaustivamente una correcta solucion a los problemas
de los turistas. Este resultado se atribuye a que los establecimientos turisticos de la Laguna de
Quilotoa brinden una correcta solucion a los problemas que se les presenten en el momento
como inquietudes, desconocimiento del lugar. Del mismo modo, 105 de 384 encuestados se
encuentra imparciales sobre la correcta solucion a los problemas en los establecimientos
turisticos del destino. Esto hace referencia a que este parametro no es significativo para los
visitantes porque existen otros valores importantes en el establecimiento. Ademas, 23 de 384
encuestados mencionan que estan de acuerdo que los establecimientos de alojamiento &
alimentacion brinden una correcta solucién a los problemas de los turistas. Esta respuesta se
debe a que los establecimientos poseen un equipo de trabajo organizado que brinden

respuestas y soluciones a las inquietudes de los turistas.
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Figura 6 Resuelve los problemas de los clientes con eficacia.
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146
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100

50 33

11
0

muy de acuerdo de acuerdo neutro poco de acuerdo desacuerdo

En la figura 6, menciona sobre la dimension de Fiabilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 194 de 384 encuestados mencionaron que los establecimientos de
alojamiento & alimentacion del turismo comunitario Laguna de Quilotoa cumplen a cabalidad
resolver los problemas de los clientes con eficacia. Este resultado se atribuye a que los
establecimientos turisticos tienen un equipo de trabajo con personal especializado para
resolver los problemas de los clientes. Por otro lado, 33 de 384 encuestados hacen mencion
que estan de acuerdo que los establecimientos resuelvan las dificultades de los clientes.
Porque esto provoca que los clientes queden satisfechos con el equipo laboral del
establecimiento. Del mismo modo, 146 de 384 en encuestados se encuentran imparciales
sobre que los establecimientos resuelvan los problemas de los clientes. Este resultado se debe
a que tiene otros parametros importantes de valoracion de una buena calidad del servicio.
Ademas, 11 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que los establecimientos resuelvan los
problemas de los turistas. Esta respuesta de debe a que los establecimientos en ocasiones no

tienen las respuestas a los problemas de los clientes por la dificultad del inconveniente.
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Figura 7 Presenta errores en sus servicios ofrecidos
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En la figura 7, se trata sobre la dimension de Fiabilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde mas de la mitad de los encuestados indicaron que los establecimientos
turisticos no presentan errores en sus servicios ofrecidos a los turistas. Este resultado hace
referencia que los servicios de los establecimientos cumplen con cabalidad lo ofrecido. Asi
mismo 33 de 384 de los encuestados estan de acuerdo que los servicios de los
establecimientos no presenten errores. Esta respuesta se debe porque los servicios ofertados
por los establecimientos se diagnostican antes de ser consumidos por los turistas. Del mismo
modo, 146 de 384 encuestados se encuentran imparciales ya que los establecimientos
turisticos pueden presentar errores en sus servicios ofrecidos. Este resultado se debe a que las
expectativas y la conformidad de los clientes son diferentes. Por otra parte, 11 de 384
encuestados mencionan que estan poco de acuerdo con los servicios ofertados de los
establecimientos. Esta respuesta se debe a que el servicio ofrecido de los establecimientos no

satisface a los clientes.
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Figura 8 Transmite confianza
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En la figura 8, se trata sobre la dimension de Seguridad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 194 de 384 encuestados indicaron que los establecimientos de
alojamiento & alimentacion transmiten confianza a los visitantes. Este resultado se debe a que
los establecimientos cumplen exhaustivamente el personal de trabajo para que los turistas se
sientan en confianza en el establecimiento. Por otro lado 33 de 384 encuestados estan de
acuerdo que los trabajadores de los establecimientos trasmitan confianza a los turistas. Esta
respuesta se debe a que los trabajadores transmitan una actitud agradable hacia los clientes en
los establecimientos turisticos. De igual manera, 146 de 384 encuestados mencionan que la
confianza que transmite los establecimientos est en un modo imparcial porque hay
establecimientos que lo practican con el personal de trabajo y otros que transmiten confianza
en sus estandares. Asi mismo 11 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que los
establecimientos transmitan confianza en los turistas. Esta respuesta de debe a que los turistas

no miden este parametro como importante en la calidad del servicio.
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Figura 9 Tiene un entorno seguro
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En la figura 9, menciona sobre la dimension de Seguridad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 47 de 384 estan muy de acuerdo que los establecimientos estén en un
entorno seguro. Este resultado se debe a que los establecimientos se organicen para la
seguridad de los turistas. Del mismo modo, mas de la mitad de los encuestados mencionan
que es importante que los establecimientos se encuentren en un entorno seguro para los
turistas. Esta respuesta de debe a que los establecimientos tengan su estratégica para que los
clientes se sientan en un lugar seguro como utilizando camaras en el sitio. Asi mismo 76 de
384 encuestados se encuentran imparciales porque cada establecimiento tiene su manera de
que el lugar sea seguro para los turistas. Este resultado se debe a que los establecimientos
utilizan maneras estratégicas para que el turista se sienta en un entorno seguro como equipos
de seguridad y personal de vigilancia. Ademas, 22 de 384 encuestados estan poco de acuerdo
que los establecimientos tengan su manera de que el lugar sea seguro. Esta respuesta de debe
a que los establecimientos no usan alternativas de seguridad porque el atractivo se encuentra

en un turismo comunitario.



29

Figura 10 Cuenta con instalaciones innovadoras y atractivas

250 224
200
150
100 s
66

50
22

0

muy de acuerdo de acuerdo neutro poco de acuerdo desacuerdo

En la gréfica de la figura 10, menciona sobre la dimension de Tangibilidad que
pertenece al factor SERVQUAL donde 72 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los
establecimientos tengan instalaciones innovadoras y atractivas para los visitantes. Este
resultado se debe a que los establecimientos tengan un cambio continuamente en las
instalaciones del sitio. Ademés 224 de 384 encuestados mencionan que estan de acuerdo que
innoven las instalaciones del sitio continuamente dependiendo de la temporalidad. Esta
respuesta de debe a que los establecimientos mejoren continuamente sus instalaciones para
satisfacer las necesidades del visitante. Del mismo modo, 66 de 384 encuestados se
encuentran imparciales sobre las innovaciones de las instalaciones del sitio. Esta respuesta se
debe a que los establecimientos tienen un modelo de disefio a seguir que se los identifica en el
atractivo. Asi mismo, 22 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que los establecimientos
cuenten con instalaciones innovadoras y atractivas. Este resultado se debe a que los
establecimientos no terminan de realizar las actividades de innovacién y lo dejan para mas

periodo y esa accién perjudica al entono del destino turistico en la imagen.
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Figura 11 Realiza una 6ptima publicidad
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En la figura 11, menciona sobre la dimensién de Tangibilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 72 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que en los establecimientos
realice publicad del sitio. Este resultado se debe a que los establecimientos aprovechen las
experiencias de los clientes para tener mas publicidad del establecimiento turistico. Del
mismo modo, 224 de 384 encuestados estan de acuerdo sobre las publicidades de los
establecimientos de alojamiento & alimentacion en las redes de comunicacién. Este resultado
se debe a que las publicidades de los establecimientos turisticos de alojamiento &
alimentacion puedan atraer a los clientes al destino turistico. Asi mismo 66 de 384
encuestados se encuentran imparciales sobre la publicidad 6ptima de los establecimientos.
Esta respuesta se debe a que los clientes no se convencen en la publicacion de los
establecimientos de alojamiento & alimentacion sino en recorrer y realizar actividades en la
Laguna de Quilotoa. Ademas, 22 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que tenga dptima
publicidad en los establecimientos turisticos. Esta respuesta de debe a que los

