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RESUMEN EJECUTIVO 
 

 
El propósito de esta investigación diagnóstica, es conocer el nivel de atención al 

cliente que se oferta en los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura.   

En este contexto al realizar esta investigación, se visito diferentes lugares de 

hospedaje de la provincia, con la finalidad de  conocer la realidad en lo que 

atención al cliente se refiere. Es importante destacar que la atención al cliente es 

la carta de presentación de una empresa de hospedaje, donde el recibir y tratar 

bien al cliente es muy importante y se enfoca a satisfacer las diferentes 

necesidades que ellos tienen. 

La calidad de atención al cliente permite  conocer diferentes  maneras para poder 

ofertar nuestros servicios; como calidad en la educación, calidad en los productos 

que las empresas producen, calidad en los servicios que nos prestan, calidad en 

nuestro entorno de trabajo. Los resultados obtenidos permiten conocer que en la 

actualidad, no se entiende que una empresa u organización pretenda ser 

competitiva sin aplicar un Sistema de Gestión de Calidad. Al realizar el análisis de 

la percepción de la calidad del servicio de clientes internos y externos permitirá a 

las empresas de hospedaje de la provincia de Imbabura, tener un beneficio de 

información relevante en cuanto a su desempeño, identificación de posibles fallas. 

Este análisis permitirá tener una retroalimentación del desempeño de la entrega 

de servicio al cliente y conocer la  mejor manera de satisfacer las necesidades y 

requerimientos del consumidor. 

La calidad de atención al cliente es un valor humano; se puede determinar lo 

bueno o excelente que es un determinado producto, es decir conocer lo que 

desea el cliente y satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las 

expectativas  que éstos tienen puestas sobre el producto o servicio. 
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ABSTRACT 
The purpose of this diagnostic research is to know the level of customer service 

offered at accommodation places in Imbabura province; and on the basis of these 

data to develop a training program focused to determine a customer service 

police.  In this context to do this research the Secretary of Tourism was visited as 

well as different accommodation places in the province in order to know the reality 

about customer service.  Important data to create a clearer horizon which allows 

us to focus mainly on our proposal to give a continuous improvement when 

offering our services to customers was found through surveys.  It is important to 

note that customer service is the letter of presentation of a company where 

receiving and giving a good treatment to the customer, focus on fulfilling the 

different needs they may have; with the great influence of tourists who use the 

accommodation nowadays they are customers who demand a service according 

to their customs and to the service standards in different aspects such as 

gastronomy, transport, accommodation, recreational.  For this reason there is a 

need for training in the cognitive and professional aspects to each one of the 

involved in this activity. 

This study lets to know in a more technical and practical way the great importance 

it is to maintain a quality service for customers who are the reason why places of 

accommodation exist.  Knowing this reality allows us to create the need to choose 

new and better ideas in order to increase tourism in the province with a benchmark 

of quality in customer service.  That is why the need to create a training program 

focused on building a quality in customer service, since it is the best way of 

dealing with a goal towards a positive development in this activity of the tourism 

and hospitality, requires the best references in order to cover a high quality level in 

the services we provide to our customers. 

It is important to note that when tourists receive a bad service, it can cause a great 

many of difficulties when promoting certain destination or product because the 

referent cannot be the best.  That is why this research focuses on highlighting the 

tourist and customersô visits and to demonstrate an excellent image and therefore 

to ensure they continue to visit us. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 
La presente Investigación es resultado de una serie de estudios: diagnósticos, 

bibliográficos, técnicos y de impactos, que abordan la problemática relacionada 

con el análisis de la calidad atención al cliente en los lugares de hospedaje de la 

provincia de Imbabura. 

 

El conocer la calidad de atención que se brinda en los lugres de hospedaje de la 

provincia de Imbabura es una de las incertidumbres que en la actualidad se vive 

en el ámbito del turismo. Esta investigación es un reto, más aun cuando se 

conoce que al ofertar nuestros servicios y productos no cumple con la satisfacción 

del cliente en su totalidad, y la poca demanda de turistas existente en la provincia 

me permite realizar esta investigación. 

 

Es preciso hacer conocer que este trabajo investigativo tiene tres aspectos 

importantes de destacar el diagnóstico técnico que se realizo en la provincia de 

Imbabura a los lugres de hospedaje como también a los turistas que hacen uso de 

estos servicios, esto permitió dar una visión conociendo resultados obtenidos, 

luego se presenta el marco teórico que es un resumen científico y bibliográfico 

aproximándose a los conceptos teóricos que directamente intervienen este 

proyecto, y por último una vez conociendo los resultados del diagnóstico y 

tomando como base la ciencia y bibliografía tenemos como resultado desarrollar 

un programa de capacitación en atención al cliente que servirá como una 

investigación del Máster como del doctorado.   

 

Es importante destacar que la investigación realizada se fundamento en el gran 

potencial de turismo que posee la provincia y pensé como necesidad satisfacer a 

los turistas brindándoles un servicio de calidad y asegurando su regreso. Es 

necesario resaltar que esta investigación sirvió como base para un proyecto con 

el Ministerio de Turismo para la introducción de la tecnología en reservaciones en 

los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura.
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1.1 PROVINCIA DE IMABABURA. 

Imbabura  es una provincia del norte de la serranía de Ecuador, conocida como la 

provincia de los Lagos, porque en ella se encuentran la mayoría de lagos del país como 

son el lago San Pablo y las lagunas de Cuicocha y Yahuarcocha (lago de sangre en 

quichua). La capital de la provincia es la ciudad de Ibarra y las principales ciudades son 

Cotacachi, Otavalo, Atuntaqui y Urcuquí, además de muchos otros puntos de interés, 

tiene dos zonas de tipo subtropical; la primera cálida y seca, conocida como el Valle del 

Chota y las cálidas y húmedas, conocidas como la zona de Intag y la de Lita (límite con 

la provincia de Esmeraldas). Imbabura tiene una población de 400359 habitantes, según 

los datos del INEC (2010)
1
 . 

Según el último ordenamiento territorial, la provincia de Imbabura pertenece a la región 

comprendida también por las provincias de Carchi, Sucumbíos y Esmeraldas. 

La provincia de Imbabura se divide en 6 cantones: 

Nombre m s.n.m 

Antonio Ante (Atuntaqui) 2.240 

Cotacachi 2.360 

Ibarra (Capital) 2.220 

Otavalo 2.460 

Pimampiro 2.080 

Urcuquí 2.270 

Tabla # 1 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Ibarra_(Ecuador)
http://es.wikipedia.org/wiki/Otavalo
http://es.wikipedia.org/wiki/Atuntaqui
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Instituto_Nacional_de_Estad%C3%ADstica_y_Censos_de_Ecuador&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Imbabura#cite_note-0
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Antonio_Ante&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Cotacachi_(ciudad)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ibarra_(Imbabura)
http://es.wikipedia.org/wiki/Otavalo
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Pimampiro&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Urcuqu%C3%AD&action=edit&redlink=1
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Tabla # 2  

Mapa Provincia de Imbabura, Ecuador 

 

 Gráfico #1. Fuente: Dirección de Planificación ï GPP 
 
 
 
 
 
 

 

Capital Ibarra 

Población 153.622 

Fundación 25 de Junio del 1824 

Superficie 4,611 km2 

Población de la 
Provincia 

 
400.359 hab 

Densidad 86,83 hab 
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1.2. ATENCIÓN AL CLIENTE. 

 

1.3.- CLIENTE. 

  ñEl éxito de una empresa depende 

fundamentalmente de la demanda de sus clientes. 

Ellos son los protagonistas principales y el factor más 

importante que interviene en el juego de los 

negocios.ò 

   

 

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrá una 

existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el 

cliente, porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la 

empresa. De nada sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a 

precio competitivo o esté bien presentado, si no existen compradores.1  

En la actualidad los empresarios tratan de elaborar productos útiles de mayor 

calidad, con relación a ocasiones anteriores para satisfacer las necesidades del 

cliente. 

 

La presión de la oferta y la demanda en los mercados a nivel mundial; exigen a 

los empresarios grandes y pequeños a consolidar aquellos clientes que tienden 

a cambiar constantemente las preferencias de los productos o servicios. 

 

Muchos empresarios en la actualidad aún mantienen el criterio que la 

experiencia puede ser aplicable a cualquier situación, y al conocer que los 

productos no está siendo competitivos con relación a otras empresas, estará 

apartándose de los negocios.    

 

 

                                                 
1
 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm. 
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1.4. CINCO PASOS PARA CAPTAR CLIENTES EN EL AÑO 2011. 

1. Incorporar, de una manera efectiva, las redes sociales como un canal 

más de captación. Las redes sociales se han convertido en canales de 

comunicación bidireccionales entre empresas y clientes. El canal es efectivo, 

pero necesita nutrirse de acciones y mensajes efectivos. 

2. Segmentar los clientes potenciales para racionalizar inversiones. Las 

razones por las que este concepto es importante son numerosas, pero ahora, y 

debido al nuevo contexto en el que nos veremos inmersos en 2011, recobra 

vital importancia la segmentación para la racionalización de inversiones y la 

focalización de los esfuerzos en las actividades de las áreas de marketing y 

ventas. 

3. Conocer y explotar las redes de influencia y relaciones entre los 

clientes. Cada vez es más difícil justificar las inversiones en publicidad. 

Estudie, analice y utilice las redes de interconexión de sus clientes para tener 

mejores resultados que con un spot televisivo en prime time. Invierta tiempo y 

recursos en proporcionar mecanismos a sus clientes para que le recomienden 

en su entorno. 

4. Convertir las oportunidades de venta en experiencias de compra para el 

cliente. Equilibre presión comercial e impactos para invertir esos recursos en 

crear experiencias de compra. Obtendrá mejores resultados creando cinco 

experiencias de compra que generando diez oportunidades de venta. 

5. Y en cualquier caso, escuchar a cliente. A través de cualquier canal, en 

cualquier momento y ante el desenlace de cualquier venta, escuche a su 

cliente y pregúntele porqué compró o porqué no. Utilice esta información para 

hacer modificaciones en su producto o servicio, o bien en el marketing que le 

rodea.2 

                                                 

2
http://www.marketingdirecto.com/actualidad/anunciantes/5-consejos-para-captar-clientes-en-2011/ 
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1.5.  LOS 5 TIPOS DE CLIENTES QUE DEFINEN EL MERCADO DE 2011. 

