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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion titulado “Desarrollo del modelo SERVQUAL para
la medicion de la calidad del servicio al cliente en la empresa Anna’s Travel, San Salvador, El
Salvador” tiene como objetivo general desarrollar un modelo de servicio al cliente basado en el
enfoque SERVQUAL, que permita evaluar y mejorar la calidad del servicio en ANNA’S
TRAVEL, alineando las expectativas y percepciones de los clientes para incrementar su
satisfaccion y fidelizacion. Se parte de la hipotesis de que la implementacion de este modelo
conducira a una mejora significativa en la calidad del servicio percibido, lo cual se traducira en
mayores niveles de satisfaccion y lealtad del cliente, al reducir las discrepancias existentes entre
sus expectativas y percepciones en las dimensiones clave de fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y tangibles.

La investigacion se realizd bajo un enfoque mixto, con predominancia cuantitativa y
apoyo cualitativo. El estudio es de tipo descriptivo-explicativo, ya que no solo describe la
percepcion del cliente, sino que busca comprender las causas de las brechas en la calidad del
servicio. La poblacion estuvo conformada por 396 clientes atendidos en los ultimos seis meses.
Con base en un célculo para poblacion finita, se seleccion6 una muestra representativa de 160

personas, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Para evaluar la calidad del servicio en ANNA’S TRAVEL, se aplicé el modelo
SERVQUAL, que mide cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. La evaluacion se realizé a través de encuestas estructuradas
aplicadas en linea mediante Google Forms, complementadas con una guia de observacion
directa en las instalaciones de la agencia y entrevistas semiestructuradas a clientes y

colaboradores.

Los principales resultados reflejan que existen brechas significativas entre las
expectativas y percepciones de los clientes, siendo mas marcadas en las dimensiones de
capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad. Se identificé lentitud en la atencion, falta de
personalizacion en el trato, deficiencias en la presentacion del material informativo y

oportunidades de mejora en la infraestructura fisica.
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Las conclusiones del estudio sefialan la necesidad de fortalecer procesos de atencion,
mejorar la experiencia del cliente y estandarizar practicas de servicio. La aplicacion del modelo
SERVQUAL permiti6 identificar de manera precisa las areas criticas, brindando una base solida

para el disefio de estrategias de mejora continua.
Entre las recomendaciones se destacan:

v Disefiar e implementar un plan de mejora por dimensiones SERVQUAL, que incluya
actualizacion tecnoldgica, protocolos de atencidon agil, formacién del personal y

redisefio de materiales de comunicacion.

v' Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos, incorporando
indicadores de desempefio (KPI), politica de calidad, auditoria interna y mejora

continua.

v' Fortalecer la comunicacion interna, el bienestar del personal y la cultura organizacional

orientada al cliente.

v Realizar evaluaciones periddicas utilizando el modelo SERVQUAL para monitorear

avances y tomar decisiones basadas en datos.

Este estudio proporciona a ANNA’S TRAVEL una herramienta practica para elevar su
estandar de servicio, mejorar la satisfaccion del cliente y consolidar su reputacion como una
agencia de viajes confiable y profesional en el mercado turistico salvadorefio. La
implementacion del modelo SERVQUAL no solo permite identificar con claridad las
deficiencias actuales, sino también establecer acciones correctivas con base en evidencia.
Asimismo, fomenta una cultura organizacional enfocada en la mejora continua y en la atencion

centrada en el cliente.

El uso de indicadores clave de desempefio (KPI) facilitara el monitoreo permanente de
la calidad del servicio y el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Ademas, al
profesionalizar sus procesos internos, la empresa mejora su capacidad para competir frente a
plataformas digitales y agencias internacionales. En conjunto, este modelo impulsa a ANNA’S

TRAVEL hacia una transformacion organizacional sostenible y orientada a la excelencia.



INTRODUCCION

En un entorno competitivo como el sector turistico, la calidad del servicio al cliente se
ha convertido en un factor vital para la diferenciacion y la lealtad de los consumidores. Anna’s
Travel, una agencia de viajes destacada en el mercado salvadorefio, enfrenta el desafio de

garantizar que cada interaccion con sus clientes sea satisfactoria y memorable.

A pesar de su trayectoria, la falta de una evaluacion sistematica de la percepcion del
servicio ha dificultado la identificacién de oportunidades de mejora. Por ello, se propone la
aplicacion del modelo SERVQUAL, que permitird medir las expectativas del cliente frente a la
realidad del servicio prestado. Este enfoque facilitard la estandarizacion de procesos y la

implementacion de protocolos que aseguren la calidad en la atencion al cliente.

El presente trabajo de tesis se estructura en diversos capitulos que abordan desde el
marco referencial y teorico hasta la propuesta de un plan de mejora. La investigacion es esencial
para establecer un modelo de atencidn que satisfaga las necesidades de los clientes y que impulse
el crecimiento sostenible de Anna’s Travel, asi como la mejora de la calidad en el sector turistico
en El Salvador. A través de este estudio, se busca no solo diagnosticar la situacion actual de la
agencia, sino también ofrecer soluciones practicas que contribuyan a la excelencia en el servicio.
Esto permitira a Anna’s Travel no solo cumplir con las expectativas de sus clientes, sino también

superarlas, estableciendo asi un nuevo referente en la industria.

Finalmente, este trabajo no solo se limita a proponer un modelo de mejora, sino que
también plantea la necesidad de una cultura organizacional que valore y fomente el aprendizaje
continuo. La capacitacion constante del personal y la adaptabilidad a las nuevas tendencias del
mercado serdn clave para garantizar que Anna’s Travel no solo permanezca relevante, sino que
también lidere en un sector en constante evolucion. Con esto, se espera que la agencia no solo
alcance sus objetivos comerciales, sino que también se convierta en un ejemplo de servicio al

cliente excepcional en la region.
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CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

1.1 Breve descripcion del sujeto de estudio

ANNA’S TRAVEL SERVICE, S.A. DE C.V. es una agencia de viajes consolidada y
reconocida en El Salvador, se destaca por ser una empresa intermediaria autorizada para la venta

de boletos aéreos por la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA).

Lo que respalda su credibilidad y compromiso con estdndares internacionales de
calidad, su portafolio integral abarca desde la organizacién de viajes hasta la planificacion de

itinerarios personalizados, permitiéndole ofrecer soluciones adaptadas a las necesidades.

Figura 1 Fachada principal de Anna’s Travel

Fuente: Imagenes de internet https.//tinyurl.com/annastravel
Actividad de servicios turisticos

Por otra parte, en el sector del turismo su principal actividad consiste en la explotacion
de los servicios turisticos en todas sus modalidades, en especial en la funcidon de agencia de
viajes y turismo receptivo, abarcando tanto la fase interna, como la externa. Actualmente, la
empresa compite de manera destacada en el mercado salvadorefio, con otras agencias

reconocidas como ALL AMERICAN TRAVEL y AMATE TRAVEL.