establecimientos publiquen el destino turistico, pero no la calidad del servicio ofrecido.
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Figura 12 Cuenta con limpieza general de manera continua
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En la figura 12, menciona sobre la dimension de Tangibilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 47 de 384 encuestados estan de acuerdo sobre que los establecimientos
realicen una limpieza continua en las instalaciones. Esta respuesta de debe a que los
establecimientos cuentan con personal de limpieza para tener el lugar atractivo para los
clientes. Asi mismo, mas de la mitad de los encuestados estan de acuerdo que los
establecimientos ofrezcan limpieza continua en los espacios de la infraestructura. Esta
respuesta se debe a que las instalaciones sean satisfactorias para los clientes y se sientan
seguros en el establecimiento. Del mismo modo, 60 de 384 encuestados se encuentran
imparciales que las infraestructuras cuenten con limpieza continua en los espacios. Este
resultado se debe a que los clientes se sientan en sus hogares con una infraestructura limpia.
Ademas, 78 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que los establecimientos opten tener
una limpieza continua en las instalaciones. Esta respuesta de debe a que en ocasiones los

clientes llegan ser interrumpidos en su entorno por el personal de limpieza.
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Figura 13 Tiene horarios de atencion convenientes para los clientes
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En la figura 13, menciona sobre la dimension de Empatia que pertenece al factor
SERVQUAL donde mas de la mitad estan muy de acuerdo que los establecimientos tengan
horarios de atencidon convenientes para los visitantes. Este resultado se debe a que los
establecimientos diagnostiquen los horarios méas visitados por los clientes. Asi mismo, 28 de
384 encuestados estan de acuerdo que los establecimientos ofrezcan horarios convenientes
para los clientes. Este resultado se basa en que los establecimientos realicen horarios
personalizados para los visitantes del destino. Del mismo modo, 75 de 384 encuestados se
encuentran imparciales porque los establecimientos ofrecen horarios convenientes para el
publico. Este resultado se basa en que algunos establecimientos piensen en la necesidad del
visitante como los alojamientos. Ademas, 34 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que

los establecimientos cuenten con horarios convenientes con los clientes. Este resultado se
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debe a que los establecimientos no lo practican por el aumento de mas personal de trabajo y

no se obtenga ingresos que cubran las necesidades del sitio.

10. 2 El personal de servicio
Esta variable se refiere al equipo de trabajo que tiene un establecimiento para
satisfacer las necesidades del cliente, y asi lograr que los servicios ofertados sean de calidad

para el visitante.

Figura 14 Brinda sus servicios segun lo ofertado
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En la figura 14, menciona sobre la dimensién de Fiabilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 24 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los establecimientos
brinden los servicios ofertados a los clientes. Este resultado se debe a que establecimientos
brinde a cabalidad los servicios ofertados a los clientes. Asi mismo, méas de la mitad de los
encuestados estan de acuerdo que los establecimientos cumplan con los servicios segin lo
ofertado. Esta respuesta se debe a que los establecimientos mencionen sus servicios antes de
ser consumidos por los clientes. Ademas, 74 de 384 encuestados se encuentra imparciales
porque los establecimientos brinden servicios con la tematica ofrecida del sitio. Este resultado
se debe a que los establecimientos cumplan las expectativas de los clientes. Del mismo modo,

22 de 384 encuestados estan poco de acuerdo que el establecimiento brinde sus servicios
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segun lo ofertado. Esta respuesta se debe a que los clientes no consideran que los servicios de

los establecimientos cumplen con lo ofrecido.

Figura 15 Trata las quejas y problemas con amabilidad
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En la figura 15, menciona sobre la dimension de Seguridad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 63 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los establecimientos
tengan empleados que traten las quejas y problemas con amabilidad. Esat respuesta se debe a
que los empleados traten de resolver los problemas y quejas con amabilidad en el
establecimiento. Asi mismo, 105 de 384 encuestados estan de acuerdo que los establecmiento
obten de cuestionar a los clinentes sobre atencion de los empleados. Esta respuesta se debe a
que los empleadoren mejoren diariamente para lograr que los clientes se sienta seguros en el
establecimiento. Del mismo modo, 138 de 384 encuestados se encuentran imparciales sobre
losempleados se encargen de resolver los problemas y quejas de las instalaciones. Esta
respuesta se debe a que los empleados no son responsables de los causados en el
establecimiento como quejas y problemas. Ademas, 78 de 384 encuestados estan poco de
acuerdo que los empleados traten de serover los problemas y quejas del establecimiento. Esta

respuesta se debe a que los empleados no son los responsables de tratar las quejas del cliente.
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Figura 16 Refleja una adecuada imagen al cliente
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En la figura 16, menciona sobre la dimension de Tangibilidad que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 102 de 384 estan de acuerdo que los establecimientos reflejen una
adecuada imagen al cliente. Esta respuesta se debe a que los empleados tengan una apariencia
pulcra para los clientes. Asi mismo 82 de 384 encuestados estan de acuerdo que las
instalaciones tenga un equipo de trabajo que tenga una adecuada imagen al cliente. Esta
respuesta se debe a que los empleados tengan uniformes laborales para el establecimiento. Del
mismo modo 107 de 384 encuestados se encuentran imparciales porque no es necesario que
los empleados tengan una apariencia pulcra en los establecimientos. Esta respuesta se debe a
que los clientes mas se fijan en la imagen del establecimiento. Ademas, 93 de 384

encuestados estan poco de acuerdo que los establecimientos reflejen una adecuada imagen.
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Esta respuesta se debe a que este pardmetro no sea tan importante en la imagen de la

infraestructura.

Figura 17 Esta informado y responde preguntas sobre eventos locales
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En la figura 17, menciona sobre la dimensién Seguridad que pertenece al factor
SERVQUAL donde 139 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los empleados
respondan a los clientes preguntas sobre los eventos locales. Esta respuesta se debe a que los
empleados sean informados sobre los eventos locales del destino turistico. Asi mismo, 51 de
384 encuestados estan de acuerdo que el personal de servicio estén informados los eventos
territoriales del destino. Esta respuesta se debe a que los clientes sean satisfechos con la
calidad del personal laboral. Ademas, 106 de 384 encuestados se encuentran imparciales
sobre la informacion ofrecidos en los establecimientos sobre eventos locales. Esta respuesta se
debe a que en los establecimientos puedan tener informacion sobre los eventos que festejen en
la temporalidad. Del mismo modo, 88 de 384 encuestados mencionan que estan poco de

acuerdo que el personal de trabajo brinde informacidn sobre eventos locales. Esta respuesta se
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debe a que los visitantes puedan tener dificultades al llegar a los eventos locales por el

desconocimiento de direccion.

