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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion se desarrolld en los balnearios municipales del canton Banos de Agua
Santa, instalaciones administradas por el GAD Municipal, dedicadas a la prestacion
de servicios recreativos y turisticos a ciudadanos locales, nacionales y extranjeros.
Estos espacios se han posicionado como uno de los principales atractivos del canton,
sin embargo, carecian de un sistema formal que permitiera evaluar de manera periddica

la calidad del servicio y la gestion orientada al usuario.

Este estudio se realizo para determinar qué tan satisfechos estan los usuarios con la
calidad del servicio y como se relaciona esto con la forma en que se gestiona la
atencion al cliente, utilizando el modelo SERVQUAL como guia metodoldgica. Es
asi, como se muestra la necesidad de esta investigacion surgio de la ausencia de un
sistema organizado y constante para medir el desempefio de diferentes procesos
internos y otros aspectos administrativos, estos procesos son importantes que permiten
medir la diferencia de lo que los usuarios creen y lo que perciben en realidad del

servicio en los balnearios municipales.

Los resultados demostraron la existencia de brechas significativas entre las
expectativas de los usuarios y las percepciones del servicio recibido, especialmente en
dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles. Ademas,
se confirmd que una gestion inadecuada afecta de manera directa la experiencia del

visitante y limita la mejora continua del servicio.

El proyecto permitio evidenciar que la calidad percibida esta estrechamente vinculada
con la gestion del servicio al cliente que constituye un eje fundamental para consolidar

un servicio eficiente, competitivo y en especial, alineado a las expectativas del usuario.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, CALIDAD PERCIBIDA, GESTION
DEL SERVICIO AL CLIENTE, SERVQUAL, BALNEARIOS MUNICIPALES,
SATISFACCION DEL USUARIO, TURISMO.
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ABSTRACT

The research was conducted in the municipal spas of the Bafios de Agua Santa canton,
facilities managed by the Municipal GAD and dedicated to providing recreational and
tourist services to local, national, and international visitors. These establishments have
become one of the main attractions of the canton; however, they lacked a formal

system to periodically assess service quality and user-oriented management.

The study was carried out with the objective of identifying the level of perceived
quality among users and analyzing its relationship with customer service management,
using the SERVQUAL model as the methodological tool. The need for the research
arose from the absence of a standardized and structured measurement system to
evaluate the performance of internal processes such as service response times,
infrastructure maintenance, and other administrative procedures, which allow the
assessment of the gap between client expectations and perceptions of the service

received in the municipal spas.

The results revealed significant gaps between user expectations and their perceptions
of the service provided, particularly in dimensions such as reliability, responsiveness,
and tangible elements. Likewise, it was confirmed that inadequate management
directly affects the visitor experience and limits the continuous improvement of the

service.

The project demonstrated that perceived quality is closely linked to customer service
management, establishing itself as a key factor in consolidating efficient, competitive,

and user-aligned services.
KEYWORDS: RESEARCH, PERCEIVED QUALITY, CUSTOMER SERVICE

MANAGEMENT, SERVQUAL, MUNICIPAL SPAS, USER SATISFACTION,
TOURISM.
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes investigativos

De acuerdo con la revista Forbes Content (2021), tres de cada cuatro consumidores en
América Latina prefieren hacer negocios con compaiiias que les brindan una buena
atencion. Lo cual ha influido en que las empresas reconozcan la importancia de utilizar
herramientas con un enfoque integral entre cliente y la empresa con un enfoque agil
en los procesos. La implementacion de practicas agiles en la region ha demostrado ser
importante que las compafiias que invierten en estos rubros han obtenido multiples
ventajas, es asi como se sefiala que, para lograr una integracion en la calidad del
servicio, no basta con atender de manera unica al cliente externo. También es
fundamental observar hacia el interior de la institucion, esto implica revisar la
estructura administrativa, procesos internos, recursos disponibles y, sobre todo, al

recurso humano (Rodriguez, Uribe y Rey de Castro, 2023).

A partir de experiencias previas, se identificd que los servicios ofrecidos presentaban
diversas limitaciones asociadas a la capacitacion del personal y a la calidad en la
informacion disponible, estas falencias motivaron la implementacion de estrategias
orientadas a mejorar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la imagen institucional
de las empresas, no obstante, en los ultimos afos se han evidenciado nuevas
percepciones de insatisfaccion. Segliin hallazgos de Sasintufia (2018) se ha vuelto
importante realizar evaluaciones sistematicas y continuas sobre la calidad del servicio
y la gestion institucional, ademas de identificar las falencias relacionadas con las

mismas.

Por otro lado, Cunalata et. al (2021) realizaron entrevistas a especialistas del sistema
turistico en un complejo del cantén San Pedro de Pelileo e identificaron un total de
quince deficiencias vinculadas con la gestion del turismo. Entre las principales se
destacan: la falta de herramientas de gestion, infraestructuras que no cumplen con
parametros, sefialética, desaprovechamiento de recursos, estrategias de marketing
deficientes, personal con escasa capacitacion, carencia de tecnologias adecuadas para

la recreacion en los complejos turisticos y limitada oferta de productos turisticos. Estas



debilidades dificultan la adecuada atencion y asistencia a los turistas concurrentes y

esporadicos.

Conforme a lo expuesto en el proyecto de investigacion denominado “Gestion del
turismo y recursos naturales del Canton Bafios de Agua Santa en la Provincia de
Tungurahua” se menciona que uno de los principales problemas identificados es la
deficiente gestion del turismo, que se origina en una inexactitud general de conciencia
y educacion sobre la conservacion de los recursos naturales, la insuficiente inversion
en infraestructura y la ausencia de un control efectivo contribuyen a agravar estas

cuestiones (Duran, 2025).

Como lo concluyen Fernandez, Gonzales y Gémez (2023), en su investigacion sobre
“La gestion de la calidad en empresas de servicios en la provincia de Tungurahua”
mencionan que: es evidente la necesidad de mejorar la identificacion de los clientes y
sus necesidades, asi como la definicion de politicas y estandares de calidad. Ademas,
se requiere un mayor énfasis en el seguimiento de acciones de mejora y en la medicion

de indicadores de eficiencia y eficacia.

1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion nivel de calidad del servicio percibido y la gestion del servicio

al cliente en los balnearios municipales del canton Bafios de Agua Santa.

1.2.2. Objetivos especificos

e Fundamentar teéricamente la calidad percibida y la gestion del servicio al

cliente en los balnearios municipales del canton Bafos de Agua Santa.

e Analizar informacion sobre la percepcion del servicio al cliente de los usuarios
respecto a la calidad del servicio ofrecido en los balnearios municipales del

canton Bafios de Agua Santa.



e Relacionar las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio y su
relacion con la gestion del servicio al cliente en las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en los

balnearios municipales del canton Banos de Agua Santa.

1.3.Problema de investigacion

En el ambito de la administracion publica, la adecuada provision de servicios
municipales constituye una responsabilidad esencial del Estado, pues su correcta
gestion influye de manera directa en el bienestar colectivo, los servicios publicos
deben administrarse bajo criterios de eficiencia y orientacion al ciudadano, dado que

su finalidad es mejorar la calidad de vida de la poblacion (Espinoza, 2021).

En los balnearios municipales del canton Bafios de Agua Santa se identifica una
problematica central el cual es la ausencia de un sistema formal y periddico para
evaluar la calidad del servicio, actualmente, las variaciones en la afluencia de visitantes
se interpretan mediante reportes de ingresos y estadisticas internas sin contar con un
documento técnico que explique de forma objetiva las causas de estas fluctuaciones,

incluso durante temporadas altas.

Esto coincide con lo que sefialan Malpartida, Roman y Salas (2023), quienes alertan
que la falta de una revision clara de los principios de atencion al cliente puede poner
en riesgo la estabilidad a largo plazo de la institucion, ademas, puede dificultar la

respuesta a las necesidades de los visitantes.

Medir de forma regular ciertos indicadores es fundamental para evaluar como
funcionan los servicios publicos, en este sentido, Oyarzin y Falabella (2022) destacan
que usar métodos de medicion reconocidos permite saber que tan bien se desempeiia
y se toma medidas para mejorar cuando los resultados no son los esperados. Esto

demuestra lo importante que es tener herramientas confiables para este analisis.



La satisfaccion de los visitantes en los balnearios depende de experiencias como la
calidad de la atencidn, la organizacion y rapidez del trabajo e inclusive el estado de las
instalaciones, si estos aspectos tienen problemas, la opinion sobre el servicio empeora,
sin importar si los precios son atractivos o la imagen de la institucion es buena, es asi
como Contreras (2021) explica que factores como el precio o la imagen de la empresa
tienen poco impacto si los elementos esenciales del servicio no se gestionan de manera

correcta.

Asimismo, la gestion administrativa publica requiere procesos de evaluacion constante
que permita identificar debilidades y ajustar los servicios a las necesidades reales de
la poblacion segtn, Pérez et al. (2022), la satisfaccion ciudadana es un componente

esencial para mantener la confianza institucional y orienta acciones de mejora.

En sintesis, el problema radica en la inexistencia de un sistema técnico, objetivo y
continuo para evaluar la calidad del servicio y la percepcion del usuario, lo cual genera
debilidades en la gestion institucional y poniendo en riesgo el posicionamiento
turistico del canton. Esta situacion evidencia la necesidad de analizar ambas variables
mediante un modelo que permita medirlas y relacionarlas adecuadamente, a partir de
ello, surge la interrogante central que orienta el estudio: ;Como el nivel de calidad del
servicio percibido se relaciona con la gestion del servicio al cliente en los balnearios

municipales del cantén Bafios de Agua Santa?

1.4.Justificacion

El canton Bafios de Agua Santa es reconocido como uno de los destinos turisticos mas
emblematicos del Ecuador, no solo por su riqueza natural y cultural, sino también por
la relevancia espiritual que ha adquirido a lo largo del tiempo su identidad la cual se
refleja en denominaciones tradicionales como “El Pedacito de Cielo”, “La Puerta de
El Dorado” y “La Ciudad del Volcan”, que evidencian la estrecha relacion entre su
paisaje, su historia y las creencias populares del canton.

Entre sus mayores atractivos destacan las aguas termales de origen volcénico,
reconocidas desde hace generaciones por sus supuestas propiedades curativas, asi

como la devocion hacia la Virgen de Agua Santa, cuya relevancia espiritual y cultural
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convoca a miles de visitantes cada afio, es asi como la combinacion de estos elementos
ha posicionado a Bafios de Agua Santa como un destino fundamental tanto a nivel

nacional como internacional.

A pesar de que los balnearios municipales reciben un alto flujo de turistas y son muy
populares resulta evidente que existe poca investigacion sobre la forma en que se
gestiona el servicio al cliente y sobre el nivel de satisfaccion de los visitantes, aunque
hay estudios relacionados con la gestion turistica en &mbitos como hoteles seguridad
o servicios complementarios no se han identificado trabajos que analicen de manera
especifica la calidad del servicio en estos balnearios ni la percepcion de los usuarios,

lo que resalta la relevancia y el caracter novedoso de este estudio.