12


https://tinyurl.com/annastravel

Estructura organizacional

La estructura organizacional de ANNA’S TRAVEL, consta de 36 empleados
distribuidos en cinco areas clave: Direccion Estratégica Gerencial, que define la vision y
estrategias; Direccion Comercial, encargada de promocion y ventas; Direccion Administrativa
y Financiera, que gestiona los recursos internos; Unidad de Marketing, que mejora la imagen
corporativa y capta clientes; y Area de Informatica, que brinda soporte tecnologico para la

gestion de servicios.
Principales socios comerciales

En lo que respecta a las alianzas estratégicas, la empresa ha forjado con aerolineas clave
como (Taca/Avianca, Iberia, American Airlines, Copa Airlines, Aeroméxico, Air Europa,
Volaris y Eva Tours), lo que amplia su oferta, garantiza tarifas competitivas, proporcionando a

sus clientes acceso a una red amplia de destinos y servicios de alta calidad.
Servicios turisticos:

v' Venta de Boletos Aéreos: Operacion intermediaria autorizada por IATA, lo que

garantiza estandares internacionales.
v' Asistencia de Viajes: Servicio de acompafiamiento y apoyo durante el viaje.
v Renta de Autos: Opciones para movilidad terrestre adaptadas a los clientes.

v Paquetes Turisticos: Soluciones integrales que incluyen itinerarios, hospedaje y

actividades.
v" Beneficios Corporativos: Programas especiales dirigidos a empresas y organizaciones.
v" Cruceros y Hoteles: Reservas y asesoria para experiencias en alta mar o en tierra.

v Operador y Guia Turistico: Servicios de orientacién y acompafiamiento en destinos de

interés.

v' Asesoria de Viajes y Llenado de Formularios: Soporte para tramites y organizacion de

documentacion necesaria para viajar.
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Figura 2 Servicios turisticos
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Fuente: Imagenes de internet https.://tinyurl.com/annaspaquetes

Perfil profesional y posicionamiento

ANNA’S TRAVEL cuenta con dos sedes estratégicas en El Salvador: Una en San
Salvador (3a Calle Poniente No. 3737, Colonia Escalon) y otra en Santa Ana (2a Calle Poniente
y 4a Avenida Norte No. 4). Ademas, ofrece canales de contacto (teléfonos: (503) 2209-8888 y
(503) 7921-0331; correo: info@annascompany.com), pagina web: https://www.annas.travel/

que facilitan el acceso a sus servicios y aseguran una atencion personalizada.

En conjunto, estas sedes fisicas y medios virtuales reflejan el compromiso de ANNA’S
TRAVEL con la accesibilidad, la cercania al cliente y la calidad en el servicio, fortaleciendo su
presencia en el mercado nacional y posicionandose como una de las agencias mas confiables

del sector turismo en El Salvador.
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Liderazgo y trayectoria

El Ing. Edgardo Joaquin Valenzuela del Cid ha desempefiado un papel clave en el
desarrollo y consolidacion de ANNA’S TRAVEL como una de las agencias de viajes mas
destacadas de El Salvador. Su liderazgo visionario y su solida formacién profesional han sido
fundamentales para establecer una direccion estratégica clara, orientada al crecimiento

sostenible, la innovacién en el servicio y la excelencia operativa.

Gracias a su capacidad para identificar oportunidades en un mercado altamente
competitivo, el Ing. Valenzuela ha impulsado la diversificacion de los servicios turisticos de la
empresa, fortaleciendo su posicionamiento tanto a nivel nacional como internacional. Bajo su

direccion, ha priorizado la satisfaccion del cliente como eje central de su filosofia empresarial.

Su experiencia y compromiso han sido clave para el éxito de la compafia, que cuenta
con una trayectoria de 38 afios en el sector turistico. Es una entidad lider en el sector turistico
salvadoreno, respaldada por autorizaciones internacionales (IATA), una estructura
organizacional robusta y alianzas estratégicas con importantes aerolineas, su amplia gama de
servicios. ANNA’S TRAVEL es una opcion preferente para quienes buscan experiencias de

viaje integrales y de alto nivel.

1.2 Contexto del sector turistico

En el competitivo sector turistico, la calidad del servicio al cliente es un factor clave para
la diferenciacion y fidelizacion de los consumidores. ANNA’S TRAVEL, enfrenta el desafio de
garantizar experiencias satisfactorias a sus clientes en todas las etapas del proceso, sin embargo,
la ausencia de una evaluacion estructurada de la percepcion del servicio dificulta la

identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de estrategias efectivas.

Ademas, el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es
una herramienta ampliamente utilizada para medir la brecha entre las expectativas de los clientes

y la percepcion del servicio recibido.

Este modelo evalta cinco dimensiones clave las cuales representan los principales

factores que influyen en la satisfaccion del cliente dentro de los servicios ofrecidos:
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v" Fiabilidad: Capacidad de la empresa para cumplir con lo prometido de manera precisa y

confiable.

v Capacidad de respuesta: Disposicion y rapidez del personal para atender las necesidades

del cliente.

v' Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para

inspirar confianza.

v" Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales de los

clientes.

v Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Ademéas, la aplicacion del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL permitird
identificar de manera precisa las fortalezas y debilidades en las cinco dimensiones clave de la
calidad del servicio. Al evaluar cada una de estas dimensiones, la empresa podra estandarizar
procesos operativos, asegurando una prestacion de servicios coherente y eficiente. Por ejemplo,
al identificar areas donde la fiabilidad es deficiente, se pueden implementar protocolos que
garanticen el cumplimiento constante de las promesas hechas a los clientes; asimismo, al
analizar la capacidad de respuesta, se pueden establecer procedimientos que permitan atender

de manera agil y efectiva las solicitudes y quejas de los clientes.

Las buenas practicas es otro beneficio derivado de la aplicacion del modelo
SERVQUAL, al comprender las expectativas de los clientes en términos de seguridad y empatia,
la empresa puede desarrollar programas de formacion especificos que fortalezcan las
habilidades del personal para inspirar confianza y ofrecer una atencion personalizada, esto no
solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye al desarrollo profesional de

los empleados, aumentando su motivacion y compromiso con la empresa.

El establecimiento de indicadores clave de desempefio (KPI) es fundamental para medir

la mejora continua.
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Estos indicadores, basados en las dimensiones del modelo SERVQUAL, permitiran a
ANNA'’S TRAVEL, monitorear de manera constante la calidad del servicio ofrecido, identificar

tendencias y areas de mejora, y tomar decisiones informadas para optimizar sus operaciones.

Por ejemplo, un KPI relacionado con la dimension de elementos tangibles podria ser la
evaluacion periodica de la apariencia de las instalaciones y equipos, asegurando que siempre

estén en Optimas condiciones.

Optimizar el servicio al cliente es una estrategia esencial para la sostenibilidad y el
crecimiento de ANNA’S TRAVEL. Un alto nivel de satisfaccion del cliente puede traducirse
en recomendaciones positivas, lo que a su vez facilita la adquisicion de nuevos clientes y la
retencion de los existentes, en un entorno altamente competitivo, donde los viajeros tienen
multiples opciones para reservar vuelos, hoteles y paquetes turisticos, ofrecer un servicio
excepcional se convierte en un elemento clave que puede influir en la decision de un cliente de

elegir y permanecer con ANNA’S TRAVEL.

Ademas, la implementacion de un modelo de servicio al cliente basado en el enfoque
SERVQUAL aportara valor no solo a la agencia, sino también al sector turistico salvadorefio en
su conjunto, al mejorar la calidad del servicio y fortalecer la reputacion de la empresa, ANNA’S
TRAVEL puede establecer un estandar de excelencia que motive a otras agencias a seguir su

ejemplo.

La implementacion del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL representa una
herramienta estratégica de gran valor para evaluar y mejorar la calidad del servicio ofrecido por
la empresa. Este modelo permitira identificar de manera sistematica las brechas existentes entre
las expectativas de los clientes y sus percepciones reales sobre el servicio recibido, abarcando
dimensiones clave como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los

aspectos tangibles.