El cliente de valor o descuento ï tras dos años de agresivas políticas de 

descuento el cliente tiene dificultades hacienda la correlación valor-precio. Los 

chollos son ahora la regla y no la excepción. 

* El cliente desconfiado ï Tras la desaparición de marcas muy conocidas 

como Lehman Brothers y los problemas de otras como Toyota el cliente de hoy 

en día es muy escéptico y no se fía de las entidades e instituciones. 

*El cliente temeroso ï Esta época de turbulencias y dificultades no muestra 

síntomas sólidos de mejora. Por ello los clientes siguen temerosos de su futuro, 

lo que se refleja en su manera de consumir y relacionarse con las empresas. 

* El cliente ñhazlo tu mismoò ï ha habido sacrificios múltiples y de todo tipo 

por parte de los clientes estos últimos años, han dejado de comprar productos 

y servicios que antes eran imprescindibles para ellos. Los clientes se inclinan 

por tomar ellos mismos las decisiones y dar sus propios pasos para evitar, en 

la medida de lo posible, la necesidad de nuevos sacrificios. 

* El cliente del caprichito ï los clientes siguen siendo humanos, darse un 

capricho de vez en cuando sigue siendo muy motivador. Estos caprichos sirven 

además para crear pequeños santuarios de tranquilidad mental.3 

1.6. SERVQUAL,  

 Es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las expectativas 

generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio prestado, 

pueden constituir una medida de calidad del servicio. 

 

Es conocido como "Modelo de Discrepancias" y sugiere que la diferencia entre 

las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al 

                                                                                                                                               
 
3
 http://www.mednet,cl/lik.cgl/Medawave/Enfermería. Nov2003. 
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servicio de un proveedor específico pueden constituir una medida de la calidad 

en el servicio. 

 

1.7. Dimensiones de SERVQUAL  

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no 

es consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la 

posterior realización del servicio. Algunos sistemas logran identificar las 

necesidades reales del cliente, mientras que otros solo perciben las 

necesidades de las cuales el cliente es consciente. 

 

Aquí se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa está 

formada por comunicación de boca a boca, información externa, experiencias 

pasadas y por sus necesidades conscientes. A partir de aquí puede surgir una 

retroalimentación hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio. 

 

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la 

calidad en el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes 

utilizan para juzgar a una compañía de servicios. Estas dimensiones son: 

1. Tangibles La apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y 

material de comunicación. Son los aspectos físicos que el cliente percibe 

en la organización. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son 

evaluadas en tres elementos distintos.  

2. Personas Se considera la apariencia física de las personas. Su aseo, olor, 

vestido. Son las características que son detectadas en primera instancia 

por el usuario respecto a las personas que lo atienden.  

3. Infraestructura Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el 

servicio. Así mismo se consideran dentro de este factor, las instalaciones, 

máquinas o móviles con los que se realiza el servicio. Un camión, es 

ejemplo de infraestructura.  

4. Objetos Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles 

de su producto. Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con 
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los cuales el usuario tiene contacto. Los que sean prácticos, limpios y 

atractivos son cualidades que se deben de considerar.  

5. Confiabilidad La habilidad de desarrollar el servicio prometido 

precisamente como se pactó y con exactitud. 

1.8.  Principios de la Calidad 

¶ Un cliente es la persona más importante en cualquier negocio 

¶ Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él 

¶ Un cliente no es una interrupción de nuestro trabajo. Es un objetivo. 

¶ Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un 

favor atendiéndolo 

¶ Un cliente es la parte esencial de nuestro negocio; no es ningún extraño 

¶ Un cliente no es sólo dinero en la registradora. Es un ser humano con 

sentimientos y merece un tratamiento respetuoso 

¶ Un cliente merece la atención más comedida que podamos darle. Es el 

alma de todo negocio.  

 

1.9. Tipos de Cliente. 

El Cliente Interno.- Es aquel que pertenece a la organización, y que no por 

estar en ella, deja de requerir de la presentación del servicio por parte de los 

demás empleados. 

El Cliente Externo.- Es aquella persona que no pertenece a la empresa, más 

sin embargo son a quienes la atención está dirigida, ofreciéndoles un producto 

y/o servicio.4 

 

 

1.10. LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE. 

1.11. SERVICIO AL CLIENTE. 

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi 

siempre intangible que se realiza a través de la interacción entre el cliente y el 

                                                 
4
 KELO toso)Atención al Cliente colección Business.2003. 
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empleado y/o instalaciones físicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un 

deseo o necesidad 

1.12. PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO.  

a. El cliente es el único juez de la calidad del servicio.  

b. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y 

siempre quiere más.  

c. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los 

objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.  

d. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo 

en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas 

del cliente.  

e. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de 

calidad.  

f. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un 

constante esfuerzo. 

1.13. CARACTERISTICAS ESPECÍFICAS DE LOS SERVICIOS.  

 Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos 

tangibles.  

 Los servicios son personalizados.  

 Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.  

 Los servicios se producen conforme a la demanda.  

 Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de 

entregarse.  

 Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.  

 Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la 

entrega.  

 Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o 

almacenados.  

 Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente 

(corregidos al momento que se dan).  
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 Los servicios no producen defectos, desperdicios o artículos 

rechazados.  

 Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas 

antes de la entrega.  

 Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda 

opción.  

 Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo 

comprender una integración interfuncional compleja de diversos 

sistemas de apoyo.5  

1.14. RAZONES QUE FRENAN LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD DE 

SERVICIO. 

A continuación se exponen una serie de razones que obstaculizan la 

implantación de la Calidad de Servicio, debido a que con frecuencia, no se cree 

que:  

 Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.  

 El cliente es de buena fe.  

 El servicio es una inversión importante.  

 Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea 

conocido por todos los integrantes del mismo.  

 Un cliente es ya cliente antes de comprar.  

 La calidad de servicio es un dominio prioritario.  

 El éxito depende más del mando medio que del personal de línea.  

 Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir 

medibles.  

 Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.  

 La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio.  

1.15. ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL CLIENTE PARA 

EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO.  

                                                 
5
 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente.html#1.%20SER 

VICIO%20AL%20CLIENTE. 
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 Imagen  

 Expectativas y percepciones acerca de la calidad  

 La manera como se presenta un servicio  

 La extensión o la prolongación de su satisfacción.  

1.16. RAZONES DE PORQUE SE DIRIGEN CON MUY POCA O NINGUNA 

CALIDAD EN EL SERVICIO.  

a. Preocupación excesiva por la calidad de los productos manufactureros.  

b. Dificultades para definir papeles y funciones de un servicio.  

c. Incapacidad para definir las características de la calidad de los servicios.  

d. Falta de conocimiento y autoridad para el desarrollo de un modelo de 

gestión de la calidad total en los servicios.  

e. El supuesto de que la calidad en los servicios es de importancia 

secundaria.  

1.17. ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE SERVICIOS.  

 Eficiencia, precisión.  

 Uniformidad, constancia.  

 Receptividad, accesibilidad.  

 Confiabilidad.  

 Competencia y capacidad.  

 Cortesía, cuidado, entrenamiento.  

 Seguridad.  

 Satisfacción y placer.  

1.18. FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN 

CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD.  

 Atención inmediata  

 Comprensión de lo que el cliente quiere  

 Atención completa y exclusiva  

 Trato cortés  

 Expresión de interés por el cliente  

 Receptividad a preguntas  
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 Prontitud en la respuesta  

 Eficiencia al prestar un servicio  

 Explicación de procedimientos  

 Expresión de placer al servir al cliente  

 Expresión de agradecimiento  

 Atención a los reclamos  

 Solución a los reclamos teniendo en cuenta la satisfacción del cliente  

 Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la 

empresa.  

1.19. RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE. 

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal 

servicio y él se los dirá. Algunos problemas son comunes en muchas 

organizaciones: ¿cuántos se aplican en su empresa?:  

 Empleados negligentes  

 Entrenamiento deficiente  

 Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes  

 Diferencias de percepción entre lo que una empresa cree que los 

clientes desean y lo que estos en realidad quieren  

 Diferencias de percepción entre el producto o servicio que cree dar, y lo 

que creen recibir los clientes  

 Diferencias de opinión entre lo que la empresa piensa acerca de la 

forma de tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten  

 Carencia de una filosofía del servicio al cliente dentro de la compañía  

 Deficiente manejo y resolución de las quejas  

 Los empleados no están facultados ni estimulados para prestar un buen 

servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a 

la clientela (empowerment)  

 Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes. 6 

                                                 
6
 http://pyme.com.mx/articulos -de-pyme/muestra-articulo-datos.php?registro=20 

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente.html#1.%20SER  
VICIO%20AL%20CLIENTE. 
http://canales.larioja.com/calidad/2006/pag30.html  
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1.20. LOS SIETE PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO.  

1. Apatía  

2. Sacudirse al cliente  

3. Frialdad (indiferencia)  

4. Actuar en forma robotizada  

5. Rigidez (intransigente)  

6. Enviar el cliente de un lado a otro.  

1.21. LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA Y LA 

CONSERVACION DE LOS CLIENTES.  

1. El cliente por encima de todo. Es el cliente a quien debemos tener 

presente antes que nada. 

2. No hay nada imposible cuando se quiere. A veces los clientes solicitan 

cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede 

conseguir lo que él desea.  

3. Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan de 

aprir de engaños, de efectuar ventas o retener clientes pero ¿Qué pasa 

cuando el cliente se da cuenta?  

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle más de lo que espera.  

5. El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el 

inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus 

clientes se irán con él.  

6. Fallar en un punto es fallar en todo. 

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.  

8. El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.  

9. Por más bueno que sea un servicio siempre hay que mejorar  

10. Cuando se trata de satisfacer a un cliente, todos somos un equipo7.  

1.22. LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL 

SERVICIO.  