Se ha identificado que los niveles de satisfaccion de los usuarios en los balnearios
municipales no son evaluados ni gestionados de manera sistematica, lo que limita la
capacidad institucional de identificar deficiencias y aplicar acciones de mejora basadas
en evidencia. Ante esta necesidad, la aplicacion del modelo SERVQUAL constituye
una herramienta metodologica valida y objetiva, ademas de ser reconocida
internacionalmente, la cual permite comparar expectativas y percepciones del usuario
en dimensiones clave, estos resultados generados se convertiran en insumos técnicos
esenciales para fortalecer la toma de decisiones, la planificacion institucional y la

mejora continua del servicio.

Los balnearios municipales tienen un rol que va mas alld de la recreacion son lugares
de encuentro comunitario, bienestar emocional, tradicion y préacticas de salud, es por
eso que mejorar la calidad del servicio en estos espacios no solo beneficiaria a los
visitantes, sino también a la comunidad local, al crear un ambiente que atraiga a
visitantes, lo que fortalece los lazos sociales del canton y contribuye al desarrollo
turistico del mismo, de esta manera, el estudio se muestra que si es ejecutable dado
que los balnearios se encuentran bajo la administracion del GAD municipal del cantén
lo que facilita el acceso a las instalaciones, a los usuarios y a la informacion necesaria,
ademas, la metodologia propuesta requiere recursos accesibles que garantiza la

factibilidad del proyecto.



En conjunto, la relevancia turistica del canton Bafios de Agua Santa, la ausencia de
estudios especificos sobre la calidad del servicio en los balnearios municipales, la
necesidad institucional de impulsar procesos de mejora continua y el evidente impacto
social que estas instalaciones generan en la comunidad justifican plenamente la
ejecucion del presente proyecto de investigacion sustentan la factibilidad
metodologica de la investigacion para aplicar herramientas de analisis como el modelo
SERVQUAL, el cual permite obtener informacion valida y precisa sobre la percepcion
y satisfaccion de los usuarios, al aportar insumos clave para fortalecer la gestion del

servicio publico y optimizar la calidad percibida.

1.5.Marco teorico

1.5.1. La gestion del servicio al cliente

La gestion del servicio al cliente ha experimentado una evolucion sustancial en las
ultimas décadas, consoliddndose como un eje estratégico para la competitividad y la
sostenibilidad organizacional, las empresas comprenden hoy que el cliente debe ocupa
le centro de todos los procesos de gestion, lo que implica no solo ofrecer productos o
servicios, sino disefiar experiencias satisfactorias que fortalezcan el vinculo con los
usuarios, en este sentido la gestion de las relaciones con los clientes se ha convertido
en un pilar esencial para que las empresas sigan siendo competitivas, hoy en dia las
organizaciones deben centrar sus esfuerzos en el usuario para poder sostenerse en
mercados cada vez mas demandantes y esto implica un cambio significativo en la
administraciéon contemporanea, ofrecer un servicio adecuado ya no es suficiente y
ahora es imprescindible crear vinculos solidos y duraderos que aporten

valor a ambas partes (Gémez,2023).

Con el tiempo se reconocid que la calidad resulta de la interaccion entre estos dos
aspectos: los tangibles y los intangibles, lo que derivo en modelos mas integrales y
sensibles a la experiencia del cliente. En sus primeras aproximaciones de la gestion del
servicio al cliente, se centraba en los elementos tangibles del servicio, sin embargo,
Chauca (2021) sefiala que inicialmente las empresas basaban su nocion de calidad en

factores visibles como la bienvenida, limpieza, seguridad o comodidad del usuario; sin



embargo, este enfoque resulté muy limitado, pues no contemplaba dimensiones mas

complejas desde el punto de vista del usuario.

Bajo esta l6gica, la atencion al cliente ya no puede ser atendida inicamente desde el
contacto directo, sino como el resultado de la articulacion de toda la organizacion que
sostienen la prestacion del servicio, en esta linea, Silvera (2023) enfatiza que la gestion
administrativa trasciende los procesos internos y se constituye como un componente
esencial para el desarrollo y crecimiento organizacional, este caracter sistémico y en
la mayoria socialmente influenciado, posiciona a la gestion del servicio al cliente como
un proceso holistico que integra la estructura institucional, los recursos disponibles y

el contexto social.

Esto amplia la vision tradicional que entendia los procesos como tnicamente un ciclo
de actividades que transforma entradas en salidas, ademas, al incorporar conceptos
como intencionalidad, interacciones y creacion de valor orientada al cliente, estos
procesos se transforman en un camino viable para lograr una calidad del servicio en el
punto de vista del usuario, compartiendo el punto de vista de Gonzales (2023), el cual
destaca que los procesos constituyen un sistema de creacion de riqueza que inicia y
finaliza transacciones con los clientes en un periodo de tiempo determinado, cada
activacion del proceso implica el tratamiento irreversible de una transaccion, por lo
que elementos como la temporalidad y generacion de valor se convierten en factores

clave dentro de la gestion moderna.

Este concepto resalta la importancia de la planificacion y la toma de decisiones en la
gestion, donde los factores internos y externos, el liderazgo, la cultura organizacional
y el conocimiento del mercado son determinantes, en este marco, la gestion del
servicio al cliente se concibe como un proceso sistemdtico que integra tanto la
eficiencia administrativa como la capacidad de generar satisfaccion en el usuario, de
acuerdo con Garcia (2023), la gestion consiste en coordinar acciones, recursos,
esfuerzos y procesos para dirigir adecuadamente una organizacion y alcanzar sus

objetivos.



Un componente fundamental dentro de esta gestion corresponde a la administracion
de quejas y retroalimentacion. Para Amasifén, Sanchez, Valles, Navarro y Pinedo
(2022), aunque las quejas surgen cuando el cliente percibe un desempeno inferior al
esperado, no deben considerarse necesariamente como algo negativo, por el contrario,
representan una oportunidad para identificar deficiencias, corregirlas y mejorarlas con
relacion a los usuarios. Para Sanchez y Cedefio (2024), esta perspectiva coincide con
lo que plantean, quienes afirman que la gestion de las relaciones con los clientes se ha
convertido en una herramienta empresarial fundamental para desarrollar y mantener

vinculos duraderos para generar valor a través de la satisfaccion de sus necesidades.

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dependen directamente de una
gestion eficaz de todos los elementos que intervienen en la experiencia del usuario, se
sefala que ambos aspectos son el resultado de como se administran y articulan dichos
componentes durante la prestacion del servicio y que estos pueden ser optimizadas
siempre y cuando exista una mejor gestion de los atributos del servicio, es importante
destacar el impacto del desempefio en esta optimizacion, y ademés de considerar que

solo algunos atributos desempefian un papel relevante (Bejarano y Huaman, 2024).

En un contexto global altamente competitivo, la gestion del servicio al cliente adquiere
una relevancia aun mayor, es por eso que, gestionar al cliente implica no solo en
responder a expectativas actuales, sino pide anticiparse a futuras demanda mediante
procesos flexibles y estrategias orientadas, como sefiala se ha convertido en una
herramienta esencial para captar y retener clientes, especialmente en mercados
dindmicos que demandan adaptabilidad y una orientacién permanente hacia las

necesidades emergentes (Del Puerto, 2023).

Segin Arcentales y Veliz (2023) afirman que las organizaciones requieren una
evolucion constante enfocada en la satisfaccion del consumidor, lo cual exige mejorar
las capacidades del personal para optimizar el desempefio y mantener competitividad
en un mundo globalizado.

Desde una visién complementaria, se sefiala que las instituciones deben analizar de

manera integral su operatividad e implementar buenas practicas que orienten los



esfuerzos colectivos hacia la mejora continua de la gestion de servicios (Arguedas,

2022).

Se evidencia que la ciudadania exige de manera constante una atencion de calidad
junto con un trato adecuado y la respuesta oportuna a sus requerimientos lo que
demuestra que la gestion del servicio al cliente en el sector publico no solo depende
de la eficiencia administrativa, sino también de la sensibilidad social y del compromiso
institucional lo que resulta atin mas relevante en destinos turisticos donde la percepcion

de los usuarios tiene un impacto directo en la reputacion del lugar (Teves et al., 2022).

Se evidencia que la gestion del servicio al cliente ha pasado de un enfoque centrado
en espacios tangibles y bésicos a una visidn mas amplia que integra la calidad, la
percepcion del consumidor y la construccion de relaciones de largo plazo, es asi como
la literatura coincide en que esta gestion constituye un factor determinante para la
competitividad de las organizaciones y que modelos de analisis como SERVQUAL se
presentan como herramientas idoneas para evaluar, comprender y mejorar la gestion

del servicio al cliente en varios aspectos (Teves et al., 2022).

1.5.2. Calidad percibida

La calidad percibida se ha consolidado como un elemento central para la mejora
organizacional y la sostenibilidad empresarial en un mercado competitivo, la
capacidad de ofrecer productos y servicios que respondan a las necesidades del
consumidor se convierte en un factor decisivo para la permanencia de las
organizaciones. Los tomadores de decisiones tienen un interés legitimo en disponer
mecanismos o indicadores que permitan evaluar la calidad de sus servicios, lo cual
resalta la necesidad de herramientas de medicion objetivas que apoyen a la toma de
decisiones y la optimizacion del desempeno general, en concordancia con Correa y
Vélez (2023) quienes afirman que la calidad constituye uno de los pilares
fundamentales de la mejora organizacional y del desarrollo futuro, dado que esta
estrechamente vinculada con la habilidad de satisfacer las crecientes exigencias del

mercado.



De este modo, Carrillo (2022) indica que la calidad percibida no se limita al
cumplimiento de estandares, sino que involucra la capacidad de gestionar expectativas,
reconocer brechas y fortalecer procesos operativos y plantea dos ideas esenciales para
comprender la calidad en el ambito de los servicios la primera enfatiza que la calidad
depende del cumplimiento de los requerimientos y expectativas del cliente, lo que
reafirma el caracter comparativo entre el servicio esperado y el servicio recibido, la
segunda idea radica en la importancia de medir la calidad, pues ello permite identificar
la posicidn de la organizacion frente a una referencia e impulsar la mejora en beneficio

de la satisfaccion y lealtad del cliente.

Por otro lado, Eslava et al. (2024) explican que la calidad percibida se desarrolla en

tres fases fundamentales:

e La comparacion entre expectativas y experiencias: en esta etapa, el usuario
evalua la diferencia entre lo que esperaba del servicio y lo que realmente
experimento, lo cual coincide con la definicion clasica de la calidad percibida

como un proceso comparativo entre las expectativas y percepciones (Eslava,

2024).

e FEl andlisis causal: Corresponde al andlisis de las causas de conformidad o
disconformidad, es decir, la identificacion de los elementos que determinaron

si la experiencia resulto satisfactoria o no (Eslava, 2024).

e La formacion final de la satisfaccion y calidad percibida: Aborda la
valoracion integral que realiza el cliente, considerando atributos tangibles e

intangibles (Eslava, 2024).

