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1.1 CONTRATO DE CESION NO EXCLUSIVA DE DERECHOS DE AUTOR

Comparecen a la celebracion del presente instrumento de cesion no exclusiva de obra, que
celebran de una parte 1ZA SUNTASIG AMABLE JOSUE identificado con cédula de
ciudadania N0.1750189795 de estado civil soltero /a , a quien en lo sucesivo se denominara
LA CEDENTE; vy, de otra parte, la Doctora Idalia Eleonora Pacheco Tigselema, en calidad
de Rectora, y por tanto representante legal de la Universidad Técnica de Cotopaxi, con
domicilio en la Av. Sim6n Rodriguez, Barrio El Ejido, Sector San Felipe, a quien en lo
sucesivo se le denominard LA CESIONARIA en los términos contenidos en las clausulas
siguientes:

ANTECEDENTES: CLAUSULA PRIMERA. - LA CEDENTE es una persona natural
estudiante de la carrera de Mercadotecnia, titular de los derechos patrimoniales y morales
sobre el trabajo de grado “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA HOSTERIA PAMPALLACTA TERMALES” la cual se encuentra
elaborada segun los requerimientos académicos propios de la Facultad; y, las caracteristicas
que a continuacion se detallan:

1.1.1 Historial Académico

Inicio de la carrera: Octubre 2021 - Febrero 2022
Finalizacion de la carrera: Octubre 2025 — Marzo 2026
Aprobacién en Consejo Directivo: 16 de noviembre 2025

Tutor: Ing. Diaz Mufioz Dario Javier, Mg.

1.1.2 Tema: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA HOSTERIA PAMPALLACTA TERMALES”

CLAUSULA SEGUNDA. - LA CESIONARIA es una persona juridica de derecho puablico
creada por ley, cuya actividad principal esta encaminada a la educacion superior formando
profesionales de tercer y cuarto nivel normada por la legislacion ecuatoriana la misma que
establece como requisito obligatorio para publicacion de trabajos de investigacion de grado
en su repositorio institucional, hacerlo en formato digital de la presente investigacion.

CLAUSULA TERCERA. - Por el presente contrato, LA CEDENTE autoriza a LA
CESIONARIA a explotar el trabajo de grado en forma exclusiva dentro del territorio de la
Republica del Ecuador.

CLAUSULA CUARTA. - OBJETO DEL CONTRATO: Por el presente contrato LA
CEDENTE, transfiere definitivamente a LA CESIONARIA y en forma exclusiva los
siguientes derechos patrimoniales; pudiendo a partir de la firma del contrato, realizar,
autorizar o prohibir:
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1.2

a) La reproduccion parcial del trabajo de grado por medio de su fijacion en el soporte
informatico conocido como repositorio institucional que se ajuste a ese fin.
b) La publicacion del trabajo de grado.

c) La traduccion, adaptacion, arreglo u otra transformacion del trabajo de grado con
fines académicos y de consulta.

d) La importacién al territorio nacional de copias del trabajo de grado hechas sin
autorizacion del titular del derecho por cualquier medio incluyendo mediante
transmision.

e) Cualquier otra forma de utilizacion del trabajo de grado que no esta contemplada en la
ley como excepcion al derecho patrimonial.

CLAUSULA QUINTA. - El presente contrato se lo realiza a titulo gratuito por lo que LA
CESIONARIA no se halla obligada a reconocer pago alguno en igual sentido LA
CEDENTE declara que no existe obligacién pendiente a su favor.

CLAUSULA SEXTA. - El presente contrato tendra una duracion indefinida, contados a
partir de la firma del presente instrumento por ambas partes.

CLAUSULA SEPTIMA. - CLAUSULA DE EXCLUSIVIDAD. - Por medio del presente
contrato, se cede en favor de LA CESIONARIA el derecho a explotar la obra en forma
exclusiva, dentro del marco establecido en la clausula cuarta, lo que implica que ninguna otra
persona incluyendo LA CEDENTE podra utilizarla.

CLAUSULA OCTAVA. - LICENCIA A FAVOR DE TERCEROS. - LA CESIONARIA

podré licenciar la investigacion a terceras personas siempre que cuente con el consentimiento
de LA CEDENTE en forma escrita.

CLAUSULA NOVENA. - El incumplimiento de la obligacién asumida por las partes en la
clausula cuarta, constituira causal de resolucion del presente contrato. En consecuencia, la
resolucion se producira de pleno derecho cuando una de las partes comunique, por carta
notarial, a la otra que quiere valerse de esta clausula.

CLAUSULA DECIMA. - Entodo lo no previsto por las partes en el presente contrato, ambas
se someten a lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, Cédigo Civil y demas del
sistema juridico que resulten aplicables.

CLAUSULA UNDECIMA. - Las controversias que pudieran suscitarse en torno al presente
contrato, seran sometidas a mediacion, mediante el Centro de Mediacién del Consejo de la
Judicatura en la ciudad de Latacunga. La resolucion adoptada sera definitiva e inapelable, asi
como de obligatorio cumplimiento y ejecucion para las partes y, en su caso, para la sociedad.
El costo de tasas judiciales por tal concepto sera cubierto por parte del estudiante que lo
solicitare.
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En sefial de conformidad las partes suscriben este documento en dos ejemplares de igual valor
y tenor en la ciudad de Latacunga, a los 29 dias del mes de Enero del 2026.

1.3 CONTRATO DE CESION NO EXCLUSIVA DE DERECHOS DE AUTOR

Comparecen a la celebracion del presente instrumento de cesion no exclusiva de obra, que
celebran de unaparte LOPEZ VITERI WLADIMIR JONATHAN, identificado con cédula
de ciudadania N0.1753635414 de estado civil soltero /a, a quien en lo sucesivo se denominara
LA CEDENTE; vy, de otra parte, la Doctora Idalia Eleonora Pacheco Tigselema, en calidad
de Rectora, y por tanto representante legal de la Universidad Técnica de Cotopaxi, con
domicilio en la Av. Simén Rodriguez, Barrio El Ejido, Sector San Felipe, a quien en lo
sucesivo se le denominard LA CESIONARIA en los términos contenidos en las clausulas
siguientes:

ANTECEDENTES: CLAUSULA PRIMERA. - LA CEDENTE es una persona natural
estudiante de la carrera de Mercadotecnia, titular de los derechos patrimoniales y morales
sobre el trabajo de grado “CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES DE LA
HOSTERIA PAMPALLACTA TERMALES” la cual se encuentra elaborada segun los
requerimientos académicos propios de la Facultad; y, las caracteristicas que a continuacion
se detallan:

1.3.1 Historial Académico

Inicio de la carrera: Octubre 2021 - Febrero 2022
Finalizacion de la carrera: Octubre 2025 — Marzo 2026
Aprobacién en Consejo Directivo: 16 de noviembre 2025

Tutor: Ing. Diaz Mufioz Dario Javier, Mg.

1.3.2 Tema: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA HOSTERIA PAMPALLACTA TERMALES”

CLAUSULA SEGUNDA. - LA CESIONARIA es una persona juridica de derecho publico
creada por ley, cuya actividad principal estd encaminada a la educacion superior formando
profesionales de tercer y cuarto nivel normada por la legislacion ecuatoriana la misma que
establece como requisito obligatorio para publicacion de trabajos de investigacion de grado
en su repositorio institucional, hacerlo en formato digital de la presente investigacion.

CLAUSULA TERCERA. - Por el presente contrato, LA CEDENTE autoriza a LA
CESIONARIA a explotar el trabajo de grado en forma exclusiva dentro del territorio de la
Republica del Ecuador.
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CLAUSULA CUARTA. - OBJETO DEL CONTRATO: Por el presente contrato LA
CEDENTE, transfiere definitivamente a LA CESIONARIA y en forma exclusiva los
siguientes derechos patrimoniales; pudiendo a partir de la firma del contrato, realizar,
autorizar o prohibir:

f) La reproduccién parcial del trabajo de grado por medio de su fijacion en el soporte
informatico conocido como repositorio institucional que se ajuste a ese fin.
g) La publicacion del trabajo de grado.

h) La traduccion, adaptacion, arreglo u otra transformacion del trabajo de grado con
fines académicos y de consulta.

i) Laimportacion al territorio nacional de copias del trabajo de grado hechas sin
autorizacion del titular del derecho por cualquier medio incluyendo mediante
transmision.

j) Cualquier otra forma de utilizacion del trabajo de grado que no esta contemplada en la
ley como excepcion al derecho patrimonial.

CLAUSULA QUINTA. - El presente contrato se lo realiza a titulo gratuito por lo que LA
CESIONARIA no se halla obligada a reconocer pago alguno en igual sentido LA
CEDENTE declara que no existe obligacién pendiente a su favor.

CLAUSULA SEXTA. - EIl presente contrato tendra una duracion indefinida, contados a
partir de la firma del presente instrumento por ambas partes.

CLAUSULA SEPTIMA. - CLAUSULA DE EXCLUSIVIDAD. - Por medio del presente
contrato, se cede en favor de LA CESIONARIA el derecho a explotar la obra en forma
exclusiva, dentro del marco establecido en la clausula cuarta, lo que implica que ninguna otra
persona incluyendo LA CEDENTE podra utilizarla.

CLAUSULA OCTAVA. - LICENCIA A FAVOR DE TERCEROS. - LA CESIONARIA

podra licenciar la investigacion a terceras personas siempre que cuente con el consentimiento
de LA CEDENTE en forma escrita.

CLAUSULA NOVENA. - El incumplimiento de la obligacién asumida por las partes en la
clausula cuarta, constituira causal de resolucion del presente contrato. En consecuencia, la
resolucion se producira de pleno derecho cuando una de las partes comunique, por carta
notarial, a la otra que quiere valerse de esta clausula.

CLAUSULA DECIMA. - Entodo lo no previsto por las partes en el presente contrato, ambas
se someten a lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, Cédigo Civil y demas del
sistema juridico que resulten aplicables.

CLAUSULA UNDECIMA. - Las controversias que pudieran suscitarse en torno al presente
contrato, seran sometidas a mediacion, mediante el Centro de Mediacion del Consejo de la
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Judicatura en la ciudad de Latacunga. La resolucion adoptada sera definitiva e inapelable, asi
como de obligatorio cumplimiento y ejecucidn para las partes y, en su caso, para la sociedad.
El costo de tasas judiciales por tal concepto sera cubierto por parte del estudiante que lo
solicitare.

En sefial de conformidad las partes suscriben este documento en dos ejemplares de igual valor
y tenor en la ciudad de Latacunga, a los 29 dias del mes de enero del 2026.
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Autor/res:
Iza Suntasig Amable Josue
Lépez Viteri Wladimir Jonathan
RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales, ubicada en la parroquia Papallacta,
canton Quijos, provincia de Napo. El estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto, con un alcance
descriptivo y correlacional, empleando un disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacién estuvo conformada en primer lugar por los clientes que utilizan los servicios de la
hosteria durante el altimo semestre del afio 2025, estimandose un total de 1.236 usuarios. A partir
de esta poblacién se determind una muestra de 293 clientes, Por otra parte, se realiz6 una entrevista
al gerente de la institucion con la finalidad de conocer la realidad de la empresa para obtener un
diagnostico FODA. Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron la encuesta y la
entrevista, la primera aplicada mediante un cuestionario estructurado de 18 items distribuidos en
diez dimensiones, fundamentadas en los principios de la norma ISO 9001:2015; y, un cuestionario
con preguntas abiertas para la entrevista. Los resultados de la investigacion evidenciaron la
existencia de una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales. A través de las pruebas de Chi-
cuadrado (2 entre 115.471 y 175.257, con p = 0.000) y de los coeficientes de correlacion de
Spearman (p entre 0.737 y 0.598) se identificd que diversas dimensiones de la calidad del servicio
mantienen una relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del cliente en la Hosteria
Pampallacta Termales., la competencia del personal y la disponibilidad de recursos, influyen
directamente en la percepcion de satisfaccion de los huéspedes. Considerando los hallazgos de la
investigacion y el diagndstico FODA realizado en el establecimiento, se disefid una propuesta
estratégica orientada a fortalecer la gestion del servicio dentro de la hosteria. Las estrategias
planteadas se enfocan principalmente en mejorar la eficiencia de la atencién, reforzar la
comunicacion e informacion brindada a los visitantes y optimizar el desempefio del personal
mediante una mejor organizacion operativa y el uso de herramientas tecnolégicas. En conclusion,
se determina que mejorar la gestion de la calidad del servicio permite fortalecer la experiencia del
visitante y contribuir al incremento del nivel de satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, turismo, hosteria, 1ISO 9001.
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PAMPALLACTA TERMALES LODGE”

Author/s:

Iza Suntasig Amable Josue
Lopez Viteri Wladimir Jonathan
ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship between service quality and customer
satisfaction at Pampallacta Termales Inn, located in the Papallacta parish, Quijos canton, Napo
province. The study was conducted under a mixed-methods approach, with a descriptive and
correlational scope, using a non-experimental and cross-sectional design. The population consisted
primarily of customers who used the inn's services during the last semester of 2025, with an
estimated total of 1,236 users. From this population, a sample of 293 customers was determined.
Additionally, an-interview was conducted with the manager of the institution in order to
understand the reality of the company and to obtain a SWOT diagnosis. The data collection
techniques used were a survey and an-interview. The survey was applied through a structured
questionnaire consisting of 18 items distributed across ten dimensions, based on the principles of
the 1SO 9001:2015 standard. Likewise, an open-ended questionnaire was used for the interview.
The research results demonstrated the existence of a statistically significant relationship between
service quality and customer satisfaction at Pampallacta Termales Inn. Through Chi-square tests
(x* between 115.471 and 175.257, with p = 0.000) and Spearman's correlation coefficients (p
between 0.737 and 0.598), it was identified that several dimensions of service quality—such as
service efficiency, customer communication, staff competence, and the availability of resources—
maintain a statistically significant relationship with customer satisfaction at Pampallacta Termales
Inn, directly influencing guests’ perception of satisfaction. Considering the findings of the research
and the SWOT analysis carried out at the establishment, a strategic proposal was designed to
strengthen service management within the inn. The proposed strategies mainly focus on improving
the efficiency of service processes, reinforcing communication and information provided to
visitors, and optimizing staff performance through better operational organization and the use of
technological tools. In conclusion, it is determined that improving service quality management
strengthens the visitor experience and contributes to increasing customer satisfaction levels.