Asimismo, la aplicacion de este modelo servird como base para definir e implementar
indicadores clave de desempefio (KPI), que no solo permitirdn monitorear de forma constante
la efectividad de las acciones correctivas, sino que también impulsardn una cultura

organizacional enfocada en la mejora continua.
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1.3 Definicion del problema

(Cual es el nivel de calidad del servicio de la empresa ANNA’S TRAVEL, evaluado
mediante el desarrollo del modelo SERVQUAL en sus dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, con el fin de identificar las brechas entre

expectativas y percepciones de los clientes y su incidencia en la satisfaccion y lealtad?
1.4 Justificacion de la investigacion

Contextualizacion del sector turismo en El Salvador

El sector turistico en El Salvador ha mostrado un crecimiento notable en los ultimos
afios. Segiin el Ministerio de Turismo (MITUR), en 2024 el pais recibié 3.9 millones de
visitantes internacionales, lo que representa un aumento del 17% respecto al afio anterior.

MITUR

El presidente Nayib Bukele ha enfatizado la importancia del turismo como motor de
desarrollo. El 3 de abril de 2025, durante la inauguracion de una carretera en la zona oriental del
pais, declard: "Apostarle al turismo no es una moda. Es una necesidad si queremos crecer, al

menos para El Salvador"

En este contexto de crecimiento y competitividad, la calidad del servicio al cliente se ha
convertido en un factor diferenciador clave para las agencias de viajes. Implementar
herramientas como el modelo SERVQUAL permite identificar y cerrar brechas entre las
expectativas y percepciones de los clientes, estandarizar procesos y establecer indicadores clave

de desempeio (KPI) para una mejora continua.
Relevancia de la calidad del servicio en agencias de viajes

Las agencias de viajes desempefian un papel fundamental en la planificacion y
organizacion de experiencias turisticas. La satisfaccion del cliente en este sector esta
estrechamente vinculada a la percepcion de la calidad del servicio recibido. Estudios han
demostrado que una atencion al cliente de alta calidad no solo incrementa la satisfaccion, sino

que también fomenta la lealtad y la recomendacion boca a boca.
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Aplicacion del modelo SERVQUAL en el sector turistico

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeitbaml y Berry, es una

herramienta ampliamente reconocida para medir la calidad del servicio.

Este modelo evalua la brecha entre las expectativas de los clientes y sus percepciones

sobre el servicio recibido, abarcando cinco dimensiones clave:

v

v

Tangibilidad: Apariencia fisica de las instalaciones y materiales asociados al servicio.

Fiabilidad: Capacidad de la empresa para ofrecer el servicio prometido de manera

consistente y precisa.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y agilidad del personal para ayudar a los clientes

y atender sus solicitudes.

Seguridad: Generar confianza y seguridad en los clientes durante la prestacion del

Servicio.

Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales de los

clientes.

Necesidad de evaluar la calidad del servicio en ANNA’S TRAVEL

ANNA’S TRAVEL, como agencia de viajes en El Salvador, enfrenta el desafio de

garantizar una experiencia satisfactoria a sus clientes en cada etapa del proceso, desde la asesoria

inicial hasta la postventa, sin una evaluacion estructurada de la percepcion del servicio, puede

ser dificil identificar oportunidades de mejora y disefiar estrategias efectivas.

La implementacion del modelo SERVQUAL permitird a la agencia obtener una

comprension profunda de las expectativas y percepciones de sus clientes, identificando

fortalezas y areas de mejora en las dimensiones clave de la calidad del servicio.
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Beneficios esperados de la investigacion

Mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes: Al identificar y abordar las brechas
en la calidad del servicio, la agencia podrd ofrecer una experiencia mas satisfactoria,

fomentando la lealtad y la recomendacion de los clientes.

Optimizar procesos internos: La evaluacion de la calidad del servicio permitira
estandarizar procesos, capacitar al personal en buenas practicas y establecer indicadores clave

de desempeno (KPI) para medir la mejora continua.

Fortalecer la reputacion de la agencia: Un servicio al cliente de alta calidad contribuira
a consolidar la reputacion de ANNA’S TRAVEL en el mercado, diferencidndola de la

competencia y atrayendo a nuevos clientes.

Contribuir al crecimiento del sector turistico en El Salvador: Al mejorar la calidad del
servicio, la agencia no solo beneficiard a sus clientes, sino que también aportara al

fortalecimiento y crecimiento del sector turistico en el pais.

La implementacion del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL, es una estrategia
clave para evaluar y mejorar la calidad del servicio al cliente, lo que redundara en beneficios

tanto para la agencia como para el sector turistico en general.

Al adoptar este enfoque, la agencia no solo optimiza su desempeio interno, sino que
también contribuye al fortalecimiento y crecimiento del sector turistico en El Salvador,

ofreciendo servicios que superen las expectativas de los clientes.

1.5 Preguntas de la investigacion

Las preguntas de investigacion estdn disefiadas para identificar con precision las
fortalezas y debilidades en cada una de las dimensiones del servicio, lo que permite establecer
un diagnostico claro y confiable del estado actual de la calidad percibida por los clientes. Este
andlisis inicial constituye el punto de partida fundamental para comprender como se encuentra

posicionada la empresa frente a las expectativas de sus usuarios.
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Al reconocer con detalle las areas de desempefio sobresaliente, asi como aquellas donde
existen deficiencias, se facilita la definicion de un mapa integral de necesidades de mejora,
orientado no solo a resolver problemas puntuales, sino también a reforzar las practicas que
generan valor y satisfaccion. De esta manera, se obtiene una vision equilibrada que combina

tanto las oportunidades de crecimiento como las fortalezas a consolidar.

Con esta informacion serd posible disefiar estrategias de intervencion especificas y
sostenibles, alineadas a las dimensiones del modelo SERVQUAL, que impulsen mejoras
integrales en los procesos de atencion y en la experiencia global del cliente. Estas acciones no
solo optimizaran la eficiencia del servicio, sino que también fomentaran la fidelizacion, la
confianza y la diferenciacion competitiva de la agencia en el mercado. En tltima instancia, el
analisis derivado de estas preguntas permitird avanzar hacia un modelo de gestion orientado a

la excelencia, basado en la mejora continua y en la satisfaccion plena de los usuarios.

1. (Cual es el nivel de satisfaccion actual de los clientes con el servicio prestado por

ANNA’S TRAVEL?
Justificacion: Permite conocer el punto de partida para mejorar la calidad del servicio.
Dimensiones: Global (involucra todas).

2. (Qué dimensiones del modelo SERVQUAL (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles) presentan mayores deficiencias en ANNA’S

TRAVEL?
Justificacion: Ayuda a identificar areas criticas que requieren atencion inmediata.
Dimensiones: Global (involucra todas).

3. (Como influye la percepcion de calidad del servicio en la fidelizacion de los clientes de

ANNA’S TRAVEL?
Justificacion: Comprender esta relacion puede mejorar la retencion de clientes.

Dimensiones: Seguridad y Empatia.
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4. (En qué medida las expectativas de los clientes coinciden con sus percepciones reales

del servicio recibido?

Justificacion: Permite detectar brechas entre lo que el cliente espera y lo que

experimenta.
Dimensiones: Global (involucra todas).

5. ¢Qué impacto tiene la calidad del servicio en la reputacion de ANNA’S TRAVEL en el

mercado?
Justificacion: La reputacion es clave para atraer nuevos clientes y mantener los actuales.
Dimensiones: Tangibles y Fiabilidad.

6. (Qué tan efectivos son los procesos internos actuales para garantizar una experiencia de

cliente positiva?
Justificacion: Analizar los procesos permite hacer mejoras operativas y estratégicas.
Dimensiones: Fiabilidad y Capacidad de respuesta.

7. (Qué cambios podrian implementarse, basados en los resultados de SERVQUAL, para

optimizar la experiencia del cliente?

Justificacion: Facilita la toma de decisiones informadas para aumentar la competitividad

de la empresa.