1. No haga esperar al cliente, salúdelo de inmediato.  

                                                 
7
 http://servicioalclientegloria.blogspot.com/2008/03/los-diez-mandamientos-de-la-atencin-al.html 
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2. Dar atención total, sin distracciones o interrupciones  

3. Haga que los primeros 30 segundos cuenten  

4. Sea natural, no falso o robotizado  

5. Demuestre energía y cordialidad (entusiasmo)  

6. Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude 

para ver quién puede)  

7. Piense, use su sentido común para ver cómo puede resolver el problema 

del cliente  

8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)  

9. Haga que los últimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresión)  

10. Manténgase en forma, cuide su persona.8 

Es importante dar a conocer que la calidad de atención a los clientes tiene un 

sin número de características, pero lo más importante que se debe tomar en 

cuenta es que un servicio de calidad permitirá a la empresa un futuro 

promisorio en lo largo de su funcionamiento. 

 

A lo largo de la evolución del mercado global mundial, se debe reconocer que 

las empresas de manera general están más preocupados en la forma de 

satisfacer las diferentes necesidades de las personas, es por ello que en la 

actualidad, el tema de calidad en el servicio resulta ser de todos los días. Una 

vez que se ha mencionado las diferentes características de cómo brindar un 

buen servicio de calidad enfocándose a los clientes, es necesario dar a conocer 

el análisis de calidad de atención al cliente en los lugares de hospedaje de la 

provincia de Imbabura. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
8
 http://www.serviciosyclientes.com.ar/notas/articulo.php?art=10. 
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2. CAPÍTULO II. 

 

2.1. OBJETIVOS. 

 

           2.2 OBJETIVO GENERAL. 

 

Determinar la importancia de la calidad de servicio y la atención al 

cliente del sector turístico-hotelero de la provincia de Imbabura. 

 

           2.3. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 

Analizar la calidad de atención al cliente en los lugares de hospedaje de 

la provincia de Imbabura. 

 

Establecer los aspectos relevantes de la calidad de servicio y la atención 

al cliente del Sector turístico y hotelero de la provincia de Imbabura. 

 

2.4.     VARIABLES DIAGNÓSTICAS 

El aspecto general a investigarse en el diagnóstico se ha planteado 

variables, las mismas que rodean a cada objetivo específico y que a la 

vez constituye la referencia a investigarse. 

 Variable 1. Servicios turísticos. 

 Variable 2. Atención al público 

 Variable 3. Eficiencia Personal. 

 

        2.5.  INDICADORES. 

Para poder captar la información de cada variable fue necesario a cada 

una de ellas dividirlas. 

 

ü Variable 1 Servicios Turísticos.-  Género, Procedencia, 

Personal de Atención al cliente, Calidad de atención al cliente, 

Precios de servicios, Administrador del lugar de hospedaje. 
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Variable 2 Atención al Público.- Horarios de atención, Presentación del 

personal, eficiencia del personal, Seguridad, Decoración de los ambiente. 

ü Variable 3 Eficiencia Personal. Nivel académico, Experiencia, 

Capacitación, agilidad en la atención, Cortesía, Números de 

personas que atienden diariamente 

 

 2.6. MATRIZ DE RELACIÓN 

Una vez determinados para el diagnóstico los objetivos, variables e indicadores 

se relacionó estos elementos en forma horizontal con las correspondientes 

técnicas de investigación plasmada en una matriz de relación. 
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Tabla. Número 3. Matriz de Relación. 

 

 

 

OBJETIVOS DE 

DIAGNÓSTICO  

VARIABLES  INDICADORES  TECNICAS FUENTES DE 

INFORMACIÓN  

 

 

ANÁLISIS DE LA 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE EN LOS 

LUGARES DE 

HOSPEDAJE DE 

LA PROVINCIA 

DE IMBABURA. 

 

 

 

SERVICIOS 

TURÍSTICOS 

ü Género. 

ü Procedencia. 

ü Personal de atención. 

ü Calidad de Atención. 

ü Precios de Servicios. 

ü Administración del 

lugar de hospedaje. 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Visitante- lugar 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje 

Visitante-lugar de 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje. 

  

 

ATENCIÓN 

AL PÚBLICO 

ü Horarios de Atención 

ü Presentación del 

Personal. 

ü Eficiencia del personal 

ü Seguridad 

ü Decoración de los 

ambientes. 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Visitante- lugar 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje 

Visitante-lugar de 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje 

 

  

 

EFICIENCIA 

PERSONAL 

ü Nivel académico 

ü Capacitación 

ü Experiencia  

ü Agilidad en la atención 

ü Cortesía 

ü Números de personas 

que atienden 

diariamente. 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Encuesta 

Visitante- lugar 

hospedaje 

Visitante- lugar de 

hospedaje 

Visitante-lugar de 

hospedaje. 
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2.7. METODOLOGÍA. 

El rigor científico que amerita una investigación de esta naturaleza, hizo que se 

trabaje con la siguiente metodología 

Para la investigación del Diagnóstico: 

- Desarrollo de varias reuniones  de trabajo entre técnicos de la PUCESI y 

de la Regional del Ministerio de Turismo, en las que se consensuó los 

parámetros y alcances del proyecto. 

- Determinación de variables e indicadores para el diseño de instrumentos 

de investigación (encuestas). 

- Diseño de encuestas. 

- Aplicación, a treinta individuos (turistas y administradores de lugares de 

hospedaje), de una prueba piloto de las encuestas. 

- Rediseño de las encuestas. 

- Aplicación de sesenta y nueve encuestas a los establecimientos de 

hospedaje de la provincia de Imbabura (45% del universo a 

investigarse).   

Inicialmente se pretendió realizar un censo a todos los establecimientos 

(encuestar a todos los 154 establecimientos existentes en la provincia), 

pero lamentablemente muchos de ellos ya no cumplen esa función o sus 

administradores  o dueños se negaron a brindar información. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 25 

2.8.   CUADRO DE LOS LUGARES DE HOSPEDAJE DE IMBABURA 
 

NOMBRE PENSIONES RESIDENCIA HOSTAL HOSTERÍA HOTEL CATEGORÍA 

CUMBRES ANDINAS  
NUEVA   ESTANCIA      
COLOMBIA  CONF. 
EL DORADO   
MASTER ´`S 
PALMA REAL 
CASA AÍDA 
FOGÓN DEL PIAZA 
NUEVA COLONIA 
EL RETORNO 
EL VIAJERO 
EL ZARAPE 
EL EJECUTIVO 
AMAZONAS 
CASA MI 
ECUADOR 
EL EDÉN 
FÉNIX 
FLAMINGO 
GIRASOL 
GUAYAS 
IMBABURA 
IMPERIO 
LOS LAGOS 
MAGESTIC  
MERCED 
NUEVA COLONIA 2 
OLMEDO 
PARAÍSO 
LA POSADA 
RECALCE 
SAN LORENZO 
TATUANDO 
VACA 
VARSOVIA 
CHORLAVI 
MASION LLANO GRA 
EL PRADO 
RANCHO TOTORAL 
RANCHO CAROLINA 
AJAVI 
GIRALDA 
IMPERIO DEL SOL 
CONQUISTADOR 
MONTECARLO 
TURISMO INTERNAC. 
IBARRA 
LAGO AZUL 
ROYAL RUIZ 
MADRID 3 
MADRID 2 
LAS GARZAS 
MADRID 1 
ÑUCANCHIK WASI 
EL OASIS 
ARABA 
EDÉN DEL VALLE 
KIBUTZ 
PALMIRA 
TIERRA DEL SOL 
ARCO IRIS 
MARTIZU 
EL LIMONAR 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 

TERCERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
PRIMERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
SEGUNDA 
TERCERA 



 26 

IMBABURA REAL 
SANT ROSA DE MOR 
NATABUELA 
VIEJO PUEBLO 
COTACACHI 
PLAZA BOLÍVAR 
SUMAC HUASI 
POSADA MUNAYLLA 
BACHITA 
LA BANDA 
MESÓN DE LAS FLOR 
LA MIRAGE 
POSADA LOS PINOS 
ALI SHUNGO 
AMÉRICA INTERNACI 
CHUQUITOS 
DOÑA ESTHER 
EL INDIO 
RINCÓN DE BELÉN 
LOS ANDES 
EL CHASQUI 
ISHKA 
RUNA PACHA 
EL VALLE DE EL AM. 
ALY 
CACIQUE  OTAV. 
CASCADA 
COLON 
EL GERANIO 
MARIA 
PACARI 
LOS PENDONEROS 
RINCÓN VIAJERO 
RIVERA 
SUCRE 
EL ROCIÓ 
SAMAC TARIMA 
SAMAJ HUASI 
SAMARIMA 
SAMAY INN 
SANTA FE 
SANTA MARTHA 
INDIO INN 
CORAZA 
OTAVALO 
YAMOR CONTINENT 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 

X 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
X 

 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X 
X 
X 
X 
 

TERCERA 
SEGUNDA 
PRIMERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
TERCERA 
PRIMERA 
SEGUNDA 
SEGUNDA 

 

Tabla. Número. 4 Cuadro de Lugares de Alojamiento Provincia de Imbabura año 2010. 
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2.9.  Identificación de la muestra. 

Fórmula de cálculo. 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población. 

E= Error del muestreo. 

Aplicación. 

                 154 

n = _______________________ 

         (0.081)  (154 ï 1) + 1 

n = 69. Encuestas de establecimientos hoteleros de la provincia de 

Imbabura. 

 

Fórmula de cálculo. 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población. 

E= Error del muestreo. 

Aplicación. 

 842 

n =  _______________________ 

           (0.064) (841 ï 1) + 1 

n = 131. Encuestas a turistas. 

 

Para la obtención de los datos que han ayudado a este análisis, hemos tomado 

en cuenta dos técnicas. 

 

a) Observación directa 

b) Encuestas 
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TABULACIÓN Y ANÁLISIS. 

2.10.  TABULACIÓN DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRADORES DE LOS 

LUGARES DE HOSPEDAJE DE LA PROVINCIA DE IMBABURA.  