Keywords: service quality, customer satisfaction, tourism, hostelry, 1ISO 9001
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3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
3.1 Situacion Problematica

En la actualidad, a nivel mundial, la calidad del servicio turistico constituye un desafio
relevante para los destinos y organizaciones del sector, debido a las crecientes exigencias de los
usuarios respecto a la atencion recibida y a la satisfaccion durante su estadia. En este contexto, la
calidad y la satisfaccion del cliente se consolidan como elementos que deben gestionarse de
manera articulada, considerando que la experiencia del turista se construye a partir del contacto
directo con los servicios ofrecidos.

Segun la Organizacién Mundial de Turismo (2026) la calidad de un destino turistico es el
resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, requisitos y
expectativas del consumidor, la percepcién del turista no depende Unicamente del resultado final
del servicio, sino del conjunto de interacciones que conforman el proceso de prestacion.

De acuerdo con el informe anual de Shiji Group (2026) la satisfaccion global del
huésped a nivel internacional alcanz6 86,7 %, calculada a partir de mas de 40 millones de
opiniones de clientes y datos de 12 000 hoteles en ocho regiones a través de Shiji ReviewPro, lo
que evidencia la necesidad de gestionar de manera efectiva la calidad del servicio en
alojamientos turisticos para mantener altos niveles de satisfaccion.

En el contexto latinoamericano, diversos estudios en el sector hotelero han evidenciado
que la calidad del servicio constituye un elemento central para la percepcién y satisfaccion del
cliente en los establecimientos turisticos. Investigaciones desarrolladas en México sefialan que la
evaluacion de la calidad del servicio, desde la percepcién del huésped, permite identificar
fortalezas y &reas de mejora en la prestacion de los servicios hoteleros, influyendo directamente

en la valoracion global del servicio recibido.
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Ademas, se ha encontrado que problemas como las demoras en la atencion, la gestion
ineficaz de reservas y la falta de estandarizacion en los procesos de servicio crean inconsistencias
en la experiencia del huésped. Esto tiene un efecto negativo en su nivel de satisfaccion y en la
percepcion de calidad del establecimiento.

En el contexto ecuatoriano, investigaciones recientes evidencian que la calidad del
servicio sigue siendo un factor critico en la experiencia turistica. Astudillo (2023) en su articulo
cientifico destaca que cerca del 20 % de los turistas expresaron desacuerdo debido a largas
esperas, escasa orientacion del personal y falta de atencién individualizada, lo que refleja
debilidades estructurales en la oferta turistica. Ademas, advierte que los niveles generales de
satisfaccion turistica se aproximan al 80 %, una parte relevante de los visitantes califica su
experiencia como aceptable o buena, sin alcanzar niveles de excelencia. Estas situaciones
también se asocian a deficiencias en la gestion de reservas, tiempos prolongados de respuesta en
los servicios y ausencia de protocolos estandarizados de atencion, lo que limita la consistencia en
la prestacion del servicio turistico.

La Hosteria Pampallacta Termales, establecimiento emblematico de la region, confronta
actualmente la dificultad de ofrecer una experiencia homogénea, a pesar de su adecuada
infraestructura y de su privilegiada localizacion natural. Segun el informe de la Hosteria
Pampallacta Termales (2025) sefialan demoras en el servicio del restaurante, fallas en la
coordinacion de reservas, demoras en el servicio a la habitacion, y problemas de coordinacién
entre las diferentes areas del establecimiento.

Finalmente, cabe subrayar que la inconsistencia en los protocolos operativos y las
herramientas no sistematicas para medir la satisfaccion del visitante restringen la posibilidad de

avance continuo en la Hosteria. La amabilidad del personal y la belleza del paisaje ya no son
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suficientes; los viajeros actuales exigen un servicio que se distinga por su agilidad, empatia y
profesionalismo, y que se mantenga en un nivel elevado durante la totalidad de su estancia. La
irrupcion de fallos, por minimos que sean, en la logistica del dia a dia, puede traducirse en
experiencias desfavorables que perjudican no solo el prestigio del hotel, sino el de todo el
destino.

3.2 Formulacion del Problema

¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion general de los clientes en la

Hosteria Pampallacta Termales?

3.3 Hipotesis

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
de la Hosteria Pampallacta Termales.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
de la Hosteria Pampallacta Termales.

34 OBJETOY CAMPO DE ACCION

3.4.1 Objeto de Investigacion

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales.

3.4.2 Campo de accion

Tabla 1
Campo de accion segun la Unesco
) Subarea del Area especifica del
Area del conocimiento
conocimiento conOcimiento
04 administracion, 041 negocios y 0414 marketing y

Negocios y Legislacion Administracion Publicidad
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Nota: Obtenido de cdédigos UNESCO.
3.5 JUSTIFICACION

La presente investigacion se desarrolla con el propoésito de analizar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales, con el fin
de generar informacidn que contribuya al fortalecimiento de la gestion del servicio dentro del
establecimiento.

Para el desarrollo del estudio se recopilara informacion a través de encuestas dirigidas a
los clientes de la hosteria, o que permitira conocer su percepcion sobre la calidad del servicio y
su nivel de satisfaccién. De manera complementaria, se realizara una entrevista al gerente con el
objetivo de obtener informacion estratégica que permita elaborar un andlisis FODA orientado a
la mejora del servicio.

La Hosteria Pampallacta Termales ofrece distintos servicios como restaurante,
habitaciones, bar, piscinas de agua termal y hospedaje; sin embargo, la investigacion se enfocara
en evaluar la calidad del servicio de manera general dentro de la hosteria, considerando el
servicio integral que perciben los clientes durante su visita y no Gnicamente un area especifica.

Estas estrategias tienen como finalidad mejorar la calidad del servicio en las diferentes
areas de atencion de la hosteria, lo que contribuye a generar mayores niveles de satisfaccion en
los clientes. Cuando el servicio se brinda de manera organizada y oportuna, los huéspedes
perciben una atencion mas adecuada, lo cual favorece su satisfaccién al momento de utilizar los
servicios ofrecidos.

Asimismo, el fortalecimiento de la calidad del servicio puede generar beneficios para el

establecimiento, ya que clientes satisfechos tienen mayor disposicion a volver a utilizar los
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servicios y a recomendar la hosteria a otros visitantes. Esto puede contribuir al incremento de
clientes y al fortalecimiento del posicionamiento del establecimiento dentro del sector turistico.
3.6 OBJETIVOS
3.6.1 Objetivo General

Identificar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la
Hosteria Pampallacta Termales para la mejora del servicio.
3.6.2 Objetivos Especificos

e Recopilar los fundamentos tedricos sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

e Realizar un diagnostico FODA como sustento para el estudio de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente.

e Analizar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente mediante el
cruce de dimensiones de ambas variables con pruebas de Chi Cuadrado y Correlacion de
Spearman.

e Proponer estrategias para mejorar la calidad del servicio orientadas a incrementar la
satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales, sustentadas en el analisis
FODA cruzado y en los resultados obtenidos del cruce de las dimensiones de la
investigacion.

3.6.3 Sistema de tareas

Las actividades que se desarrollan en base a los objetivos planteados se detallan a continuacion:

Tabla 2
Sistema de tareas

Objetivos Actividades Cronograma Productos
especificos
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Recopilar los
fundamentos tedricos
sobre la calidad del
servicio y la
satisfaccion del
cliente, en el contexto
de los
establecimientos
turisticos.

Revisién de
documentos tedricos
y cientificos
relevantes del tema.

Perfilacién del marco
tedrico

Semana 2 — Semana 5

Marco tedrico
referencial de la
investigacion.

Realizar un
diagnostico FODA
como sustento para el
estudio de la calidad
del servicio y
satisfaccion del
cliente.

Elaboracion de un
cuestionario para el
analisis FODA,
aplicacion del
cuestionario.

Semana 6 — 8

Instrumentos de
recoleccion de datos
Diagnostico FODA

Analizar la relacion
de la calidad del
servicio y la
satisfaccion del
cliente mediante el
cruce de dimensiones
de ambas variables
con pruebas de Chi
Cuadrado y
Correlacion de
Spearman.

Tabulacién y anlisis
de datos e
informacion
recolectada.

Semana 9 — Semana
14

Instrumento de
recoleccion de datos
encuesta

Proponer estrategias
para mejorar la
calidad del servicio
orientadas a
incrementar la
satisfaccion del
cliente en la Hosteria
Pampallacta
Termales, sustentadas
en el analisis FODA
cruzado y en los
resultados obtenidos
del cruce de las
dimensiones de la
investigacion.

Formulacion de
estrategias de mejora
de la calidad del
servicio orientadas a
incrementar la
satisfaccion del
cliente, a partir de los
resultados obtenidos
en la investigacion.

Semana 14 — Semana
15

Propuesta estratégica
para el
fortalecimiento de la
calidad del servicio
orientada a mejorar la
satisfaccion del
cliente.

Nota: Sistema de tareas. Elaboracién propia.



16

4 BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Los beneficiarios del proyecto se enmarcan en directos e indirectos:

Los beneficiarios directos se constituyen en la direccion y personal de la Hosteria
Pampallacta Termales, quienes obtienen informacion real que les permitira explotar las fortalezas
y adoptar estrategias para mitigar debilidades e inconsistencias del servicio a fin de mejorar la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de clientes. Los clientes son beneficiarios directos
porque recibirdn un servicio con mayores niveles de calidad, atencidn optimizada y eficiencia en
los servicios.

Los beneficiarios indirectos por su parte son la comunidad puesto que, al ofrecer un
servicio de calidad, las recomendaciones haran que haya mayor flujo de turismo dinamizando la
economia local, fortaleciendo el destino turistico como un lugar reconocido por su atencién de
calidad. También, son beneficiarios indirectos los gobiernos locales y otros centros turisticos que

pueden emplear los resultados como un punto de partida para futuros proyectos de fomento

turistico.

Tabla 3

Beneficiarios directos de la Hosteria Pampallacta Termales
Beneficiarios directos Cantidad
Duefio de la Hosteria 1
Gerente de la Hosteria 1
Administrador de la Hosteria 1
Empleados de planta 12

Total: 15

Tabla 4

Beneficiarios indirectos



Beneficiarios indirectos Cantidad

Habitantes de la parroquia de Papallacta 775

GAD parroquial de Papallacta 5

Hosteria Choza Don Wilson 1

Restaurante Alpamanta 1

Clientes

1236

Total: 2018

5 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

5.1 Antecedentes

Los antecedentes que se sitllan como una base de partida para el presente estudio se

detallan a continuacion:

17

En Vietnam (Kontosic Pamic, 2015) llevaron a cabo una investigacion titulada “Calidad

del servicio y satisfaccion del cliente: un estudio de caso en la industria hotelera de Vietnam”,
cuyo objetivo fue analizar el impacto de la adopcion de la norma ISO 9001:2015 sobre la
percepcion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en hoteles vietnamitas. El
estudio, de caracter descriptivo, combind la revision de documentacion normativa de ISO 9001
con la aplicacion de encuestas administradas a 200 huéspedes. Los resultados indicaron que la
obtencion de la certificacion ISO 9001 condujo a mejoras significativas en la percepcion de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y los elementos tangibles del servicio, lo que se
tradujo en un incremento del 30 % en el nivel global de satisfaccion del cliente. Los
investigadores concluyen que la implantacion metodica de ISO 9001 no solo unifica los
estandares de atencion, sino que tambien favorece la lealtad del cliente y eleva el indice de

recomendaciones del establecimiento. Este antecedente aporta a la presente investigacion al
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evidenciar que la implementacion de sistemas de gestion de calidad basados en la norma 1ISO
9001 puede influir positivamente en la percepcion del servicio y en el nivel de satisfaccion de los
clientes dentro del sector hotelero, lo cual respalda el analisis de la relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales.

A nivel de América Latina, especificamente en Peru (Ulloa Bocanegra et al., 2020)
desarroll6 una investigacion titulada “Aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 en el Complejo Ecoturistico Laguna de Conache SAC”, el autor examino
el impacto de la norma 1SO 9001:2015 sobre la satisfaccion de los visitantes en un destino
ecoturistico peruano. El disefio metodoldgico fue descriptivo-correlacional, orientado a una
muestra de turistas que visitaron el complejo. A raiz de la sistematizacion de los e y la mejora
continua, la satisfaccion de los clientes se elevo del 29 % registrado antes de la intervencion a un
81% después de su aplicacion. Se concluyd que la norma proporciond un marco que permitio
definir y estandarizar los procedimientos, optimizar el servicio, fortalecer la lealtad de los
visitantes y, en consecuencia, ubicar al complejo en un segmento de mercado con una oferta
turistica mas competitiva y de calidad reconocida. Este antecedente contribuye al presente
estudio al demostrar que la aplicacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001 permite mejorar los procesos de servicio y elevar significativamente los niveles de
satisfaccion de los visitantes, lo cual respalda la importancia de analizar la relacion entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente en establecimientos turisticos.

En Ecuador (Naranjo Barco, 2022) desarrollo el trabajo titulado “Calidad percibida por
los clientes en el Complejo turistico Mayae” investiga la influencia de la adopcion de un sistema
de gestion de calidad ajustado a la norma ISO 9001 sobre la satisfaccion de los huéspedes. Su

objetivo central consistio en medir el impacto de la certificacion 1SO 9001 en la forma en que los
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visitantes valoran el servicio recibido y su nivel de satisfaccion general. La investigacion se
cimentd en un disefio metodoldgico descriptivo-correlacional: se verificd la alineacion con los
requerimientos normativos a través de listas de control. Los resultados evidencian un progreso
significativo en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y atencion al cliente, lo que
se tradujo en un incremento superior al 40% en la satisfaccion global de los encuestados. La
investigacion concluye que la certificacion 1SO 9001 facilité la normalizacion de los
procedimientos, la reduccion de los plazos de respuesta y la optimizacion de la experiencia del
cliente, aspectos identificados como determinantes para elevar la lealtad y el impacto favorable
del servicio. Este estudio aporta a la presente investigacion al evidenciar que la implementacion
de sistemas de gestion de calidad permite mejorar dimensiones clave del servicio como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la atencion al cliente, elementos que influyen directamente
en la satisfaccion de los visitantes y que constituyen variables centrales en el presente estudio.
5.2 Fundamentacion Tedrica
5.2.1 Calidad

La Calidad para (Acevedo Calamet et al., 2022) es un concepto que ha adquirido una
notoria centralidad, relevancia y ubicuidad en numerosos ambitos de las sociedades
industrializadas contemporaneas. si bien calidad continda siendo una nocion compleja y de muy
variados sentidos y aplicaciones, explicar sus caracteristicas apelando, como han pretendido
algunos expertos, a su caracter subjetivo, aunque se propongan indicadores y métricas de la
calidad, no se proporciona una definicion o una descripcion de su significado, tarea que en

general queda librada a cada organizacion.
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Cabe recalcar que la calidad segun (Naranjo Barco, 2022) es subjetiva, lo que es calidad
para uno para otro no lo es. En la calidad existen dos aspectos importantes como son las
expectativas y la percepcion de la calidad, luego del momento de la verdad.