Dimensiones: Global (involucra todas).
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1.6 Objetivo general y especifico
Objetivo general:

Desarrollar del modelo SERVQUAL, para la medicién del servicio al cliente en la
empresa ANNA’S TRAVEL en El Salvador, con el fin de evaluar y mejorar la calidad del
servicio, alineando las expectativas y percepciones de los clientes para incrementar su

satisfaccion y fidelizacion.
Objetivos especificos

v Aplicar el modelo SERVQUAL para medir las percepciones de los clientes en relacion
con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles en los servicios ofrecidos por ANNA’S TRAVEL.

v' Analizar las diferencias entre las expectativas de los clientes y sus percepciones actuales

del servicio para identificar areas de mejora en la atencion y los procesos de la agencia.

v" Desarrollar acciones especificas para reducir las brechas identificadas, enfocandose en

fortalecer las areas criticas que afectan la satisfaccion del cliente.

v" Definir y monitorear indicadores que permitan medir el éxito de las iniciativas de mejora

en la calidad del servicio, facilitando la toma de decisiones informadas.
1.7 Hipotesis
“La formulacion de un modelo de servicio al cliente fundamentado en el enfoque SERVQUAL
permitird identificar las principales brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes

de ANNA’S TRAVEL, orientando estrategias de mejora para fortalecer la satisfaccion y la

lealtad del cliente”
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Justificacion de la Hipotesis:

1.

1.8.1

Modelo SERVQUAL: Este marco teorico se centra en la evaluacion de la calidad del
servicio a través de cinco dimensiones esenciales, lo cual es crucial para comprender la
satisfaccion del cliente en el sector turistico.

Expectativas versus Percepciones: La hipotesis sugiere que, al identificar y abordar las
diferencias entre las expectativas de los clientes y la realidad de los servicios ofrecidos,
ANNA’S TRAVEL tiene la capacidad de mejorar su propuesta de valor en un entorno
altamente competitivo.

Impacto en Satisfaccion y Lealtad: Se anticipa que la mejora en la calidad del servicio
no solo resultard en un aumento en la satisfaccion del cliente, sino que también
fomentara la lealtad hacia la agencia, promoviendo un mayor niimero de

recomendaciones y la preferencia de la misma para futuras experiencias de viaje.

1.8 Cobertura

Cobertura tedrica

La investigacion se fundamenta en el modelo SERVQUAL, desarrollado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry, que permite evaluar la calidad del servicio al cliente en cinco

dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Este modelo ha sido ampliamente aplicado en diversas industrias, incluyendo el sector

turistico, para identificar brechas entre las expectativas de los clientes y las percepciones sobre

el servicio recibido.

1.8.2 Cobertura temporal

La investigacion se llevara a cabo durante el periodo comprendido entre el 24 de abril y

el 21 de agosto de 2025, este intervalo permitird recopilar datos representativos de las

percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio de ANNA’S TRAVEL, considerando

posibles variaciones estacionales en la demanda turistica.
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1.8.3 Cobertura espacial

El estudio se realizara en las instalaciones de ANNA’S TRAVEL casa matriz ubicada
en San Salvador, El Salvador. Se enfocara en los clientes que han utilizado los servicios de la

agencia en los ultimos seis meses, garantizando una muestra representativa de la clientela actual.
1.8.4 Cobertura econémica

La investigacion se financiard con recursos propios de los maestrantes, sin la
intervencion de fuentes externas de financiamiento, se destinara un presupuesto especifico para
la investigacion, adquisicion de materiales y herramientas necesarias para la recoleccion y

analisis de datos, asi como para la capacitacion del personal involucrado en el proceso.

Esta cobertura integral permitird obtener una evaluacion precisa y contextualizada de la
calidad del servicio al cliente en ANNA’S TRAVEL, facilitando la implementacion de

estrategias de mejora alineadas con las necesidades y expectativas de los clientes.

Tabla 1 Presupuesto de la investigacion

Monto estimado

Rubro Detalle

B : (USD)
Papeleria y utiles Hojas, boligrafos, carpetas, $ 110.00
encuadernaciones
Internet y telefonia Paquetes de datos y llamadas para $ 25.00
encuestas y entrevistas
. Desplazamientos a las instalaciones
T rt logist 160.00
ransporte y logistica de ANNA’S TRAVEL %
Alimentacion Refrlgerlos en sesiones de trabajo y $ 120.00
visitas de campo
Herramientas Suscripcion minima y licencias
oo P $ 95.00
tecnoldgicas basicas (Google Forms, Excel)
Encuestas y recoleccion |Incentivos simbodlicos, digitalizacion
$ 105.00
de datos de resultados
Presentacion del trabajo | Impresion del documento, empastado
$ 150.89
final y recursos para defensa oral
Estimacion . $ 825.89
Presupuestaria .

Fuente: Elaboracion propia.
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1.9  Metodologia de la investigacion

1.9.1 Definicion del universo

El universo del estudio esta conformado por los clientes que han utilizado los servicios
de la agencia de viajes en los ultimos seis meses, con un total de 396 personas. Este grupo
representa la totalidad de usuarios atendidos en ese periodo y constituye la base para el analisis

de la calidad del servicio.

1.9.2 Definicion de la poblacion estadistica

Dentro del universo definido, se ha hecho la distincion en funcién de:
v" Clientes mensuales: Personas atendidas mes a mes en los tltimos seis meses.

v Segmentaciéon demografica: Distribucion de clientes segin edad, género, nivel

socioecondmico, entre otros factores.
1.9.3 Magnitud de las poblaciones

La magnitud de la poblacion se refiere al nimero total de personas que conforman el

universo de estudio.

En este caso, hemos definido el universo como los clientes que han utilizado los servicios

de la agencia de viajes en los ultimos seis meses, lo que equivale a:

66 clientes/mes* 6 meses= 396 Este nimero representa la poblacion total sobre la cual

se desea hacer el estudio.

Sin embargo, en la mayoria de los estudios no es necesario encuestar a toda la poblacion,
sino que se selecciona una muestra representativa. Para calcular el tamafio de la muestra, se usa

la siguiente formula para poblaciones finitas:

_ N-Z'-p-g
(N—-1)-E*+2%-p-qg

n
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Donde:

Tamafio de la poblaciéon (N): 396

Nivel de confianza: 90%

Margen de error €: 5.02%

Proporcion esperada (p): 0.5
Complemento (q = 1-p): 0.5

Valor de Z para 90% de confianza: 1.645

Aplicando valores:

n = N.Z%p.q __0.9604
T (N-1)E2+Z%pgq ~0.0025

_ 396. (1.645)2(0.5)(0.5)
~ (396 — 1)(0.0502)2 + (1.645)2(0.5). (0.5)

n

0.66.49
"= 164

n =160

Redondeando, necesitamos 160 encuestas para obtener un resultado representativo de

los 396 clientes con un 90% de confianza y un 5% de margen de error.
Justificacion de los parametros utilizados en el calculo muestral

La formula utilizada para estimar el tamafio de la muestra corresponde al modelo estadistico de
muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas. Los valores seleccionados para cada
parametro se fundamentan en criterios técnicos y metodoldgicos aceptados en investigaciones

cuantitativas:

e Z:seutiliza un valor de 1.645, correspondiente a un nivel de confianza del 90 %, segun

la tabla de valores criticos de la distribucion normal estandar.
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e p vy q:se han asumido como 0.5 y 0.5, respectivamente, dado que no se cuenta con
informacion previa sobre la proporcion poblacional. Esta eleccion maximiza la varianza
y, por tanto, el tamafio de la muestra, garantizando mayor precision y representatividad

(Daniel, 2012).

e ¢: se establece un margen de error del 5 % (0.05), considerado adecuado para estudios

exploratorios o descriptivos en ciencias sociales.