Esta estructura demuestra que las organizaciones deben prestar atencion a las
caracteristicas del servicio que los clientes valoran, con el fin de garantizar una
experiencia final que responda efectivamente a sus expectativas y obtenga una

valoracion alta, es asi como esta distincion evidencia que la calidad del servicio no
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puede evaluarse unicamente en términos absolutos, sino que depende de gradaciones

perceptivas que varian segin cada usuario (Eslava, 2024).

En términos metodoldgicos se distingue entre dos tipos de evaluacion de la calidad,
las evaluaciones por atributos, que consiste en verificar si se cumplié o no se cumplié
una condicion o compromiso y las evaluaciones por variables que permiten medir la
calidad en escalas graduadas segun esta l6gica, el usuario valora la calidad de un
servicio en funcion de la comparacion entre lo que esperaba y lo que realmente recibio,
por lo tanto, la gestion efectiva de la calidad requiere intervenir tanto en las
percepciones como en las expectativas, lo que sitia al modelo SERVQUAL como una

herramienta metodologica clave para estudios centrados en la calidad percibida (Juran,

1996).

En el ambito de los servicios, Ortega (2022) esta subjetividad adquiere especial
relevancia, destaca la importancia de medir la calidad del servicio de atencion al cliente
a través del modelo SERVQUAL, el cual se fundamenta en la diferencia entre las

percepciones reales del cliente y las expectativas generadas previamente.

Para Hernandez (2024), la pertinencia de este modelo ha sido ampliamente reconocida
en la literatura reciente, sostiene que el uso del modelo SERVQUAL es especialmente
conveniente debido a su directa relacion con la evaluacion de la calidad del servicio,
pues el modelo identifica cinco brechas que influyen directamente en la percepcion del
usuario, lo que conlleva a los elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad
y empatia, estas dimensiones son operacionalizadas mediante un cuestionario de 22
items que permiten desagregar la calidad percibida en componentes especificos y

medibles lo que favorece la generacion de estrategias de mejora basadas en evidencia.

Autores como Pilla (2022), recuerdan que la calidad es un concepto inherente al
comportamiento humano desde sus origenes, ya que la biisqueda de “hacer las cosas
bien” siempre ha proporcionado ventajas competitivas. A nivel mas aplicado, Ledn,
Rios y Salazar (2022) sugieren que el comportamiento motivado del consumidor surge
de necesidades no satisfechas, las cuales condicen a la busqueda de productos o

servicios que logren suplirlas.
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Bajo este enfoque, la calidad percibida se relaciona con la habilidad del servicio para
responder a dichas motivaciones de manera efectiva y dentro de este analisis, es
fundamental comprender cuales son los elementos especificos que valoran los usuarios
al momento de evaluar un servicio, en este sentido, Garza, Calderén, Reyes, y Garcia,

(2024) destacan que los clientes buscan principalmente tres atributos esenciales:

e FEficacia: se refiere a la capacidad del servicio para ofrecer resultados
oportunos y basados en evidencia, asi teniendo seguridad que las necesidades

del usuario sean atendidas de manera adecuada.

o Seguridad: Implica minimizar riesgos y evitar cualquier dafio generado
durante la prestacion del servicio, lo cual fortalece la confianza del cliente y

contribuye directamente a la percepcion de calidad.

e Un enfoque centrado en las personas: Que resalta la importancia de que un
servicio considere las preferencias, necesidades y valores individuales de cada

usuario para fortalecer la conexidn entre usuario y organizacion.

En consecuencia, evaluar la percepcion del usuario de una manera metodologica se
vuelve indispensable en el campo de los servicios y sustenta de manera metodologica
el uso de modelos estructurados de medicion como SERVQUAL, en tal caso,
Rodriguez, Gomez y Martinez (2021) sefialan que los principales modelos utilizados
para evaluar la calidad percibida son el Modelo de la Calidad Percibida (PSQM) y el
Modelo SERVQUAL, herramientas que permiten el estudio de la experiencia del
cliente desde un enfoque estructurado y comparativo. La necesidad de modelos
estructurados es reforzada por Diaz, Alarcon y Ganga (2022), quienes explican que la
calidad del servicio es un constructo multidimensional, compuesto por diversas

dimensiones que reflejan la complejidad de la experiencia del cliente.

A pesar de ello, Olaya y Barco (2022) advierten que los estudios sobre la calidad suelen
ser realizados por investigadores académicos, més que por gerentes o propietarios de

establecimientos turisticos, es por eso por lo que la separacion entre la teoria y la
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préctica dificulta la aplicacion de los resultados a la gestion diaria del servicio y limita
la capacidad de los establecimientos para mejorar su desempenio basdndose en lo que

los clientes piensan.

Esta falta de informacion concreta y enfocada directamente en la institucion dificulta
la posibilidad de mejorar la gestion de acuerdo con las expectativas de los usuarios,
especialmente en contextos donde la opinidn del cliente es un indicador clave para el
éxito de la organizacion, en este sentido, la investigacion empirica cumple un rol
determinante para comprender las necesidades del cliente y orientar acciones efectivas,
la ausencia de mecanismos de medicion restringe la capacidad de adaptacioén para

tomar decisiones certeras con el objetivo de una mejora continua (Cepeda, 2023).

La relacion entre calidad percibida y comportamiento del usuario se evidencia también
en estudios recientes, por ejemplo, Badajoz, Jaime, Martinez y Conde (2023) muestran
que los clientes suelen manifestar su descontento ante experiencias negativas mediante
la no repeticion del consumo y no a través de canales formales de reclamo, lo que

afecta la reputacion del servicio y su sostenibilidad.

En el ambito turistico, se refuerza la idea que la calidad del servicio en los destinos
turisticos es un tema de creciente interés, ya que permite identificar los puntos fuertes
y débiles desde la perspectiva del turista, quien es el elemento clave para la satisfaccion

(Contreras, 2021).

En resumen, la investigacion coincide en que la calidad percibida es un concepto que
cambia constantemente y que integra la gestion de expectativas, la administracion de
los aspectos del servicio y la medicion regular de las diferencias entre lo que se espera
y lo que se recibe, bajo esta logica la implementacion de modelos como SERVQUAL
se presenta como una estrategia metodologica adecuada para analizar la percepcion
del cliente y orientar los procesos de mejora continua, especialmente en contextos
donde el servicio constituye un factor decisivo para la competitividad (Contreras,

2021).
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1.5.3. Modelo SERVQUAL

El estudio de la calidad del servicio ha dado paso a multiples enfoques y modelos que
buscan explicar como los usuarios evaltian sus experiencias y como las organizaciones
pueden medir, comprender y mejorar dichas dimensiones, en este contexto, el valor
integra factores internos y externos que determinan si un producto o servicio cumple
con las expectativas del usuario, mientras que la excelencia es un atributo puramente
interno, asociado al desempefio de la organizacion y al nivel de perfeccion alcanzado
a través de procesos bien definidos, es asi como Villacis (2024) sefiala que existen
diversas definiciones relacionadas con la calidad, entre ellas el valor y la excelencia

que suelen confundirse pero responden a distintos conceptos.

Esta distincion nos ayuda a entender de mejor manera el modelo SERVQUAL, ya que
su objetivo es identificar estas brechas de lo que el cliente espera y finalmente obtiene.
Este modelo fue desarrollado inicialmente por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985
y publicado formalmente en 1988 después de una serie de estudios cualitativos y
cuantitativos. Su proposito fue establecer un instrumento estandarizado que permitiera
medir la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente, esta propuesta fue
disefiada con una escala capaz de capturar las expectativas de los usuarios antes de
recibir un servicio y compararlas con sus percepciones tras experimentarlo, asi se
facilita la identificacion de las brechas de calidad y se comprende los factores criticos

del servicio.

El modelo SERVQUAL ha demostrado ser una herramienta integral para la evaluacion
de la calidad del servicio gracias a su capacidad para recolectar informacion detallada
sobre la experiencia del usuario, esta caracteristica convierte al modelo SERVQUAL
en un instrumento de mejora continua, ya que permite medir cuantitativamente las
brechas entre las percepciones y las expectativas del usuario, es asi como el modelo
proporciona datos valiosos relacionados con las opiniones de los clientes sobre los
servicios, asi como las impresiones de los empleados respecto a las expectativas y

percepciones de los usuarios (Vizuete, 2021).
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Este planteamiento evidencia la naturaleza comparativa del concepto de calidad
percibida y refuerza la utilidad del modelo SERVQUAL como un instrumento que
comprende si un servicio cumple, excede o falla en relacion con las expectativas del
usuario, la valoracion de la calidad del servicio depende de la relacion existente entre
lo que el usuario espera y lo que realmente percibe, si las expectativas son mayores a
las percepciones, el servicio se considera deficiente; si ambas coinciden, se clasifica
como satisfactorio y si las percepciones superan a las expectativas, el servicio alcanza

un nivel ideal (Trujillo, 2022).

Desde esta perspectiva, la percepcion del cliente constituye un elemento central en la
evaluacion de la calidad, lo que revela que la percepcion no es Unicamente una
respuesta inmediata, sino un proceso evaluativo que integra la experiencia vivida y las
expectativas previas del consumidor, estos argumentos se integran con los autores
Pefia y Zambrano (2023) quienes afirman que la percepcion corresponde a lo que
concibe el usuario cuando recibe el servicio y que le permite medir su satisfaccion al

contrastar sus expectativas con lo que finalmente obtiene como resultado.

De esta manera surgio el modelo de las 5 brechas o las 5 GAP’s, que es la base teorica
del modelo SERVQUAL y ayuda a entender de forma organizada porque se producen
las deficiencias en la calidad del servicio. Este modelo, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985), identifica espacios que pueden aparecer entre lo que el cliente
espera y la gestion interna de una organizacion. A continuacion, se presenta el cuadro
propuesto por los autores, que facilita el andlisis las brechas anteriormente

mencionadas:

15



Figura 1. Modelo de las 5 GAP's
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De acuerdo con la ilustracion anterior, el siguiente modelo se divide en las siguientes

GAP’s:

e GAP 1: Expectativas del cliente y la percepcion de la gerencia: Esta brecha
aparece cuando la organizaciéon no comprende adecuadamente que espera
realmente el cliente, puede surgir por falta de estudios de mercado,
comunicacion ineficaz o la suposicion incorrecta de “saber” lo que el usuario

necesita.

o  GAP 2: Percepcion gerencial y especificaciones de calidad del servicio: Por
lo tanto, aunque la organizacion conozca las necesidades de los usuarios puede

no lograr satisfacerlas.

e GAP 3: Especificaciones de calidad y prestacion del servicio: Esta brecha
ocurre cuando existe planificacion, pero el personal no cumple con el

protocolo.
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e GAP 4: Prestacion del servicio y la Comunicacion externa: La brecha aparece
cuando la institucion promete mas de lo que realmente puede ofrecer y no

puede cumplir.

e  GAP 5: Servicio esperado y el Servicio Percibido: Es el resultado de todas las
brechas anteriores y representa la evaluacion final del cliente respecto a si lo

recibido coincide con lo que se ha esperado.