 

 

1. Tipo de establecimiento 

  
VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

   Hostal  28 41% 

   Hostería 8 12% 

   Hotel  25 36% 

   Residencial 3 4% 

   Pensión  1 1% 

   Cabañas  4 6% 

TOTAL  69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR : DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN 
 

 
ANÁLISIS.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

41% 

12% 

36% 

4% 
1% 

6% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

   Hostal    Hostería    Hotel    Residencial    Pensión    Cabañas

Considerando el gran interés que tienen los administradores relacionados con la actividad 

turística y por ende con el servicio de alojamiento, es importante dar a conocer que de 

acuerdo con los resultados obtenidos de la investigación realizada, podemos conocer que 

tanto el alojamiento en las hostales y hoteles demuestran un porcentaje superior en 

comparación con los otros tipos de alojamiento; esto permite analizar que los turistas hacen 

uso de estos sitios de alojamiento con mayor frecuencia al momento de visitar nuestra 

provincia. Es por ello que los administradores hoteleros y turísticos; tomando en cuenta esta 

demanda de turistas deberían  poner un énfasis en la creación de una planificación anual en 

la cual, se determine exclusivamente la calidad de atención al cliente, y de esta manera 

incentivar a los demás establecimientos de alojamiento para que propongan una mejor 

manera de motivar al turista a que primero pernocten en nuestra provincia y al servicio que 

se está ofreciendo darle un valor agregado; con la finalidad de promocionar a nuestra 

provincia y demostrar un nivel de competitividad  acorde a las exigencias del mercado 

global.  
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2. Cantón. 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Ibarra 35 51% 

Otavalo 23 33% 

Cotacachi 6 9% 

Antonio Ante 3 4% 

Pimampiro 1 1% 

Urcuquí 1 1% 

TOTAL  69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO  DE INVESTIGACIÓN. 

 

 

 
ANÁLISIS.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Ibarra Otavalo Cotacachi Antonio
Ante

Pimampiro Urcuquí

51% 

33% 

9% 
4% 

1% 1% 

Ibarra

Otavalo

Cotacachi

Antonio Ante

Pimampiro

Urcuquí

Determinando que la provincia se encuentra ubicada en la parte norte del país; y que es 

considerada en la actualidad según el Ministerio de Turismo Regional Sierra Norte, como una 

de las provincias más visitadas por los turistas, y esto se debe a que la provincia de Imbabura 

cuenta con 6 cantones; los mismos que por su geografía e infraestructura con la que cuentan, la 

actividad del turismo es óptima para poder  realizarla. Al conocer los resultados de la 

investigación realizada se puede conocer que la ciudad de Ibarra y Otavalo cuentan con un 

porcentaje bastante representativo a consideración con los demás cantones; es importante acotar 

que se puede determinar que la poca demanda existente en los cantones que no están 

considerados con un porcentaje alto se podría decir que es por la falta de compromiso que existe 

de las autoridades inmersas en la actividad turística en funciones de inversión para la actividad 

turística, y por ende para crear productos innovadores que sean la identidad de cada uno de los 

cantones involucrados en la provincia; y de esta manera apuntar a un desarrollo en conjunto a 

través de una planificación tomando como objetivo principal el desarrollo sostenible y 

sustentable de la provincia y empezar hacer más competitivos en e la oferta de productos que 

motiven a los turistas visitar nuestra provincia.   



 30 

 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
 

 
 
ANÁLISIS.  
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3. ¿El nivel de experiencia o conocimiento de sus 

trabajadores es?: 

 

ÁREA ADMINISTRATIVA  
 

 VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 30 43% 

Muy Buena  10 14% 

Buena 25 36% 

Regular 2 3% 

Mala 0 0% 

No dispone 2 3% 

TOTAL 69 100% 

En este proceso de investigación que fue desarrollado a través del planteamiento de 

encuestas, los resultados que se obtienen demuestran; que el conocer la calidad del 

talento humano que está siendo parte dentro de una organización empresarial es 

muy importante, es muy claro reconocer que al talento humano se lo puede calificar 

de acuerdo a sus habilidades y destrezas que emplea en diferentes áreas. Es por ello 

que tomando como referencia los datos de la investigación realizada, y haciendo 

notar que está enfocada al área administrativa; se puede determinar que el nivel de 

experiencia o conocimiento que tiene los trabajadores en los lugares de hospedaje 

de la provincia de Imbabura es bastante satisfactorio, con relación al porcentaje que 

se asignó del 43%; cifra que permite analizar que  la mayoría de los empresarios 

tienen como objetivo manejar su talento humano desde otra óptica más profesional 

y así poder brindar un servicio de calidad al cliente, a través de un modelo de 

cultura empresarial manejando perfiles y actualizando los mecanismos de funciones 

y obligaciones, para que el trabajador pueda cumplir sus funciones de mejor 

manera.   
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EN EL ÁREA DE ALOJAMIENTO  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  FRECUENCIA RELATIVA  

Excelente 16 23% 

Muy Buena  33 48% 

Buena 14 20% 

Regular 5 7% 

Mala 0 0% 

No dispone 1 1% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN 

 

 
ANÁLISIS.  
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Dentro del desarrollo de esta investigación enfocado directamente a la experiencia que 

tienen los trabajadores que se encuentran en los lugares de hospedaje de la provincia de 

Imbabura, es necesario analizar las distintas áreas en las cuales se desempeñan, en esta 

oportunidad se analiza en el área de alojamiento una de las área más importantes al 

momento de recibir clientes; debido a que es la primera imagen que se muestra al cliente y 

él será quien apruebe nuestros servicios y consolidar su estancia. En ésta ocasión los 

resultados que demuestra el gráfico se puede evidenciar que el alojamiento en los lugares 

de hospedaje de la provincia de Imbabura es muy bueno alcanzando un porcentaje del 

48%, pero esta evaluación hace detectar que nos falta mucho para alcanzar un nivel de  

excelencia para satisfacer al cliente, esto nos permite proponer hacia los empresarios o 

representantes de estas empresas involucradas en la actividad del turismo y la hotelería, 

fomentar en sus trabajadores la voluntad de la formación personal y profesional con un 

objetivo claro conseguir un nivel competitivo que demuestre a sus cliente eficiencia y 

eficacia al momento de cumplir con las exigencias que nuestros clientes necesitan y, 

convertirse la provincia en lugar de visita permanente.    
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ÁREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  FRECUENCIA RELATIVA  

Excelente 21 30% 

Muy Buena  15 22% 

Buena 11 16% 

Regular 4 6% 

Mala 0 0% 

No dispone 18 26% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN 

 

 
 
ANÁLISIS.  
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En esta investigación realizada a una de las áreas trascendentes dentro de una empresa, se 

puede determinar que en los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura; la calidad 

de atención tiene cierta variación de acuerdo a los porcentajes que demuestra el gráfico, 

analizando que el 30% de calidad de atención al cliente es excelente y relacionando con 

empresas que no disponen de esta área de atención al cliente que es 26%, estos resultados 

obtenidos preocupa al sector turístico y hotelero de la provincia, al conocer el nivel de 

calidad que se está ofreciendo a los turistas que nos visitan; con la finalidad de empezar a 

contribuir de mejor manera el servicio de atención al cliente, se deberá capacitar a los 

empleados que pertenecen a esta área en temas enfocados a la cultura de hospitalidad, 

buena imagen, el respeto, cortesía, amabilidad, paciencia, para que su formación empiece 

a tomar otro sentido de servicio y transmitir al turista que nos visita una estancia agradable 

durante el tiempo que nos acompañe, y mediante este proceso medir el nivel de aceptación 

que tomen los lugares de hospedaje de la provincia por sus clientes.  
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ÁREA DEL BAR  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 20 29% 

Muy Buena  11 16% 

Buena 12 17% 

Regular 8 12% 

Mala 0 0% 

No dispone 18 26% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 

 
ANÁLISIS . 
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Dentro de la actividad turística y hotelera, las empresas en su estructura organizacional 

contemplan algunas áreas; una de ellas es él área de bar y restaurante la cual se caracteriza por 

brindar una de las imágenes más representativas de un lugar de hospedaje, en los lugares de 

hospedaje de la provincia conociendo los resultados del estudio de diagnóstico realizado nos 

permite conocer que al igual que en él área de atención al cliente analizada en el cuadro 

estadístico anterior; muestra un nivel bajo a las expectativas actuales de la actividad turística,. 

Esto hace tomar como referencia que el objetivo principal para alcanzar porcentajes altos y 

representativos es manejar el tema de capacitaciones y crear áreas destinada para el 

funcionamiento de la misma; esto permitirá primero mejorar en atención al cliente, demostrar 

habilidad y destreza al momento del servicio al cliente y contar con un área propia de confort y 

que sea agradable para el turista basándose en ofertar un servicio de bar y restaurante en el cual 

el cliente se sienta satisfecho, y de esta manera consolidar su fidelidad con el lugar de 

alojamiento. 
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MESEROS 

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 10 14% 

Muy Buena  25 36% 

Buena 12 17% 

Regular 1 1% 

Mala 0 0% 

No dispone 21 30% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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Con respecto a la calidad de atención al cliente por parte de los meseros en los lugares 

de hospedaje de la provincia de Imbabura, de acuerdo a los resultados obtenidos se 

puede evidenciar que la atención es muy buena debido a que en la actualidad los 

empresarios de alguna manera forman al talento humano para brindar un servicio 

mejor, pero con relación a otras investigaciones sobre la calidad de servicio de los 

meseros específicamente en lugares de hospedaje ubicados en las ciudades grandes 

como: Quito, Guayaquil, Cuenca; no representamos un porcentaje a nivel competitivo 

y más aún algunos de nuestros lugares de hospedaje no cuentan con este servicio; es 

por ello que la formación académica a través de capacitaciones permitirá al talento 

humano relacionado con esta actividad aumentar sus conocimientos y su experiencia 

para mejorar la calidad de servicio. 
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COCINEROS 

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 21 30% 

Muy Buena  18 26% 

Buena 13 19% 

Regular 1 1% 

Mala 0 0% 

No dispone 16 23% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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Dentro de esta área, se puede considerar que es una carta de presentación a los clientes; 

debido a que primero la provincia se caracteriza por tener una gastronomía a base de 

productos autóctonos, que permite a los expertos de la cocina elaborar menús de 

agrado para los clientes. Es por esto que una vez analizado los resultados obtenidos 

podemos mencionar que él área de cocina de los establecimientos de hospedaje de la 

provincia de Imbabura se manejan en un nivel bastante óptimo; pero esto no descarta 

que debemos alcanzar niveles de alta competencia, lo importante es que en la 

actualidad los empresarios que están relacionados en la actividad turística y hotelera 

son consientes que la capacitación es importante y el objetivo principal en la actualidad 

es contribuir con la formación personal y profesional, esto causará un beneficio para la 

propia empresa contar con un talento humano calificado en esta área de la cocina.   
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PROTOCOLO 
 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 15 22% 