Figura 18 Facilita informacion sobre los horarios de atencion
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En la figura 18, menciona sobre la dimension de Capacidad de respuesta que pertenece
al factor SERVQUAL donde 79 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que el personal de
trabajo facilite informacién sobre los horarios de atencion. Esta respuesta se debe a que los
clientes deben ser atendidos con la informacion necesaria. Asi mismo, 103 de 384
encuestados estan d acuerdo que los establecimientos tengan personal capacitado para
dialogar y facilita informacion necesaria. Esta respuesta se debe a que los empleados cumplan
las expectativas del cliente. Ademas, 150 de 384 encuestados se encuentran en una posicion
equitativa porque mencionan que los establecimientos deben de tener este perimetro
importante. Esta respuesta se debe a que los establecimientos tengan personal capacitado en
atencion al cliente. Del mismo modo, 52 de 384 encuestados estan poco de acuerdo con este
parametro. Esta respuesta se debe a que los establecimientos tengan otras opciones para

facilitar informacion de horarios a los clientes en difusion de redes sociales.
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Figura 19 Responde con rapidez a las peticiones de los turistas
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En la figura 19, se trata de la dimension de Capacidad de respuesta que pertenece al
factor SERVQUAL donde 62 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los empleados
respondan a las peticiones de los clientes. Esta respuesta se debe a que los establecimientos
tengan empleados que brinde esta necesidad al turista. Del mismo modo, 120 de 384
encuestados estan de acuerdo que los establecimientos ofrezcan esta necesidad de los turistas.
Esta respuesta se debe a que los empleados respondan con rapidez a las peticiones de los
turistas. Asi mismo, 150 de 384 encuestados se encuentren imparciales con el personal de
trabajo. Este resultado se debe a que los empleados no siempre pueden responder a las
peticiones de los turistas. Asi mismo, 52 de 384 encuestados se sienten poco de acuerdo con
este parametro en los establecimientos. Este resultado se debe a que los empleados en

ocasiones no pueden responder las peticiones de los turistas.
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Figura 20 Resuelve los problemas de los turistas
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En la figura 20, menciona sobre la dimension de Capacidad de Respuesta que
pertenece al modelo SERVQUAL donde 80 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los
establecimientos resuelvan los problemas de los turistas. Esta respuesta se debe a que los
empleados de los establecimientos resuelvan las inquietudes de los turistas. Del mismo modo,
120 de 384 encuestados estan de acuerdo que el personal de trabajo resuelva los problemas de
los turistas. Esta respuesta se debe que los empleados se capaciten para atender y resolver las
dudas y problemas de los turistas. Asi mismo, 138 de 384 encuestados se encuentran en una
posicion equitativa ya que los establecimientos tengan otras maneras de mejorar la calidad del
servicio. Este resultado se debe a que algunos establecimientos tengan personal de trabajo
capacitado en atencién al cliente. Asi mismo 46 de 384 encuestados mencionan estar poco de
acuerdo que los establecimientos tengan personal capacitado en resolver los problemas de los
turistas. Este resultado se debe a que en ocasiones hay problemas con dificultades en ser

resueltos por el equipo de trabajo.
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Figura 21 Atiende las sugerencias de los turistas
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En la figura 21, menciona sobre la dimension de Capacidad de Respuesta que
pertenece al modelo SERVQUAL donde 132 de 384 encuestas estan muy de acuerdo que los
empleados de los establecimientos turisticos atiendas las sugerencias de los turistas. Esta
respuesta se debe a que los empleados estén atentos en las sugerencias de los turistas.
Ademas, 42 de 384 encuestados estan de acuerdo que los empleados atiendan las necesidades
del turista. Esta respuesta se debe a que los empleados sean atentos con las necesidades para
que los establecimientos tengan una buena imagen. Del mismo modo, 164 de 384 encuestados
se encuentran imparciales porque los establecimientos tienen estrategias diferentes satisfacer a
los clientes. Esta respuesta se debe a que los establecimientos obtén por tener un cuestionario
de satisfaccion del lugar. Asi mismo, 46 de 384 encuestados se sienten poco de acuerdo que
los establecimientos no poseen materiales que valoren la satisfaccion del atractivo. Esa
respuesta se debe a que el personal de servicio no busque estrategias para mejorar las

sugerencias de los clientes.
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Figura 22 Ofrece atencion personalizada
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En la figura 22, menciona sobre la dimensién de Empatia que pertenece al factor
SERVQUAL donde 73 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los establecimientos
ofrezcan atencion personalizas para satisfacer al cliente. Este resultado se debe a que los
establecimientos han optado por ofrecer sus servicios personalizados al cliente por ejemplo en
la comida, en la organizacion de su itinerario. Ademas, 114 de 384 encuestados estan de
acuerdo gue los establecimientos tengan empleados con una buena empatia con el cliente.
Esta respuesta se debe que los empleados sean empaticos con las necesidades del cliente y asi
logre captar la rentabilidad del mercado. Asi mismo, 66 de 384 encuestados se encuentran
imparciales ya que los clientes no tienen la responsabilidad de ofrecer una atencién
personalizada a los clientes. Este resultado se debe a que los propietarios tengan la iniciativa
de promover en su establecimiento dicho parametro a los clientes. Del mismo modo, 132 de
384 encuestados estdn poco de acuerdo sobre este parametro de ofrecer atencion
personalizada a los clientes. Este resultado se debe a que los propietarios de los

establecimientos serian mas gastos sobre el personal de trabajo.
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Figura 23 Se preocupa por el bienestar de los clientes
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En la figura 23, menciona sobre dimension de Empatia que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 88 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los establecimientos se
preocupen por las necesidades del cliente. Este resultado se debe a que los propietarios estén
atentos a las expectativas de los clientes. Asi mismo, 101 de 384 encuestados estan de acuerdo
que los establecimientos brinden bienestar a los clientes. Esta respuesta se debe a que los
propietarios estén preocupados en el bienestar de los clientes. Del mismo modo, 79 de 384
encuestados se encuentran imparciales porque los propietarios pueden tener empatia con los
clientes. Esta respuesta de debe a que los empleados ofrezcan una buena calidad en su
servicio. Ademas 116 de 284 encuestados estan poco de acuerdo que en los establecimientos
procuren por el bienestar de los visitantes. Este resultado se debe a que el personal de servicio

se preocupe por las necesidades insignificantes del visitante.
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Figura 24 Comprenden las necesidades de los turistas
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En la figura 24, menciona sobre la dimension de Empatia que pertenece al modelo
SERVQUAL donde 68 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los establecimientos
comprenden las necesidades de los turistas. Esta respuesta se debe a que los establecimientos
satisfacen a los clientes en las necesidades. Asi mismo, 75 de 384 encuestados estan de
acuerdo que los establecimientos tengan empleados comprometidos con los turistas. Esta
respuesta se debe a que los empleados sean comprensivos con los clientes. Del mismo modo,
mas de la mitad de los encuestados se encuentran imparciales porque los propietarios
comprenden las necesidades de los visitantes. Esta respuesta se debe a que empleados se
sienta capacitados para comprender las necesidades de los turistas. Ademas, 7 de 384
encuestados estan poco de acuerdo con los establecimientos comprenden las necesidades de

los clientes. Ese resultado se debe porque los gastos para los empleados se hacen mayores.
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10.3 Satisfaccion en el destino
Se trata en los comportamientos que tienen los visitantes sobre la calidad del servicio
en los diferentes establecimientos turistico de alojamiento & alimentacion de la Laguna de

Quilotoa.

Figura 25 En general, se siente satisfecho con su visita
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En la figura 25, menciona sobre la Satisfaccion del destino donde 90 de 384
encuestados estdn muy de acuerdo sobre el trato de los establecimientos. Este resultado se
debe a que los propietarios cumplen las expectativas de los visitantes. Ademas 169 de 384 de
los encuestados estan de acuerdo sobre la visita en el destino. Este resultado se debe a que
algunos establecimientos de alimentacion tienen precios asequibles para los visitantes. Asi
mismo, 81 de 384 encuestados se encuentran imparciales ya que el destino tiene variedad de
emprendimientos turisticos de elegir con diferente tematica y comportamientos. Del mismo
modo, 44 de 384 encuestados estan poco de acuerdo ya que el destino dispone con
establecimientos con variedad de opciones y aumento de demanda turistica. Esta respuesta se
debe a que en los feriados los precios del servicio en los establecimientos aumentan con el

publico local.
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Figura 26 Esta satisfecho con la infraestructura de los establecimientos considerando el

tiempo y esfuerzo que se dedico
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En la figura 26, menciona sobre la Satisfaccion en los establecimientos turisticos de
alojamiento & alimentacion donde 90 de 384 encuestados estan muy de acuerdo que los
establecimientos ofrezcan sus instalaciones reforzadas para la comodidad del turista. Esta
respuesta se debe a que los emprendimientos traten de mejorar continuamente su
infraestructura. Asi mismo, 52 de 384 encuestados estan de acuerdo ya que ofrece diferentes
precios depende del cliente. Este se resultado se debe que los clientes eligen sus comodidades
con el establecimiento. Del mismo modo, mas de la mitad se encuentran imparciales con los
establecimientos turisticos. Este resultado se debe a que los establecimientos ofrezcan sus

instalaciones a los visitantes con una tematica natural. Ademas, 32 de 384 encuestados estan
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poco de acuerdo que los establecimientos innoven sus instalaciones ya que asi se pierde la

tematica del destino.