La importancia de este planteamiento radica en que la calidad del servicio no depende
unicamente de la ejecucion operativa, sino también de la capacidad institucional para
alinear su oferta con lo que los usuarios demandan y el modelo SERVQUAL, este
puede comprenderse a partir de la identificacion de los GAP’s o desfases mas
relevantes que se generan en las empresas, esta escala reconoce cinco brechas
derivadas de la relacion entre aquello que no puede ser controlado y aquello que si

puede gestionarse (Utrera et al, 2022).

Una vez identificadas las brechas que originan las deficiencias en la calidad del
servicio mediante el modelo de las 5 GAP’s, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
desarrollaron también un conjunto de cinco dimensiones clave destinadas a medir de
forma estructurada las expectativas y percepciones del usuario, estas dimensiones
permiten aislar la calidad del servicio en distintos componentes y relacionarlos con los
mismos, su aplicacion facilita un diagndstico integral del servicio ofrecido, lo que
permite identificar fortalezas y debilidades en la gestion institucional, estas
dimensiones se dividen en las siguientes segin los autores anteriormente

mencionados:

e Tangibles: Instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del personal.

e Fiabilidad: Habilidad para desarrollar el servicio de manera confiable y

precisa.

e Sensibilidad: Voluntad para ayudar a los clientes y proveer un servicio rapido.
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e Garantia: Conocimiento y cortesia de los empleados, ademas, de su habilidad

para inspirar confianza y seguridad.

e Empatia: Atencion personalizada y atenta que la empresa brinda a sus clientes.

Estas dimensiones concuerdan con la logica del modelo SERVQUAL, ya que la
comparacion sistematica entre las expectativas del cliente y lo que recibe constituye la
base para identificar brechas criticas y orientar decisiones estratégicas, mediante esta
herramienta, se obtiene informacion sobre las percepciones y expectativas de los
clientes, la cual puede ser analizada tanto de forma cualitativa como de forma
cuantitativa para establecer estrategias de mejora que permitan alcanzar
competitividad y diferenciacion en el mercado donde la organizacion se desenvuelve,
este enfoque dual entre lo cuantitativo y lo cualitativo permite no solo medir cuan
intensa es su satisfaccion o insatisfaccion, sino también comprender los motivos por
los cuales se dan esas valoraciones para el disefio de acciones correctivas oportunas

(Quinchi, 2022).

La aplicacion del modelo SERVQUAL se ha consolidado como una herramienta
fundamental para evaluar la percepcion de la calidad del servicio en multiples
contextos, tanto en el &mbito empresarial como en el sector ptblico, se ve que su
relevancia es aiin mayor en areas sensibles como la salud, la educacion y los servicios
publicos, donde la experiencia del usuario incide directamente en la confianza y la
imagen institucional, en este sentido, sefialan que la implementacion del modelo
SERVQUAL en entidades publicas no solo permite identificar brechas entre
expectativas y percepciones, sino que también fortalece la gestion administrativa,
orientado los procesos hacia la satisfaccion del usuario y garantizar que los servicios

se ajusten de manera efectiva a sus necesidades (Romero y Marrufo, 2022).

El modelo SERVQUAL representa una herramienta teorica y practica de gran valor
para evaluar la calidad del servicio percibida, con una estructura basada en las cinco
dimensiones que influyen en la satisfaccion del usuario, sin embargo, existe
discrepancias entre la eficacia del modelo y su alineacion entre lo que espera el usuario

y la percepcion de la organizacion, en consecuencia, es fundamental que no solo se
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mida el servicio prestado, sino que también trabajen en cerrar estas brechas a través de
una planificacion estratégica, comunicacion clara y retroalimentacion constante con

los usuarios (Romero y Marrufo, 2022).

A pesar de la amplia difusion y utilidad del modelo SERVQUAL en diversos sectores,
su aplicacion presenta desafios importantes en el contexto latinoamericano donde
existe una notoria escasez de investigaciones en la region, lo cual limita la
identificacion precisa y confiable de los criterios que influyen en la calidad del
servicio, especialmente en areas como la gestion logistica y operativa, esta escasez de
estudios sistematicos impide que las organizaciones comprendan con claridad su
situacion, incluso en Europa se evidencian limitaciones similares, sin embargo, esta
realidad confirma la aplicabilidad contextual del modelo SERVQUAL, permitiendo
ajustar sus dimensiones y criterios a las particularidades culturales, institucionales y

operativas de cada region (Mohedano et al., 2023).

Tabla 1. Cuadro de resumen

Relacién Con El
Autor/Afio Aporte Principal Variable Asociada
Modelo SERVQUAL
la orientacion al cliente
La orientacion al cliente _ o se mide a través de la
Gomez gestion del servicio al . o
es clave para la percepcion del servicio
(2023) o cliente. )
competitividad. recogida en
SERVQUAL.
La calidad va mas alla SERVQUAL integra
Chauca . . . . . . . .
(2021) de lo tangible e incluye calidad percibida. dimensiones tangibles
factores intangibles. e intangibles.

la organizacién de

_ o recursos y procesos se
La gestion implica _ . o
Garcia o ) gestion del servicio al evaluan indirectamente
direccion, coordinacion
(2023) . cliente. en SERVQUAL a
y toma de decisiones.
través de fiabilidad y

capacidad de respuesta.
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SERVQUAL mide si

Sanchez 'y La gestion de clientes . o estas necesidades se
gestion del servicio al
Cedefio busca crear valor y cumplen a través de
cliente.
(2024), satisfacer necesidades. expectativas VS.
percepciones.
SERVQUAL permite
_ ) evaluar
La gestion del cliente es . o )
Del Puerto _ gestion del servicio al comparativamente la
esencial en mercados o
(2023), . cliente. competitividad del
competitivos. o
servicio  desde la
perspectiva del cliente.
SERVQUAL funciona
Correa y La calidad es pilar de o
) o ) o como un indicador
Vélez mejora organizacional y calidad percibida. ) o
o sistematico para
(2023) requiere indicadores. )
evaluar calidad.
SERVQUAL se
. La calidad se define por
Carrillo . . ) o fundamenta en
cumplir expectativas y calidad percibida. o
(2022) ] o comparar servicio
medir el servicio. o
esperado vs. recibido.
La  calidad puede
) ) SERVQUAL utiliza
medirse por atributos ) o .
Juran (1996) ) calidad percibida. escalas de Likert para
(simo) o  variables ) )
medir sus variables.
(escala gradual).
La calidad depende de la S
) ] este principio es la base
Ortega diferencia entre . .
calidad percibida. del modelo
(2022) percepciones y
_ SERVQUAL.
expectativas.
SERVQUAL mide
el modelo
calidad con  cinco . o o
) ) gestion del servicio al operacionaliza ambas
Hernandez  dimensiones: ) ) )
cliente y  calidad variables y las
(2024) tangibilidad, fiabilidad, . .
o ) percibida. convierte en
sensibilidad, seguridad o )
indicadores medibles.
y empatia.

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion del proyecto de investigacion.
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La gestion logistica y administrativa constituye un eje esencial en el desempefio
organizacional, pues su proposito es asegurar que los procesos internos funcionen de
manera eficiente para satisfacer las necesidades y expectativas de los actores
involucrados en la cadena de valor, sefialan que la gestion logistica busca garantizar el
flujo adecuado de los procesos de abastecimiento y la prestacion de servicios, lo que
hace imprescindible su evaluacion periddica para mejorar el rendimiento institucional,
lo cual refleja que la gestion en cualquiera de sus dimensiones tiene como objetivo
principal alinear procesos y recursos hacia la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad
de la organizacidn, al garantizar un flujo adecuado en los procesos internos, se crea
una base solida que repercute directamente en la percepcion de la calidad por parte de
los usuarios, puesto que la eficiencia organizacional se traduce en servicios mas

confiables y oportunos (Trigoso et al., 2023).

Este enfoque demuestra que la gestion no se limita a controlar los procesos internos y
que también requiere una comprension profunda del comportamiento del usuario para
mejorar la experiencia del servicio y asegurar que la oferta responda a sus
motivaciones y necesidades, es asi que entender al cliente se convierte en una prioridad
estratégica, los clientes son fundamentales para el éxito de cualquier organizacion, por
lo que es vital ponerse en su lugar para disefiar procesos y servicios que se ajusten a

sus expectativas (Corral, 2021).

En consecuencia, la satisfaccion del cliente emerge asi, como un punto critico en la
gestion del servicio al cliente, ya que se relaciona directamente con la calidad y con la
capacidad de la empresa para responder a las exigencias del mercado, de acuerdo con
Macias, Martinez y Lino (2022), la satisfaccion debe gestionarse como un objetivo
central para garantizar la calidad del servicio, ya que esta no permite solo cumplir con
las exigencias del usuario, sino también fortalecer la competitividad de la organizacion
en mercados dindmicos. Asi, la satisfaccion se convierte en un indicador que refleja la

efectividad tanto del servicio prestado como de la gestion interna que lo sostiene.

De manera complementaria, la calidad del servicio se entiende como la capacidad de
un proveedor para satisfacer al usuario de manera eficiente, lo que repercute en el

rendimiento de la institucion Matus et al. (2023) afirman que la calidad es un factor
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decisivo para el éxito empresarial, debido a su relacion positiva con los beneficios y la
satisfaccion del usuario, por ello, la calidad trasciende el plano teérico y se convierte
en un componente operativo que determina la permanencia de las organizaciones en
el mercado, sin embargo, cuando la atencion brindada por el personal es deficiente ,
los usuarios tienden a buscar alternativas que garanticen mejores experiencias, Ruiz y
Obando (2023) evidencian que un servicio deficiente provoca la migracion del usuario
hacia establecimientos con mayor calidad percibida, lo que enfatiza la necesidad de
contar con modelos de gestion que fortalezcan la calidad del servicio para mantener la

competitividad.

La literatura también enfatiza que la calidad debe gestionarse desde la concepcion
misma del servicio, Méndez, Ferndndez y Martin (2021) explican que, aunque la
satisfaccion depende de la percepcion del cliente, corresponde al gestor asegurar que
el disefio del servicio incluya procesos y estandares que generen valor anadido, esto
implica que la calidad no es un resultado improvisado, sino la consecuencia de un

proceso sistematico de planificacion, implementacion y mejora.

Es por eso que, Deming (1989) argumenta que los esfuerzos por mejorar la calidad no
seran efectivos sin una transformacion cultural dentro de la organizacion, es decir, que
la gestion de la calidad requiere mas que técnicas administrativas; necesita una cultura
orientada al aprendizaje continuo, prevencion de errores y el compromiso de todos los
niveles jerarquicos, asimismo, Castro (2024) complementa esta vision al indicar que
un servicio de calidad y una adecuada satisfaccion del usuario permiten a las
organizaciones ganar cuota de mercado y fomentar recomendaciones positivas que

fortalecen su posicionamiento.