1.9.4 Meétodos de recabar informacion

Se empleo el método de la encuesta como técnica principal para la recoleccion de datos,
adoptando un enfoque cuantitativo que permite medir de forma objetiva las percepciones y
expectativas de los clientes. En particular, se utilizaron encuestas estructuradas, aplicadas a una

muestra representativa de los 396 clientes de ANNA’S TRAVEL.

Estas encuestas se disefiaron con base en el modelo SERVQUAL, una herramienta
ampliamente reconocida en la investigacion de la calidad del servicio, que permite evaluar la
brecha entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Este modelo se
basa en cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

La eleccion de encuestas estructuradas se justifica por su capacidad para recoger
informacion de forma sistematica y estandarizada, lo que facilita el analisis estadistico y la

comparacion de resultados entre distintos segmentos de clientes.
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1.9.5 Variables a investigar
Se evaluaran las siguientes variables clave:
v’ Tangibilidad: Apariencia fisica de las instalaciones y materiales asociados al servicio.

v’ Fiabilidad: Capacidad de la empresa para ofrecer el servicio prometido de manera

consistente y precisa.

v' Capacidad de Respuesta: Disposicion y agilidad del personal para ayudar a los clientes

y atender sus solicitudes.

v' Seguridad: Generar confianza y seguridad en los clientes durante la prestacion del

servicio.

v Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales de los

clientes.
1.9.6 Instrumentos de la investigacion

Para evaluar y mejorar la calidad del servicio al cliente en ANNA’S TRAVEL, se
propone la utilizacion de tres instrumentos clave: una guia de entrevista, un cuestionario y una

guia de observacion. A continuacion, se detallan las caracteristicas y objetivos de cada uno:

Cuestionario: Se diseflard un cuestionario estructurado basado en el modelo
SERVQUAL, adaptado al sector de agencias de viajes. Este instrumento recopilard datos de
manera sistematica sobre las expectativas y percepciones de los clientes en relacién con las

cinco dimensiones de la calidad del servicio:

v" Fiabilidad: Capacidad de la agencia para cumplir con lo prometido de manera precisa y

confiable.

v’ Capacidad de Respuesta: Disposicion y rapidez del personal para ayudar a los clientes y

proporcionar un servicio agil.

v" Seguridad: Grado en que el personal inspira confianza y seguridad a los clientes.
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v Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales de los

clientes.

v Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y materiales de

comunicacion de la agencia.

El cuestionario disenado con base en el modelo SERVQUAL permitira cuantificar de
manera precisa las brechas existentes entre las expectativas y las percepciones de los clientes en

relacion con los servicios ofrecidos por ANNA’S TRAVEL.

Esta medicion objetiva es fundamental, ya que proporciona indicadores claros sobre el
nivel de satisfaccion del cliente y evidencia empirica que permite identificar, con base en datos
concretos, cuales son los aspectos del servicio que requieren atencion, ajuste o fortalecimiento,
a través de este instrumento, se busca captar la voz del cliente de forma sistematica y
estructurada, permitiendo analizar tanto los elementos tangibles del servicio (como instalaciones
y presentacion del personal), como los aspectos intangibles relacionados con la atencion, la

confianza y la capacidad de respuesta.

Al identificar de forma directa las diferencias entre lo que los clientes esperan y lo que
realmente experimentan, el cuestionario facilita un diagndstico integral del desempefio del

servicio desde la perspectiva del usuario.

Esto permite no solo sefialar los puntos criticos de insatisfaccion, sino también reconocer
aquellas areas que se perciben como fortalezas, generando asi insumos clave para la formulacion

de estrategias de mejora continua.

Ademas, la aplicacion periodica de este cuestionario contribuird al monitoreo constante
de la calidad del servicio, brindando a la organizacion una herramienta confiable para la toma

de decisiones basada en evidencias, alineada con una cultura de gestion orientada al cliente.
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Tabla 2 Presupuesto de la investigacion

160 casos

Google Forms

del servicio.

Método
Tipo de
. Poblaciones estadisticas | Magnitud recabar Variables a investigar Instrumentos
investigacion
informacion
SERVQUAL: Tangibles,
Encuestas
Clientes totales de los Fiabilidad, Capacidad de Cuestionario
396 160 estructuradas Cuantitativa
ultimos 6 meses respuesta, Seguridad, en linea
Google Forms
Empatia.
SERVQUAL: Tangibles,
Encuestas
396/6= 66 Fiabilidad, Capacidad de Cuestionario
Clientes por mes 160/ 6 =27 estructuradas Cuantitativa
(por mes) respuesta, Seguridad, en linea
Google Forms
Empatia.
Segmentacion
Variable Submuestra Encuestas Segiin caracteristicas
demografica (edad, Cuestionario o
) segin perfil dentro de los estructuradas demograficas de cada Cuantitativa
género, nivel _ en linea
) ) de clientes 160 casos Google Forms cliente
socioecondmico)
Submuestra Encuestas Diferencias en la o
) ) Cuestionario o
Expectativa - percepcion 396 clientes  dentro de los estructuradas expectativa y percepcion i Cuantitativa
en linea

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.1

CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 Marco teorico

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue desarrollado en la década de 1980 por los investigadores

estadounidenses A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry, quienes publicaron por

primera vez sus hallazgos en 1985 en el articulo “A Conceptual Model of Service Quality and

Its Implications for Future Research”.

Posteriormente, en 1988, publicaron el articulo clave titulado “SERVQUAL: A

Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, donde

formalizaron la escala SERVQUAL.

El SERVQUAL se basa en la medicion de cinco dimensiones clave de la calidad del servicio:

1.

Fiabilidad (Reliability): Capacidad para cumplir con lo prometido de forma precisa y

confiable.

Capacidad de respuesta (Responsiveness): Disposicion del personal para ayudar a los

clientes y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad (Assurance): Conocimiento, cortesia y capacidad de inspirar confianza y

credibilidad.

Empatia (Empathy): Atencion personalizada y comprension de las necesidades

individuales del cliente.

. Elementos tangibles (Tangibles): Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y materiales de comunicacion.

Cada dimension se mide mediante una serie de items que evaltian tanto las expectativas

como las percepciones del cliente. La diferencia (P — E) entre percepcion (P) y expectativa (E)

determina la calidad percibida.
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En el contexto de ANNA’S TRAVEL, la Figura 2 evidencia que reducir la Brecha 1
exige investigacion y escucha activa del cliente; la Brecha 2 requiere formalizar politicas y
procedimientos; la Brecha 3 demanda fortalecer la operacion (capacitacion, roles, recursos y
control de procesos); la Brecha 4 implica alinear marketing y operaciones para evitar promesas
no cumplidas; y la Brecha 5 se atenia mediante medicion continua de satisfaccion y
retroalimentacion. En conjunto, el modelo orienta un ciclo de mejora que conecta conocimiento

del cliente, estandarizacion, ejecucion y comunicacion.

Desde una perspectiva de gestion, el origen de las brechas sefiala cinco frentes
prioritarios: (1) investigacion y voz del cliente; (2) disefio de estdndares y manuales; (3)
capacidad operativa y competencias del personal; (4) alineacion de la comunicacion externa con
la realidad del servicio; y (5) monitoreo de la percepcion del cliente. Abordarlos de manera

integrada permite disminuir la variabilidad del servicio y elevar la calidad percibida.

Figura 3 Origen de las brechas del modelo SERVQUAL
Origen de las Brechas del Modelo

SERVQUAL
Brecha 1

Percepcion de la gerencia vs.
Expectativas del cliente vs. Percepcidn Especificaciones de calidad
de la gerencia
Aparece cuando, aunque la gerencia
Surge cuando la EIUTESs D comprende entiende lo que quiere el cliente, no lo
realmente lo que el cliente espera. traduce en estindares o politicas
claras
Origen: falta de estudios de mercado,

encuestas, retroalimentacion o Origen: iuéencia de nomas de
zervicio, manuales o lineamientos de

calidad.

comunicacién con clientes.