5.2.2 Calidad del servicio

La calidad de servicio es un concepto que segun (lzquierdo Espinoza, 2021) no es
moderno y gue se sigue estudiando. La calidad de servicio se construye en la mente de los
usuarios o de los consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades
de los clientes y en exceder las expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un
determinado servicio. La calidad de servicio tiene una relacion directa con la satisfaccion del
cliente.

Por su parte (Shi & Shang, 2020) agregan que generar calidad en los servicios
de cualquier indole, ya sea ambitos privados o publicos, garantizan lograr la satisfaccion de los
clientes, asegurando la obtencidn de ganancias, sobrevivencia a largo plazo y ventaja
competitiva. En este sentido la calidad logra una mejor percepcion de la organizacion o entidad
en la mente de los clientes o los usuarios.

Calidad en el servicio describe la forma en que muchas empresas consiguen medir y
evaluar el servicio, es esencial aplicarlo y de esta manera se pueden emplear nuevas estrategias;
una de ellas seria la capacitacion y motivacion de su personal con el fin de que obtengan un
mejor rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa. (Ramos Farrofian et al., 2020, p.5)

La calidad para (Ordéfiez Granda et al., 2020) es basicamente cumplir con los requisitos
requeridos por los consumidores o clientes y de igual manera con los exigidos por la propia
organizacion, mismos que son establecidos con anticipacién previamente por las unidades de

negocio u organizaciones previamente desde el inicio de las operaciones.
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5.2.3 1S09001

La norma 1SO:2015 para (Puerto Cuero & Ldépez Mallama, 2023) se direcciona a
establecer los requisitos que permiten a las instituciones, en este caso a las de turismo, aumenta
la eficacia y eficiencia al prestar los servicios. Esta norma abarca todas las areas de la
organizacion y demuestra que produce bienes o servicios bajo parametros y estandares de calidad
respaldados por una entidad experta en el tema, lo que se evidencia a través de un sello que
certifica a la organizacion como un proveedor de servicios de salud de alta calidad.

La norma ISO 9001:2015 segun (Orddiiez Granda et al., 2020) adopta el enfoque a
procesos, especificamente es la mejor practica en relacion a la mejora de la calidad y de la
satisfaccion del cliente, la implementacion de la norma 1SO 9001 parte desde la comprension de
obtener un beneficio con la satisfaccion del cliente, abordando los riesgos y oportunidades,
identificando las necesidades de las organizaciones, en las cuales sus funcionaros junto

con la alta direccion deben comprometerse con el sistema de calidad.

5.2.4 Impacto de la ISO 9001 en la calidad del servicio turistico

La norma ISO 9001:2015 tiene un efecto directo en la calidad del servicio turistico
porque establece procedimientos claros para planificar, controlar y mejorar cada proceso que
influye en la experiencia del cliente. Su aplicacion permite a los establecimientos turisticos
garantizar coherencia en la atencién, reducir errores operativos y fortalecer la confianza del
visitante (Ordo6fiez Granda et al., 2020).

El impacto més visible de la 1ISO 9001 se observa en la estandarizacion de los procesos
de servicio. Hoteles, hosterias y centros turisticos que adoptan esta norma implementan rutinas

de trabajo documentadas, lo que evita variaciones entre turnos, departamentos o empleados. Esta
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consistencia mejora la percepcion de calidad, ya que el cliente recibe un servicio uniforme
durante toda su estancia (Pacheco Rodriguez, 2021).

La norma también impulsa la cultura de mejora continua. A través del ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), los establecimientos pueden analizar resultados, corregir
fallos y optimizar procedimientos. Este enfoque fomenta la evaluacion constante de la
satisfaccion del cliente y la implementacion de acciones correctivas cuando se detectan
inconformidades (Gorotiza Vélez & Romero Vélez, 2021).

En el sector turistico, donde la experiencia del cliente depende de la atencién
personalizada, la 1ISO 9001 fortalece la gestion del talento humano. Exige que el personal tenga
competencias verificadas, reciba formacion constante y mantenga una actitud orientada al
servicio (Naranjo Barco, 2022). Esto mejora la interaccion con los visitantes y contribuye a crear
ambientes de hospitalidad profesional.

El liderazgo organizacional también se ve fortalecido. La norma asigna a la alta direccion
la responsabilidad de establecer politicas de calidad, definir objetivos medibles y asegurar los
recursos necesarios. Esta participacion activa del liderazgo mejora la coordinacién interna 'y
alinea las decisiones con la satisfaccion del cliente (Puerto Cuero & Lopez Mallama, 2023).

Diversos estudios demuestran que la aplicacion de la ISO 9001 incrementa la
competitividad de los establecimientos turisticos. Ulloa Bocanegra et al. (2020) documentaron
que, tras la implementacién de la norma en un complejo ecoturistico, la satisfaccion del cliente
se elevo de un 29 % a un 81 %. De forma similar, Kontosic Pamic et al. (2015) reportaron un
aumento del 30 % en la satisfaccidn global de huéspedes en hoteles vietnamitas luego de obtener

la certificacion ISO 9001. Estos resultados evidencian que el cumplimiento sistematico de la
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norma no solo mejora la percepcion del servicio, sino también la lealtad del cliente y la
rentabilidad del negocio.

En sintesis, el impacto de la ISO 9001 en la calidad del servicio turistico se refleja en la
estandarizacion de procesos, la formacion del personal, la mejora continua y la satisfaccion del
cliente. Su implementacion convierte la gestion de calidad en un elemento estratégico que
refuerza la imagen institucional, incrementa la fidelizacion y consolida la posicion competitiva
del destino turistico.

5.2.5 Objetivos de la norma ISO 9001:2015
La norma ISO 9001:2015 segun (Gorotiza Vélez & Romero Vélez, 2021) tiene tres objetivos
principales:

Figura 1
Objetivos de la normativa I1SO 9001:2015

Conseguir la satisfaccion del cliente respecto a los productos o servicios
que ofrece la organizacion.

Acrecentar el valor agregado y la calidad en los procesos y productos
0 servicios

Elevar la eficiencia de las actividades

Nota: Elaboracion propia a partir de Gorotiza y Romero 2021.
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5.2.6 Principios de la norma I1SO 9001:2015
Los principios en los que se basa la normativa ISO 9001:2015 segun (Lopez Tordecillo, 2025)
son:

e Enfoque al cliente: implica comprender las necesidades y expectativas de los clientes
para mejorar su satisfaccion, lo cual es un elemento central del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Liderazgo: el liderazgo no se limita a la alta direccion, sino que debe ser ejercido por
todos los miembros de la organizacion para proponer acciones y alcanzar resultados
efectivos.

e Compromiso de las personas: fomenta la utilizacion de las habilidades individuales en
beneficio de la organizacion, lo que incrementa el compromiso y la participacién activa
del personal.

e Enfoque a procesos: la implementacion de procesos eficientes dentro del Sistema de
Gestion de Calidad permite una ejecucion mas fluida y efectiva, generando mayor valor
para los clientes.

e Mejora continua: El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es una
herramienta clave para lograr la mejora continua en los procesos y resultados.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones deben fundamentarse en el
analisis de datos y en la medicion de la eficacia del sistema, los cuales deben ser
monitoreados de manera constante.

e Gestion de las relaciones: establecer alianzas estratégicas con proveedores y otras partes
interesadas contribuye a aumentar la competitividad, productividad y rentabilidad de la

organizacion.
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5.2.7 Ventajas de la norma ISO 9001:2015
Para (Gorotiza Vélez & Romero Vélez, 2021) las ventajas de aplicar la normativa ISI 9001:2015

pueden diferenciarse entre ventajas internas y externas:

Tabla 5
Ventajas internas y externas del uso de la 1ISO 9001:2015
Ventajas internas Ventajas externas
e Mejor estructura en las operaciones e ldentificacién de nuevos
e Mejor calidad de la informacion y mercados.
comunicacion e Imagen exterior mejorada.
e Establecimiento claro de responsabilidades e Reduccidn de auditorias hechas
internas por los clientes.
e Conocimiento de las causas de los e Satisfaccion de las necesidades
problemas. y requerimientos del consumidor

5.2.8 Estructura de la normativa 1SO 9001:2015
La normativa 1ISO 9001:2015 segun (Pacheco Rodriguez, 2021b) presenta la siguiente estructura:
1. Objetivo y campo de aplicacion
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacién
4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos



5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.2. Politica
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3. Planificacion de los cambios
7. Apoyo
7.1. Recursos
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicacion
7.5. Informacion documentada
8. Operacion
8.1. Planificacién y control operacional
8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5. Produccidn y provision del servicio
8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacidn del desempefio
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9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.2. Auditoria interna
9.3. Revision por la direccion
10. Mejora
10.1. Generalidades
10.2. No conformidad y accion correctiva
10.3. Mejora continua
5.2.9 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente en la actividad econdmica mundial segln (Gorotiza Vélez &
Romero Vélez, 2021) ha sido y es el factor principal para el crecimiento y sostenibilidad de las
empresas, en el mundo globalizado en el que se vive, las empresas han tomado conciencia de que
el éxito del negocio es el cliente, cuanto mas satisfecho se sienta, mayor crecimiento y
rentabilidad genera a la empresa; al implantar un modelo de gestion de calidad se fortalece la
satisfaccion del cliente para que este se sienta conforme y satisfecho de los productos, servicios y
atencion que se le ofrece.

Ofrecer un buen servicio y sobre todo de buena calidad segin (Naranjo Barco, 2022) es
lo principal para cualquier organizacion, para llevarlo a cabo es primordial tener fuentes donde
permitan comprender la calidad del servicio que se esta ofreciendo, eso se puede lograr mediante
la medicidn de los distintos aspectos, eso es un proceso profundo, pero al hacerse decentemente,
se lograra una informacion del nivel de satisfaccion de las necesidades y las perspectivas que
tienen los usuarios sobre el servicio brindado.

La satisfaccion al cliente para (Ordofiez et al., 2023) es una medida que resalta cuan

contentos estan los clientes con los productos o servicios que ofrece una empresa en base a



28

factores como la agilidad, la precision, la amabilidad, etc. la clave esta en evaluar cual es la

opinion de los clientes y si recomendasen o no la empresa.

5.2.10 Teoria de la Experiencia del Cliente (Customer Experience)

En la Gltima década, el concepto de satisfaccion del cliente se ha ampliado hacia el
analisis de la experiencia del cliente (Customer Experience), la cual considera que la satisfaccion
no depende unicamente del resultado del servicio, sino del conjunto de interacciones que el
usuario vive durante todo el proceso de consumo.

Segun Lemon y Verhoef (2016), la experiencia del cliente se construye a partir de
multiples puntos de contacto entre el cliente y la organizacién antes, durante y después del
consumo del servicio. Estos puntos de contacto incluyen factores como la atencion del personal,
el ambiente fisico, la comunicacién y la resolucién de problemas. Cuando estas interacciones
generan percepciones positivas, el cliente desarrolla niveles mas altos de satisfaccion, confianza
y lealtad hacia la empresa.

En el contexto turistico, la experiencia del cliente adquiere una relevancia particular,
debido a que el servicio se consume de forma directa en el destino y depende en gran medida de
las interacciones humanas y del entorno donde se presta el servicio. Por esta razén, la
satisfaccion del visitante se encuentra estrechamente vinculada a la calidad de cada momento

vivido durante su estancia.

5.2.11 Teoria de la Satisfaccion basada en la Experiencia del Servicio
Otra perspectiva reciente plantea que la satisfaccion del cliente se construye a partir de la

evaluacion integral de la experiencia del servicio, considerando tanto aspectos funcionales como

emocionales.
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De acuerdo con Ali, Hussain y Ragavan (2017), en el sector turistico la satisfaccion del
cliente esta influenciada por tres factores principales: la calidad del servicio percibida, la
experiencia vivida durante el servicio y el valor percibido por el cliente. Estos elementos
influyen directamente en la evaluacion global que el visitante realiza después de consumir el
servicio.

Los autores sefialan que cuando la experiencia del servicio cumple o supera las
expectativas del cliente, se genera satisfaccion, lo cual aumenta la probabilidad de que el
visitante regrese al destino o recomiende el establecimiento a otras personas. Por ello, las
organizaciones turisticas deben gestionar la calidad del servicio de manera estratégica para
mejorar la percepcidn de valor y la experiencia del visitante.

5.2.12 La calidad del servicio como indicador de la satisfaccion del cliente

Los usuarios que estan expuestos a servicios de calidad segun (Izquierdo Espinoza, 2021)
encuentra una mejor satisfaccion, generando en ellos complacencia, y ocasionando en ellos la
conviccidn de volver a generar transacciones con la organizacion, asi como también realizar
acciones de recomendacion de la entidad prestadora de servicios.