Desde otra perspectiva, se subraya la importancia de entender la calidad no solo como
una tarea operativa, sino como una filosofia que debe estar presente en toda la
organizacion, lo que permite construir ventajas duraderas basadas en fidelidad y
reduccion de costos asociados a la captacion de nuevos usuarios, asi la calidad del
servicio se convierte en un factor clave para la competitividad, ya que un mal puede

afectar incluso a productos muy buenos (Morales, 2021).
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La estructura organizacional también influye en la manera en que se gestiona la calidad
del servicio, Urtecho y Alvarado (2021) explican que en instituciones publicas,
especialmente aquellas con estructuras jerarquicas verticales, la responsabilidad final
de los resultados recae en la direccion general, lo cual condiciona la capacidad de
mejorar los procesos de servicio, lo que demuestra que la atencion personalizada no es
unica en la calidad, sino también de coordinacién interna, liderazgo y en especial la

supervision efectiva.

Asimismo, Narvédez (2021) senala que validar la calidad de un servicio requiere
comunicaciones confiables y procesos orientados a mejorar continuamente las
expectativas del cliente; sin embargo, advierte que los datos pueden presentar errores
de medicion si no se aplica con herramientas sistematicas como SERVQUAL que
permitan un andlisis mas preciso y estructurado, de este modo, Diaz y Salazar (2021)
refuerzan esta postura al afirmar que los procesos productivos y de servicio deben
ejecutarse bajo estandares de calidad que garanticen coherencia entre la gestion interna

y atencion al cliente.

Finalmente, la gestion administrativa actia como un elemento integrador que, al
enfocarse en la satisfaccion tanto de clientes como de empleados, logra procesos mas
eficientes y orientados a la calidad. Ponce, Chancay y Lopez, (2022) sefialan que una
gestion centrada en clientes y empleados permite obtener procesos mas eficientes y
enfocados en la calidad, lo que ayuda a comprender mejor las necesidades y adaptar el
servicio para satisfacerlas. Asi se evidencia que la gestion del servicio al cliente y la
calidad percibida mantienen una relacion directa y complementaria: mientras la
gestion define como se estructura, organiza y ejecuta el servicio, la calidad percibida

releja como dicho servicio es evaluado por el usuario desde su experiencia.
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CAPITULO II.- METODOLOGIA

2.1. Materiales

La presente investigacion requirié de diversos recursos, los cuales fuero asumidos en
su totalidad por el autor del proyecto de investigacion, ademas, de ser responsable de
todas las etapas del proceso de investigacion, desde la aplicacion de encuestas basadas
en el modelo SERVQUAL hasta el andlisis y redaccion final del informe de
investigacion, el cual para este proyecto se emplearon materiales basicos como hojas,
esferos e impresiones, ademas de herramientas tecnologicas como un computador
portatil personal, conexidn a internet y software estadistico para procesar los datos
recolectados, los recursos econdomicos cubrieron gastos de transporte, adquisicion de
materiales y la presentacion final del trabajo, mientras que la Universidad Técnica de

Ambato incluyé el acceso a bibliografia, bases de datos y asesoramiento docente.

Tabla 2. Total de recursos

Tipo de Recurso Valor
Humanos $0.00
Institucional $0.00
Tecnologico $799.00
Material $1.10
Econémico $50.00
Total $850.10

Nota. Elaboracion propia.

2.2. Enfoque

2.2.1. Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y andlisis de datos numéricos, se

utiliza para medir y cuantificar variables, establecer relaciones entre variables y

realizar generalizaciones estadisticas. Las caracteristicas clave del método cuantitativo
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incluyen: objetividad y replicabilidad, muestra grande y representativa, analisis
estadistico y enfoque deductivo (Romero, Tiza, Murillo, Cervantez y Ordonez, 2023).
Esta investigacion se fundament6 en este enfoque debido que los datos se obtuvieron
mediante encuestas estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL bajo una escala
de Likert de 5 niveles, lo que permitié6 medir de forma numérica las percepciones y

expectativas de los usuarios para analizarlas estadisticamente.

2.3. Alcance o tipo

2.3.1. Descriptiva

En este tipo de estudios suele no definirse con precision cuales variables actian como
factores que influyen y cuales no influyen, ademas de que no se manipula la variable
que ejerce esta influencia (Martinez y Gonzalez, 2023).

En esta investigacion no ha requerido una modificacion de los valores de la variable
independiente en los individuos estudiados ya que el proyecto de investigacion se
considera descriptivo porque busca caracterizar la percepcion que tienen los usuarios
sobre la calidad del servicio, sin la manipulacion de la variable independiente en el

que no se limita a exponer la situacion actual.

2.3.2. Correlacional

Las investigaciones son estudios cuantitativos que se centran en analizar la relacion
entre diferentes fendmenos, sin ser experimentos. A veces, estos estudios también
buscan predecir como dos 0 més variables tienden a cambiar juntas, ya sea en el mismo
sentido o en direcciones opuestas (Martinez y Gonzalez, 2023).

En este proyecto de investigacion pretende analizar la relacion existente entre la
gestion del servicio al cliente y la calidad percibida, utilizando el modelo SERVQUAL
como herramienta de medicion para determinar cémo varian conjuntamente estas

variables.

2.4. Modalidad
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2.4.1. Bibliogrdfica

La revision bibliografica constituye un proceso académico que integra la indagacion
cientifica con el aprendizaje, en tanto permite que el investigador se vincule de manera
activa con estudios previos y produzca un analisis critico de la informacién existente.
Este procedimiento no se limita a recopilar fuentes, sino que implica organizarlas,
compararlas e interpretarlas con el fin de establecer una base conceptual y

metodoldgica solida para la investigacion (Espinoza, Cervantes, 2021).

En la practica, se llevo a cabo la recopilacion y analisis de estudio vinculados con la
gestion del servicio al cliente, la calidad percibida y la aplicacion del modelo
SERVQUAL en el ambito turistico y de servicios publicos, permitiendo la
sustentacion de la investigacion bajo fundamentos tedricos solidos, orientados a la
adecuada utilizacion de la herramienta y su justificacion tanto de su pertinencia como

de su objetivo dentro del estudio.

2.4.2. De campo

El trabajo de campo es fundamental en la formacion del investigador social, ya que le
permite establecer una relacion intercultural con los actores sociales y aplicar diversas
técnicas para obtener la informacion necesaria, estos insumos se convierten en la base
para construir datos cualitativos que posibilitan la elaboracion de etnografias, el
desarrollo de procesos de investigacion accion intercultural junto a los propios sujetos
sociales y la creacion de descripciones profundas acompanadas de interpretaciones

analiticas y tedricas con un enfoque critico (Sandoval, 2022).

La investigacion de campo favorece la construccion de datos a través de la interaccion
con los participantes y el uso de diversas técnicas de recoleccion de datos, en este caso,
se empled encuestas basadas en el modelo SERVQUAL, las cuales posibilitaron
conocer las percepciones y expectativas de los visitantes sobre la gestion del servicio
al cliente y la calidad percibida. De este modo, no solo sirvidé para obtener datos
cuantitativos, sino también para interpretar los resultados en funcion a la realidad

social y cultural del canton.
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2.4.3. Transversal

Los estudios transversales son reconocidos por su utilidad para identificar la
prevalencia de una determinada condicion, razon por la cual también se los denomina
“estudios de prevalencia”, no obstante, este tipo de disefio permite ademads analizar la
relacion entre dos o mas variables, por lo que puede adoptar un enfoque analitico y
convertirse en una opcion valiosa para explorar posibles asociaciones de forma
preliminar o en contextos donde los recursos son limitados (Vega, Maguifia, Soto,
Lama, y Lopez, 2021).

En esta investigacion para la obtencion de datos se realizd en un inico momento el
cual permitid captar una vision precisa de la situacion presente y establecer un punto

de partida para plantear acciones de mejora en estudios posteriores.

2.5. Poblacion y muestra

Se define que la poblacidn es el conjunto compuesto por todos los individuos u objetos
donde se observa la caracteristica que se quiere analizar, ademads, que la poblacion se
define dependiendo de los objetivos de la investigacion y sobre lo que se planea

realizar en la investigacion (Pilco, 2021).

Por otra parte, la muestra es un subconjunto representativo de la poblacion, la seleccion
adecuada y la correcta caracterizacion de la muestra son esenciales para obtener
resultados que puedan extrapolarse de manera valida al universo total (Vizcaino,

Cedefio y Maldonado, 2023).

Con esto en cuenta y con informacion recopilada de los informes de cantidad de
usuarios de los balnearios del municipio de Bafios de Agua Santa, se puede sefalar
que un promedio mensual de 38.556 usuarios de los balnearios municipales del canton
Bafios de Agua Santa, para poder obtener la muestra de la investigacion se ha aplicado

la siguiente formula:
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Ecuacion 1. Muestra

_ NsZ2xpx(1-g)

e2x(N—1)+Z%2xpx(1—p)
38556 * (1,96)% « 0,5« (1 — 0,5)

n

™= (0,05)2 * (38556 — 1) + (1,96)2 % 0,5 (1 — 0,5)
37004,2
"= 973479
n = 380

Donde:

e n: es el tamano de la muestra que se desea calcular.

e N: representa el tamafio total de la poblacion (38.556 personas).

Z:: Valor critico de la distribuciéon normal con 95 % de nivel de confianza y

cuyo valor es 1,96.

e p: es la proporcion esperada del parametro a medir, en este caso se asume 0,5

(50 %) por no existir estudios previos.

e (: es la probabilidad complementaria de p 0,5 (50%).

e e: es el margen de error tolerado, establecido en 0,05 (5 %).

Esta formula permite obtener un tamafio de muestra estadisticamente representativo
de 380 usuarios y se aplicdé un muestreo probabilistico a usuarios frecuentes y
esporadicos de los balnearios municipales del canton Bafios de Agua Santa con el fin

de garantizar la diversidad de percepciones sobre el servicio recibido.

2.6. Instrumento

Para asegurar la calidad del proceso de medicion, se aplico una prueba piloto a 38
encuestados, con el objetivo de evaluar la consistencia interna del instrumento basado

en el modelo SERVQUAL. Este cuestionario, estructurado en 24 items distribuidos en
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las cinco dimensiones fundamentales del modelo, como son: tangibilidad, fiabilidad,

sensibilidad, seguridad y empatia, fue elaborado con referencia de la aplicacion

realizada por Olmos, Almendarez y Lizarraga (2025), cuya efectividad ha sido

demostrada en multiples investigaciones, sin embargo, tras la aplicacion de la prueba

piloto, se procedio al calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, se utiliz6 la ecuacion

correspondiente y asi se pudo verificar los resultados obtenidos.