Muy Buena  29 42% 

Buena 13 19% 

Regular 1 1% 

Mala 0 0% 

No dispone 11 16% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 
AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 

 

 
ANÁLISIS.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala No dispone

22% 

42% 

19% 

1% 
0% 

16% 

En los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura, podemos destacar que son 

óptimos para la realización de diferentes tipos de eventos tales como: convenciones 

nacionales, ruedas de prensa, presentación de personajes reconocidos y otros, es por ello 

que tomando como referencia los datos obtenidos se puede mencionar que la atención al 

cliente expuesta por el personal de protocolo y etiqueta, en diferentes  compromisos ha sido 

bastante aceptada asignando un porcentaje del 42%; mismo que a medida que se vaya 

realizando las evaluaciones pertinentes se podrá incrementar el nivel excelencia. Es 

necesario acotar que para los empresarios hoteleros y turísticos existe un club de protocolo 

debidamente formado y capacitado en la provincia como son los estudiantes de la PUCE-SI 

de la Escuela de GESTURH, debido a que parte de la formación académica de los 

estudiantes es la vinculación con la colectividad y se ha determinado objetivamente el 

cumplimiento de este club, mostrando en la actualidad organización y planificación en esta 

área para el reconocimiento de nuestros servicios y consolidarnos por brindar servicios de 

calidad en los lugares de hospedaje de la provincia.     
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5. ¿En los últimos 2 años, ha capacitado a los trabajadores de su establecimiento, con respecto a sus tareas o 

funciones? 

 

EN EL ÁREA ADMINISTRATIVA.  

    
VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE. 

    Todos        19 28% 

 Algunos 20 29% 

 Ninguno 30 43% 

 TOTAL 69 100% 

 FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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En la actualidad la formación profesional es muy importante, con la finalidad de 

alcanzar un nivel competitivo para el desarrollo de funciones y el cumplimiento de 

obligaciones que se requiera en cada área, en lo que respecta a la capacitación que 

reciben los empleados que están involucrados en las empresas de hospedaje de la 

provincia de Imbabura es bastante alarmante debido a que se asigna un porcentaje del 

43%; que dice que los empleados de estos lugares de alojamiento no han sido 

capacitados en los 2 últimos años referente a temas en el área administrativa, esto 

puede traer consecuencias muy serias al momento de ofertar servicio de calidad. Es 

por esta razón que al realizar este análisis de investigación se conoce como necesidad 

prioritaria el crear una propuesta de capacitación con temas inherentes a la actividad 

turística y hotelera: y conseguir un nivel de competencia óptimo con miras a las 

exigencias que tiene el mercado global. 
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EN EL ÁREA TURÍSTICA HOTELERA  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

   Todos        24 35% 

Algunos 15 22% 

Ninguno 30 43% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: EN ERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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A nivel de las empresas que están relacionadas en el ámbito turístico y hotelero, se ha 

creído conveniente contar con áreas que presten servicios sean de turismo o de 

hotelería como son: guianza de grupos, catering service. En la actualidad los lugares 

de hospedaje cuentan con un porcentaje del 43% de no estar capacitados en esta área 

siendo una de las más importantes para ofertar un servicio de calidad al cliente, si bien 

es cierto no todos los lugares de hospedaje mantienen esta situación pero no es muy 

favorable que en la actualidad con las grandes exigencias del mercado mundial nos 

encontremos con estos porcentajes; es por ello que esta investigación ha sido enfocada 

a las necesidades de los empresarios turísticos y hoteleros para crear un programa de 

capacitación, el mismo que será beneficioso para alcanzar un nivel competitivo y 

destacarnos por ofertar servicios de calidad con miras a satisfacer las necesidades del 

cliente.    
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EN EL ÁREA INFORMÁTICA  
 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

   Todos        18 26% 

Algunos 14 20% 

Ninguno 37 54% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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7. ¿Dispone el establecimiento de los siguientes recursos informáticos? 
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En la actualidad la tecnología juega un papel fundamental en todo ámbito, en el área 

de informática los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura, de acuerdo a la 

investigación realizada se puede conocer que existe un alarmante resultado negativo; 

debido que está asignado un porcentaje del 54% que los empleados que están 

relacionados en esta área no tienen la suficiente capacidad de manejar medios 

informáticos y esto repercute en el desarrollo de las empresas, en el mundo que nos 

manejamos día a día se encuentra en constante cambio y debemos estar claros en el 

desarrollo de estas tecnología; es por ello que el objetivo de esta investigación se 

puede analizar que la creación de un programa de capacitación dirigido a los 

empresarios turístico y hoteleros, alcanzará un desarrollo de competencia superior al 

que tenemos actualmente; y esto permitirá ofrecer un servicio de calidad con valores 

agregados, con la finalidad que los clientes se sientan satisfechos con nuestros 

servicios durante su estancia. 
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  COMPUTADOR PARA CLIENTES  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

SI 25 36% 

NO 44 64% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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Dentro de esta evaluación se puede conocer que  los establecimientos de hospedaje de la 

provincia de Imbabura necesitan adquirir recursos informáticos para brindar al cliente un 

servicio adicional, es importante acotar en este análisis que solo un 36% de los 

establecimientos de hospedaje cuentan con un computador personalizado para uso de los 

clientes pero no es un resultado favorable para consolidar un servicio de calidad, debido a 

que la mayoría de acuerdo al análisis presentado evidencia que el 44% no cuenta con un 

computador personalizado; esto limita el nivel de competitividad con otras provincias que 

cuentan con estos servicios y facilidades para sus clientes, el objetivo sería tratar de que 

en estas empresas involucradas en la oferta de servicio de alojamiento empiecen a innovar 

su calidad en el servicio invirtiendo en estos recursos tecnológicos y brindar un servicio 

de calidad para la satisfacción de los clientes. 
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INTERNET PARA CLIENTES  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE. 

SI 26 38% 

NO 43 62% 

TOTAL 69 100% 
FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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El uso de internet en la actualidad es una de las herramientas más necesarias para el 

desarrollo empresarial a nivel general, dentro de la actividad turística y en el tema 

de alojamiento es factor muy importante; analizando estos resultados podemos 

encontrar que en los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura el uso del 

internet por parte de los clientes mantiene un porcentaje del 62% de uso; 

considerando que algunos establecimientos no poseen computadores personalizados 

para los clientes. Es por ello que el objetivo principal para brindar un servicio de 

calidad al cliente es que los lugares de hospedaje de la provincia estén actualizados 

con la tecnología y sus diferentes cambios que a nivel mundial desarrollan, con la 

finalidad de ser más competitivos e innovar día a día en y obteniendo un beneficio 

para la empresa y consolidando la visita de los clientes. 
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9. Indique dos áreas o temas en que considera se debería capacitar prioritariamente a sus 

trabajadores: 

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

  En el área Administrativa:    6 9% 

  En el área Operativa: 6 9% 

En el área de Informática 9 13% 

En el área de Atención al Cliente 10 14% 

En el área  de Contabilidad 5 7% 

En el área de Servicio de Alojamiento 4 6% 

En el área de Capacitación Turística 2 3% 

En el área de Tributación 3 4% 

En el área de Protocolo y Etiqueta 2 3% 

En el área Manipulación de alimentos 1 1% 

En el área de Marketing 2 3% 

En el área de Ventas 4 6% 

En el área Seguridad 4 6% 

En el área de Idiomas 5 7% 

En el área de Relaciones Humanas 3 4% 

En el área de Gestión de Cálida 3 4% 

TOTAL 69 100% 
 

FUENTE: ENERO 2010. 

AUTOR: DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN. 
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 De acuerdo con los datos obtenidos de este diagnóstico y referente a esta 

pregunta, en los establecimientos de hospedaje de la provincia de Imbabura el 

tema de capacitar continuamente a los trabajadores que cumplen funciones en 

distintas áreas, ha sido un aspecto muy importante en lo que se refiere al 

desempeño y a la calidad de servicios que se está ofertando. En este análisis se 

puede evidenciar que en las áreas de informática y atención al cliente son 

necesarias las capacitaciones debido a que es parte de la imagen de un lugar a 

donde visitan los clientes; y agregando servicios adicionales se conseguirá dar 

una mejor percepción por parte del cliente al ser parte de esta atención. Es por 

ello que el objetivo principal es capacitar a los trabajadores continuamente en 

períodos trimestrales o semestrales; con la finalidad de mejorar técnicas y 

procesos para incrementar la promoción de los lugares de hospedaje de la 

provincia Imbabura y de igual forma aumentar la demanda que existe, 

enfocándose a la satisfacción del cliente.   
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2.10  ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS TURISTAS DE LA PROVINCIA DE 

IMBABURA . 