CALIDAD

Brecha 3 Brecha 4

Prestacion del servicio vs. Comunicacién

Especificaciones de calidad vs. externa

Prestacion del servicio
Se genera cuando lo que se promete en
publicidad o comunicacién externa no

coincide con lo que realmente se entrega.

Se produce cuando existen estindares
definidos, pero el servicio no se brinda
como fue planificado.

Expectativas del cliente vs. Servicio Origen: mensajes exagerados, mala
percibido coordinacién entre marketing y

Origen: deficiencias en la capacitacién,

recursos humanos, procesos o tecnologia.
sl = operaciones.

Ecz la brecha final v mas importante, porque
refleja la diferencia entre lo que el cliente
esperaba recibir y lo que realmente percibia

Origen: es consecuencia directa de las brechas

l1ad

Fuente: Elaboracion propia con base en Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1991).
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2.1.2 Ventajas del Modelo SERVQUAL

v' Facil de aplicar y adaptar a distintos sectores de servicios.

v Estandarizado y validado internacionalmente, con amplia literatura académica de

respaldo.
v' Permite detectar brechas especificas entre lo que espera el cliente y lo que recibe.
v' Facilita la toma de decisiones basada en datos reales.

v Util para comparaciones temporales (antes y después de mejoras en el servicio).

2.1.3 Desventajas del Modelo SERVQUAL

v’ Subjetividad del cliente: Las percepciones pueden estar influenciadas por factores

externos (estado de &nimo, experiencias previas, etc.).

v" No considera la calidad técnica, solo se enfoca en la experiencia del cliente (calidad

funcional).

v' Dificultad para medir en servicios digitales o automatizados, donde no siempre hay

interaccion humana directa.

v" Puede ser percibido como demasiado general si no se adapta adecuadamente al contexto

especifico del negocio.
2.1.4 Datos importantes y aplicaciones practicas del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), ha
sido ampliamente validado y aplicado en diversos sectores de servicios a nivel internacional, lo
cual ha consolidado su utilidad practica como herramienta para evaluar la calidad del servicio

desde la perspectiva del cliente.

Diversas investigaciones han evidenciado la aplicabilidad del modelo en distintos sectores, tales

como.
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v Turismo: SERVQUAL ha sido aplicado exitosamente para medir la satisfaccion del
cliente en agencias de viajes, hoteles, aerolineas y operadores turisticos. Por ejemplo,
Markovic y Raspor (2010) utilizaron SERVQUAL para evaluar la calidad de los
servicios en hoteles de Croacia, concluyendo que el modelo permite identificar brechas

especificas entre expectativas y percepciones que afectan la experiencia del huésped.

v" Salud: En el ambito hospitalario, Babakus y Mangold (1992) emplearon SERVQUAL
para evaluar la calidad de los servicios en hospitales publicos, encontrando que la

empatia y la seguridad eran dimensiones clave para la satisfaccion del paciente.

v Educacion: Yeo (2009) aplico el modelo en universidades de Singapur para medir la
calidad del servicio educativo, revelando la importancia de la capacidad de respuesta y

la empatia del personal académico.

v Banca: Kumar, Kee y Charles (2010) usaron SERVQUAL en instituciones bancarias de
Malasia, destacando su eficacia para mejorar la experiencia del cliente mediante

estrategias centradas en la fiabilidad y los elementos tangibles.

v Telecomunicaciones y transporte piblico también han sido sectores donde SERVQUAL
ha demostrado utilidad, como lo muestran los estudios de Ladhari (2009), quien
sistematizo aplicaciones en distintos servicios, y de Kuo (2009), enfocado en servicios

moviles.

Con el auge de los servicios digitales, se han desarrollado extensiones del modelo
original, como e-SERVQUAL, propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Malhotra (2000), el cual
adapta las dimensiones originales a entornos electronicos, incluyendo elementos como

eficiencia, fiabilidad, cumplimiento, privacidad y facilidad de navegacion.

Esta evolucién permite evaluar la calidad del servicio en plataformas digitales como

sitios web de comercio electronico, aplicaciones moéviles, y servicios en linea en general.
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Gestion de la Calidad: Su evolucion

La gestion de la calidad en el sector servicios ha evolucionado significativamente,
adaptandose a las particularidades de las actividades orientadas al cliente. A continuacion, se

describe la linea de tiempo de la evolucién de la gestion de la calidad en los servicios:
Inicios del siglo XX
Inspeccion y Supervision Directa

v Lacalidad en los servicios se aseguraba mediante la supervision directa del personal por

parte de sus superiores inmediatos.

v Este enfoque era reactivo, centrado en detectar y corregir errores en la prestacion del

Servicio.
Década de 1950
Control de Calidad

v Se introducen métodos estadisticos inspirados en practicas industriales para monitorear

la calidad en los servicios.

v" Sin embargo, la naturaleza intangible de los servicios dificultaba la aplicacion directa de

estos métodos.
Década de 1970
Aseguramiento de la Calidad

v Se adopta un enfoque preventivo, con la implementacion de sistemas y procedimientos

estandarizados para garantizar la calidad en cada etapa del servicio.

v La capacitacion del personal y la documentacion de procesos se vuelven fundamentales.
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Década de 1980

Gestion de la Calidad Total (GCT)

v

v

v

Enfoque basado en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
Se involucra a todos los empleados en la gestion de la calidad.

En el sector servicios, esto implica adaptar los procesos para responder eficazmente a

las necesidades cambiantes de los clientes.

Década de 1990 — Actualidad

v

2.1.5

Normas y Certificaciones Internacionales
Se implementan estandares como la serie ISO 9000, adaptados al sector servicios.
Estas normas establecen criterios uniformes de calidad.

Las certificaciones permiten a las organizaciones demostrar su compromiso con la

calidad y mejorar su competitividad.
Inspeccion de la Calidad en el Sector Servicio

La inspeccién de la calidad fue la primera etapa en la evolucion de la gestion de calidad

en los servicios. Se centraba en la supervision directa de las actividades para identificar errores

y corregirlos antes de que afectaran al cliente.

Caracteristicas principales:

v

Enfoque reactivo: Se detectaban fallos después de que ocurrieran.

Supervision manual: Gerentes o supervisores evaluaban la calidad del servicio en tiempo

real.

Correccion inmediata: Se tomaban medidas correctivas para solucionar problemas

detectados.
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v Dependencia del personal: La calidad dependia directamente del desempefio individual

de los empleados.
Limitaciones:
v No prevenia fallos, solo los corregia.
v Generaba costos adicionales debido a errores detectados tardiamente.
v No aseguraba una experiencia consistente para el cliente.

Aunque la inspeccion fue un paso inicial importante, su enfoque correctivo resultd
insuficiente en un sector donde la percepcion y la experiencia del cliente juegan un papel clave,
esto llevd a la evolucion hacia modelos mas preventivos y estructurados en la gestion de la

calidad del servicio.
2.1.6 Control de la Calidad

El Control de la Calidad representa una evolucion significativa en la gestion de la
calidad, pasando de la simple deteccion de defectos a la implementacion de técnicas preventivas
para asegurar la conformidad de los productos y servicios, esta fase se caracteriza por el uso de
herramientas estadisticas y metodologias sistematicas para monitorear y mejorar los procesos

productivos.
Origenes y Desarrollo

En la década de 1920, Walter A. Shewhart introdujo el Control Estadistico de Procesos
(CEP), una metodologia que utiliza herramientas estadisticas para identificar y controlar
variaciones en los procesos de produccion, Shewhart desarrolld las cartas de control, que

permiten monitorear la estabilidad de un proceso y detectar desviaciones.