Figura 2. Prueba piloto
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Ecuacion 2. Alfa de Cronbach

a = 1,0434789 (0,9268667)

a = 0,9671653
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Donde:

e a: Coeficiente alfa de Cronbach.

k: Numero de items o preguntas del instrumento.

e 0% Varianza de cada item individual.

e 0Z: Varianza de la puntuacion total (suma de todos los items).

e Y o?: Suma de las varianzas de todos los items.

El analisis de confiabilidad arrojo un valor de 0,9671653 en el Alfa de Cronbach, lo
que evidencia un nivel de consistencia interna excelente, dado que supera el umbral de
0,90 recomendado para instrumentos estandarizados. Esto confirma que las preguntas
del cuestionario son coherentes entre si y miden adecuadamente los aspectos que se
buscaban evaluar en la investigacion, lo que permite validar la estructura del modelo
SERVQUAL en el contexto de los balnearios municipales de Bafios de Agua Santa,
asi se respalda el uso del instrumento, se asegurd que las respuestas de los usuarios
reflejen con precision su percepcion sobre la calidad del servicio y la gestion

institucional.

2.7. Recopilacion de informacion

Para el proceso de recoleccion de datos en el proyecto de investigacion nos basaremos

en el proceso de los autores Johnson y Kuby (2012):
1. Definir los objetivos de la encuesta o estudio. En este caso, orientados a

medir la gestion del servicio al cliente y la calidad percibida en los balnearios

municipales del canton Bafios de Agua Santa.
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2. Definir la variable y la poblacion de interés. Conformado por los usuarios
frecuentes y esporadicos de las instalaciones bajo las variables anteriormente

mencionadas.

3. Definir como recolectar los datos y los esquemas de medicion de datos.

Basadas en el modelo SERVQUAL y estructurado en una escala de Likert.

4. Recoleccion de la muestra. Se realizara de manera presencial y virtual a

través de Google Forms.

5. Revisar el proceso de muestreo al completar la recoleccion. Con el propdsito
de garantizar su confiabilidad y consistencia, lo que permitira disponer de
informacion solida para el andlisis e interpretacion de resultados dentro del

marco de investigacion.

2.8. Planteamiento de hipotesis

Para responder a la interrogante de investigacion y basado en la revision bibliografica

que sustenta las variables de investigacion, se formula la hipotesis del presente trabajo.

Hipotesis nula: el nivel de calidad del servicio percibido no se relaciona con la gestion

del servicio al cliente en los balnearios municipales del canton Bafios de Agua Santa.
Hipdtesis alternativa: el nivel de calidad del servicio percibido se relaciona con la

gestion del servicio al cliente en los balnearios municipales del canton Bafios de Agua

Santa.
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CAPITULO IIL- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados y discusion

3.1.1. Analisis de resultados

Con el fin de visualizar el comportamiento de las variables analizadas, se elaboraron
histogramas que muestran los promedios obtenidos en cada una de las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL, en relacion con las variables de estudio. Estas
representaciones graficas permiten observar de manera mas clara las tendencias
generales de las respuestas e identificar cuales dimensiones presentan los mayores

niveles de satisfaccion y cuales requieren un refuerzo dentro de la gestion institucional.

Figura 3. Dimension de elementos tangibles
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion individual de cada item y el
promedio general asignado por los usuarios a los elementos tangibles del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
En general, se puede afirmar que la infraestructura actual cumple con su funcién, pero

los visitantes esperan mayor innovacion y actualizacion estética en las areas

recreativas y de descanso,
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el analisis de esta dimension evidencia que los usuarios perciben condiciones fisicas
adecuadas en los balnearios municipales, sin embargo, las puntuaciones intermedias
en algunos items relacionados con la modernizacion del equipamiento y la sefialética
informativa sugieren la necesidad de fortalecer la infraestructura para mejorar la
orientaciéon y comodidad de los visitantes. Pese a ello, el promedio general muestra

que los balnearios mantiene un buen control sobre los aspectos tangibles del servicio.

Figura 4. Dimension de fiabilidad
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion individual de cada item y el
promedio general asignado por los usuarios a la fiabilidad del servicio. Fuente:

Elaboracion propia.

En esta dimension se representa una percepcion favorable sobre el cumplimiento de
los servicios ofrecidos donde los usuarios reconocen que los horarios se cumplen, el
servicio es constante y el personal actiia con profesionalismo, esto refleja la confianza
que los visitantes depositan en la institucion y muestran que la planificacion interna y
la organizacidn operativa garantizan una experiencia de servicio coherente con las
expectativas del usuario, es decir que la fiabilidad se consolida asi como una de las
fortalezas mas notorias del GAD Municipal de Bafios de Agua Santa, lo que evidencia

una organizacion operativa eficaz que promueve la satisfaccion del cliente.
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Ademés, estos resultados sugieren que la institucion ha logrado establecer procesos
administrativos estables, lo cual genera seguridad en los usuarios y mejora su fidelidad,
mantener este nivel de cumplimiento sera clave para sostener la reputacion del servicio

turistico municipal y diferenciarlo de otras instituciones similares.

Figura 5. Dimension de sensibilidad
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion individual de cada item y el
promedio general asignado por los usuarios a la sensibilidad del servicio. Fuente:

Elaboracion propia.

Los resultados en esta dimension reflejan que el personal mantiene disposicion para
atender a los usuarios, no obstante, los promedios ligeramente bajos en items
relacionados con la rapidez de respuesta y la resolucion inmediata de inconvenientes
evidencian la necesidad de implementar estrategias de gestion dindmica y atencion
oportuna. De igual manera, la sensibilidad refleja el grado de compromiso del personal
que tienen frente a las necesidades de los usuarios, se recomienda fortalecer la
capacitacion en atencion al cliente y comunicacion interpersonal, de manera que la
respuesta ante imprevistos sea mas agil y empatica, lo que genera experiencias

positivas en situaciones de alta concurrencia de usuarios.
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Figura 6. Dimension de seguridad
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion individual de cada item y el
promedio general asignado por los usuarios a la seguridad del servicio. Fuente:

Elaboracion propia.

Esta dimension obtuvo las valoraciones mas altas en la aplicacion del modelo
SERVQUAL, los encuestados destacaron el cumplimiento de normas de higiene, la
presencia de personal capacitado y el ambiente seguro dentro de las instalaciones.
Estos resultados evidencian una gestion institucional solida, orientada a garantizar la
proteccion y bienestar de los visitantes, asimismo, la alta valoracion de esta dimension
confirma que la calidad percibida se fortalece cuando el cliente experimenta
tranquilidad, confianza y profesionalismo, factores determinantes en servicios

recreativos y turisticos.

Esto demuestra que la seguridad no solo se percibe como una obligacion, sino como
un atributo esencial de la experiencia turistica donde el visitante se siente mas comodo
y dispuesto a regresar cuando nota los protocolos claros de orden, limpieza y
asistencia, lo que refuerza el vinculo emocional y la confianza hacia el servicio publico

local.
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Figura 7. Dimension de empatia
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion individual de cada item y el
promedio general asignado por los usuarios a la empatia del servicio. Fuente:

Elaboracion propia.

Los resultados evidencian una valoracion positiva hacia la atencion personalizada y la
amabilidad del personal, sin embargo, algunos items muestran una ligera viabilidad,
lo que sugiere que no todos los usuarios perciben un trato igualmente personalizado.
La empatia refleja el nivel humano del servicio, siendo una dimension esencial para
fortalecer la calidad percibida, una gestion que fomente la motivacion y el enfoque
empatico en los trabajadores permitira consolidad la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios, ademas, es importante considerar que esta dimension estd directamente
relacionada con la motivacion y el compromiso del personal. Potenciar las habilidades
sociales, la escucha activa y la disposicion para resolver inquietudes fortalecera el
vinculo entre empleado y usuarios, lo cual, consolidard un vinculo mas humano y

cercano.
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Figura 8. Promedio de dimensiones
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion general de los encuestados sobre
las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, segin al servicio recibido en los

balnearios municipales. Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar el promedio general de las dimensiones del modelo SERVQUAL, se
confirma que la gestion institucional del GAD Municipal de Bafios de Agua Santa ha
logrado mantener un estdndar favorable en la prestacion de su servicio, evidenciado
en los promedios medios-altos alcanzados en las dimensiones del modelo. Si bien los
usuarios reconocen la calidad del servicio, también se identifican areas de mejora
vinculadas a la optimizacion de la infraestructura fisica, la rapidez en la atencion y la
comunicacion interna. El promedio de las dimensiones confirma que la gestion actual
ha logrado un equilibrio entre eficiencia operativa y atencion al cliente, que, aunque
aun debe reforzarse la innovacion y la mejora continua, la precepcion de la calidad no
solo depende de un solo aspecto, sino de un trabajo conjunto de todos los elementos
del servicio, en este caso de las dimensiones del modelo SERVQUAL aplicado en la

investigacion.
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Figura 9. Evaluacion de las variables segun los encuestados
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion general de los encuestados sobre
las variables de investigacion segun el servicio recibido en los balnearios municipales.

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico del andlisis muestra los resultados de las dos, se solicit6 a los encuestados
valorar directamente su percepcion sobre la gestion del servicio al cliente y la calidad
percibida que recibieron esto indica que la mayoria de los usuarios consideran que la
institucion realiza una gestion adecuada del servicio, al mismo tiempo, perciben una
buena calidad en la atencion y servicios ofrecidos. En resumen, los promedios elevados
de estas dos variables reflejan que la planificacion, organizacién y liderazgo
institucional del GAD Municipal de Bafios de Agua Santa contribuyen de manera
efectiva a la satisfaccion de los usuarios, sin embargo, también reflejan la necesidad
de continuar y fortalecer distintos factores y dimensiones a fin de mantener y elevar

los niveles de calidad percibida en el servicio turistico municipal.
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Figura 10. Evaluacion general
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Nota. La figura presenta el promedio de la evaluacion general del modelo
SERVQUAL vy de las variables de estudio reportado por los encuestados sobre el

servicio en los balnearios municipales. Fuente: Elaboracion propia.

La ilustraciéon muestra una vision consolidad del promedio general obtenido para las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, junto con los promedios globales de las
variables gestion del servicio al cliente y calidad percibida, el andlisis integrado
permite observar que existe una correspondencia positiva entre la gestion del servicio
al cliente y la calidad percibida, lo que confirma la validez del modelo tedrico aplicado
donde, los usuarios valoran de manera positiva el servicio prestado, sin embargo, los
aspectos tangibles y la sensibilidad, aunque bien evaluados, sugieren la necesidad de

una mejora.

En resumen, los resultados generales indican que la institucion se encuentra en un buen
momento, con un alto nivel de aceptacion y confianza por parte de los visitantes. Este
escenario ofrece la oportunidad de mejorar las politicas de servicio, optimizar las
instalaciones y fortalecer una cultura organizacional enfocada en la calidad, en linea
con los objetivos de sostenibilidad y desarrollo turistico del canton Bafios de Agua

Santa.
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3.1.2. Discusion de resultados

El objetivo central de esta investigacion fue relacionar las percepciones de los usuarios
sobre la calidad del servicio al cliente en los balnearios municipales del canton Bafios
de Agua Santa, los resultados obtenidos a través de la investigacion reflejan una
correlacion positiva y fuerte entre ambas variables, los hallazgos presentados en la
tabla de correlaciones (Rho de Spearman) ofrece una vision robusta y estadisticamente
significativa (p < .01) de las interrelaciones entre las dimensiones del modelo
SERVQUAL vy las variables de estudio, es particularmente notable la fuerza de las
correlaciones para la dimension de Fiabilidad (r = .658 con Calidad Percibida; r=.672

con Gestion del Servicio al Cliente).