1.- Lugar de la encuesta (cantón) 

 

 

 

FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO. 
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VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Ibarra  77 59% 

Otavalo  38 29% 

Antonio Ante  5 4% 

Cotacachi 5 4% 

Pimampiro  0 0% 

Urcuquí  6 5% 

TOTAL 131 100% 

De acuerdo con el objetivo de ésta investigación, que es analizar la calidad de atención al 

cliente en los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura; se aplico una encuesta en 

general a toda la provincia, que cuenta con 6 cantones en los cuales se pudo conocer, que la 

gran demanda de turistas poseen los cantones de Ibarra y Otavalo; estos dos cantones se 

caracterizan por su comercio y por la gran variedad de destinos turísticos que poseen; es 

importante acotar en este análisis que los otros cantones no son visitados frecuentemente 

debido a la poca oferta de productos o servicios que llamen la atención al cliente, de igual 

forma se determina que cada cantón poseen servicios que pueden despertar a los clientes su 

visita. Los cantones de Ibarra y Otavalo en la actualidad son visitados frecuentemente por lo 

que el objetivo principal es continuar con esta demanda ofertando un buen servicio a los 

clientes y de esta manera relacionar a los demás cantones como una alternativa de servicio y 

consolidar a la provincia con mayor fuerza para que nos visiten. 
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2. Procedencia:    

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

 Ciudad 43 33% 

Provincia 47 36% 

País 41 31% 

TOTAL 131 100% 
 

 

FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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En la actualidad la actividad del turismo local ha ido tomando fuerza, es por ello que esta 

investigación realizada a los turistas que nos visitan, nos permite conocer que el turismo 

local refleja un porcentaje del 36%, a diferencia de la visita de otros países esto hace 

conocer que ellas personas que realizan esta actividad tienden a conocer primero lo 

nuestro y ser parte de la calidad de servicio que se oferta en la provincia. Uno de los 

objetivos de esta investigación es promocionar a nuestra provincia a través de 

alternativas en atractivos y en atención al cliente; es por ello que la comunicación y la 

promoción es muy importante para alcanzar una demanda más representativa, pero esto 

se consolidará mediante una buena capacitación en los empleados, una buena atención al 

cliente que le permita sentirse satisfecho con el servicio recibido; y así identificar a la 

provincia como un destino para visitar por parte de los turistas. 
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3. ¿Usted se Hospeda en? 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Hostal     38 29% 

Hostería  27 21% 

Hotel  50 38% 

Residencial 4 3% 

Pensión  3 2% 

Cabañas  5 4% 

Otro  4 3% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Tomando como referencia los datos obtenidos en esta investigación, se puede conocer que 

la gran demanda de turistas cuando visitan la provincia de Imbabura; los turistas escogen 

como lugar de hospedaje entre un hotel y una hostal, esto permite analizar que la atención 

al cliente y los servicios que se oferten debe satisfacer las necesidades de los clientes. Es 

por tanto que este investigación está enfocada a mejorar la calidad de atención al cliente 

con el objetivo de ofrecer productos y servicios innovadores al cliente que nos visita y 

conseguir que el tiempo de su visita sea por más de 24 horas; por lo que la capacitación 

para los empleados, infraestructura, servicios básicos y adicionales deben estar al nivel del 

cliente y poder dar un buen servicio y una excelente atención al cliente. 
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4.- ¿Cómo considera Ud., la atención recibida por parte del personal administrativo? 

 

PERSONAL ADMINISTRATIVO  

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 35 27% 

Muy Buena 63 48% 

Buena 31 24% 

Regular 2 2% 

Mala 0 0% 

No sé 0 0% 

TOTAL 131 100% 
 

FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala No sé

27% 

48% 

24% 

2% 
0% 0% 

Al determinar un análisis de calidad de atención al cliente, es necesario conocer si el cliente se 

ha sentido completamente satisfecho con la atención y los servicios recibidos de parte del 

personal que estuvo durante su estancia; en los lugares de hospedaje de la provincia de 

Imbabura el cliente a calificado la atención recibida como muy buena, lo que permite conocer 

que la calidad de atención hacia los clientes son bastante aceptados. 

Pero el objetivo principal es alcanzar un nivel de aceptación excelente cumpliendo 

completamente con las necesidades de los clientes, con la finalidad de consolidar su visita y 

establecer una identidad de servicio efectivo y práctico para promocionar a los lugares de 

hospedaje de la provincia y aumentar la demanda de turistas los mismos que deben ser parte de 

una atención de calidad. 
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5. ¿Cómo le ha parecido la atención del personal en el  lugar de hospedaje? 

 

PERSONAL DE HABITACIONES  

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 61 47% 

Muy Buena 31 24% 

Buena 33 25% 

Regular 4 3% 

Mala 1 1% 

No sé 1 1% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Analizando la calidad de atención al cliente por parte del personal de habitaciones, los 

datos obtenidos no permite conocer que el desenvolvimiento del personal de 

habitaciones ha sido excelente; esto se ha logrado conseguir debido a que en la 

actualidad los empresarios que dirigen los establecimientos de hospedaje de la provincia 

de Imbabura tienen un enfoque diferente en referencia a su personal que estará inmerso 

en su empresa; al conocer que las capacitaciones continuas hacen el progreso de las 

personas tanto en conocimientos teórico y práctico, esto se refleja en el desempeño de 

las actividades que realizan al momento de ponerse al servicio de los clientes. El 

mantener este importante referente será a través de la constante capacitación que se dé al 

personal como de igual forma la contratación de un talento humano con conocimientos 

en el área, con el objetivo de continuar ofertando un servicio excelente y de calidad. 
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PERSONAL DE RESTAURANTE 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 38 29% 

Muy Buena 40 31% 

Buena 37 28% 

Regular 4 3% 

Mala 2 2% 

No sé 10 8% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Esta investigación realizada con el fin de conocer el nivel de calidad de atención 

que se oferta en los lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura, nos 

permite analizar a nivel general algunos aspectos relacionados con esta actividad, 

uno de ellos es el talento humano quien es el principal referente de presentación 

con nuestros clientes. Este análisis para conocer la calidad de atención que brinda 

el personal del área de restaurante nos demuestra que es bastante aceptable; es 

posible que este resultado evidenciado por medio de los datos estadísticos puede 

darse debido a que en la actualidad nos encontramos con profesionales en la rama 

con conocimientos prácticos para desempeñar primero un buen trabajo con los 

conocimientos necesarios y consolidar un buen servicio, el objetivo principal en 

los empresarios hoteleros es contar con este importante talento humano para a 

través de un buen servicio se pueda conseguir la satisfacción del cliente. 
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PERSONAL DE GARAGE 

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 16 12% 

Muy Buena 38 29% 

Buena 37 28% 

Regular 11 8% 

Mala 1 1% 

No sé 28 21% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Conociendo los resultados obtenidos a través del diagnóstico se puede conocer en el 

área de servicio de garaje los clientes se sienten conformes con las facilidades que 

brindan los lugares designados para guarda su automóvil, existe algunos lugares de 

hospedaje en la provincia de Imbabura que cuentan con espacios bastante cómodos 

para ofertar este servicio al cliente, al igual que las garantías que ofrece en cuanto al 

cuidado y al mantenimiento como servicio adicional durante la estadía del los 

clientes. Es importante destacar que los lugares de hospedaje en la actualidad a 

través de sus administradores contratan a personal con perfiles ya definidos para las 

distintas áreas con las que cuenta un lugar de alojamiento, es por tanto que en esta 

área de servicio de garaje se pudo constatar que los clientes se sienten bastante 

satisfechos con el servicio recibido.    
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PERSONAL DE SEGURIDAD 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 19 15% 

Muy Buena 51 39% 

Buena 32 24% 

Regular 12 9% 

Mala 2 2% 

No sé 15 11% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 
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Con respecto al área de seguridad a la cual se le considera como una de las más 

importantes, debido a que el talento humano que está inmerso en esta actividad 

debe cumplir con algunos requisitos y además son quienes vela por la integridad 

física de todas las personas quienes se encuentran en un determinado lugar de 

hospedaje; a mas de colaborar con el cuidado de pertenencias, vehículos y 

demás, es por ello que los resultados de estudio demuestra los clientes se siente 

conformes con la atención y el cuidado que reciben en los lugares de hospedaje 

de la provincia, a todo esto se suma que a nivel general se considera a nuestra 

provincia como una localidad tranquila. A todo este análisis se considera que los 

clientes están recibiendo un servicio de calidad con el objetivo de satisfacer las 

necesidades de los mismos. 
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6. En general, la calidad de servicios del lugar de hospedaje lo considera: 

 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 30 23% 

Muy Buena  59 45% 

Buena  34 26% 

Regular 4 3% 

Mala 4 3% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS 
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Conociendo los datos obtenidos a través de este estudio de diagnóstico, a manera 

general se puede determinar que los turistas o clientes se sienten conformes de la 

forma de la atención que están recibiendo en los lugares de hospedaje de la 

provincia, es por esto que los resultados estadísticos demuestran una oferta 

servicio muy bueno a nivel general, estos resultados favorables son a través de la 

nueva idea de los empresarios en pensar que el cliente debe sentirse satisfecho 

con los servicios recibidos y de esta manera consolidar su visita a nuestra 

provincia. Es necesario acotar que para mantener y superar estos resultados hacia 

la excelencia en el servicio de atención al cliente; se lo conseguirá manteniendo 

un proceso de formación en las personas quienes son parte de esta actividad para 

ser competitivos en la oferta de servicios y convertirnos en una provincia 

reconocida por su calidad de atención al cliente que nos visita. 



 53 

 

7. ¿Cómo le ha parecido la atención fuera del lugar de hospedaje? 

De la ciudadanía FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 37 28% 

Muy Buena  57 44% 

Buena  30 23% 

Regular 7 5% 

Mala 0 0% 

No utilicé 0 0% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 
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Al conocer que la calidad de atención al cliente en los lugares de hospedaje de 

la provincia de Imbabura son aceptados por parte de los clientes; se determinó 

de igual manera conocer como les parece la calidad de atención a nivel general 

de la ciudadanía; y se puede conocer a través de los datos estadísticos obtenidos 

que son muy buenos los servicios que han recibido los clientes, esto hace 

conocer que poco a poco la provincia de Imbabura entrega todo su contingente 

para que el turistas, el cliente se sienta satisfecho con los que nosotros podemos 

ofrecer y más aún tomando como principal referente la actividad turística y 

hotelera. 