Figura 27 Se cumplieron sus expectativas sobre la calidad de servicio
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En la figura 27, menciona sobre la expectativa del servicio en los establecimientos
donde 100 de 384 encuestados estdn muy de acuerdo que los establecimientos se preocupen
por la calidad del servicio. Este resultado se debe a que los clientes ser conforma con el
servicio gque brindo los establecimientos. Asi miso, 38 de 384 encuestados estan muy de
acuerdo que los establecimientos cumplieron con las expectativas del cliente. Este resultado
se debe a que los clientes de opinidn de sugerir mejoras para los establecimientos. Ademas, 57
de 384 encuestados se encuentran imparciales ya que los establecimientos ofrezcan sus
servicios ofrecidos. Este resultado se debe a que los clientes se sientan conformes con la
calidad de servicio en el destino. Del mismo modo, méas de la mitad no se sienten conformen
con las instalaciones. Este resultado se debe a que los turistas van solo para el recorrido de la

Laguna de Quilotoa.
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10.4 Datos Sociodemograficos

Figura 28 Género
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En la figura 28, se trata del género que mas circula en la Laguna de Quilotoa donde
mas de mitad de los encuestados son de género masculino, asi mismo 56 de 384 encuestados
son mujeres, ambos géneros manifestaron que mas visitan el destino por el recurso natural que
es la Laguna, y disfrutar sobre la naturaleza realizar actividades de senderismo, ciclismo e

interpretacion del destino.
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Figura 29 Edad
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En la figura 29, se trata sobre la edad de los visitantes donde 66 de 384 encuestados
tiene de 18-26 afios que pertenece a la taxonomia de generacion Centennial o generacion Z.
Asi mismo, 37 de 384 encuestados tienen de 37 -34 afios que pertenece a la taxonomia de
generacion Millennial. Ademas, mas de la mitad de los encuestados tienen de 43-56 afos que
pertenece a la taxonomia de generacion X. del mismo modo, 32 de 384 encuestados tienen de
56-65 afios que pertenece a la taxonomia de generacion Baby Boomers. Este resultado se debe
que de la generacién de la taxonomia visitan el destino por interpretar del atractivo y

distraerse en la naturaleza como realizar senderismo.
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Figura 30 Ocupacion
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En la figura 30, se trata sobre las ocupaciones mas frecuentes que visitan la Laguna de
Quilotoa donde 9 de 384 encuestados son estudiantes. Ademas 128 de 384 encuestados son
personas de negocios. Del mismo modo, 91 de 384 encuestados son empleados particulares.
Asi mismo modo, 25 de 384 de los encuestados son empleados publicos. También, 48 de 384
encuestados son jubilados. Esta respuesta se debe que las personas de negocios van a visitar el

destino en actividades de trabajo o estudios que se realiza en el destino turistico.

Figura 31 Raza/ Etnicidad
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En la figura 31, se trata sobre la raza/ etnicidad que se denominan los encuestados de

la Laguna de Quilotoa, donde 137 de 384 encuestados se denomina con la raza/etnicidad
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Caucaésico que son personas de tez blanca y cabello rubio y tiene una raza de piel blanca.
Ademas, 44 de 384 se denominan con la raza afroamericana y es aquella de origen africano
que vive en el continente americano. Asi mismo, 84 de 384 encuestados son Latinos que son
originarias de Latinoamérica. Del mismo modo, 8 de 384 encuestados se consideran de la raza
Asiaticos. También, 111 de 384 encuestados se consideran de la raza indigena. Este resultado
se debe a que los visitantes que mas recorre el sitio turistico son los Caucasico, Indigenas que

se pudo distinguir por la salida de campo de la investigacion.
Figura 32 Educacion
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En la figura 32, se trata sobre la educacion que los encuestados tienen para analizar los
datos sociodemograficos del destino turistico donde 31 de 384 encuestados culminaron la
primaria. Ademas, 84 de 384 encuestados culminaron la secundaria. Del mismo modo, 90 de
384 encuestados culminaron la universidad. Asi mismo, 86 de 384 encuestados culminaron
con un estudio de Mr. También, 93 de 384 encuestados culminaron con una profesion de

Doctorado. Este resultado indico sobre la educacion de los encuestados del destino turistico.
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Figura 33 ¢Quién lo acompafia?

180

166
160
140
120 104
100
20 74
60
40 32
: . 8
0 ||

Solo/a En familia Con amigo/s Con mi pareja Con mi colega

HSolo/a MEnfamilia ™ Con amigo/s Con mi pareja Con mi colega

En la figura 33, se trata sobre el visitante quien lo acompafia en el destino turistico
donde 74 de 384 encuestados visitan el lugar solo/a. Ademas, 166 de 384 encuestados visitan
el destino acompafiado con la familia para disfrutar del recorrido de los establecimientos y de
la Laguna de Quilotoa. Asi mismo, 32 de 384 encuestados visitan el destino con amigos para
asi disfrutar del senderismo del lugar. También, 104 de 384 encuestados visitan el destino
acompafado con las parejas para asi experimentar de las actividades que ofrece el destino.

Del mismo modo, 8 de 384 encuestados visitan el destino con colega mencionan porque hacen

investigaciones del destino, o descansar.
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Figura 34 Estado civil
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En la figura 34, se trata sobre el estado civil de los encuestados donde mas de mitad se
encuentran casados. Ademas 80 de 384 encuestados se encuentran solteros que visitan en
destino. Asi mismo, 61 de 384 encuestados tienen pareja ya que se puede decir que van al

destino para disfrutar y experimentar del atractivo.

Figura 35 Ingresos mensuales
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En la figura 35, se trata sobre los ingresos mensuales de los encuestados donde se
puede decir que mas de la mitad de 384 encuestados tienen ingresos mensuales que van de
$1501-2000. Asi mismo, 72 de 384 encuestados tienen ingresos mensuales de $800-$1500,

del mismo modo, 25 de 384 encuestados tienen ingresos mensuales de $2001-3000. Este
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resultado se debe a que los visitantes tienen buenos ingresos para disfrutar de los recursos que

ofrecen el destino turistico.

Figura 36 ¢Gasto diario en el destino?
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En esta figura 36, se trata sobre el gasto diario de la visita en el destino turistico donde
29 de 384 encuestados gastan de $100-$200 en pasajes, comida. Asi mismo 55 de 384
encuestados gastan de $201-$299 en alimentacion, artesanias del atractivo y actividades de
senderismo en el destino. Ademas, 16 de 384 encuestados gastan $300- $399 en alojamiento,
alimentacion y artesania. Este resultado se debe a que todo el gasto diario del destino varia de

la temporada y del lugar que reside.