En Refuerzo con Pérez, Torres y Xul (2021), la fiabilidad se relaciona con la capacidad
de la empresa para dar seguimiento a las situaciones que se presentan y con el interés
que demuestra el personal al resolverlas, dentro del modelo SERVQUAL esta
dimension es considerada la mas relevante para los usuarios porque implica cumplir

el servicio ofrecido de forma segura y precisa.

Un hallazgo de gran relevancia es la correlacion comparativamente mas baja de la
primera dimension de Elementos Tangibles (r = .558 y r =.541) en relacion con las
otras cuatro dimensiones, que son de naturaleza intangible y humana, sin embargo,
esto no disminuye la importancia de los tangibles, sino que refuerza el postulado

central de la mercadotecnia de servicios.

Dentro de un particular anélisis, se comentd que, se deben considerar los aspectos
tangibles e intangibles al momento de realizar un plan de trabajo, desde lo gerencial
hasta lo operativo y esto sirve para conservar una buena perspectiva de negocio al
considerar todos y cada uno de los recursos organizacionales existentes en la

institucion (Monroy, Cruz y Trujillo, 2024).

Finalmente, el analisis de la variable de Gestion del Servicio al Cliente revela los
impulsores mas potentes para la gerencia, siendo las dimensiones como Seguridad (r

=.719) y Empatia (r =.710) las cuales sugieren que, desde una perspectiva de gestion,
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las palancas mas criticas que construyen confianza y demuestran cuidado con el
usuario, lo cual se refuerza con el argumento de Soto, Aguilar, Félix y Soto (2024) los
cuales afirman que La confianza que el personal proyecta es un aspecto que la empresa
debe fortalecer mediante estrategias especificas de capacitacion e incluso desde los
procesos de seleccion y contratacion ya que ciertas caracteristicas son clave para el
proceso de seleccion del mismo, finalmente en la empatia se debera mejorar la atencion
personalizada del personal hacia el cliente y aun cuando los resultados se encuentren

en rango aceptable, la estrategia debe ser constante.

La gestion del servicio al cliente en los balnearios municipales de Baios de Agua Santa
debe entenderse como un sistema integral que une instalaciones, procedimientos y
personal, aunque las areas fisicas suelen ser lo que mas llama la atencion de los
visitantes la percepcion real de la calidad nace sobre todo de elementos intangibles,
por eso, la gestion no puede centrarse solo en renovar o mejorar la infraestructura sino
que requiere una inversion estratégica en optimizar los procesos internos y en
fortalecer la capacitacion del personal ya que son ellos quienes finalmente construyen

la experiencia del usuario.

Esto hace indispensable contar con metodologias estandarizadas como en este caso el
modelo SERVQUAL, que permitan medir de manera objetiva y sistematica la calidad
del servicio ya que el servicio no es algo que pueda observarse directamente, sino que
se experimenta a través de sensaciones y percepciones que varian entre usuarios

(Espinoza y Vallejos, 2021).

3.2. Verificacion de hipotesis

Para evaluar la relacion entre la gestion del servicio al cliente mediante la calidad
percibida en los balnearios municipales del GAD Bafios de Agua Santa, inicialmente
se aplicaron las pruebas de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov y Shapiro-Will a los
datos obtenidos donde se verificd la normalidad de los datos lo que es un paso
fundamental en la investigacion cuantitativa ya que ayuda a decidir qué tipo de pruebas

estadisticas son las mas adecuadas, este paso es crucial, porque elegir el tipo incorrecto

41



de prueba, sea paramétrica o no, puede cambiar la interpretacion de los resultados y

poner en duda la confiabilidad de las conclusiones (Raqui, Huaroc y Huaroc, 2024).

A partir de las 380 encuestas aplicadas a los usuarios de los balnearios municipales del
canton Bafios de Agua Santa, esta verificacion resulta esencial para determinar el tipo
de prueba estadistica que se utilizé al contrastar las variables de estudio, es por eso por
lo que, se aplico las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk,

cuyos resultados se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 3. Prueba de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Elementos

,518 381 ,000 ,026 381 ,000
Tangibles
Fiabilidad ,118 381 ,000 951 381 ,000
Sensibilidad ,109 381 ,000 ,945 381 ,000
Seguridad ,137 381 ,000 931 381 ,000
Empatia ,089 381 ,000 ,953 381 ,000
Calidad

,231 381 ,000 ,877 381 ,000
Percibida
Gestion  del
Servicio al ,259 381 ,000 ,867 381 ,000

Cliente
Nota. Datos tomados de la aplicacion SPSS (2025).

Los valores obtenidos en la columna de significancia (Sig.) fueron inferiores a 0,05 en
ambas pruebas, lo que nos muestra que los datos no representan una distribucion
normal, cuando la significancia es menor al nivel de confianza (p < 0,05), es decir. se
rechaza la hipdtesis con normalidad, concluyendo que los datos presentaron una

distribucion no paramétrica.

En este sentido, debido a que se evidencio que las variables no presentan una

distribucion normal se optd por utilizar la prueba no paramétrica de correlacion de
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Spearman, adecuada para este tipo de condiciones, el cual es apropiado para estudios
con datos ordinales o no normales, esta prueba permite determinar la existencia y el
grado de relacion entre las variables gestion del servicio al cliente y la calidad

percibida, tomando como base las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.

De acuerdo con Ortiz y Ortiz (2021), los coeficientes de correlacion son herramientas
ampliamente utilizadas para analizar como se relacionan a diferentes variables en
grupos de individuos de estudio, y se encuentran en diversas areas de conocimiento,

como las ciencias sociales, agricultura, economia, salud, ingenieria, entre otros.

Tabla 4. Correlaciones de Spearman

Calidad Gestion del Servicio al
Percibida Cliente
Rho de FElementos " ”
Spearman  Tangibles 38 4
Fiabilidad ,658" ,672"
Sensibilidad  ,653" ,694™
Seguridad ,656" , 719"
Empatia ,674" 710"

Nota. Datos tomados de la aplicacion SPSS (2025).

Los resultados de la correlacion de Spearman evidenciaron relaciones positivas y
significativas entre las variables principales y las dimensiones del modelo
SERVQUAL, lo que indica que existe una relacion directa y proporcional donde a
medida que la gestion del servicio al cliente mejora. Los valores de correlacion
obtenidos oscilaron entre 0,54 y 0,71, lo cual, segln los criterios de representa una
correlacion fuerte y estadisticamente significativa (p < 0,01) lo cual confirma que

dicha relacion es estadisticamente significativa, es decir, no se debe al azar.
En la practica, esto significa que la forma en que se planifica y se gestiona al personal

en los balnearios municipales afecta directamente la opinidon que los visitantes tienen

sobre la calidad del servicio. Por lo tanto, una buena gestion del servicio al cliente se
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traduce en una mayor percepcion de la calidad del servicio por parte del usuario, lo
que subraya la importancia de mejorar los procesos de gestion y la capacidad del

personal.

Es por eso por lo que se procedi6 a rechazar la hipdtesis nula y se aceptar la hipotesis
alternativa, que plantea que “El nivel de calidad del servicio percibido se relaciona con
la gestion del servicio al cliente en los balnearios municipales del canton Bafios de
Agua Santa.” Que en términos practicos, los resultados confirman que la aplicaciéon
del modelo SERVQUAL no solo permiti6 identificar las dimensiones mejor valoradas,
sino también evidenciar que una gestion eficiente contribuye consistentemente a elevar
la percepcion de calidad del servicio turistico municipal, por lo tanto, mejorar la
gestion institucional se traduce en una experiencia mas satisfactoria para el visitante,

lo cual sostiene la importancia del enfoque de mejora continua dentro de la institucion.
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CAPITULO 1V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Los hallazgos de la investigacion permitieron comprender que la calidad percibida y
la gestion del servicio al cliente mantienen una relacion estrecha y determinante en el
funcionamiento de los balnearios municipales de Bafos de Agua Santa, a través del
modelo SERVQUAL se evidencio que, cuando la institucion organiza mejor sus
procesos y coordina adecuadamente sus actividades y su gestion operativa, los usuarios
perciben un servicio de mayor calidad, asimismo, se demostré que la calidad del
servicio al cliente no depende de acciones aisladas, sino del esfuerzo conjunto de todas

las areas que intervienen en la experiencia del visitante.

En la revision teodrica se constatd que la gestion del servicio al cliente implica mucho
mas que atender al usuario; supone planificar, coordinar y supervisar procesos que
influyen directamente en como se vive el servicio. De igual forma, se comprendio que
la calidad percibida se construye a partir de la diferencia entre lo que el usuario espera
y lo que finalmente experimenta, es asi, como la literatura analizada confirmé la
relevancia del modelo SERVQUAL como herramienta de medicion, lo que permitio
sustentar la metodologia aplicada y entender la manera en que la gestion condiciona la

percepcion de la calidad.

La informacion obtenida a través de 380 encuestas revel6 que, en general, los visitantes
tienen una buena opinion sobre el servicio que reciben los balnearios municipales, las
dimensiones de seguridad, fiabilidad y empatia del personal obtuvieron las mejores
puntuaciones, lo que refleja que los trabajadores inspiran confianza y una atencidén
adecuada. Sin embargo, los resultados también mostraron aspectos que necesitan una
mejora, especialmente en lo que respecta los elementos tangibles y la sensibilidad,

donde los puntajes fueron un poco mas bajos.

La correlacion de Spearman confirm6 de manera concluyente que una mejor gestion
institucional se traduce en una mejor valoracion por parte del usuario, esto demuestra

que, cuando el GAD Municipal fortalece su organizacion interna, la capacidad
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percibida mejora de forma significativa. La evidencia demostrada respalda la hipdtesis
planteada y reafirma que el modelo SERVQUAL es una herramienta eficaz para

analizar la relacion entre ambas variables en contextos de servicios publicos.

4.2. Recomendaciones

Se sugiere que la institucion adopte un modelo integral de mejora continua basado en
los principios del modelo SERVQUAL, que permita evaluar de manera sistematica y
permanente las cinco dimensiones que influyen en la experiencia basado en los
principios del modelo SERVQUAL, que permita evaluar de manera sistematica y
permanente las cinco dimensiones que influyen en la experiencia del usuario, esto
implica fortalecer los procesos administrativos y consolidar las competencias del
personal, esto asegura que las instalaciones mantengan condiciones adecuadas para la
atencion al publico. De igual manera, se recomienda que las estrategias de gestion se
disefien bajo un enfoque centrado en el usuario, incorporando indicadores medibles y
mecanismos de retroalimentacion directa que permitan ajustar y validar

oportunamente las acciones implementadas.