Esto permite crear más esfuerzos por alcanzar la excelencia y tener calidad en 

los servicios que ofrecemos y mantenernos en estos índices de competencia, con 

el objetivo de convertirnos en una potencialidad como provincia. 
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DE LOS TRANSPORTISTAS. 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 36 27% 

Muy Buena  26 20% 

Buena  29 22% 

Regular 23 18% 

Mala 5 4% 

No utilicé 12 9% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 
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Al conocer que la actividad del turismo involucra a varios sectores, uno de ellos es el 

sector del transporte uno de los sectores más importante para el desplazamiento de 

los turistas con la finalidad de hacerles conocer los distintos atractivos y servicios 

que tiene un determinado lugar; es por ello que analizando la calidad del servicio 

prestado por parte de los encargados de este sector de transporte, la provincia de 

Imbabura ha demostrado un nivel de aceptación bastante aceptable, pero es 

importante dar a conocer que los porcentajes según los resultados obtenidos no 

representa un porcentaje alto, y esto más bien nos permite analizar que se debe 

involucrar más a este sector en la actividad del turismo con el objetivo de servir de 

mejor manera a los turistas que nos visitan y así poder dar un servicio de calidad.  
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EN LOS RESTAURANTES DE LA CIUDAD  

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 45 34% 

Muy Buena  27 21% 

Buena  36 27% 

Regular 19 15% 

Mala 0 0% 

No utilicé 4 3% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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A medida que se involucra a los distintos sectores como explicaba anteriormente en el 

análisis; los turista al visitar un lugar están siendo parte de todo aquello que el lugar ofrece 

a los visitantes, por lo que  la provincia de Imbabura tomando como referencia los datos 

obtenidos con respecto a conocer que les pareció la calidad de atención recibida en los 

restaurantes a nivel general, se pudo conocer que en un 34% la atención lo califican como 

excelente; no obstante se debe tener un objetivo de alcanzar un porcentaje más alto, y esto 

se consigue a través de la capacitación continua y de igual manera innovar en la oferta de 

los productos. En el ámbito de la atención en los restaurantes la imagen y el buen trato es 

un referente importante para el turista que visita estos lugares. Por lo tanto la provincia debe 

paso a paso tratar de innovar la oferta de sus productos y servicios para alcanzar un buen 

nivel de competitividad en el mercado. 
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EN LA DISCOTECA O BAR 

VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Excelente 52 40% 

Muy Buena  33 25% 

Buena  18 14% 

Regular 14 11% 

Mala 3 2% 

No utilicé 11 8% 

TOTAL 131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 
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La actividad del turismo abarca algunas actividades en temas de visitas de carácter 

religioso, cultural, de aventura y centros de diversión, analizando los datos obtenidos 

de la atención al cliente en las discotecas y bares de la provincia de Imbabura 

alcanzan un porcentaje del 40% de una excelente atención; tomando en cuenta que 

no es un porcentaje muy representativo pero al menos se considera un inicio para 

enfocarnos a mejorar la calidad de atención en bares y discotecas de la provincia 

ofertando un servicio de calidad para que los turistas pasen momentos de distracción 

y relajamiento.    
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7. ¿Cómo le parece el valor que ha pagado por productos y servicios? 

 

HOSPEDAJE. 

   VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Caros 21 16% 

Valor Normal 69 53% 

Baratos 40 31% 

No utilizó 1 1% 

TOTAL  131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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De acuerdo a los datos obtenidos con referencia al costo que pagan los turistas por 

los servicios y productos adquiridos se puede conocer que los consideran como 

valores de costo normal, esto permite decir que la calidad de los productos que se 

ofertan en la provincia de Imbabura son justificable su valor; es por ello que se debe 

realizar un buen producto y dar un buen servicio para que los turistas se sientan 

satisfechos con la compra que realicen. Por lo tanto ofertar productos y servicios 

enfocados a las necesidades del cliente está siendo aceptable su aceptación, y esto 

hace que la oferta de productos y servicios cumplan con los requerimientos para 

tener mayor demanda y de igual forma más ingresos.  
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TRANSPORTE 

 

FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO 

 

 

ANÁLISIS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Caros Valor Normal Baratos No utilizó

27% 

41% 

25% 

7% 

   VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Caros 35 27% 

Valor Normal 54 41% 

Baratos 33 25% 

No utilizó 9 7% 

TOTAL  131 100% 

Con referencia a los datos obtenidos al valor del servicio del transporte a nivel 

general que está establecido en la provincia, los turistas manifiestan que el costo 

es normal de acuerdo a como se maneja en la provincia; con la característica que 

la provincia en la actualidad cuenta con un sistema vial de primer orden con la 

finalidad de ofrecer al turista un buen servicio vial. Por lo que la provincia y el 

sector del transporte debe estar enfocada a dar un buen servicio y saber justificar 

el valor de acuerdo a la oferta y sobre todo satisfacer las necesidades del cliente 

que nos visitan. 
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ALIMENTACIÓN  

 

FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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VARIA BLE FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Caros 54 41% 

Valor Normal 40 31% 

Baratos 28 21% 

No utilizó 9 7% 

TOTAL  131 100% 

Con respecto al valor que está el servicio de alimentación, según los datos 

obtenidos se puede conocer que se encuentran caros; se puede considerar de 

alguna manera que la inestabilidad de los precios establecidos para la 

elaboración de los productos mismos que se convierten en la alimentación de 

los visitantes sean caros y no se maneje una estandarización en cuanto a los 

precios de los productos y servicios. Por lo que los empresarios establecen 

precios que les permita en algo recuperar su inversión; pero eso si están 

enfocados en brindar servicios de calidad y cumpliendo con las exigencias que 

tienen los turistas que visitan la provincia. 
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9. ¿En su visita ha encontrado? 

 

RECUERDOS. 

 

  VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Sin dificultad 98 75% 

Con dificultad 16 12% 

No lo ha encontrado 17 13% 

TOTAL  131 100% 
 

 

FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Durante la visita de los turistas que permanecen en la provincia de Imbabura al 

tienen  la necesidad de comprar algunos recuerdos de su visita, por lo que para los 

turistas no ha sido difícil obtener estos productos; esto nos demuestra que la 

provincia cuenta con gran variedad de productos para ofrecer al turista, los mismos 

que poseen una característica de la identidad de nuestra cultura, la gastronomía de la 

provincia, costumbres tradiciones, plasmados en diferentes accesorios como: tapices, 

vasos, en madera etc. Por todo esto se puede analizar que la provincia cuenta con la 

variedad de los productos y se puede cumplir con una de las necesidades que tiene 

los turistas al visitar un lugar.   
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MEDICAMENTOS  

   VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Sin dificultad 85 65% 

Con dificultad 19 15% 

No lo ha encontrado 27 21% 

TOTAL  131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Tomando como referencia los datos obtenidos del estudio de investigación, se 

pudo conocer que la facilidad que tiene el turista para adquirir medicamentos en 

la provincia de Imbabura resulta encontrarlos sin dificultad, esto permite 

destacar que tanto farmacias, centros de salud, hospitales, clínicas están 

cumpliendo con las necesidades que tiene los turistas al momento de adquirir ya 

sea servicios médicos como también otros insumos. Para el turista el saber que 

puede visitar nuestra provincia y tiene estas facilidades; se va a sentir seguro de 

poder permanecer por más de 24 horas. Tomando en cuenta que la venta de 

medicamentos debe estar completamente actualizada y no caducados para su 

consumo; y así cumplir con las necesidades del turista ofreciendo un servicio y 

productos de calidad.  
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SERVICIOS SANITARIOS  

   VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Sin dificultad 64 49% 

Con dificultad 47 36% 

No lo ha encontrado 20 15% 

TOTAL  131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Otro de los servicios más comunes que buscan los turistas son los servicios 

sanitarios, en la provincia de Imbabura de acuerdo a los resultados 

obtenidos, se puede conocer que los turistas no han tenido ningún 

problema al encontrar esta clase de servicios. 

Al conocer estos resultados, se puede determinar que la provincia cuenta 

con los servicios básicos para ofertar al turista y dar una buena atención al 

cliente y hacer más placentera su permanencia en los lugares que está 

visitando.  
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INFORMACIÓN  

   VARI ABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Sin dificultad 70 53% 

Con dificultad 40 31% 

No lo ha encontrado 21 16% 

TOTAL  131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 

AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Tomando como referencia los datos obtenidos con respeto a esta pregunta, se 

puede conocer que para el turista no tiene dificultad para encontrar 

información a manera general sobre distintos temas como ubicación de 

atractivos, restaurantes a través de guías o a su vez por medio de los centros 

de información que se encuentran en la provincia. Esto permite dar un 

servicio favorable para la visita del turista a nuestra provincia; para ello la 

información de estar actualizada para no confundir al turista y de esta manera 

hacerles conocer nuevas alternativas con las que cuentan la provincia de 

Imbabura. 
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10. ¿En general, considera que en los lugares visitados existe seguridad para su integridad 

física? 

 VARIABLE  FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Totalmente 34 26% 

Parcialmente 79 60% 

Nada  18 14% 

TOTAL  131 100% 
FUENTE:  ENERO 2010. 
AUTOR: ÁLVARO CORONADO 
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Dentro de la provincia de Imbabura el tema de seguridad a manera general, de 

acuerdo a los datos obtenidos se puede conocer que parcialmente se cuida la 

integridad física de los turistas; considerando que el tema de inseguridad es un 

problema social que día a día se pretende eliminar este problema. Las 

principales autoridades en la actualidad están poniendo más énfasis en la 

protección de los turistas mientras dura su permanencia en la provincia y poder 

servir de mejor manera a la sociedad.   
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3. CAPÍTULO III 

 

3.1. CUADROS ESTADÍSTICOS AÑO 2009-2010. 

PUNTOS DE INFORMACIÓN 

  

VISITANTES A OFICINA I-TUR ï GRÁFICO # 2. 
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GRÁFICO # 3. 

 

TERMINAL  

  

 

  

GRÁFICO #4 

 

MUSEO 

 

 

 

GRÁFICO #5 
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LA PLAZA SHOPPING CENTER NACIONALES Y EXTRANJEROS 

  

   GRÁFICO # 6 

 

 

GUAYABILLAS 2010 

  

 

GRÁFICO # 7. 
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GUAYABILLAS 2009-2010 

 

GRÁFICO # 8. 

 

YAHUARCOCHA 2008-2009-2010 

 

GRÁFICO # 9. 

http://www.touribarra.gob.ec/es/gestion/visitas-turisticas/475-cuadros-estadisticos-de-

visitas-turisticas.html 

 

 

 

 

 

http://www.touribarra.gob.ec/es/gestion/visitas-turisticas/475-cuadros-estadisticos-de-visitas-turisticas.html
http://www.touribarra.gob.ec/es/gestion/visitas-turisticas/475-cuadros-estadisticos-de-visitas-turisticas.html
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3.2. MATRIZ RESÚMEN DE LA INVESTIGACIÓN SOBRE LA AFLUENCIA DE VISITANTES 

EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO EN EL FERIADO DE FIN DE AÑO 2010.  