La satisfaccion de los clientes, para (Zouari & Abdelhedi, 2021) es la verificacién interior
gue hace cada persona de sus necesidades con respecto a si fueron cubiertas o0 no con la entrega
del servicio. La satisfaccidn del cliente esta ligada a la calidad de servicio, y es un predictor de
que si el cliente volvera a la organizacién o la entidad a realizar transacciones econémicas o
solicitar nuevos servicios. En este sentido no cabe duda de que las construcciones de los
conceptos de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes se relacionan entre si, no puede
existir un estado de satisfaccién del cliente, sin primero este no haya estado expuesto a un

servicio de calidad.
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Por su parte (Yoon & Cha, 2020) establecen que la calidad de servicio es un juicio que
realiza un usuario con respecto al estado de un servicio, la calidad de servicio implica la
inexistencia de errores en la entrega del servicio. Ademas, la calidad de servicio se configura
como una filosofia de excelencia que debe ser compartida por todos los usuarios de la
organizacion. Bajo esta afirmacion la calidad debe vivirse dia a dia y ser compartida en todos los
niveles organizacionales, desde los directivos hasta el personal operativo que se encuentra en
contacto con el servicio.

5.2.13 Metodologias para medir la satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del cliente constituye un elemento fundamental en la
gestion de la calidad del servicio, ya que permite a las organizaciones conocer el nivel de
conformidad del usuario respecto a los productos o servicios recibidos, asi como identificar
oportunidades de mejora en los procesos de atencion.

Para (Ordofiez Granda et al., 2020) existen varias técnicas para medir la satisfaccion de
los clientes como:

Figura 2
Metodologias para medir la satisfaccion del cliente
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Escala de Satisfaccion del Consumidor (CSAT)

Puntuacién neta del promotor Net Promoter Score (NPS)

Customer Effort Score (CES)

Medicion de la satisfaccidn del cliente con Acercamiento Objetivo y
Subjetivo

Encuestas como fuente de informacidn directa como la Escala Servqual

Nota: Elaboracion propia a partir de Ordofiez Granda 2020.

Tal como se observa en la Figura 2, existen diversas metodologias para medir la
satisfaccion del cliente, entre las cuales se destacan la Escala de Satisfaccion del Consumidor
(CSAT), el Net Promoter Score (NPS), el Customer Effort Score (CES), el enfoque objetivo y
subjetivo, y las encuestas estructuradas como la escala SERVQUAL.

La Escala de Satisfaccion del Consumidor (CSAT) es una de las metodologias méas
utilizadas, ya que mide de forma directa el nivel de satisfaccion del cliente mediante preguntas
especificas, generalmente expresadas en escalas numéricas o categoricas. Esta herramienta
permite conocer qué tan satisfecho se encuentra el usuario con un servicio en particular,
proporcionando una vision inmediata del desempefio de la organizacion.

Por su parte, el Net Promoter Score (NPS) evalua la probabilidad de que un cliente
recomiende el servicio a otras personas. Esta metodologia clasifica a los clientes en promotores,
pasivos y detractores, lo que permite estimar el grado de lealtad y la disposicion a realizar

recomendaciones boca a boca, consideradas fundamentales en el sector turistico.
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El Customer Effort Score (CES) mide el esfuerzo que el cliente debe realizar para obtener
el servicio o resolver un problema. Un menor esfuerzo percibido se asocia con mayores niveles
de satisfaccion, ya que los clientes valoran procesos agiles, simples y eficientes durante su
interaccion con la organizacion.

Asimismo, la medicion objetiva y subjetiva de la satisfaccion combina indicadores
cuantificables, como tiempos de atencion, nimero de quejas o frecuencia de visitas, con
percepciones subjetivas del cliente relacionadas con emociones, expectativas y experiencias
personales. Este enfoque permite obtener una vision integral del nivel de satisfaccion,
considerando tanto datos operativos como apreciaciones psicoldgicas del usuario.

Finalmente, las encuestas como fuente de informacion directa, entre ellas la escala
SERVQUAL, constituyen una de las metodologias mas completas para medir la satisfaccion del
cliente. Estas herramientas permiten evaluar multiples dimensiones del servicio, tales como la
atencion, la comunicacion, la fiabilidad, la empatia y la competencia del personal, facilitando el
analisis estadistico y la identificacion de areas criticas de mejora.

En el contexto de la presente investigacion, y en concordancia con las metodologias
presentadas en la Figura 2, se optd por el uso de encuestas estructuradas con escala tipo Likert,
adaptadas a las dimensiones de la norma 1SO 9001:2015 y al entorno de la Hosteria Pampallacta
Termales, debido a su capacidad para medir de forma sistematica la percepcion del cliente
respecto a la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion.

Para (Calle Garcia et al., 2024) los métodos mas utilizados para identificar la satisfaccion del
cliente son los siguientes:

Figura 3
Métodos para medir la satisfaccion del cliente
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Encuestas presenciales, vituales o telefénicas

La observacion o supervision directa

El analisis documental

Grupo focal

Nota: Elaboracion propia a partir de Calle et al., 2024.

Las encuestas presenciales, virtuales o telefénicas constituyen uno de los métodos mas
utilizados, ya que permiten recopilar informacion directa del cliente de forma rapida y
estructurada. Este método facilita la aplicacion de cuestionarios con escalas de medicidn, como
la escala Likert, lo que permite analizar estadisticamente los niveles de satisfaccion y comparar
resultados entre diferentes dimensiones del servicio.

La observacion o supervision directa consiste en el analisis del comportamiento del
cliente durante su interaccion con la organizacion. Este método permite identificar actitudes,
reacciones y experiencias reales del usuario frente al servicio, proporcionando informacion
complementaria que no siempre se obtiene mediante encuestas. En el contexto turistico, la
observacién directa resulta Util para evaluar aspectos como tiempos de atencion, trato del
personal y uso de las instalaciones.

El analisis documental se basa en la revisidn de registros, informes, quejas, sugerencias,
comentarios en redes sociales y plataformas digitales, los cuales reflejan la percepcién historica

del cliente sobre el servicio. Este método permite identificar patrones de satisfaccion o
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insatisfaccion a lo largo del tiempo y constituye una fuente secundaria de informacion relevante
para la toma de decisiones.

Por su parte, el grupo focal es una técnica cualitativa que consiste en reunir a un grupo de
clientes para discutir sus experiencias, opiniones y expectativas respecto al servicio. Esta
metodologia permite profundizar en aspectos emocionales y subjetivos de la satisfaccion,
proporcionando una comprension mas detallada de las percepciones del usuario.

En la presente investigacion, y en concordancia con los métodos presentados en la Figura
3, se seleccion6 como técnica principal la encuesta estructurada, debido a su capacidad para
obtener informacidn cuantificable, objetiva y representativa de la poblacion estudiada. La
aplicacién de encuestas permitié medir de manera sistematica la percepcion de los clientes sobre
la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion en la Hosteria Pampallacta Termales.

5.2.14 Turismo termal

El turismo para (Contreras Castafieda, 2021) es una potencia econémica que representa el
10% del PIB mundial, el 30% de las exportaciones de servicios y uno de cada diez puestos de
trabajo en el mundo. El proceso de oferta turistica es uno de los desafios mas destacados en el
sector turistico. Dada la importancia del turismo a nivel global y la creciente competencia entre
destinos turisticos, se hace necesario que los destinos ofrezcan servicios de calidad, puesto que la
calidad del servicio en el destino se considera cada vez mas importante para el logro de una
ventaja competitiva.

El turismo termal para (Tuachi Tuachi, 2022) también conocido como turismo de aguas termales
es una alternativa para viajeros que buscan tratamientos naturales para atacar o prevenir distintos

dolores, relajarse o simplemente disfrutar de experiencias en paisajes excepcionales
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5.2.15 Satisfaccion en el turismo termal

Para (Pinzdn Alvarado, 2024) contexto de los termales, la satisfaccion inicia desde la
llegada al destino hasta el disfrute de las instalaciones y servicios, incluyendo factores como el
ambiente, la atencion al cliente y la interaccion con otros visitantes, se deben tener en cuenta
aspectos como la atencion al cliente, la seguridad, la accesibilidad y la comodidad y otros
elementos como la diferenciacidn, que son las caracteristicas que nos hacen unicos frente a la
competencia y la personalizacion, se debe identificar el cliente el cliente potencial y con ello

adaptar los servicios a sus necesidades.

5.2.16 Sistema de gestién de calidad en el turismo

Un sistema de gestion de calidad en el turismo organiza, controla y mejora los procesos
de un establecimiento para garantizar que los servicios cumplan con las expectativas de los
clientes y los estandares establecidos por la organizacion. Su propdsito es asegurar la coherencia
en la atencidn, reducir errores, optimizar recursos y fortalecer la satisfaccion del visitante
(Gorotiza Vélez & Romero Vélez, 2021).

La implementacidn de un sistema de gestion de calidad permite definir responsabilidades,
documentar procedimientos, medir resultados y promover la mejora continua. En el contexto
turistico, estos elementos se reflejan en servicios confiables, seguros y adaptados a las
necesidades del cliente. Cuando una empresa turistica gestiona su calidad, logra estandarizar
procesos clave como la recepcion, limpieza, mantenimiento, alimentos y atencion al cliente, lo
que mejora la experiencia general del huésped (Orddfiez Granda et al., 2020).

La norma ISO 9001:2015 es el referente internacional mas aplicado para estructurar
sistemas de gestion de calidad. Esta norma establece requisitos que ayudan a las organizaciones a

cumplir con las expectativas de los clientes y a mantener un control sistemético sobre la
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prestacion del servicio (Puerto Cuero & Lépez Mallama, 2023). Su estructura se basa en el
enfoque a procesos, el liderazgo, la participacion activa del personal, la toma de decisiones
basada en evidencias y la mejora continua (Pacheco Rodriguez, 2021). Estos principios
fortalecen la eficiencia operativa y permiten generar servicios turisticos de calidad sostenida.
En el turismo, la calidad del servicio no depende solo de la infraestructura. Requiere
personal capacitado, procedimientos estandarizados y comunicacion efectiva entre las areas
operativas (Naranjo Barco, 2022). El sistema de gestion de calidad ofrece herramientas para
medir la satisfaccion, analizar quejas y establecer acciones correctivas, garantizando una

atencion uniforme y orientada al cliente.
6 METODOLOGIA EMPLEADA

6.1 Enfoque Metodologico
6.1.1 MIXTO
6.1.2 Cuantitativo

La investigacion es de enfoque cuantitativo porque se basa en la recoleccion y analisis de
datos numéricos obtenidos mediante encuestas estructuradas aplicadas a los clientes de la
hosteria, lo que permite medir variables como la percepcion del servicio y el nivel de satisfaccion
de forma objetiva, estadistica y replicable.

Se ha definido como un método sistematico de obtencién de datos, es ampliamente
utilizada como procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz mediante preguntas previamente elaboradas y enfocadas en el objeto de estudio
(Casas Anguita, Repullo Labrador, & Donado Campos, 2021). La técnica utilizada fue la

encuesta basada en la normativa 1SO 9001.
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El cuestionario fue adaptado a las necesidades del servicio de la hosteria, considerando
las siguientes dimensiones tanto en satisfaccion como de calidad:
Dimensiones de Calidad:
Dimension: Eficiencia del servicio
Dimension: Recursos y capacidad operativa
Dimension: Infraestructura y tecnologia
Dimension: Informacion y comunicacion

Dimensiones de Satisfaccion:
Dimension: Enfoque al cliente
Dimension: Cumplimiento de expectativas
Dimension: Atencion y experiencia del cliente
Dimension: Competencia y desempefio del personal
Dimension: Informacion y comunicacion con el cliente
Dimension: Satisfaccion global
Las dimensiones utilizadas en el presente estudio no corresponden a categorias literales
establecidas por la norma ISO 9001:2015, sino que constituyen una adaptacion conceptual de sus
principios de gestion de calidad al contexto del servicio turistico. Estas dimensiones permiten
operacionalizar los requisitos normativos en variables perceptuales, facilitando su medicion
desde la perspectiva del cliente, lo que resulta coherente con el enfoque de marketing de
servicios y con los objetivos de la presente investigacion.
En este sentido, el instrumento aplicado para medir la satisfaccion de los clientes de la hosteria
esta conformado por 18 items, organizados en un total de diez dimensiones. De estas, seis

corresponden a la variable satisfaccion del cliente y cuatro a la variable calidad del servicio,
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tomando como referencia los lineamientos del modelo 1SO 9001. Las respuestas se estructuran
bajo una escala tipo Likert de cinco niveles, donde el valor 1 representa “Totalmente en
desacuerdo”, el 2 “En desacuerdo”, el 3 “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 4 “De acuerdo” y

el 5 “Totalmente de acuerdo”. Anexo 1

6.1.3 Cualitativo

La investigacién incorpora un componente cualitativo debido a que se recoge
informacidn mediante una entrevista realizada al gerente de la Hosteria Pampallacta Termales.
Esta entrevista permite conocer con mayor profundidad como se desarrollan el servicio dentro
del establecimiento, cdbmo se organiza el servicio y qué situaciones pueden influir en la atencion
que reciben los clientes. De esta manera, se obtiene una vision mas cercana de la realidad
operativa de la hosteria, lo que aporta contexto y permite comprender mejor el funcionamiento
del servicio dentro del establecimiento.

La entrevista es una técnica de investigacion cualitativa que permite obtener informacion
directa a partir del dialogo entre el investigador y el informante, con el propdsito de comprender
percepciones, experiencias y procesos relacionados con el objeto de estudio. Este método es
ampliamente utilizado en investigaciones sociales, ya que facilita la obtencion de informacion
detallada y contextualizada sobre la realidad que se desea analizar (Hernandez Sampieri, 2018)

En la presente investigacion se aplicd una entrevista dirigida al gerente de la Hosteria
Pampallacta Termales, con el objetivo de conocer aspectos relacionados con la gestion del
servicio, la organizacion de los procesos internos y las practicas de atencion al cliente dentro del
establecimiento. La entrevista permitié recopilar informacién relevante sobre el funcionamiento
del servicio desde la perspectiva de la administracion, lo que aporta una visién mas profunda de

la realidad operativa del negocio. Anexo 2.
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6.2 Alcance de Investigacion
6.2.1 Alcance descriptivo

Segun Martinez (2020) como su nombre los indica, este tipo de investigacion esta
enfocado a describir la realidad de determinados sucesos, objetos, individuos, grupos o
comunidades a los cuales se espera estudiar. Tiene un alcance descriptivo porque pretende
detallar y caracterizar las percepciones de los clientes respecto a la calidad del servicio recibido y
su nivel de satisfaccién, sin manipular variables, sino mas bien observando y describiendo los
fendmenos tal como ocurren en el contexto real de la hosteria.