El estudio muestra que existe una relacion directa entre la gestion del servicio al cliente
y la calidad percibida, ademas confirma que el modelo SERVQUAL resulta una
herramienta util para medir dicho desempefio que aunque la mayoria de las
dimensiones analizadas obtuvo valoraciones favorables, aiin se reconocen aspectos
que requieren mejoras y entre ellos se encuentra la modernizacion de las instalaciones,
el fortalecimiento de la sefialética y la reduccion de tiempos de atencion, elementos
que influyen de manera decisiva en la percepcion que los visitantes forman sobre el

Servicio.

Los resultados obtenidos mediante la correlacion de Spearman revelaron una relacion
significativa entre la gestion institucional y la calidad percibida, lo que indica que una
administracion ordenada, eficiente y centrada en el usuario impacta directamente en la
satisfaccion de los visitantes, es asi como a partir de este comportamiento se reafirma
la necesidad de fortalecer tanto los procesos internos como la interaccion del personal

con los usuarios y en concordancia con estos hallazgos, se sugiere implementar un plan
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de mejora integral que priorice la actualizacion de los elementos tangibles, la
optimizacion de los procedimientos de atencion y la aplicacion constante de
evaluaciones con el modelo SERVQUAL, de modo que los avances en la gestion se

traduzcan en una mejor calidad percibida por parte de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1 Dimensiones y criterios de calidad

Tabla 5. Dimensiones y criterios de calidad

Item Dimensiones Variable Asociada

No.

Dimension 1. Elementos Tangibles

(Las instalaciones fisicas de los balnearios

1
municipales son visualmente atractivas?
(Los equipos de los balnearios municipales
i o Gestion del servicio al cliente:
2 tienen apariencia de ser modernos y

o Refleja la capacidad administrativa
adecuados para el servicio?

para mantener un entorno
(Los empleados del establecimiento tienen
adecuado, limpio y atractivo que
una apariencia profesional (correctamente i o
3 contribuya a una experiencia
uniformados y con sus respectivos equipos o )
positiva relacionandose
de trabajo) para usted? ]
directamente.

(Los materiales, permisos y documentacion
4 relacionada con el servicio son visualmente

adecuados?

Dimension 2. Fiabilidad

(Cuando en la institucion se compromete

hacer algo en cierto tiempo (arreglos,

5
modificaciones en el servicio, etc.)
realmente lo cumple?
Calidad percibida: Puesto que el
(Los empleados se esfuerzan por ayudar
cliente valora si el servicio
6 solucionando el problema o brindando
) ) percibido coincide con sus
informacion?
expectativas en cuanto a eficiencia,
(El servicio brindado en la institucion es
7 cumplimiento y precision en la
confiable?
atencion.
o (La institucion lleva a cabo sus servicios en
el tiempo establecidos en los horarios?
9 (La institucion pone énfasis en los registros

del servicio?
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Dimension 3. Sensibilidad

(Los empleados de los balnearios

municipales informan con precision a los

10
usuarios todas las condiciones de los
servicios?
(Los empleados de los balnearios
11 municipales proporcionan un servicio  Gestion del servicio al cliente:
rapido? Representa la capacidad de
(Los empleados de los balnearios respuesta del personal frente a las
12 municipales  siempre se  muestran necesidades de los usuarios.
dispuestos a ayudar al usuario?
(Los empleados de los balnearios
municipales nunca estan demasiado
13
ocupados para responder a las preguntas del
usuario?
Dimension 4. Seguridad
(El comportamiento del empleado de los
14 balnearios municipales transmite
confianza?
: — Calidad Percibida: Esta
(Me siento seguro dentro del servicio de los _ ) _
15 ) dimension evalua el nivel de
balnearios? )
. seguridad y confianza que el
(Los empleados de la empresa son siempre o ]
16 ) visitante experimenta durante la
amables con el usuario? o o
: utilizacion del servicio.
(Los empleados de los balnearios
17 municipales tienen los conocimientos
necesarios para brindar el servicio?
Dimension 5. Empatia
(La institucion brinda una atencidon
18
individualizada? )
e : : Calidad Percibida: Mide la
¢La institucion tiene horarios convenientes o
19 ) sensibilidad del personal para
para sus clientes? .
: entender y atender las necesidades
(Los empleados de los balnearios o )
o ) ) individuales de los usuarios.
20 municipales brindan atencion
personalizada?
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21

(En los balnearios municipales se
preocupan por los mejores intereses de sus

clientes?

22

(Los empleados de los balnearios
municipales comprenden las necesidades

especificas de los usuarios?

Precio y Calidad

23

(El precio pagado corresponde con el Gestion del servicio al cliente
servicio  recibido  (relacion  precio-

servicio)?

24

Evalue la Calidad del servicio de manera Calidad percibida

general.

Nota. Encuesta adaptada en base a Olmos et al., 2025.
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Anexo 2 Informes de recaudacion

Tabla 6. Recaudacion balnearios municipales del mes enero 2025

BALNEARIO MAYORES TOTAL NINOS TOTAL TOTAL
RECAUDADO

TERMAS REC. 5.561 $333.666 2.537 $7.611 $40.977
VIRGEN 19.774 $79.096 9.550 $19.100 $98.196
SALADO 10.644 $42.576 5.710 $11.420 $53.996
SANTA ANA 553 $2.212 290 $580 $2.792

SANTA CLARA  1.492 $5.968 592 $1.184 $7.152

TOTAL 38.024 18679 $203.113,00

Nota. Datos tomados del GAD municipal de Bafios de Agua Santa (2025).

Tabla 7. Recaudacion balnearios municipales del mes febrero del 2025

BALNEARIO MAYORES TOTAL NINOS TOTAL TOTAL
RECAUDADO

TERMAS REC. 2.946 $17.676 1.256 $3.768 $21.444
VIRGEN 15.181 $60.724 7.539 $15.078 $75.802
SALADO 6.877 $27.508 4.021 $8.042 $35.550
SANTA ANA 550 $2.200 428 $856 $3.056

SANTA CLARA 326 $1.304 183 $366 $1.670
TOTAL 25.880 13.427 $137.522

Nota. Datos tomados del GAD municipal de Bafios de Agua Santa (2025).

Tabla 8. Recaudacion balnearios municipales del mes marzo del 2025

BALNEARIO MAYORES TOTAL NINOS TOTAL TOTAL

RECAUDADO
TERMAS REC. 6.250 $37.500 2.861 $8.583 $46.083
VIRGEN 27.819 $111.276 13.810 $27.620 $13.8869
SALADO 12.799 $51.196 6.945 $13.890 $65.086
SANTA ANA 542 $2.168 288 $576 $2.744
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SANTA CLARA 1.164 $4.656

460

$920

$5.576

TOTAL 48.574

24.364

$258.385

Nota. Datos tomados del GAD municipal de Bafios de Agua Santa (2025).

Tabla 9. Recaudacion balnearios municipales del mes abril del 2025

BALNEARIO MAYORES TOTAL NINOS TOTAL TOTAL
RECAUDADO

TERMAS REC. 5.878 $35.268 2.498 $7.494 $42.762
VIRGEN 23.932 $95.728 11.485 $22.970 $118.698
SALADO 10.821 $43.284 5.640 $11.280 $54.564
SANTA ANA 460 $1.840 231 $462 $2.302

SANTA CLARA 653 $2.612 413 $826 $3.438

TOTAL 41.744 20.267 $221.464

Nota. Datos tomados del GAD municipal de Bafios de Agua Santa (2025).
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Anexo 3

Tabla 10. Promedio mensual de visitantes

Mes Visitantes Mensual
Enero 38.024
Febrero 25.880
Marzo 48.574
Abril 41.744
Promedio Visitantes 38.555,50

Nota. Promedio calculado a través de los informes del GAD municipal de Bafios de

Agua Santa (2025).
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Anexo 4 Encuesta

Q’(..\ENUAS A‘%’@
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO A‘?Q O
= ﬁ/ z
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS R |

ADMINISTRACION
'?EMPRESAy

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS A.E

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE PERCEPCION DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE LOS BALNEARIOS MUNICIPALES DEL CANTON BANOS
DE AGUA SANTA

Objetivo: Conocer la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio

recibido, basado en el modelo SERVQUAL.

Instrucciones: Por favor, marque la opcidon que mejor represente su nivel de acuerdo

con cada pregunta, segun su experiencia.

Escala:
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
Seccion 1: Datos Generales del Cliente
Edad

e Menos de 18 afios

e 18 —25 afios
e 26 —35 anos
e 36 —45 anos

e 46 anos o mas

Género

e Masculino
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e Femenino

e Prefiero no decirlo

Seccion 2: Aplicacion del Modelo SERVQUAL
Dimension 1: Elementos Tangibles

1. ¢Las instalaciones fisicas de los balnearios municipales son visualmente

atractivas?
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

2. (Los equipos de los balnearios tienen apariencia moderna y adecuada para el

servicio?
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

3. ¢Los empleados del establecimiento tienen una apariencia profesional
(correctamente uniformados y con sus respectivos equipos de trabajo) para
usted?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

4. ;Los materiales, permisos y documentos relacionados con el servicio son

visualmente adecuados?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5
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Dimension 2: Fiabilidad (Confiabilidad)

5. ¢(Cuando en la institucién se comprometen a algo en cierto tiempo (arreglos,

modificaciones en el servicio, etc.) realmente lo cumplen?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

6. ¢Los empleados se esfuerzan por solucionar problemas o brindar informacion

util?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

7. ¢(El servicio brindado por la institucion es confiable?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

8. (Lainstitucion lleva a cabo sus servicios en los tiempos establecidos?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

9. (Lainstitucion pone énfasis en mantener registros correctos del servicio?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Dimension 3: Sensibilidad (Capacidad de respuesta)
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10. ¢ Los empleados informan con precision las condiciones del servicio?

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

11. (El servicio es brindado de forma rapida?

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

12. ;Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar?

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

13. ;Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder preguntas?

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimension 4: Seguridad

14. {El comportamiento del personal transmite confianza?

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo
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15. ;{Me siento seguro dentro del servicio de los balnearios??

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

16. ;Los empleados son amables en todo momento?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

17. ¢ El personal cuenta con los conocimientos necesarios para atender

adecuadamente?
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
| 2 3 4 5

Dimension 5: Empatia
18. ;La institucion brinda atencion individualizada?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

19. ¢ Los horarios de atencidon son convenientes para los usuarios?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5
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20. (El personal brinda atencion personalizada?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

21. (El personal se preocupa por los intereses de los usuarios?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

22. ;Los empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Evaluacion general
23. (Considero que el precio pagado corresponde con el servicio recibido?

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

24. Evalte la calidad del servicio de manera general:

(Usar también escala Likert de 1 a 5, siendo 1 muy mala y 5 muy buena)

Muy mala Muy buena

1 2 3 4 5
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