10.5 Manual de la calidad del servicio

Consiste en realizar una herramienta para los establecimientos de alojamiento y
alimentacion del atractivo turistico Laguna de Quilotoa que pertenece a la provincia de
Cotopaxi, cantdn Pujili, parroguia de Zumbahua con el fin de orientar posibles
procedimientos de la calidad de los servicios en las empresas. A continuacion, el disefio del

manual calidad del servicio:
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El Manual de Calidad de servicio que se presentan
en este documento se realizo en el contexto de
evaluacion de los clientes y establecimientos
turisticos de alojamiento & alimentacion del
atractivo Laguna de Quilotoa de la Provincia de
Cotopaxi, canton Pujili, parroquia Zumbahua.

Se propone superar las expectativas del cliente
que visitan el destino turistico con el proyecto de
mejorar la calidad del servicio e infraestructura
de los establecimientos turisticos, los propietarios
de los establecimientos
formacion y una gran experiencia para mejorar
los comportamientos necesarios para brindar una

tienen suficiente

excelente calidad de servicio, sumando a ello el
problema del desconocimiento de una material
esencial en los establecimientos y actualizacion
de capacitaciones que ayude a dar un mejor
servicio para los visitantes.

No obstante los propietarios que reciban el
manual de calidad de servicio puedan poner en
practica en sus establecimientos todo lo visto y
aprendido a lo largo del tiempo de la satisfaccion
y expectativas del cliente.

El presente manual es realizado con la ayuda
evaluativa de los turistas en las dimensiones del
modelo SERVQUAL que evalta la calidad del
servicio en los establecimientos turisticos de
alojamiento & alimentacion a partir de las
expectativas y satisfaccion del visitante, asi los
propietarios de los establecimientos pueden tener
el Manual que forma parte del material de guion
de comportamientos importantes y que fue
elaborada como una actividad prioritaria.

La elaboracion de este manual, tiene como
finalidad que los propietarios tengan un guion
para conocer las dimensiones necesarias para una
buena satisfaccion del visitante.



NOIDONAOJLNI

El objetivo de este manual es
proporcionar soporte y satisfaccion
relacionados con la calidad del
servicio desde el punto de vista
logistica, calidad y gestion de los
visitantes.

Se desarrollan los principales
aspectos relacionados con la calidad
del servicios en las instalaciones y
actitudes del equipo de trabajo, sus
elementos importantes y actuales.
La calidad del servicio puede
definirse, las expectativas mas
amplias del cliente, como una
medicion de las acciones logisticas
para proporcionar un producto o
servicio en un momento y lugar con
la ayuda de la satisfaccion del
cliente. El la calidad del servicio a
menudo se confunde con la
atencion al cliente, que es un
concepto mas amplio porque
incluye todos las cinco dimensiones
de evaluativas de un
establecimientos como tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Empatia y Seguridad.

El éxito de un emprendimiento, diagndsticando la
satisfaccion del establecimiento, las necesidades de
sus clientes, el personal de servicio, oferta turistica del
destino, y satisfaccion en el destino depende de una
cadena de suministro bien gestionada, integrada y
flexible, controlada en tiempo real y en la que la
informacién fluya de manera eficiente para los
propietarios. En este caso, el nivel de la calidad del
servicio esta directamente relacionado con la
satisfaccion y expectativa del cliente: flujo de
informacién, materiales, productos, etc. Cuanto mas
eficaz sea la gestion de los comportamientos en el
establecimiento , mayor sera el valor afiadido que se
incorporara a los servicios prestados a los clientes.

Los establecimientos se enfocan principalmente en sus
actividades economicas, pero en realidad el cumplir
con las expectativas del visitante es muy importante
para fortalecer su crecimiento econdmico. Con
protocolos adecuados se lograra una mejor calidad de
servicio y atencion a los cliente lo que satisfara sus
necesidades y ganard clientes, el éxito del
emprendimiento depende bdsicamente de las
exigencias que sus clientes sean satisfechos, este es el
factor mas importante que interviene en el juego de
un establecimiento turistico.



Objetivo General

* Resolver y proporcionar todos los
problemas de forma profesional y
brindar una solucidn concisa, realizar una
guia de una herramienta de trabajo que
facilite la gestion de situaciones y pueda
asi ofrecer al cliente la mayor amabilidad
posible, informacion clara, oportunay
veraz que le permita desarrollar
eficazmente los tramites segun sus
necesidades.

Objetivos Especificos

* Obtener una mayor comprension de la
importancia del cliente.

* Tomar conciencia de que la imagen que los
usuarios tienen de la institucion depende en gran
manera del trato personal dispensado por los
responsables de la atencion directa.

* Reconocer un modelo Gtil en el trato al publico
que se aplique de manera natural y uniforme.



Ofrece a la comunidad un ser
integro, innovador, emprendedor
con capacidad de competir
laboralmente y evolucionar en el
mercado con la siguientes
competencias:

-Analizar y plantear soluciones
administrativas

- Tomar desiciones relacionadas
con las actividades propias del
cargo que desempefie

Las principales funciones que se
ejecutan son:

- normas externas e internas del
establecimiento

-Ofrecer a los clientes servicios
de calidad, utilizando la
tecnologia y normas de costesia

Desarrollo de productos ‘4
-

mejorado

Mejor satisfaccién del cliente

Adaptacion a los mercados
cambiantes

Conocimientos tecnoldgicos
- Atencion personalizada
-Lenguaje corporal y
expresion gestual, imagen
profesional, personal.
-Estandares en la calidad del
establecimiento.

Campanas de marketing
efectivas

Fomentar la lealtad del cliente

Conclusion



Los principios del servicio al
cliente son todos aquellos que
permiten a un negocio responder
de una manera mas 6ptima en los
siguientes términos:

Accesibilidad:
Es donde los clientes pueden
transmitir sus quejas y sus

reclamos.
Disponibilidad de informacién:

Es el acceso de informacion
solicitada de manera rapida y
eficaz.

Intercambio rapido de

informacion
Sonnlas respuestas de las

solicitudes presentadas por los
clientes en el menor tiempo
posible.

Orientacién a la solucién:

Es tratar de satisfacer las
necesidades de los visitantes

Orientacion al cliente:
Ofrecer las mejores

instalaciones de servicio.
Tomar la iniciativa:
Procura que el establecimiento
mejore dia a dia, y promocionar en
las redes sociales.

Valores
Apoyo :
El cliente necesita escuchar y
creer que tendra apoyo
durante el tiempo que
adquiera su servicio.
Valor:
Siempre los visitantes quieren
saber lo que estan adquiera y
si tiene el precio acordado por
él.

Empatia:

se logra hacer sentir
comprendido en sus
complacencias y
necesidades, ademas se
demuestra un
compromiso de
entendimiento, consiguira
un cliente leal.
Compromiso

Son los mayores esfuerzos
que se les concentra en
aquellos que confian
exclusivamente en el
establecimiento.

un servicio excepcional
Aquel servicio de mejor

calidad, siempre atraera a
los turistas.



LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

b

Es la medicion de la respuesta
que los consumidores tienen
con respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. Las calificaciones son
referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer a detalle
lo que necesitan.

Recuerda que una buena
atencion no termina cuando se
finaliza una compra.

Mantener una relacion cercana
con tus clientes genera una
conexion que te diferenciara del
resto de marcas. Un detalle que
puedes tener es enviarles un
correo preguntandoles qué les
parecioé tu producto o servicio.
Esto, ademas, te servira para
conocer su opinién
directamente y saber si puedes
mejorar en algo.

10 Elementos que
conforman la
satisfaccion del cliente:
1.Marca

2.Producto

3.Calidad
4.Rendimiento

5. Oferta

6.Percepcion

7. Expectativas

8. Experiencias

9. Comparacion

10. Nivel de satisfaccion



IMPORTANCIA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO
AL CLIENTE

Satisfaccion del cliente: Cuando los
clientes reciben un servicio de alta
calidad, se sienten valorados y atendidos
de manera adecuada. Esto genera una
mayor satisfaccion, lo cual es
fundamental para mantener a los
consumidores existentes y atraer a
nuevos.