6.3 Disefio de Investigacion Transversal

Segun (Hernandez, 2020) una investigacion de corte transversal es un tipo de estudio que
examina a un conjunto de individuos en un instante concreto o en un lapso breve. El propdsito es
caracterizar variables y examinar su impacto en dicho instante. Este tipo de disefio es esencial
para estudios descriptivos y exploratorios, donde el objetivo es comprender el estado actual de
un fendbmeno sin intervenir o manipular variables. El disefio de la investigacion es transversal
porque los datos se recogeran en un solo momento del tiempo, permitiendo analizar
simultaneamente la calidad percibida del servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes
durante un periodo especifico, sin realizar seguimiento longitudinal.

Posteriormente, los datos obtenidos son sometidos a un andlisis estadistico mediante la
prueba de Chi-cuadrado y la correlacion de Pearson, con el propdsito de contrastar las hipotesis
planteadas y determinar la relacion existente entre las variables.

6.4 Poblacién y muestra
Para complementar la informacion obtenida mediante las encuestas aplicadas a los

clientes, se incorpord un segundo grupo de andlisis correspondiente al componente cualitativo de
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la investigacion. En este caso, la poblacién estuvo conformada por el gerente de la Hosteria
Pampallacta Termales, quien fue seleccionado como informante clave debido a su conocimiento
directo sobre la gestion del establecimiento, la organizacion del servicio y la atencién brindada a
los clientes.

La entrevista permitio obtener una vision mas cercana sobre el funcionamiento del
establecimiento, especialmente en aspectos relacionados con la coordinacion del personal, la
organizacion de los servicios de atencion y las practicas utilizadas para mantener la calidad del
servicio. Debido a que se trata de un informante con conocimiento directo sobre el
funcionamiento del servicio dentro de la hosteria, no se realizé un calculo de muestra estadistica,
sino que se aplicé un criterio de seleccion intencional basado en la relevancia de su cargo dentro
de la administracion del establecimiento.

De acuerdo con estos registros administrativos, durante este periodo la hosteria atendid
aproximadamente a 1.236 personas que utilizaron los diferentes servicios que ofrece el
establecimiento, constituyendo asi la poblacion de referencia para el presente estudio. Es
importante mencionar que la administracion Gnicamente pudo proporcionar informacién
correspondiente a los Gltimos seis meses del afio 2025, debido a politicas internas relacionadas con
la confidencialidad y manejo de la informacion institucional, por lo que no se dispuso de datos de

periodos anteriores o0 posteriores.

En este contexto, y considerando que se cuenta con una poblacion claramente definida para
ese periodo, se procedié a calcular el tamafio de la muestra necesaria para la aplicacion del
instrumento de investigacion (encuestas), utilizando la férmula para poblaciones finitas. Esto
permitié determinar de manera adecuada el nimero de encuestas necesarias para obtener

resultados representativos dentro del estudio.
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B N-Z%p.g
H_EZ(N—l]-I-ZZ-p-q

Donde:
N= (1236 transacciones validas).
Z=1.96 (Valor Z para 95% de confianza).
p=0.5 (variabilidad maxima, conservador)
g=1-p=0.5
e=0.05 (5% margen de error)
Calculo:

n= (1236%1.962%0.5%0.5) / ((1236-1) ¥0.052+1.962x0.5+0.5)

n= (1236+3.8416+0.25) / (1235+0.0025+3.8416x0.25)

n=1187.0544/ (3.0875+0.9604)

n=1187.0544/4.0479

n=293.25

En consecuencia, la presente investigacion considera una poblacion finita (N)
conformada por 1.236 transacciones validas correspondientes a los usuarios de los servicios de la
Hosteria Pampallacta Termales. Para la determinacion del tamafio muestral se aplico un nivel de

confianza del 95% (Z = 1,96), asumiendo una variabilidad maxima y conservadora, con una
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proporcidn positiva (p) de 0,5 y una proporcion negativa (q) de 0,5, asi como un margen de error
(e) del 5%.

A partir de la aplicacion de la formula estadistica para poblaciones finitas, se obtuvo
como resultado un tamafio de muestra de 293,25 individuos, valor que fue redondeado a 293
personas. En consecuencia, este nimero de participantes constituye la muestra a la cual se
aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos definidos para el desarrollo del presente

estudio.

6.5 Instrumento de medicion

El coeficiente Alfa de Cronbach, propuesto por Lee J. Cronbach en 1951, es un indicador
estadistico ampliamente utilizado para evaluar la confiabilidad de los instrumentos de medicién.
Dicho Coeficiente constituye un caso particular de los coeficientes Kuder-Richardson (KR-20 Y
KR-21), desarrollados en 1937, y permite determinar el grado de consistencia interna de un
conjunto de items que conforman una escala o cuestionario, especialmente cuando estos se
encuentran correlacionados entre si.

En la presente investigacion, el instrumento de recoleccidn de datos aplicado a los
huespedes de la Hosteria Pampallacta Termales se fundamenta en los principios del sistema de
gestion de la calidad establecidos en la norma ISO 9001, los cuales se orientan a la satisfaccion
del cliente, el enfoque basado en el servicio y la mejora continua, las dimensiones del
cuestionario fueron disefiados y adaptados considerando los requisitos de la norma, asi como las
caracteristicas propias del servicio de hospedaje y turismo termal.

Con el objetivo de garantizar la confiabilidad del instrumento, se llevo a cabo su
validacion mediante la aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos

indican un nivel adecuado de consistencia interna, lo que permite afirmar que el cuestionario es
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confiable y pertinente para evaluar la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio
ofrecido por la Hosteria Pampallacta Termales, en concordancia con los lineamientos del modelo
ISO 9001. Los valores obtenidos se presentan y analizan en el apartado correspondiente de
resultados.

Tabla 6. Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Estadistica de fiabilidad

N de elementos
Alfa de Cronbach

0,969 18

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS Statics, version 25.0

El valor de Alfa de Cronbach varia entre 0y 1, un valor mas cercano a 1 indica mayor
consistencia interna, por lo tanto, en esta investigacion se tiene como resultado 0,969 es decir
que el valor es alto, generando una confiabilidad e indicando que el nimero de elementos (18)

son adecuados segun se determina en el anexo ()

7 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
7.1 Resultados entrevista

7.2 Analisis FODA
A continuacion, se detallan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la

Hosteria Pampallacta Termales.

Tabla 7
Estructura FODA de los resultados obtenidos de la encuesta.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES




F1. Ubicacion estratégica en el sector de
Papallacta, reconocido por su oferta de
turismo termal y de naturaleza, lo que
facilita la atraccion constante de
visitantes interesados en experiencias de
descanso y bienestar.

F2. Oferta de servicios complementarios
como hospedaje, gastronomia y piscinas
termales, que contribuyen a generar una
experiencia integral para el visitante.

F3. Adecuada relacion calidad—precio,
lo que permite atraer a distintos
segmentos de turistas sin elevar
excesivamente los costos del servicio.
F4. Espacios disefiados para brindar
privacidad y tranquilidad, caracteristicas
valoradas por los turistas que buscan

descanso y recreacion.

O1. Crecimiento del turismo interno en
Ecuador, especialmente hacia destinos
naturales y de bienestar

02. Oportunidad de incorporar estandares de
gestion de calidad como la norma 1SO 9001,
orientados a mejorar la organizacion de los de
servicio y fortalecer la experiencia del cliente
03. Uso de plataformas digitales y redes
sociales que permiten mejorar la
comunicacion con los clientes y promocionar
los servicios del establecimiento.

O4. Incremento de viajes de corta duracion
desde ciudades cercanas como Quito,

favoreciendo el turismo de fin de semana.

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1. Limitacion de personal en
determinadas areas de atencion,
especialmente en la recepcion, lo que
puede generar tiempos de espera en
momentos de mayor demanda.

D2. Falta de estandarizacién en algunos
servicios de atencion al cliente, lo que
puede generar variaciones en la
eficiencia del servicio ofrecido.

D3. Limitado uso de herramientas
tecnoldgicas para la organizacion de la

informacidn de los huespedes y la

Al. Alta competencia entre hosterias y
complejos termales en el sector de Papallacta.
A2. Aparicion de nuevos establecimientos
turisticos con infraestructura moderna y
servicios diferenciados.

A3. Clientes cada vez mas exigentes respecto
a la calidad del servicio y la experiencia
turistica.

A4. Influencia de comentarios y resefias en
plataformas digitales, que pueden afectar la
percepcion del establecimiento y la decisién

de futuros visitantes.
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coordinacion entre las diferentes areas
del establecimiento.

D4. Dependencia de los recursos
econdmicos disponibles para la
contratacion de personal adicional y la

mejora de procesos operativos.

Nota: Analisis FODA. Elaboracion propia

7.3 Resultados Estadisticos

7.3.1 Pruebas de Chi-cuadrado y correlaciones de Spearman

Tabla 8
Chi-Cuadrado, Enfoque al cliente — Eficiencia del servicio

Prueba de Chi-Cuadrado

Valor gL Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ~ 175.2572 4 .000
Raz6n de verosimilitud 192.683 4 .000
Asociacion lineal por lineal 159.569 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .1.91.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia que el nivel de significancia es inferior al

nivel critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipotesis nula (HO1) y
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aceptar la hipotesis alternativa (H1:), concluyendo que existe una relacion

estadisticamente significativa entre el tiempo de atencién a los requerimientos

del cliente y la percepcion de que el personal comprende sus intereses y

necesidades como huésped en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que el tiempo de

atencion es percibido como mas adecuado, los clientes consideran que el

personal comprende mejor sus necesidades, lo que evidencia que la eficiencia

en la atencidn constituye un factor determinante en el enfoque al cliente y, por

tanto, en la percepcion de la calidad del servicio y en el nivel de satisfaccion

del huésped.

Tabla 9
Correlacion de Spearman, Enfoque al cliente — Eficiencia del servicios

46

Correlaciones

El tiempo de El personal de
atencion a mis la hosteria
requerimientos comprende mis
fue el adecuado intereses y
necesidades
Coeficiente de correlacion 1.000 737
Rho de
El tiempo de atencion a Sig. (bilateral) .000
Spearman  mis requerimientos fue
el adecuado
N 293 293
Coeficiente de correlacion 737 1.000
El personal de la Sig. (bilateral) .000
hosteria comprende
mis intereses y
necesidades
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0



47

Los resultados obtenidos a través del coeficiente de correlacion de
Spearman reflejan un valor de p = 0,737, lo que indica la existencia de una
correlacion positiva fuerte entre el tiempo de atencion a los requerimientos del
cliente y la percepcion de comprension de sus necesidades por parte del personal.
Asimismo, el valor de significancia bilateral (p = 0,000) confirma que dicha
correlacion es estadisticamente significativa, por lo que se concluye que existe
una relacion directa entre la eficiencia del servicio y el nivel de satisfaccion del

cliente en la Hosteria Pampallacta Termales.

Tabla 10
Pruebas de chi-cuadrado, Enfoque al cliente — Recursos y capacidad operativa.

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ~ 130.502? 4 .000
Razdn de verosimilitud 136.296 4 .000
Asociacion lineal por lineal 114.660 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .1.91.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia que el nivel de significancia es inferior al
nivel critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipotesis nula (HO2) y
aceptar la hipdtesis alternativa (H1-), concluyendo que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la adaptacion del servicio a las

necesidades del cliente y la disponibilidad de recursos del personal en la



Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que el personal

cuenta con mayores recursos para desemperiar sus funciones, el servicio se

adapta de mejor manera a las necesidades del huésped, lo que evidencia que

los recursos operativos constituyen un factor determinante en la percepcion de

la calidad del servicio y, por ende, en la satisfaccion del cliente.

Tabla 11

Correlacion de Spearman, Enfoque al cliente — Recursos y capacidad operativa.
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Correlaciones

El personal cuenta
con los recursos
necesarios para

El servicio
recibido se
adapta

realizar sus tareas adecuadamente

amis
necesidades
como huésped

Coeficiente de correlacion 1.000 623
Rho de
El personal cuenta con Sig. (bilateral) .000
Spearman  |os recursos necesarios
para realizar sus tareas
N 293 293
Coeficiente de correlacion .623 1.000
El servicio recibido se Sig. (bilateral) .000
adapta
adecuadamente a mis
necesidades como
huésped
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman, se evidencia un valor de p = 0,623 con un nivel de

significancia bilateral de 0,000, lo que indica que existe una correlacion positiva
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moderada-alta y estadisticamente significativa entre la disponibilidad de recursos
del personal y la adaptacion del servicio a las necesidades del cliente en la

Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que el personal cuenta
con mayores recursos para realizar sus tareas, el servicio se percibe como mas
adaptable a las necesidades del huésped, lo que evidencia que los recursos
operativos constituyen un elemento clave para brindar un servicio personalizado y
eficiente, influyendo directamente en la percepcion de la calidad del servicio y en

el nivel de satisfaccion del cliente.

Tabla 12
Pruebas de chi-cuadrado, Cumplimiento de expectativas — Eficiencia del servicio.

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 148.685 4 .000
Razén de verosimilitud 144.897 4 .000
Asociacién lineal por lineal 108.095 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2.56.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia un valor de > = 148.685 con 4 grados de
libertad y un nivel de significancia de 0,000, valor que es inferior al nivel
critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipotesis nula y aceptar la

hipdtesis alternativa, concluyendo que existe una relacion estadisticamente



significativa entre el cumplimiento de expectativas del cliente y la eficiencia
del servicio en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que los procesos del
servicio son percibidos como mas eficientes, los clientes consideran que sus
expectativas se cumplen en mayor medida, lo que evidencia que la eficiencia
operativa constituye un factor determinante en la satisfaccion del cliente,
influyendo directamente en su percepcion global de la calidad del servicio.