 

CANTÓN IBARRA. GRÁFICO # 10 

 

www.turismo.gov.ec 

CANTÓN ANTONIO ANTE. 111 HUESPEDES. GRÁFICO # 11. 
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PARROQUIA NATABUELA. TOTAL 136 HUESPEDES- GRÁFICO # 12 

 

www.turismo.gov.ec 

CANTÓN COTACACHI TOTAL 111 HUÉSPEDES. GRÁFICO # 13. 
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CANTÓN OTAVALO TOTAL DE HUÉSPEDES 523. GRÁFICO # 14 

 

www.turismo.gov.ec 

 

PARROQUIA MIGUEL EGAS TOTAL DE HUÉSPEDES 35 ï GRÁFICO # 15 

 

www.turismo.gov.ec 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

S
T

A
L

 R
E

S
ID

E
N

C
IA

H
O

T
E

L

H
O

T
E

L

P
E

N
S

IÓ
N

32 

0 

8 

0 0 

18 

26 

4 
0 

83 

0 
4 

10 

0 0 0 0 

74 

29 

8 

33 

0 0 

21 

0 

24 

0 

33 32 

62 

0 

8 
14 

0 

TOTAL DE HUÉSPEDES

0

2

4

6

8

10

12

14

CASA SOL LA MAGIA Y AROMA AYA HUMA CASA DE HACIENDA
LA

12 

0 

14 

9 



 72 

PARROQUIA DE QUICHINCHE TOTAL DE HUÉSPEDES 46. ï GRÁFICO # 16. 
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PARROQUIA DE SAN PABLO TOTAL DE HUÉSPEDES 336.- GRÁFICO # 18. 

 

www.turismo.gov.ec 

 

CANTÓN URCUQUI PARROQUI TUMBABIRO. TOTAL DE HUÉSPEDES 109. ï GRÁFICO # 

19 
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CAPÍTULO IV. 

4.- SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 

NORMAS ISO 9000. 

4.1. ¿Qué es un Sistema de Gestión de la Calidad? 

Al hablar de un sistema de gestión de la calidad nos estamos refiriendo a un 

conjunto integrado por la estructura organizacional de la empresa, esto permite 

plantear que procedimientos, procesos y los recursos necesarios para asegurar 

que todos los productos y servicios que se oferten a los clientes satisfagan sus 

necesidades y sus expectativas. 

Lo primordial es que un sistema organizativo no sea muy complejo, y se adapte 

a las necesidades de la empresa. 

Una vez que empieza a funcionar un Sistema de Gestión de la Calidad es 

importante conseguir su certificación a través de una entidad debidamente 

acreditada, con la finalidad que se demuestre a los demás que se cumple un 

tipo de norma específica sobre Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

 ñUn Sistema de Gestión de la Calidad es una forma de trabajar, mediante 

la cual una organización asegura la satisfacción de las necesidades de 

sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el 

desempeño de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia 

que le permite lograr ventajas competitivas.ò9 

 

4.2. Ventajas de los Sistemas de Gestión de la Calidad. 

 

Elbert Hubbard afirmó: 

ñUna máquina puede hacer el trabajo de 50 hombres corrientes. Pero no 

existen ninguna que pueda hacer el trabajo de un hombre extraordinarioò. 

Las ventajas de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad son los 

siguientes: 

 Oportunidades mayores de negocio. 

 Oportunidad de competir con organizaciones más grandes. 

 Aumento de la satisfacción y lealtad de los clientes. 

                                                 
9
 http://www.sma.df.gob.mx/simat/pncalidad.htm 
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 El personal se identifica con la calidad de la empresa. 

 Se producen los gastos por desperdicio o proceso en la producción. 

 Mejoras continuas de su calidad y eficiencia.10 

 

4.3. ¿Qué es ISO 9000? 

Una vez que una organización se decide implantar un Sistema de Gestión de la 

Calidad debe certificarse a través de un modelo de calidad. En la actualidad el 

modelo más utilizado por los empresarios es la ISO 9000, que es un conjunto 

de normas de Sistemas de gestión de la Calidad, creadas por la Organización 

Internacional de Normalización (ISO), y esta norma puede ser aplicada por 

empresas de cualquier tamaño o característica. 

 

La norma ISO 9000 establece ocho principios básicos con el objetivo de su 

constante mejora. 

1. Enfoque al cliente. 

2. Liderazgo. 

3. Participación del personal. 

4. Enfoque basados en procesos. 

5. Enfoque del sistema para la gestión. 

6. Mejora Continua. 

7. Enfoque basados en hechos. 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 

 

Arie de Geus afirmó: 

ñLa única ventaja competitiva sostenible es la capacidad de aprender más 

r§pido que la competencia.ò 

 

 

 

 

 

 

                                                 
10

 (Miguel, 2007) 
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CONCLUSIONES 

 

 Una vez que el desarrollo de esta investigación ha finalizado, se 

puede mencionar que el análisis de la calidad de atención al cliente 

en los lugares de hospedaje en la provincia de Imbabura se lo realizó 

a través de una base de datos del catastro de los lugares de 

hospedaje legalmente acreditados para su funcionamiento y 

mediante esta base de datos se pudo conocer de los 

establecimientos que ofertan el servicio de hospedaje. 

 

 Se aplicó instrumentos de investigación como fue encuestas dirigidas 

a turistas y representantes hoteleros de la provincia; lo que permitió 

conocer con mayor exactitud el nivel de calidad de atención que se 

brinda al cliente al momento de ofertar servicios y productos. 

 

 De igual forma luego de haber analizado la calidad de atención al 

cliente, a través de la aplicación de la encuesta, se procedió a 

investigar el número de turistas que ingresan a la provincia mediante 

información del Ministerio de Turismo Región sierra norte; esta 

información ayudó a conocer que la provincia cuenta con una gran 

variedad de sitios para visitar tanto en sus cantones cómo en sus 

respectivas parroquias, en los cuales ofertan servicios y productos 

tratando de cumplir con las necesidades de los clientes que los 

visitan. 

 

 Otro de los aspectos importantes en esta investigación es mencionar 

el tema de Sistema de Gestión de la Calidad y la norma ISO 9000, en 

la cual se permite el lector conocer la importancia de que una 

empresa debe seguir estándares de calidad y a la vez ser 

acreditados bajo al tipo de norma de calidad, esto nos permitió 

conocer que toda empresa de cualquier característica que realice 

diferentes actividades para alcanzar el éxito y ser competitivo en el 

mercado debe cumplir todos estos procesos de la calidad. 
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RECOMENDACIONES. 

 Se recomienda actualizar la base de datos correspondiente al catastro 

de establecimientos de oferta de servicios de hospedaje de la provincia 

de Imbabura dos veces en el año, con la finalidad de primero dar un 

seguimiento para conocer en qué medida se cumplen las políticas y 

normas establecidas para su funcionamiento y saber si continúan 

ofertando el servicio de hospedaje, caso contrario eliminar su nombre 

del catastro de establecimientos que desempeñan esta actividad. 

 

 De igual manera se recomienda a los representantes de los diferentes 

lugares de hospedaje de la provincia de Imbabura dar la apertura a los 

estudiantes que aplican los instrumentos de investigación, ya sea 

encuestas o entrevistas, debido a que el afán no es incomodar sino más 

bien conocer la realidad en que se encuentra la calidad de atención al 

cliente al momento de dar nuestro servicio a través de un diagnóstico; 

que permitirá determinar soluciones a los posibles problemas que 

puedan existir. 

 

 Se recomienda de igual forma actualizar los datos estadísticos del 

porcentaje de la demanda de turistas que visitan nuestra provincia por 

motivos de feriados; y poder estar continuamente en la innovación de 

productos y servicios, así de esta manera cumplir con las expectativas 

de los clientes que nos visitan. 

 

 En la actualidad los empresarios hoteleros y turísticos que no estén 

desarrollando sus actividades bajo normas de calidad no pueden ofertar 

servicios de calidad a los clientes, es por ello que se recomienda a todos 

lugares legal mente autorizados para el funcionamiento para ofertar 

servicios de hospedaje aplicar un sistema de gestión de la calidad y 

cumplir con los requisitos para alcanzar una certificación bajo una norma 

de calidad, esto permitirá ser más competitivos y crear en los clientes 

una idea de un servicio de calidad garantizado. 
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GLOSARIO. 

 Cliente.- es quien accede a un producto o servicio por medio de una 

transacción financiera (dinero) u otro medio de pago. 

 Demanda.- se define como la cantidad, calidad de bienes y servicios 

que pueden ser adquiridos en los diferentes precios del por un 

consumidor o por el conjunto de consumidores en un momento 

determinado. 

 Oferta.- es la cantidad ofrecida como aquella cantidad de bienes y 

servicios que los productores están dispuestos a vender a un cierto 

precio. 

 Servicio.- es una actividad en donde buscan responder a las 

necesidades de un cliente (economía) o de alguna persona en 

común. 

 Sistema.- es un objeto compuesto cuyos componentes se relacionan 

con al menos algún otro componente. 

 Calidad.-  es una herramienta básica para una propiedad inherente 

de cualquier cosa que permite que este sea comparada con cualquier 

otra de su misma especie. 

 Normas.-  es una regla que debe ser respetada, y que permite 

ajustar ciertas conductas. 

 Organización.- Las organizaciones son sistemas sociales diseñados 

para lograr metas y objetivos por medio de los recursos humanos o 

de la gestión del talento humano y de otro tipo. 

 Esquema.- Un esquema es la interpretación gráfica de un resumen 

que contiene de forma sintetizada las ideas principales, las ideas 

secundarias y los detalles del texto.  

 Competitividad.- La competitividad es la capacidad que tiene una 

empresa o país de obtener rentabilidad en el mercado en relación a 

sus competidores. 

 Pax.- es el termino que se utiliza en hotelería y turismo y se hace 

referencia a una o varias personas que contraten un determinado 

servicio. 
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 Procesos.- Se denomina proceso al conjunto de acciones o 

actividades sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin. 

 Consumidor.-   es una persona u organización que demanda bienes 

o servicios proporcionados por el productor o el proveedor de bienes 

o servicios. 

 Proveedores.- Persona física o jurídica que suministra productos o 

servicios (subcontratista) que deben satisfacer unas especificaciones 

de calidad y requisitos 

 Hospedaje.-  Se hace referencia al servicio que se presta en 

situaciones turísticas y que consiste en permitir que una persona o 

grupo de personas acceda a un albergue a cambio de una tarifa. 

 Precio.-  

 Producto.- 

 Catastro.- 

 Liderazgo.- 

 Planificación.- 
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