Retencion de clientes; Los consumidores
satisfechos tienen mas probabilidades de
volver a hacer negocios con la empresa en el
futuro y de recomendarla a otros. Esto
reduce la tasa de abandono de clientes y
contribuye a la estabilidad y crecimiento del
negocio.

Reputacion de la empresa: Los clientes
satisfechos suelen compartir sus
experiencias positivas con otros, lo que
mejora la imagen y la reputacién de la
empresa. Por el contrario, puede danar
la reputacion y llevar a una mala
publicidad.

Fidelidad del cliente: Aquellos que
reciben un servicio de alta calidad estan
mas dispuestos a convertirse en clientes
leales y a mantener una relacion a largo
plazo con la empresa. La fidelidad del
consumidor conlleva beneficios como
compras repetidas, mayor valor de vida
del cliente y una mayor resistencia a las
ofertas de la competencia.

Ventaja competitiva: Si una empresa
logra proporcionar un servicio
excepcional, se destacara de la
competencia y atraera a mas clientes. La
calidad del servicio puede convertirse en
una ventaja competitiva sostenible a
largo plazo.



COMO
EDIR LA
CALIDAD DEL
SERVICIO AL
CLIENTE?

ENCUESTA DE SATISFACCION

Son unas de las herramientas Ademas, las respuestas

mas populares para medir la obtenidas pueden proporcionar
calidad del servicio; son muy informacion valiosa sobre areas
utiles para recopilar la opinion de  de mejora y fortalezas del

los clientes sobre la calidad del servicio.

servicio recibido.

EVALUACIONES DE SEGUIMIENTO Y RETROALIMENTACION

Despueés de interactuar con un cliente, puedes realizar un seguimiento
para obtener su opinion sobre la calidad del servicio. Es posible utilizar
llamadas de seguimiento, correos electronicos o formularios en linea
para recopilar comentarios y sugerencias directamente

ANALISIS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Las quejas y reclamaciones de los Un aumento en el nimero de quejas
clientes pueden ser una senal de 0 una baja tasa de resolucion de
problemas en la calidad del servicio.  problemas pueden indicar

Realizar un seguimiento de ellasy deficiencias en el servicio.

analizarlas te permitira identificar
patrones recurrentes y dreas de
mejora. 8



PROCESO DE GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES: ;COMO FUNCIONA?

El proceso completo de gestion de reclamaciones tiene dos

objetivos: QUEJAS ¥

RECLAMOS

» Satisfacer al cliente: la gestion de las reclamaciones ha de
paliar la insatisfaccion del cliente y, en el mejor de los
casos, también reforzar su vinculo con la empresa.

e Garantizar la calidad: gracias a la gestion de reclamaciones,
el feedback del cliente llega al departamento adecuado, "- =
que lo usa para mejorar el producto o servicio.

Pasos a seguir

Facilitar el registro de quejas: para que los clientes insatisfechos, en lugar de
desahogarse en las redes sociales, se dirijan primero a la empresa, debe ponerse
a su disposicion una via por la que dar su feedback facilmente. La Unica manera
de aprovechar las criticas de forma constructiva es que las dirijan directamente a

la empresa.

Reconfortar en el primer contacto: el cliente debe sentir que se le tiene en
cuenta cuando expone su queja. Para ello se necesita personal formado que
sepa como recibir la critica y transmitir al cliente la seguridad de que su opinion

es muy valorada.

Definir procesos claros: debe quedar claro qué tipo de feedback hay que dirigir
a qué departamento o direccion. En este sentido, la gestion de reclamaciones se
encarga de establecer estructuras y delimitar responsabilidades.

Realizar acciones directas: si bien algunas tareas se centran en garantizar la
calidad a largo plazo, hay que llevar a cabo también alguna reaccién inmediata y
en relacion con el contacto con el cliente en cuestion. Puede tratarse de un
descuento o de un cambio de producto, por ejemplo, segun el caso, pero debe
saberse de antemano qué se puede ofrecer.



1. ESTABLECER ESTANDARES CLAROS

Define estandares claros de servicio al cliente que reflejen los
valores y objetivos de tu empresa. Estos deben comunicarse a
todos los empleados y utilizarlos como referencia para brindar un

servicio consistente y de alta calidad.

ANALIZA LAS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
DEL CLIENTE.

Realiza investigaciones de mercado, encuestas y analisis de
comentarios de los clientes para obtener informacién sobre

lo que valoran y esperan de tu servicio
IDENTIFICA LOS ELEMENTOS CLAVE DEL SERVICIO.

Estos elementos pueden incluir la puntualidad, la capacidad de
respuesta, la amabilidad del personal, la precisién de la
informacién, la resolucién de problemas, entre otros. Definelos
claramente, asi como su importancia relativa.

ESTABLECE METRICAS Y OBJETIVOS.

Estas métricas deben ser cuantificables y realistas. Por
ejemplo, se puede establecer una medida de tiempo de
respuesta maxima, una tasa de resolucion de problemas o
un nivel minimo de satisfaccion del cliente.

COMUNICA LOS ESTANDARES

Esto puede incluir la creacion de manuales de servicio, la
realizacion de reuniones de capacitacién y la incorporacion de los
estandares en los procesos y procedimientos operativos.

FOMENTA LA MEJORA CONTINUA

La calidad del servicio es un proceso continuo de
mejora. Anima a tus empleados a aportar ideas y
sugerencias para mejorar su propia area o incluso
otras.

2. CAPACITAR AL PERSONAL

La capacitacion debe abordar habilidades de comunicacion,
empatia, resolucion de problemas y conocimiento del producto
o servicio.

MEJORAR LAS HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS

La capacitacién proporciona a los empleados las habilidades y el
conocimiento necesarios para brindar un servicio de alta
calidad, al mejorar sus habilidades, estaran mds preparados
para satisfacer las necesidades de los consumidores.

AUMENTAR LA CONFIANZA Y LA MOTIVACION.

La confianza y la motivacion se reflejan en interacciones mas
positivas con los clientes.

PROPORCIONA RETROALIMENTACION Y
SEGUIMIENTO.

Realiza un seguimiento para evaluar el impacto de su
aprendizaje en el desempefio en el trabajo y ajusta los
programas seguin sea necesario.

3. FOMENTAR LA CULTURA DEL

SERVICIO AL CLIENTE
Esto se refleja en el compromiso de la organizacién con la
excelencia en la atencion, la empatia hacia los
compradores, la orientacion a soluciones y la disposicion a
superar las expectativas.

Reconocer y recompensar a los empleados que
demuestran un excelente servicio al cliente

Fomentar la colaboracién y el trabajo en equipo para
resolver los problemas de los clientes

Realizar seguimiento y medicion del desempeiio en
relacion con los estandares de servicio establecidos

Inspirar y motivar a los empleados por medio de ejemplos
y liderazgo inspirador centrado en el servicio al cliente

10



4. ESCUCHAR ACTIVAMENTE AL CLIENTE

Permite alinear la comunicacion

entre

todos los

departamentos de tu empresa y asegurar que tus clientes sean
atendidos en menor tiempo y por la persona adecuada para

dar solucién a su peticion.

5. PERSONALIZAR EL SERVICIO

Adaptar el servicio de tu empresa a las necesidades
individuales de cada cliente.

RECOPILAR INFORMACION DEL CLIENTE

La empresa podria solicitar a los clientes que proporcionen
informacion sobre sus preferencias de estilo, tallas, colores
favoritos, ocasiones especiales, etc. Esto se puede hacer a
través de un cuestionario en linea o al momento de realizar una
compra.