Tabla 13
Correlacion de Spearman, Cumplimiento de expectativas — Eficiencia del servicio.
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Correlaciones

Los procesos El servicio
(Check-in, recibido
atencion, cumplié con mis
limpieza, etc) expectativas
fueron eficientes ~ como cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .605
Rho de
Los procesos (Check-in, Sig. (bilateral) . .000
Spearman  atencion, limpieza, etc)
fueron eficientes
N 293 293
Coeficiente de correlacion .605 1.000
El servicio recibido Sig. (bilateral) .000
cumplié con mis
expectativas como
cliente
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman, se evidencia un valor de p = 0,605 con un nivel de

significancia bilateral de 0,000, lo que indica la existencia de una correlacion
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positiva moderada y estadisticamente significativa entre la eficiencia de los
procesos del servicio (check-in, atencion, limpieza, entre otros) y el cumplimiento

de las expectativas del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que los procesos
operativos son percibidos como mas eficientes, los clientes consideran que el
servicio cumple en mayor medida con sus expectativas, lo que evidencia que la
optimizacion de los procesos constituye un elemento clave para mejorar la

experiencia del huésped y fortalecer su nivel de satisfaccion.

Tabla 14
Pruebas de chi-cuadrado, Atencion y experiencia — Informacion y comunicacion

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 151.677 4 .000
Razén de verosimilitud 166.980 4 .000
Asociacion lineal por lineal 144.336 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2.48.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia un valor de > = 151.677 con 4 grados de
libertad y un nivel de significancia de 0,000, valor que es inferior al nivel
critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipdtesis alternativa, concluyendo que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la atencion y experiencia del cliente y la informacion y

comunicacion en la Hosteria Pampallacta Termales.



Estos resultados permiten afirmar que una comunicacion clara'y

eficiente influye directamente en la percepcion de la experiencia del cliente,

ya que cuando el personal brinda informacion adecuada y mantiene una

interaccion efectiva, los clientes perciben una mejor atencion durante su

estadia, lo que fortalece la calidad del servicio y contribuye al incremento del

nivel de satisfaccion.

Tabla 15

Correlacion de Spearman, Atencidn y experiencia — Informacién y comunicacién.
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Correlaciones

La comunicacion
con el personal

La atencién que
recibi durante

fue claray mi estadia
eficiente. satisface mis
necesidades
como cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .703
Rho de
La comunicacion con el Sig. (bilateral) .000
Spearman  personal fue claray
eficiente.
N 293 293
Coeficiente de correlacién .703 1.000
La atencion que recibi Sig. (bilateral) .000
durante mi estadia
satisface mis
necesidades como
cliente
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman, se evidencia un valor de p = 0,703 con un nivel de

significancia bilateral de 0,000, lo que indica la existencia de una correlacion

positiva fuerte y estadisticamente significativa entre la claridad y eficiencia de la
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comunicacion del personal y la atencion recibida por el cliente durante su estadia

en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que la comunicacién con
el personal es percibida como mas clara y eficiente, los clientes consideran que la
atencion recibida satisface en mayor medida sus necesidades, lo que evidencia
que la comunicacién constituye un factor clave para mejorar la experiencia del

cliente, fortalecer la calidad del servicio y elevar el nivel de satisfaccion.

Tabla 16
Pruebas de chi-cuadrado, Atencién y experiencia — Informacion y comunicacion (escucha activa)

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 126.788 4 .000
Razén de verosimilitud 137.839 4 .000
Asociacion lineal por lineal 119.704 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2.77.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia un valor de ¥> = 126.788 con 4 grados de
libertad y un nivel de significancia de 0,000, valor que es inferior al nivel
critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipdtesis alternativa, concluyendo que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la atencion y experiencia del cliente y los mecanismos de

informacidn y comunicacion asociados a la escucha activa en la Hosteria



Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que la disposicion del personal para

escuchar sugerencias y opiniones del cliente influye directamente en la

percepcion de la experiencia durante la estadia, ya que cuando existe apertura

a la retroalimentacion, los clientes se sienten mas atendidos y valorados, lo

que fortalece la interaccion cliente—organizacion y contribuye al

mejoramiento continuo de la calidad del servicio.

Tabla 17

Correlacion de Spearman, Atencién y experiencia — Informacién y comunicacion (escucha activa).
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Correlaciones

Existe

disponibilidad de

El personal me

solicito

informacion clara sugerencias para

sobre los servicios  mejorar los
ofrecidos servicios
ofrecidos
Coeficiente de correlacion 1.000 641
Rho de
Existe disponibilidad de Sig. (bilateral) .000
Spearman  informacion clara sobre
los servicios ofrecidos.
N 293 293
Coeficiente de correlacion .641 1.000
El personal me Sig. (bilateral) .000
solicito sugerencias
para mejorar los
servicios ofrecidos
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman, se evidencia un valor de p = 0,641 con un nivel de

significancia bilateral de 0,000, lo que indica la existencia de una correlacién
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positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre la disponibilidad de
informacion clara sobre los servicios ofrecidos y la solicitud de sugerencias por
parte del personal para mejorar dichos servicios en la Hosteria Pampallacta

Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que existe mayor claridad
y disponibilidad de informacion para el cliente, también se incrementa la
percepcion de apertura del personal para escuchar sugerencias, lo que evidencia
que la comunicacién efectiva y la escucha activa constituyen elementos clave para
fortalecer la experiencia del cliente, fomentar la participacion del usuario y

contribuir al mejoramiento continuo de la calidad del servicio

Tabla 18
Pruebas de chi-cuadrado, Competencia del personal — Infraestructura y tecnologia

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 115.471 4 .000
Razén de verosimilitud 122.773 4 .000
Asociacidn lineal por lineal 107.579 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1.65.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia un valor de ¥*> = 115.471 con 4 grados de
libertad y un nivel de significancia de 0,000, valor que es inferior al nivel
critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipotesis alternativa, concluyendo que existe una relacion estadisticamente



significativa entre la competencia del personal y la infraestructura 'y

tecnologia disponibles en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que la capacitacion y desempefio del

personal se encuentran directamente relacionados con la disponibilidad de

infraestructura y herramientas tecnoldgicas, ya que contar con sistemas

adecuados (reservas, pagos, internet, entre otros) facilita el trabajo del

personal y mejora su capacidad para brindar un servicio eficiente, lo que

incide positivamente en la percepcion de la calidad del servicio por parte del

cliente.

Tabla 19

Correlacion de Spearman, Competencia del personal — Infraestructura y tecnologia.
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Correlaciones

La hosteria El personal
dispone de cuenta con la
tecnologia capacitacion
adecuada adecuada para

(reservas, pagos, brindar servicio
servicio, internet,

etc).
Coeficiente de correlacion 1.000 .598
Rho de
La hosteria dispone de Sig. (bilateral) .000
Spearman  tecnologia adecuada
(reservas, pagos,
servicio, internet, etc).
N 293 293
Coeficiente de correlacion .598 1.000
El personal cuenta Sig. (bilateral) .000
con la capacitacion
adecuada para brindar
servicio
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0
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De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, se evidencia un valor de p = 0,598 con un nivel de significancia bilateral de
0,000, lo que indica la existencia de una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre la disponibilidad de tecnologia adecuada en la hosteria (reservas,
pagos, servicio de internet, entre otros) y la capacitacion del personal para brindar un

servicio de calidad en la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que la organizacion dispone de
mayores recursos tecnoldgicos, el personal se encuentra en mejores condiciones para
desempefiar sus funciones de manera eficiente, lo que evidencia que la infraestructura y
tecnologia constituyen un soporte fundamental para el desarrollo de competencias
laborales, influyendo positivamente en la calidad del servicio y en la satisfaccion del

cliente.

Tabla 20
Pruebas de chi-cuadrado, Competencia del personal — Eficiencia del servicio

Pruebas de Chi-Cuadrado

Valor GL Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 162.082 4 .000
Raz6n de verosimilitud 180.509 4 .000
Asociacidn lineal por lineal  143.440 1 .000
N de casos validos 293

a. 1 casillas (11.1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2.13.

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, se evidencia un valor de ¥> = 162.082 con 4 grados de

libertad y un nivel de significancia de 0,000, valor que es inferior al nivel



critico de 0,05, por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la

hipdtesis alternativa, concluyendo que existe una relacion estadisticamente

significativa entre la competencia del personal y la eficiencia del servicio en

la Hosteria Pampallacta Termales.

Estos resultados permiten afirmar que el nivel de capacitacion y

desempefio del personal influye directamente en la eficiencia con la que se

desarrollan los procesos del servicio, ya que un personal competente responde

de manera mas oportuna a las solicitudes del cliente, optimiza los tiempos de

atencion y mejora la experiencia del huésped, lo que fortalece la calidad del

servicio y eleva el nivel de satisfaccion del cliente.

Tabla 21

Correlacion de Spearman, Competencia del personal — Eficiencia del servicio
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Correlaciones

Los procesos

La respuesta a

(check-in, mis solicitudes
atencion, durante mi
limpieza, etc.) estancia fue
fueron eficientes oportuna.
Coeficiente de correlacion 1.000 .694
Rho de
Los procesos (check-in, Sig. (bilateral) .000
Spearman  atencién, limpieza, etc.)
fueron eficientes
N 293 293
Coeficiente de correlacion .694 1.000
La respuesta a mis Sig. (bilateral) .000
solicitudes durante mi
estancia fue oportuna.
N 293 293

Nota: Resultados obtenidos mediante el software IBBM SPSS statistics, version 25.0
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De acuerdo con los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, se evidencia un valor de p = 0,694 con un nivel de significancia bilateral de
0,000, lo que indica la existencia de una correlacion positiva fuerte y estadisticamente
significativa entre la eficiencia de los procesos del servicio (check-in, atencion, limpieza,
entre otros) y la oportunidad en la respuest A partir de los resultados obtenidos mediante
los siete cruces de variables analizados con la prueba de chi cuadrado, se evidencio la
existencia de una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

En funcion de estos resultados, se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la
hipétesis nula, concluyendo que los factores asociados a la calidad del servicio influyen
directamente en la percepcion y satisfaccion de los clientes de la Hosteria Pampallacta
Termales. A las solicitudes del cliente durante su estadia en la Hosteria Pampallacta

Termales.

Estos resultados permiten afirmar que, a medida que las respuestas de servicio son
mas eficientes, el personal responde de manera méas oportuna a las solicitudes del cliente,
lo que evidencia que la eficiencia del servicio depende en gran medida del desempefio y
competencia del personal, influyendo directamente en la calidad del servicio y en la

satisfaccion del huésped.

7.4 Discusion
Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian que existe una relacion

significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Hosteria Pampallacta
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Termales. Las pruebas de Chi-cuadrado aplicadas a las diferentes dimensiones analizadas
muestran gue aspectos como el enfoque al cliente, el cumplimiento de expectativas, la atencion
brindada, la competencia del personal, la infraestructura, la tecnologia, la eficiencia del servicio
y la comunicacion influyen directamente en la percepcién de satisfaccion de los huéspedes. Estos
resultados permiten confirmar la hipotesis planteada en el estudio y evidencian la importancia de
gestionar adecuadamente la calidad del servicio dentro del establecimiento.

De la misma manera, los coeficientes de correlacion de Spearman obtenidos refuerzan
estos resultados, al mostrar correlaciones positivas de intensidad moderada a fuerte entre las
dimensiones evaluadas. Esto indica que, cuando los clientes perciben mejoras en aspectos como
la eficiencia del servicio, la atencidn del personal, la claridad en la comunicacion o la
disponibilidad de recursos, su nivel de satisfaccion también tiende a incrementarse. En otras
palabras, una mejor gestion del servicio se refleja directamente en una experiencia mas
satisfactoria para el visitante.

Desde la perspectiva cualitativa, la entrevista realizada al gerente de la Hosteria
Pampallacta Termales permitié comprender con mayor claridad la realidad operativa del
establecimiento y complementar los resultados obtenidos en las encuestas. Durante la entrevista
se destacaron fortalezas importantes, como la ubicacion estratégica de la hosteria en el sector de
Papallacta, la disponibilidad de servicios complementarios como hospedaje, gastronomia y
piscinas termales, asi como una relacion calidad—precio adecuado que resulta atractiva para los
visitantes.

Sin embargo, también se identificaron algunos aspectos que pueden mejorarse en la
gestion del servicio. Entre ellos se menciono la limitacion de personal en ciertas areas de

atencion, especialmente en la recepcion durante momentos de mayor demanda, la falta de
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estandarizacion en algunos puntos de atencion al cliente y el uso limitado de herramientas
tecnoldgicas para organizar la informacion de los huéspedes. Estos elementos coinciden con
varias de las dimensiones analizadas en el estudio, particularmente aquellas relacionadas con la
eficiencia del servicio, la comunicacion y la competencia del personal.

En conjunto, los resultados del analisis cuantitativo y cualitativo permiten afirmar que la
calidad del servicio es un factor clave en la experiencia de los visitantes dentro del contexto del
turismo termal. Por esta razon, fortalecer los principales puntos de atencion, mejorar la
coordinacion entre las areas del establecimiento y promover una gestién orientada al cliente se
presentan como acciones necesarias para incrementar los niveles de satisfaccion de los visitantes
y contribuir al posicionamiento de la Hosteria Pampallacta Termales dentro del destino turistico

de Papallacta.

8 PROPUESTA

A partir del andlisis de la matriz FODA cruzada se identificaron diferentes alternativas
estratégicas orientadas a mejorar la calidad del servicio en la Hosteria Pampallacta Termales.
Entre ellas se priorizaron aquellas relacionadas con el fortalecimiento de la informacién y
comunicacion con el cliente, la mejora de la organizacion operativa y tecnologica del
establecimiento y la optimizacion de la eficiencia del servicio, las cuales se desarrollan en la

propuesta presentada en el capitulo siguiente.



Tabla 22
Matriz FODA cruzado
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EXTERNAS

INTERNAS

FORTALEZAS
F1. Ubicacion estratégica en Papallacta, destino
reconocido por turismo termal y de naturaleza, que atrae
visitantes constantemente.
F2. Servicios complementarios (hospedaje, gastronomia y
piscinas termales) que ofrecen una experiencia integral al
visitante.
F3. Buena relacion calidad—precio que permite atraer a
diversos segmentos de turistas.
F4. Espacios que brindan privacidad y tranquilidad, ideales
para turistas que buscan descanso.

DEBILIDADES
D1. Limitacién de personal en &reas como recepcion,
generando tiempos de espera en alta demanda.
D2. Falta de estandarizacion en procesos de atencion al
cliente que afecta la eficiencia del servicio.
D3. Uso limitado de herramientas tecnoldgicas para
gestionar informacion de huéspedes y coordinar areas.
D4. Dependencia de recursos econémicos para contratar
personal y mejorar procesos operativos.