Durante la Segunda Guerra Mundial, la necesidad de producir en masa con alta calidad
llevo a la adopcion generalizada del CEP en la industria militar y manufacturera, este enfoque
permitié a las organizaciones mejorar la eficiencia y reducir desperdicios al identificar y corregir

problemas en tiempo real.
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Principales Caracteristicas del Control de la Calidad:

v Enfoque Preventivo: A diferencia de la inspeccion tradicional, que detectaba defectos
después de ocurridos, el control de calidad busca prevenir la aparicion de estos mediante

el monitoreo constante de los procesos.

v Uso de Métodos Estadisticos: La aplicacion de técnicas estadisticas permite analizar
datos de produccion, identificar tendencias y tomar decisiones informadas para mantener

la calidad.

v" Establecimiento de Estandares: Se definen especificaciones claras y limites de tolerancia
para los productos y procesos, facilitando la identificacion de desviaciones y la

implementacion de acciones correctivas.

v' Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Introducido por Shewhart y
popularizado por W. Edwards Deming, este ciclo promueve la mejora continua mediante

una secuencia iterativa de planificacion, ejecucion, evaluacion y accion correctiva.
Impacto en la Gestion de la Calidad

A La implementacion del control de calidad transform6 la manera en que las
organizaciones abordaban la produccion y prestacion de servicios, al centrarse en la prevencion

y el monitoreo constante.

Este enfoque sentd las bases para desarrollos posteriores en la gestion de la calidad,
como el Aseguramiento de la Calidad y la Gestion de la Calidad Total (GCT), que integran la

calidad en todos los aspectos de la organizacion.

El Control de la Calidad marcé un hito en la evolucion de la gestion de la calidad,
introduciendo metodologias preventivas y herramientas estadisticas que permitieron a las

organizaciones mejorar sus procesos y ofrecer productos y servicios de mayor calidad.
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Desarrollo del Aseguramiento de la Calidad

El concepto de Aseguramiento de la Calidad (AC) se define como un conjunto de
actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro de un sistema de gestion de
calidad, con el proposito de garantizar que los productos o servicios cumplan con los requisitos
previamente establecidos. Esta definicion es reconocida por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) en su norma ISO 9000:2015, donde se establece que el AC es una parte
de la gestion de calidad orientada a generar confianza en el cumplimiento de los estandares de
calidad. Ademas, autores como Juran (1999) y Evans & Lindsay (2014) han reforzado este

enfoque.
Origenes y Evolucion

Mientras que el Control de Calidad se centra en la deteccion y correccion de defectos en
productos terminados, el Aseguramiento de la Calidad adopta un enfoque mds amplio,
integrando practicas y procedimientos en todas las fases del proceso productivo, su objetivo es
prevenir la aparicion de defectos y asegurar que los estandares de calidad se mantengan

consistentemente.

En las décadas de 1950 y 1960, figuras como Joseph Juran y W. Edwards Deming
promovieron la idea de que la calidad debe ser responsabilidad de todos en la organizacion, no
solo del departamento de control, esto llevo al desarrollo de sistemas de gestion de calidad mas

integrales y a la implementacion de estandares internacionales.
Caracteristicas Principales:

v Enfoque Preventivo: Se centra en identificar y mitigar posibles problemas antes de que
ocurran, garantizando que los procesos sean capaces de producir consistentemente

productos o servicios de alta calidad.

v’ Estandares y Procedimientos: Incorpora la definicion y documentacion de
procedimientos y estandares claros que guian todas las actividades, asegurando

uniformidad y consistencia en los resultados.
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v' Mejora Continua: Fomenta la evaluacion y mejora constante de los procesos,

adaptandose a cambios en el mercado y en las expectativas de los clientes.

v' Participacion de Todos: Promueve la involucracion activa de todos los niveles de la
organizacion en actividades de calidad, creando una cultura organizacional enfocada en

la excelencia.
2.1.7 Implementacion en la Actualidad

En la practica, el Aseguramiento de la Calidad se manifiesta a través de diversas
certificaciones y normas internacionales, siendo la ISO 9001 una de las méas reconocidas, esta
norma establece los criterios para un sistema de gestion de calidad efectivo y es aplicable a

cualquier organizacion, independientemente de su tamafio o sector.

La adopcién de sistemas de Aseguramiento de la Calidad ha demostrado beneficios
significativos, incluyendo la mejora en la satisfaccion del cliente, la optimizacion de procesos y
la reduccion de costos asociados a retrabajos y desperdicios. Ademas, facilita la entrada a

mercados internacionales al cumplir con estandares reconocidos globalmente.

El aseguramiento de la Calidad ha evolucionado desde practicas aisladas de control hacia
un enfoque integral que abarca toda la organizacion, enfocidndose en la prevencion,
estandarizacion y mejora continua para garantizar la satisfaccion del cliente y la competitividad

en el mercado.
2.1.8 Gestion de la Calidad Total

La Gestion de la Calidad Total (GCT), conocida en inglés como Total Quality
Management (TQM), es una filosofia de gestion empresarial que busca la mejora continua de la
calidad en todos los procesos organizacionales, con el objetivo de satisfacer plenamente las

necesidades y expectativas de los clientes.

Origenes y desarrollo
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El concepto de GCT fue introducido por Armand V. Feigenbaum en su obra "Total

Quality Control", donde enfatizo que la calidad es responsabilidad de toda la organizaciéon y

debe integrarse en todos los aspectos de la empresa.

Posteriormente, otros expertos como W. Edwards Deming y Joseph Juran contribuyeron

al desarrollo de la GCT, enfocandose en la mejora continua y en la capacitacion del personal

como elementos clave para alcanzar la excelencia en calidad.

2.1.9

Principios fundamentales de la GCT

Enfoque en el Cliente: Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes es fundamental para la GCT.

Mejora Continua: Los procesos deben evaluarse y mejorarse constantemente para

alcanzar niveles superiores de desempeiio.

Participacion de Todos: Involucrar a todos los miembros de la organizacién en
actividades de mejora de la calidad, reconociendo que cada empleado contribuye al éxito

global.

Toma de Decisiones Basada en Datos: Las decisiones deben fundamentarse en ¢l analisis
de datos y hechos, utilizando herramientas estadisticas para evaluar el rendimiento y las

oportunidades de mejora.

Gestion por Procesos: Comprender y gestionar los procesos interrelacionados como

sistemas contribuye a la eficiencia y eficacia organizacional.

Relaciones de Proveedor-Cliente: Establecer relaciones mutuamente beneficiosas con

proveedores y otros socios es esencial para mejorar la calidad y el rendimiento.

Caracteristicas de la GCT:

v Enfoque Sistémico: La GCT considera a la organizacién como un sistema compuesto

por procesos interrelacionados, donde cada parte influye en el todo.
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v Prevencion de Defectos: Se centra en identificar y eliminar las causas de los defectos

antes de que ocurran, en lugar de inspeccionar y corregir después de la produccion.

v Empoderamiento del Personal: Fomenta la capacitacion y autonomia de los empleados

para que puedan identificar problemas y proponer soluciones efectivas.

v Orientacion a Resultados: Busca resultados medibles y tangibles en términos de mejora

de calidad, satisfaccion del cliente y desempeio financiero.
Implementacion de la GCT

La adopcion de la GCT implica un cambio cultural en la organizacion, donde la calidad
se convierte en un valor central. Requiere el compromiso activo de la alta direccion, la
capacitacion continua del personal y la implementacion de sistemas de gestion que faciliten la
mejora continua. Herramientas como los circulos de calidad, el control estadistico de procesos
y las auditorias internas son comunmente utilizadas para apoyar la implementacion efectiva de

la GCT.