OFRECER RECOMENDACIONES PERSONALIZADAS

Al basarse en los datos recopilados y utilizando
algoritmos de recomendacion, los establecimientos
puede proporcionar sugerencias de servicios relevantes
para cada cliente.

ASEGURAR UN SERVICIO AL CLIENTE PROACTIVO
Si un cliente ha tenido problemas o inquietudes en el

pasado, el establecimiento puede utilizar esa informacién
para brindar un servicio mas proactivo.

6. MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA
La comunicacion efectiva entre los diferentes
departamentos y empleados de tu empresa es

crucial para brindar un servicio coherente y de
calidad.

Utilizar multiples canales de comunicacion:

Emplea una variedad de canales de comunicacion para
garantizar que los mensajes lleguen a todos los empleados.
Establecer una comunicacion clara y consistente:

Evita la jerga técnica o empresarial excesiva y emplea un
lenguaje accesible para todos los colaboradores.

Hacer publicos los valores y la vision de la empresa:

Comunica regularmente como su trabajo se relaciona con
los objetivos generales de la organizacion y como
contribuyen a brindar un servicio de calidad.

11



5 DIMENSIONES PARA
EVALUAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL
ESTABLECIMIENTO

LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO SE UTILIZA PARA
MEJORAR PARAMETROS QUE TIENE UN ESTABLECIMIENTO,
EXISTEN 5 DIMENSIONES LAS CUALES SON:

TANGIBILIDAD:

Es el concepto que hace referencia a todo aquello que es
material y puede ser percibido con alguno de los cinco sentidos.
Asi, algo tangible es algo que se puede sentir con el tacto o que
se puede ver con la vista

1.BIENES TANGIBLES

Son bienes tangibles aquellos que son corpodreos, es decir,
aquellos que tienen forma fisica y que ocupan un espacio fisico.
Asi pues, los bienes tangibles pueden ser observados, tocados o
clasificados. No obstante, es necesario distinguir entre bienes
muebles o bienes inmuebles.

Mientras los bienes muebies (cosas materiales como una joya o un
sillén) pueden ser movidos, los bienes inmuebles (un piso o una finca)
no pueden ser trasladados sin detrimento de su sustancia

2.ACTIVOS TANGIBLES

Los activos son especialmente importantes en
contabilidad. En los activos tangibles se encuentran
incluidas las propiedades, el equipo y la planta. Los

activos en contabilidad son especialmente relevantes,
e TR sobre todo aquellos que tengan una vida util de mas de
un afio (un coche o un ordenador, por ejemplo).

Activo tangible

Son activos fisicos que pueden tocarse.

Su valor se puede depreciar con el
tiempo.

3.PATRIMONIO TANGIBLE

Cuando se utiliza el término tangible para hacer
referencia al patrimonio, se esta aludiendo al
patrimonio cultural, es decir, a los monumentos,
obras de arte como pinturas o esculturas o
estructuras arquitecténicas que forman parte de la
historia y cultura de una nacién.

12



DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO

FIABILIDAD

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con
sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, soluciéon
de problemas y fijacion de precios.

En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa el
cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas, lo
convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la
solucion de problemas y los precios.

cumple con lo prometido

sincero interés por resolver los problemas o cometen errores

Realizan bien el servicio la primera vez

concluyen el servicio en el tiempo prometido

13



DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

se refiere a la disposicién y voluntad de los empleados para ayudar
a los clientes y brindar un servicio oportuno. Implica la capacidad
de los empleados para responder rapidamente a las necesidades
del cliente , brindar asistencia y mostrar una actitud proactiva.

comunican cuando concluiran el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuesto a ayudar

Los empleados nunca estan demasiados ocupados




DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO

EMPATIA

Es una herramienta poderosa para tu
organizacion. La comprension de las necesidades
del cliente, administrada en el momento adecuado
puede ayudarlo a nos sentirse frustrado y
encaminarlo hacia la satisfaccion de tu producto o

servicio.
(/; : 6Qué pianra " ~uonle?
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Comprender mejor a las personas: Cuando entendemos mejor a

las personas, podemos apoyarlas mejor.

Notar cosas que no siempre dicen los clientes: En ocasiones, los cliente
no saben explicar sus necesidades y sentimientos, por lo que al
acercarse a ti, podras entender como se sienten.

Predecir sus reacciones: Al darle seguimiento a un cliente podras
predecir sus preguntas y responderlas de forma proactiva o
implementar una solucion alternativa, lo cual hara que la conversacion
sea mucho mas facil.

Solucionar los problemas efectivamente: Cuando identificas
y entiendes lo que el cliente no menciona, puedes abordarlos
y hacerlos sentir escuchados, lo cual es el inicio en el proceso
para resolver el conflicto.

Ganar la confianza del cliente: En muchas ocasiones la atencion al cliente
puede ser un proceso dificil, especialmente cuando debes decir que no o
que necesitan pagar mas. La falta de empatia puede hacer que

desconfien de ti, pero si comprenden tu punto de vista, te ganaras su
confianza y los convenceras.

15



DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO

SEGURIDAD

Es el conocimiento y atencion de los empleados
y sus habilidad para inspirar credibilidad y
confianza.

COMPORTAMIENTOS CONFIABLES DE LOS
EMPLEADOS

Se trata de la seguridad de genera los
empleados de los establecimientos para los
clientes.

CLIENTES SE SIENTEN SEGUROS

Tienen la capacidad de sentirse seguro con el

- establecimiento desde los comportamientos
‘ { brindados del personal del cliente para garantizar
" , confiabilidad y seguridad.

LOS EMPLEADOS SON AMABLES

Son actitudes que brinda los empleados y
propietarios del establecimiento en cualquier
momento de dudas y necesidad del cliente.

16



CONCLUSIONES

Todo establecimiento que tenga una buena calidad del
servicio optimo en las instalaciones, comportamientos
de los propietarios y empleados esta destinada a
superar las expectativas de los visitantes y posicionarse
en el mercado turistico.

En conclusion se debe crear relaciones duraderas con
los visitante en la planificacion de su visita al
establecimiento.

Este manual se ha realizado para mejorar la calidad de
establecimientos, en el momento de prestar un servicio,
debemos tener en cuenta que el cliente es lo mas
importante para una empresa, porque no hubiese estas
personas cualquier establecimiento no pudiese subsistir
en mercado global.

17



RECOMENDACIONES

Es importante que los propietarios utilicen una
herramienta util para mejorar la calidad del servicio en el

establecimiento.

Es necesario que todos los establecimientos capaciten a
su personal enfocandolos en el desarrollo de
habilidades que les permita una mayor eficiencia y
eficacia en el desempeno del servicio.

El establecimiento debe cuidar la imagen de sus
empleados, e infraestructura porque estos tienen contacto

directo con los clientes.
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GLOSARIO

Calidad del servicio: Es una medida de cdmo una organizacion entiende las necesidades de sus
usuarios y satisface sus expectativas.

Cliente: Es la persona que adquiere un producto o servicio

La percepcidn del cliente: Es el proceso por el cual tiene conocimiento de las cosas

Expectativa del cliente: Representan el conjunto de criterios que éstos utilizan para evaluar y
juzgar sus interacciones con una empresa.

Confiabilidad: Es aquella persona o cosa en el cual, permite contar con los demas. Es reflejada
con calma y paciencia.

Comunicacién: Es el proceso de transmision e intercambio de informacion entre dos personas.

Quejas y reclamos: Buscan manifestar descontento o inconformidad sobre algin aspecto del
producto o experiencia.