OPORTUNIDADES
D1. Crecimiento del turismo interno en

Ecuador hacia destinos naturales

D2. Implementacidon de estandares de
calidad como 1SO 9001 para mejorar
procesos Yy la experiencia del cliente.
D3. Uso de plataformas digitales y redes
sociales para mejorar la comunicacian.
D4. Incremento de viajes cortos desde
ciudades cercanas como Quito,

impulsando el turismo.

FO. Estrategias ofensivas

F1 + O1: Aprovechar la ubicacion estratégica en
Papallacta para atraer turistas interesados en experiencias
de descanso y bienestar.

F2 + O3: Utilizar la diversidad de servicios de la hosteria
para promocionar y comunicar los servicios del
establecimiento a través de plataformas digitales.

F3 + O4: Aprovechar la relacion calidad—precio para atraer
turistas que realizan viajes cortos o de fin de semana desde
ciudades cercanas.

F4 + O1: Promocionar los espacios de tranquilidad y
privacidad como parte de la experiencia de bienestar que
buscan los turistas.

DO. Estrategias adaptativas

D3 + O3: Implementar herramientas tecnoldgicas para
mejorar la organizacidn de la informacion de huéspedes y
la coordinacion entre areas.

D2 + 02: Aplicar estandares de gestion de calidad para
estandarizar la atencion al cliente.

D1 + O1: Aprovechar el crecimiento del turismo para
generar ingresos que permitan contratar personal
adicional.

D4 + O3: Utilizar herramientas digitales para mejorar la
gestién operativa del establecimiento.
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AMENAZAS
Al. Alta competencia entre hosterias y
complejos termales en el sector de
Papallacta.
A2. Aparicion de nuevos establecimientos
turisticos con infraestructura moderna y
servicios diferenciados.
A3. Clientes cada vez mas exigentes
respecto a la calidad del servicio y la
experiencia turistica.
A4. Influencia de comentarios y resefias
en plataformas digitales, que pueden
afectar la percepcidn del establecimiento y

la decision de futuros visitantes.

FA. Estrategias defensivas

F2 + Al Utilizar la diversidad de servicios del
establecimiento para diferenciarse frente a la alta
competencia del sector.

F4 + A2: Destacar la tranquilidad y privacidad del
establecimiento frente a nuevos complejos turisticos.

F3 + A3: Mantener la relacion calidad—precio para
responder a clientes cada vez mas exigentes.

F1 + A4: Aprovechar la ubicacion y la experiencia del
servicio para generar resefias positivas en plataformas
digitales.

DA. Estrategias de supervivencia

D1 + A3: Mejorar la organizacion del personal para evitar
tiempos de espera frente a clientes cada vez mas
exigentes.

D2 + A4: Estandarizar los puntos de atencion para evitar
comentarios negativos en plataformas digitales.

D3 + A2: Incorporar herramientas tecnoldgicas para
mejorar la competitividad frente a nuevos
establecimientos turisticos.

D4 + Al: Optimizar la gestion de recursos para enfrentar
la alta competencia del sector.

Nota: Matriz FODA cruzado. Elaboracion propia
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8.1 Introduccion de la propuesta

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se pudo evidenciar la
existencia de relaciones estadisticamente significativas entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente dentro de la hosteria. El analisis realizado mediante la prueba de Chi-
cuadrado permitié identificar que determinadas dimensiones de la calidad del servicio influyen

directamente en distintos aspectos de la satisfaccion del cliente.

En este sentido, los resultados del estudio no solo permiten comprender la relacion
existente entre ambas variables, sino también identificar oportunidades de mejora dentro de la
gestion del servicio. Por esta razdn, se plantea una propuesta estratégica orientada a fortalecer
aquellas dimensiones de la calidad del servicio que presentan relacién con la satisfaccion del

cliente, con el objetivo de mejorar la experiencia del huésped dentro del establecimiento.

La propuesta se centra en tres ejes principales: la eficiencia en la prestacién del servicio,
la mejora de los puntos de comunicacién e informacion con el cliente y el fortalecimiento del
desempefio del personal mediante una mejor organizacion operativa y el uso de herramientas
tecnoldgicas. Estas estrategias buscan mejorar los principales puntos de contacto entre el cliente
y la hosteria, tales como la recepcidn, el uso de las piscinas termales, el servicio de restaurante y

bar, asi como la atencion en habitaciones y otros servicios complementarios.

De esta manera, la propuesta presentada se fundamenta en los resultados obtenidos en la
investigacion, permitiendo plantear acciones orientadas a mejorar la calidad del servicio y

contribuir al incremento del nivel de satisfaccion de los clientes.
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8.2 Objetivo general de la propuesta

Elaborar estrategias orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio con el

proposito de mejorar la satisfaccion del cliente en la hosteria.

8.3 Objetivos especificos de la propuesta

« Optimizar la eficiencia de los servicios para fortalecer el enfoque al cliente dentro de la

hosteria.

o Mejorar la informacién y comunicacién con los huéspedes para fortalecer su experiencia

durante la estadia.

o Fortalecer el desemperfio del personal mediante una mejor organizacion operativa y el uso

de herramientas tecnoldgicas.

8.4 Desarrollo de las estrategias

8.4.1 Estrategia 1
Optimizacion de la eficiencia del servicio para fortalecer el enfoque al cliente

Los resultados obtenidos evidencian que la eficiencia con la que se desarrollan el servicio
dentro de la hosteria influye directamente en la forma en que el cliente percibe la atencion
recibida. Cuando los tiempos de respuesta son adecuados Yy las solicitudes del huésped son
atendidas de manera oportuna, el cliente percibe que el establecimiento se encuentra orientado a
satisfacer sus necesidades.

En este sentido, mejorar la eficiencia permite fortalecer el enfoque al cliente y contribuir
directamente al incremento de su satisfaccion durante la estancia.

Desarrollo de la estrategia



61

La estrategia se orienta a mejorar la organizacion de la atencion en los principales puntos
de contacto del servicio dentro de la hosteria, especialmente en la recepcion del huésped, el uso
de las piscinas termales, la atencion en el restaurante y bar, asi como los requerimientos
relacionados con habitaciones.

El administrador sera responsable de organizar el proceso de recepcion del huésped,
asegurando que cada cliente reciba informacion clara sobre los servicios disponibles dentro del
establecimiento, los horarios de funcionamiento y las normas generales de uso de las
instalaciones.

En el area de piscinas termales, el encargado de esta seccion tendra la funcion de
supervisar el uso adecuado de las instalaciones y orientar a los clientes sobre el funcionamiento
del servicio, garantizando que los huéspedes puedan disfrutar de las piscinas en un ambiente
organizado y seguro.

En el restaurante y bar, el personal encargado de la atencion, especialmente los meseros,
debera asegurar un servicio eficiente, recibiendo los pedidos de manera ordenada, coordinando
con el area de cocina y verificando que los clientes reciban sus pedidos dentro de tiempos
adecuados.

Por su parte, las amas de llaves seran responsables de supervisar que las habitaciones se
encuentren en condiciones adecuadas para los huéspedes, verificando aspectos relacionados con
la limpieza, el orden y la disponibilidad de los elementos necesarios para la estancia.
Resultados esperados

La implementacidn de esta estrategia permitira mejorar la organizacion del servicio

dentro de la hosteria, reduciendo tiempos de espera y facilitando la atencion de los
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requerimientos del huésped. Como resultado, el cliente percibird una atencion mas agil y

orientada a sus necesidades, lo que contribuira a incrementar su nivel de satisfaccion.

8.4.2 Estrategia 2

Fortalecimiento de la informacion y comunicacion con el cliente para mejorar su
experiencia en los servicios de la hosteria
Interpretacion de la relacion

Los resultados del analisis estadistico evidencian que la forma en que se comunica la
informacidn a los clientes influye en la experiencia que estos tienen durante su visita a la
hosteria. Cuando los huéspedes reciben informacidn clara sobre los servicios disponibles, los
horarios de funcionamiento y las condiciones de uso de las instalaciones, su estancia resulta mas
organizada y satisfactoria.

Desarrollo de la estrategia

La estrategia se orienta a mejorar la forma en que los clientes reciben informacién sobre
los diferentes servicios que ofrece la hosteria, como el uso de las piscinas termales, el
funcionamiento del restaurante y bar, la disponibilidad del spa y las condiciones del servicio de
alojamiento.

El administrador sera responsable de asegurar que al momento de la llegada del huésped
se brinde una explicacion clara sobre los principales servicios disponibles dentro del
establecimiento. Por su parte, el encargado de marketing podra apoyar mediante la difusién de
informacidn a través de los canales digitales del establecimiento, facilitando que los huéspedes

conozcan con anticipacion los servicios ofrecidos.
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En las areas de servicio directo, como el restaurante, el bar y las piscinas termales, el
personal encargado de piscinas debera reforzar la comunicacion con los clientes, resolviendo
dudas y orientando al huésped cuando sea necesario.

Resultados esperados
El fortalecimiento de la comunicacion con los clientes permitira reducir confusiones y mejorar la
experiencia del huésped durante su visita, contribuyendo a incrementar el nivel de satisfaccion

con el servicio recibido.

8.4.3 Estrategia 3

Fortalecimiento del desempefio del personal mediante mejoras en la organizacion

operativa.

Interpretacion de la relacion

Los resultados evidencian que el desempefio del personal dentro de la hosteria se
encuentra relacionado con los recursos tecnoldgicos y operativos disponibles para la prestacion
del servicio. Cuando el personal cuenta con herramientas que facilitan la organizacion del trabajo
y la coordinacion entre las diferentes areas, la atencion al cliente se desarrolla de manera mas
eficiente.

Desarrollo de la estrategia

La estrategia se orienta a mejorar la organizacion interna del servicio mediante la
implementacidn de herramientas que faciliten la coordinacion entre las diferentes areas de la

hosteria, especialmente entre recepcion, restaurante, habitaciones y piscinas termales.
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El administrador sera responsable de implementar un sistema basico de registro y
seguimiento de los huéspedes, que permita organizar de mejor manera la informacion sobre
reservas, habitaciones ocupadas y solicitudes de los clientes.

Asimismo, se promovera una mayor coordinacion entre las diferentes areas del
establecimiento. En este proceso, el personal de recepcion debera coordinar con las amas de
Ilaves la preparacidn de las habitaciones y con el personal del restaurante cuando se presenten
solicitudes relacionadas con el servicio gastronomico.

El encargado de piscinas termales también tendra un rol importante en la comunicacion
de requerimientos de los clientes hacia el administrador o hacia el personal correspondiente,
facilitando una respuesta mas rapida a las necesidades de los huéspedes.

Resultados esperados

La implementacidn de esta estrategia permitira mejorar la coordinacion entre las areas de
trabajo dentro de la hosteria, facilitando el desempefio del personal y reduciendo posibles errores
en la prestacion del servicio. Como consecuencia, el cliente percibira una atencion mas
organizada y profesional, lo que contribuira a incrementar su nivel de satisfaccion.

Tabla 23

Resumen de investigaciones

TABLA DE INVESTIGACIONES

Autor/es Iza Suntasig Amable Kontosic Pamic Ulloa Bocanegra Naranjo Barco

Josue

Lopez Viteri

Wladimir Jonathan

Tema “Calidad del Servicio “Calidad del servicio  “Aplicacién de un- “Calidad percibida

y Satisfaccidon de los y satisfaccién del Sistema de Gestion por los clientes en el
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Objetivo

Metodologia

Clientes de la
Hosteria Pampallacta

Termales.

2

Identificar la relacion
entre la calidad del
servicio de atencion

ciudadanay los
niveles de aprobacion
del Gobierno
Auténomo
Descentralizado
(GAD) Municipal del
cantén Latacunga, en
el afio 2023.
Enfoque cuantitativo,
disefio no
experimental;
aplicacion de
encuesta basada en el
modelo SERVQUAL

y analisis estadistico.

cliente en la
industria hotelera de

Vietnam”

Analizar el impacto
de la adopcion de la
norma 1ISO
9001:2015en la
percepcion de
calidad del servicio
y la satisfaccién de
los clientes en

hoteles vietnamitas.

Investigacion de
carécter descriptivo;
revision de
documentacion de la
norma 1SO 9001 y
aplicacion de
encuestas
SERVQUAL a 200

huéspedes.

de Calidad bajo la
norma 1SO
9001:2015en el
Complejo
Ecoturistico Laguna
de Conache SAC”
Examinar el impacto
de lanorma ISO
9001:2015en la
satisfaccion de los
visitantes de un
complejo

ecoturistico en Perq.

Disefio descriptivo—
correlacional con
enfoque pretest y
postest; aplicacion

de encuesta

SERVQUAL vy lista
de verificacion de

requisitos de la
norma ISO a una

muestra de turistas.

Complejo Turistico

Mayae”

Medir el impacto de
la adopcion de un
sistema de gestion de
calidad basado en la
norma 1SO 9001 en
la percepcion del
servicioy la
satisfaccion de los

huéspedes.

Investigacion
descriptivo—
correlacional;
verificacion del
cumplimiento de la
norma mediante listas
de control y
aplicacion de
encuestas a clientes

con cuestionario
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Conclusiones

Se concluye que
existe una relacion
significativa entre la
calidad del servicio y
los niveles de
aprobacién,
destacandose la
importancia del trato,
laatenciény la
comunicacion del

personal.

La implementacion
de sistemas de
gestion de calidad
fortalece la
estandarizacion del
servicio y la lealtad

del cliente.

Se concluye que la
ISO 9001 contribuye
a estandarizar
procedimientos y
fortalecer la
competitividad

turistica...

basado en
SERVQUAL.
Se concluye que La
implementacién del
sistema de calidad
mejord las
dimensiones de
fiabilidad, capacidad
de respuesta y
atencion al cliente,
incrementando mas
del 40 % la
satisfaccion global de
los visitantes y
fortaleciendo la
experiencia del

cliente.

9.1

Nota: tabla de contraste con especificaciones y su contenido més relevante

Impacto Social.