Trabajo en equipo: Es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta
comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo.

Establecimiento: Conjunto de edificaciones, instalaciones y espacios que constituyen una unidad

fisica diferenciada y en el que una misma persona o empresa titular ejerce una o mas actividades.

Satisfaccion: Se asocia a un cierto estado de bienestar o de plenitud, pero no debe confundirse
con la alegria o la felicidad.

Oferta: Es la relacion entre la cantidad de bienes ofrecidos por los productores y el precio de
mercado actual.

Demanda turistica: Se refiere al nUmero de turistas que concurren a una region, centro o
atractivo turistico, los ingresos que producen para el pais y area receptora y su contribucién entre
distintos servicios ocupados.

19



BIBLIOGRAFIA

Jemes Campa, I. C.,, Romero-Galisteo, R. P., Labajos Manzanare,
M. T., & Moreno Morales, N. (2019). Evaluation of quality of
service in Early Intervention: A systematic review. Anales de
Pediatria, 90(5), 394.

Santoma, R., & Costa , G. (2007). Calidad de servicioen la
industria hotelera: Revision Literaria . DAU, 30.

Vargas Quinones, M. E., & Aldana de Vega, L. (2011).
Calidad y servicios. Conceptos y herramientas. ECOE
EDICIONES . https://doi.org/8-12

20






77

11. IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)
11. 1 Impacto social

El presente proyecto investigativo tiene un impacto significativo en la sociedad, ya
que permite que los establecimientos de alojamiento & alimentacidn del destino turistico
Laguna de Quilotoa utilicen una herramienta esencial para mejorar y controlar la calidad del
servicio en sus instalaciones y en el equipo de trabajo para ofrecer la conformidad, la

satisfaccion y cumplir las expectativas del turista.

11. 2 Impacto econémico

Apoyandose en la valoracion satisfactoria de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, el establecimiento turistico de alojamiento & alimentacion tienen la
oportunidad de mejorar sus espacios y al personal de servicio de manera mas eficiente,
aprovechando el destino como un medio para alcanzar rentabilidad en el mercado. Este
enfoque no solo beneficia a los establecimientos turisticos de alojamiento & alimentacion,
sino que también colaboran al fortalecimiento de su competitividad a nivel local. El
comportamiento de la calidad del servicio en el establecimiento no solo responde a demandas
crecientes de los propietarios, sino que también posicionan a la comunidad como actores
responsables con el bienestar del turista, generando una imagen positiva que puede traducirse

en una ventaja competitiva sostenible.

11. 3 Impacto ambiental

Asi mismo, el impacto ambiental se ve protegido, ya que las dimensiones delineadas
en la investigacion proveen un respaldo valioso para los establecimientos turisticos. Esto se
traduce en la oportunidad de afiliar el modelo SERVQUAL como un instrumento para mitigar
los impactos ambientales generados por el desconocimiento de los propietarios. La
incorporacion de satisfacer las necesidades de los turistas no solo contribuye no solo

contribuye al bienestar del establecimiento, sino que también promueven la conservacion del



entorno del destino, abordando preocupaciones medio ambientales y cumpliendo con

responsabilidades éticas del personal laboral.

12. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO:

PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL

PROYECTO
Recursos Cantidad Unidad V. Valor Total
Unitario
$ $
Equipos Cémara 1 150.00 150.00
Laptop 1 950.00 950.00
Transporte y salida de Bus 6 9.00 54.00
campo Interprovincial
Carro 1 20.00 20.00
Bus 10 2.50 25.00
Intercantonal
Materiales y suministros Cuadernode 1 1.00 1.00
apuntes
Esfero, 2 2.00 4.00
borrador y
lapiz
Material Bibliografico y Iméagenes 7 0.50 3.50
fotocopias.
Gastos Varios Memory flash 1 7.00 7.00

16 GB
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Otros Recursos 100.00
Sub Total 1314.50
10% 131.45
TOTAL 1445.95

13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
13.1 Conclusiones

Referente al primer objetivo se idéntico cuantitativamente los establecimientos de
alojamiento y alimentacion de la Laguna Quilotoa, se encontrd que en el destino se puede
utilizar una herramienta de modelo SERVQUAL. Este resultado sugiere mejorar la necesidad
de los establecimientos turisticos donde se evalud en cinco dimensiones sobre: Tangibilidad,
Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad, Empatia. Se requiere medidas correctivas para

satisfacer las expectativas de los visitantes garantizando asi su viabilidad a largo plazo.

El segundo objetivo se llevd a cabo una encuesta en los visitantes de la laguna de
Quilotoa sobre los establecimientos y alimentacion. Se llegé a la conclusién de que estos
establecimientos son competitivos, ya que mejoran continuamente el servicio que ofrece a los

turistas, lo que sefiala un nivel muy alto de competitividad.

Se concluyo por medio de la evaluacion de los turisticas que los establecimientos de
alojamiento & alimentacion de la Laguna de Quilotoa, necesitan mejorar en las dimensiones
de Tangibilidad la adecuada imagen del turista reflejado en los empleados, la adecuada
imagen al cliente de la infraestructura. Ademas, en la dimensién de Empatia como en la
preocupacion del bienestar de los turistas, comprender las necesidades del cliente,

ofrecimiento de la atencion personalizada. Del mismo modo, la dimension de Capacidad de
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respuesta como informar y respondes las dudas e inquietudes de los turistas, atencion de las

sugerencias de los turistas, ofrecer informacién sobre los horarios de atencion.

Esto se debe a que los establecimientos no cumplen con algunos parametros evaluados
en diversas dimensiones, si como a un deficiente diagnostico y planificacion de un material de

calidad de servicio.

Finalmente, la investigacion se realizd con el objetivo de disefiar un manual de calidad
de servicio para los establecimientos de alojamiento y alimentacién. Como resultado, se
identifico sobre los pardmetros que mas evalla el turista como la infraestructura y la calidad
del servicio, se incluyen iniciativas como mencionar comportamientos importantes en los

establecimientos para una buena satisfaccion al cliente.

13.2 Recomendaciones

Es importante que los establecimientos de alojamiento y alimentacion de Laguna de
Quilotoa concentren sus esfuerzos en mejorar sus recursos, especialmente en las areas
identificadas como deficientes. Para lograrlo, se hace imprescindible que los establecimientos
implementen una propuesta de un material Gtil, que modernicen sus sistemas de
comunicacion, perfeccionen la calidad del servicio a los visitantes, donde incorporen posibles
practicas en la calidad de los servicios en el equipo laboral y asi refuercen sus procesos de
aseguramiento en el mercado. Estas transformaciones son cruciales para elevar la comodidad

y alcanzar un crecimiento de fiabilidad en el mercado turistico.

Se sugiere que los establecimientos proporcionen informacién y formacion a su
personal acerca del concepto de calidad del servicio, y adopten una perspectiva integral que
abarque las cinco dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia. Esto podria involucrar practicas de capacitaciones en los propietarios de las

instalaciones del turismo comunitario Laguna de Quilotoa. Al llevar a cabo estas acciones, 10s
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establecimientos podrian elevar su indice de buenos comportamientos a los turistas y mejorar

Su atractivo.

Se sugiere aprovechar la informacion proporcionada en este estudio para los
establecimientos implementen las acciones correctas de calidad del servicio, generando asi un
valor adicional en sus operaciones. Ademas, se lleva a cabo una valoracién constante de los
parametros implementados en el manual, lo cual facilitara la identificacion temprana de
posibles problemas o debilidades en la calidad. En caso necesario, se recomienda realizar
ajustes con el objetivo de asegurar el éxito del establecimiento, tanto a nivel local como

nacional y lograr la satisfaccion deseada en los visitantes.
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