9

IMPACTOS

La presente investigacion genera un impacto social relevante en la parroquia de

Papallacta, al aportar informacion concreta sobre como perciben los clientes la calidad del

servicio brindado por la Hosteria Pampallacta Termales. A partir de los resultados obtenidos, se

identificaron aspectos especificos del servicio que influyen directamente en la satisfaccion del

cliente, tales como el tiempo de atencién, la comunicacion con el personal y la disponibilidad de

recursos para atender sus necesidades.
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Estos hallazgos permiten comprender de manera mas clara las expectativas reales de los
visitantes, lo cual contribuye a mejorar la experiencia turistica y a fortalecer la relacion entre la
empresa y sus clientes. Una atencion mas eficiente y orientada al usuario favorece la generacion
de confianza, incrementa la percepcion positiva del establecimiento y promueve una experiencia
mas satisfactoria para los turistas.

Asimismo, al mejorar la calidad del servicio, se contribuye indirectamente al
fortalecimiento de la imagen del destino turistico de Papallacta, lo que beneficia no solo a la
hosteria, sino también a la comunidad local, que depende en gran medida de la actividad turistica

como fuente de desarrollo social.

9.2 Impacto Econémico

Desde el punto de vista econémico, los resultados de la investigacion permiten identificar
oportunidades de mejora operativa de la Hosteria Pampallacta Termales, especialmente en
aspectos relacionados con la eficiencia del servicio y el uso de los recursos disponibles.

Las correlaciones obtenidas evidencian que una atencién mas agil y organizada se asocia
con mayores niveles de satisfaccion del cliente, lo que puede traducirse en una mayor intencion
de retorno y recomendacion del establecimiento. Esto tiene un efecto directo sobre el incremento
de la demanda y, por ende, sobre los ingresos economicos de la hosteria.

De manera indirecta, el fortalecimiento de la calidad del servicio contribuye también al
dinamismo econdmico de la parroquia, ya que un mayor flujo de turistas favorece a otros

negocios locales como restaurantes, transporte, comercios y servicios complementarios.
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9.3 Impacto organizacional

A nivel organizacional, la investigacion constituye una herramienta de diagnostico para la
Hosteria Pampallacta Termales, al proporcionar datos reales sobre la percepcion de los clientes
respecto al servicio recibido.

Los resultados permiten a la administracion identificar fortalezas y debilidades en &reas
clave como la comunicacion, la atencion al cliente y la competencia del personal. Esta
informacion facilita la toma de decisiones orientadas a la mejora continua, tales como la
capacitacion del personal, la estandarizacién del servicio y la optimizacion de los tiempos de
atencion.

De este modo, la hosteria puede fortalecer su gestion interna, mejorar su desempefio
operativo y avanzar hacia un modelo de servicio méas alineado con los principios de la norma

ISO 9001:2015.
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1 Conclusiones.

Se concluye que los fundamentos tedricos analizados permiten comprender que la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente mantienen una relacion directa dentro del ambito de los
servicios. La revision de la literatura evidencia que la percepcion de calidad se construye a partir
de la experiencia que vive el cliente durante la prestacion del servicio, mientras que la
satisfaccion refleja la valoracion que el usuario realiza después de comparar sus expectativas con
la atencion recibida. Asi mismo, se determina que los principios planteados en la norma 1ISO
9001, como el enfoque al cliente y la mejora continua, constituyen una base importante para
analizar y mejorar la calidad del servicio en establecimientos turisticos.

Se concluye que la percepcién de la calidad del servicio influye significativamente en el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Hosteria Pampallacta Termales. Los resultados
obtenidos mediante el analisis estadistico evidencian que dimensiones como la eficiencia del
servicio, la informacion y comunicacion, la competencia del personal, la infraestructura, la
tecnologia y el enfoque al cliente se encuentran relacionadas con la satisfaccion percibida por los
huéspedes. Esto permite determinar que, cuando estos aspectos se gestionan de manera
adecuada, la experiencia del visitante mejora y se fortalece su percepcion positiva sobre el
servicio recibido.

Se concluye que el andlisis FODA realizado a partir de la entrevista con el gerente
permitio identificar factores internos y externos que influyen en la gestion del servicio,
evidenciando fortalezas en la oferta del establecimiento y oportunidades de mejora orientadas a

fortalecer la calidad del servicio.
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Finalmente, se concluye que el disefio de estrategias orientadas al fortalecimiento
de la calidad del servicio representa una alternativa viable para mejorar la satisfaccion del
cliente en la Hosteria Pampallacta Termales. A partir del analisis FODA cruzado y de los
resultados obtenidos en el cruce de las dimensiones de la investigacion, se plantearon
estrategias enfocadas en mejorar la eficiencia del servicio, fortalecer la comunicacién con
los huéspedes y optimizar el desempefio del personal mediante una mejor organizacion
operativa y el uso de herramientas tecnoldgicas. En este sentido, se determina que la
aplicacion de estas acciones puede contribuir a mejorar la calidad del servicio ofrecido y,

con ello, la experiencia de los visitantes dentro del establecimiento.

10.2 Recomendaciones

En relacién con los fundamentos teéricos analizados sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, se recomienda que la administracion de la Hosteria Pampallacta
Termales considere los principios de gestion de calidad propuestos por la norma ISO 9001 como
una guia para fortalecer la organizacién del servicio. Adoptar un enfoque centrado en el cliente,
de una cultura de mejora continua, puede contribuir a brindar una atencién mas organizada y
acorde a las expectativas de los visitantes.

Con base en los resultados del diagndstico realizado sobre la percepcion de los clientes,
se recomienda reforzar aquellos aspectos del servicio que influyen directamente en la experiencia
del huésped, como la eficiencia en la atencion, la comunicacion con el cliente y el desempefio del
personal. Para ello, resulta importante promover espacios de capacitacion que permitan fortalecer
las habilidades del personal en atencion al cliente y establecer mecanismos que faciliten el
seguimiento de la calidad del servicio en las diferentes areas del establecimiento. Asimismo, se

recomienda mejorar la forma en que se brinda informacion a los visitantes sobre los servicios



71

disponibles dentro de la hosteria, los horarios de funcionamiento y las condiciones de uso de las
instalaciones. Ofrecer informacion clara y oportuna desde el momento de la llegada del huésped
puede ayudar a evitar confusiones y contribuir a que la experiencia del cliente sea mas
organizada y satisfactoria.

Utilizar el analisis FODA como una herramienta de gestion que permita identificar de
forma periddica las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, facilitando la toma de
decisiones orientadas al fortalecimiento del servicio.

Finalmente, se recomienda implementar de manera progresiva las estrategias de mejora
planteadas en la presente investigacion, orientadas a optimizar la organizacion de la eficiencia de
servicio, fortalecer la coordinacion entre las distintas areas de trabajo y promover el uso de
herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestion de la informacién de los huéspedes. La
aplicacidn de estas acciones permitira mejorar la calidad del servicio ofrecido y, en
consecuencia, fortalecer la satisfaccion de los clientes que visitan la Hosteria Pampallacta

Termales.
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12 ANEXOS

Anexo 1.

Este formulario tiene como objetivo evaluar su nivel de satisfaccion y la calidad del
servicio brindado por la Hosteria Pampallacta Termales. Sus respuestas son anénimas y
confidenciales y seran usadas inicamente con fines académicos y de mejora del
servicio. jGracias por su colaboracion!

-3
L]
=N

N | Pregunta 1

1 | El personal de la hosteria comprende mis intereses v necesidades como
huésped.

R

El servicio recibido se adapta adecuadamente a mis necesidades como
huésped.

3 | Estoy satisfecho/a con las actividades y servicios ofrecidos durante mi
estadia

4 | El servicio recibido cumplié con mis expectativas como cliente.

5 | La atencion que recibi durante mi estadia satisface mis necesidades como
cliente.

6 | El personal me solicito sugerencias para mejorar los servicios ofrecidos

7 | En general, considero que la hosteria ofrece un servicio de calidad.

8 | Considero que el servicio recibido podria mejorar para cumplir
completamente mis expectativas.

9 | El personal cuenta con la capacitacién adecuada para brindar el servicio.

10 | Me informaron de manera clara sobre los horarios ¥ condiciones del uso de
las instalaciones.

11 | La respuesta a mis solicitudes durante mi estancia fue oportuna.

12 | El tiempo de atencién a mis requerimientos fue el adecuado.

13 | El personal cuenta con los recursos necesarios para realizar sus tareas.

14 | Los procesos (check-in, atencién, limpieza, etc.) fueron eficientes.

15 | La hosteria dispone de tecnologia adecuada (reservas, pagos, servicio
internet, etc.).

16 | Existe disponibilidad de informacién clara sobre los servicios ofrecidos.

17 | La comunicacién con el personal fue clara y eficiente.

18 | El trato y disposicion del personal fue adecuado durante mi estadia.

Anexo 2.

Preguntas de la encuesta para el Gerente de Pampallacta Termales
Desde su experiencia como gerente, ¢cuales considera que son las principales fortalezas de la
Hosteria Pampallacta Termales en relacion con la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes dentro del sector turistico de Papallacta?
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Desde la gestion del establecimiento, una de las principales fortalezas es la oferta de servicios
complementarios como hospedaje, gastronomia y piscinas termales. Esto permite que el visitante
tenga una experiencia mas completa durante su estadia, ya que puede encontrar en un mismo
lugar espacios para descansar, alimentarse y disfrutar de las aguas termales sin necesidad de
desplazarse a otros establecimientos.

¢ Qué caracteristicas del establecimiento considera que aportan mayor valor a la
experiencia del visitante y contribuyen a mantener un enfoque orientado al cliente?

Una caracteristica que aporta valor a la experiencia del visitante es la adecuada relacién
calidad—precio que se procura mantener en los servicios ofrecidos. Esto permite atraer a distintos
tipos de turistas, quienes valoran la posibilidad de disfrutar de las instalaciones, del entorno
natural y de los servicios del establecimiento a un costo accesible.

¢De qué manera la ubicacion del establecimiento, la infraestructura y los servicios
ofrecidos contribuyen a generar una experiencia positiva y cumplir con las expectativas de los
visitantes?

La ubicacion del establecimiento en un entorno natural y la disponibilidad de espacios
disefiados para brindar privacidad y tranquilidad contribuyen significativamente a generar una
experiencia positiva. Muchos visitantes llegan a Papallacta buscando descanso y desconexién del
ritmo de la ciudad, por lo que el ambiente tranquilo del lugar favorece una estadia mas relajante
y satisfactoria.

Desde el punto de vista de la gestion del servicio, ¢qué dificultades o limitaciones se
presentan actualmente en los puntos de atencion al cliente dentro del establecimiento?

Una de las principales dificultades es la limitacion de personal en determinadas areas de

atencion, especialmente en la recepcién. Esto puede generar tiempos de espera para los
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visitantes, principalmente cuando existe mayor flujo de turistas durante fines de semana o
feriados.

¢Existen procesos de atencion, comunicacién o coordinacidn entre areas que todavia podrian
mejorarse para ofrecer un servicio mas eficiente?

Si, se ha identificado que algunos puntos de atencion al cliente todavia carecen de una
adecuada estandarizacion, lo que puede ocasionar que la eficiencia del servicio varie
dependiendo del turno o del personal que se encuentre atendiendo en ese momento. Este aspecto
representa una oportunidad de mejora para lograr una atencién mas uniforme.
¢Como influye la disponibilidad de personal, la capacitacion y el uso de herramientas
tecnoldgicas en la eficiencia del servicio brindado a los huéspedes?

La disponibilidad de personal y el uso de herramientas tecnoldgicas influyen
directamente en la eficiencia del servicio. Actualmente se reconoce que el uso de herramientas
tecnoldgicas para organizar la informacién de los huéspedes y coordinar las actividades entre las
diferentes areas aun es limitado, por lo que la implementacién de sistemas mas adecuados podria
facilitar la gestion de la informacion y mejorar la comunicacion interna.

¢ Qué oportunidades observa actualmente para mejorar la calidad del servicio y fortalecer
la experiencia del cliente en la Hosteria Pampallacta Termales?

Una oportunidad importante es el crecimiento del turismo interno en Ecuador,
especialmente hacia destinos naturales y espacios de descanso. Cada vez mas personas buscan
lugares cercanos para realizar viajes cortos fuera de la ciudad, lo que favorece destinos turisticos
como Papallacta.

¢De qué manera el crecimiento del turismo interno en Ecuador y los viajes de fin de semana
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desde ciudades cercanas como Quito pueden representar oportunidades para mejorar la gestion
del servicio?

El incremento de los viajes de corta duracion desde ciudades cercanas como Quito ha
impulsado el turismo de fin de semana, lo cual genera un mayor flujo de visitantes hacia el
destino. Esta situacion representa una oportunidad para fortalecer la gestion del servicio y
mejorar la oferta turistica del establecimiento.

¢Considera que la implementacion de estandares de gestion de calidad, como los
propuestos por la norma ISO 9001:2015, podria contribuir a mejorar la organizacion de los
procesos Yy la calidad del servicio dentro del establecimiento?

Si, la implementacion de estandares de gestion de calidad como la norma ISO 9001:2015
podria contribuir significativamente a mejorar la organizacion de los procesos internos, facilitar
la estandarizacion de los procedimientos de atencion y fortalecer la calidad del servicio brindado
a los visitantes.

¢ Qué factores externos considera que representan una amenaza o desafio para la calidad
del servicio y el desarrollo de la Hosteria Pampallacta Termales dentro del sector turistico de
Papallacta?

Uno de los principales factores externos es la alta competencia entre hosterias y
complejos termales del sector de Papallacta, ya que varios establecimientos ofrecen servicios
similares dentro de la misma zona turistica.

¢ Como cree que la competencia entre establecimientos turisticos de la zona influye en la
gestion de la calidad del servicio y en la satisfaccién de los visitantes?

La presencia de nuevos establecimientos turisticos con infraestructura moderna y

servicios diferenciados incrementa el nivel de competencia dentro del sector, lo que obliga a
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mejorar constantemente la calidad del servicio para mantenerse competitivos y satisfacer las
expectativas de los visitantes.

¢Qué impacto considera que tienen actualmente los comentarios y resefias de los clientes
en plataformas digitales sobre la imagen, reputacion y competitividad del establecimiento?

Los comentarios y resefias de los clientes en plataformas digitales tienen actualmente un
impacto significativo en la imagen y reputacion del establecimiento. Muchas personas revisan
estas opiniones antes de decidir visitar un destino turistico, por lo que estas valoraciones pueden

influir directamente en la percepcion del lugar y en la decision de futuros clientes.