La Gestion de la Calidad Total es un enfoque integral que busca la excelencia
organizacional a través de la mejora continua y la satisfaccion del cliente, involucrando a todos

los miembros de la organizacion en el proceso de transformacion hacia la calidad.
Los Servicios

La evaluacion de la calidad de los servicios presenta retos y diferencias significativas
cuando se compara con la evaluacion de la calidad de los productos tangibles. Algunas

caracteristicas clave que diferencian los servicios de los bienes de consumo son las siguientes:
2.1.10 Caracteristicas Relevantes entre los Servicios y los Bienes de Consumo:
Intangibilidad

v Servicios: No se pueden ver, tocar ni almacenar antes de ser consumidos. Esto dificulta
que el usuario pueda evaluar la calidad antes de experimentar el servicio. La evaluacién

se basa en percepciones durante y después del proceso de prestacion del servicio.
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v Bienes: Son tangibles, lo que facilita la evaluacion visual y fisica antes de la compra.

Los clientes pueden ver el producto, probarlo o medirlo antes de adquirirlo.
Inseparabilidad

v Servicios: Generalmente, los servicios se producen y consumen al mismo tiempo. La
calidad depende no solo del resultado final, sino también de la interaccion entre el
proveedor y el cliente durante la prestacion del servicio. Por ejemplo, en una agencia de
viajes, la calidad de atencion y asesoramiento en el proceso es tan importante como el

resultado final del viaje.

v' Bienes: Los productos son fabricados y luego vendidos a los consumidores, por lo que
la produccién y el consumo no ocurren simultdneamente. El cliente no estd involucrado

en el proceso de produccion.
Variabilidad

v' Servicios: La calidad puede variar significativamente dependiendo de quién, cuando y
como se preste el servicio. Esto se debe a la interaccion humana y la subjetividad en la
ejecucion del servicio. Por ejemplo, dos clientes pueden recibir la misma orientacion de

viaje, pero dependiendo de la actitud del asesor, la experiencia puede ser muy diferente.

v’ Bienes: Los productos son estandarizados, por lo que su calidad tiende a ser mas

consistente a lo largo del tiempo y en todas las unidades del mismo tipo de producto.
Perecibilidad

v" Servicios: No se pueden almacenar ni inventariar. Si no se utiliza un servicio en un
momento dado (por ejemplo, un asiento vacio en un vuelo o en un tour), la oportunidad
se pierde permanentemente. Esto genera la necesidad de gestionar la demanda y la

capacidad de servicio de manera eficiente.

v" Bienes: Los productos pueden almacenarse o inventariarse para su venta futura, lo que

permite una mayor flexibilidad en términos de distribucion y venta.
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Heterogeneidad

v" Servicios: La calidad puede depender del contexto y de los individuos involucrados en
la entrega. Esto introduce una variabilidad en la calidad que puede ser percibida de forma
diferente por cada cliente. El trato personalizado, la experiencia del cliente y la actitud

del personal son aspectos que influyen en esta heterogeneidad.

v’ Bienes: Los productos tienden a ser homogéneos en su calidad, lo que facilita una

evaluacién mas objetiva de su calidad.
Evaluacion de la Calidad del Servicio

Como mencionabas, los usuarios no solo evalian el resultado final del servicio, sino
también el proceso de recepcion de este. La percepcion de la calidad se forma en funcion de

varios aspectos, tales como:

v Las expectativas previas del usuario, basadas en la publicidad, recomendaciones o

experiencias previas.

v El proceso de entrega del servicio, que incluye la interaccion con el personal, la rapidez,

la facilidad de acceso al servicio, y la sensacion de ser comprendido y atendido.
v La entrega efectiva del servicio que cumple o no las expectativas iniciales.

Ademas, es clave que los criterios de evaluacion son establecidos por los usuarios, y es
esta percepcion subjetiva la que determina la calidad del servicio. Por lo tanto, la

retroalimentacion directa de los usuarios es esencial para mejorar la calidad del servicio.

La Calidad en los Servicios

La calidad en los servicios es un concepto que involucra tanto la percepcion como la
experiencia del cliente, y estd influenciada por una serie de factores relacionados con la entrega
del servicio, el proceso y el resultado final. A diferencia de los productos tangibles, donde la
calidad se puede medir de manera mas objetiva (por ejemplo, a través de caracteristicas fisicas
y funcionales), la calidad del servicio estd mucho mas relacionada con aspectos intangibles

como la experiencia del cliente y la interaccion con el proveedor.
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2.1.11 Factores Clave en la Calidad de los Servicios:
La Percepcion del Cliente:

v La percepcion de la calidad del servicio se forma cuando el cliente compara lo que
recibi6 con lo que esperaba. Las expectativas del cliente se basan en informacion previa,

experiencias pasadas, y las promesas hechas por la empresa.

v La percepcion del cliente sobre la calidad del servicio se basa en la comparacién entre
las expectativas previas y el servicio recibido. Si el servicio supera las expectativas, la
percepcion serd positiva; si es inferior, la percepcion serd negativa" (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1985).

v Las expectativas varian segun la naturaleza del servicio, el contexto del consumidor, y

la relacion con la empresa.
La Naturaleza Intangible de los Servicios:

v A diferencia de los productos tangibles, los servicios poseen una caracteristica intangible
que dificulta su evaluacion antes de su consumo. Debido a esto, los clientes tienden a

evaluar la calidad del servicio durante su proceso de entrega, en lugar de solo al final

(Zeithaml, 1981).

v La intangible de los servicios agrega complejidad a su evaluacion, ya que no hay un
"producto fisico" para juzgar. El cliente se basard en elementos como la actitud del

personal, el ambiente y la rapidez de la entrega del servicio.
La Interaccion Cliente-Proveedor:

v Lainteraccion entre el cliente y el proveedor de servicios es crucial, ya que se desarrolla
a lo largo del proceso de prestacion del servicio y esta directamente relacionada con la

calidad percibida por el cliente" (Bitner, 1990).

v Un servicio bien prestado no solo involucra un buen resultado, sino también una

interaccion efectiva, amigable y eficiente.
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v Los empleados son clave para la calidad de los servicios, en el caso de ANNA’S
TRAVEL, esto incluiria como los agentes de viajes interactuan con los clientes, ofrecen

recomendaciones y resuelven dudas.
La Fiabilidad y Consistencia:

v Un servicio de alta calidad debe ser confiable y consistente. Los clientes esperan que el
servicio cumpla lo que promete, sin importar el momento o el proveedor del servicio"

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

v La fiabilidad en los servicios es especialmente importante en sectores como el turismo,
donde las expectativas del cliente incluyen que todo salga segun lo planeado, sin

problemas ni imprevistos.

v" En ANNA’S TRAVEL, la consistencia en la entrega de los servicios es fundamental:
cada cliente debe tener la misma experiencia de calidad, sin importar el agente que lo

atienda o la ubicacion de la agencia.
La Flexibilidad y Adaptabilidad:

v La flexibilidad en los servicios, entendida como la capacidad de adaptarse a las
necesidades cambiantes del cliente, es un aspecto crucial de su calidad" (Gronroos,

2000).

v La adaptabilidad en ANNA’S TRAVEL podria reflejarse en la capacidad de la agencia
para personalizar itinerarios, ofrecer soluciones cuando surjan problemas durante los

viajes o modificar servicios segun las preferencias del cliente.
La Satisfaccion del Cliente:

v La satisfaccion del cliente es un componente esencial de la calidad del servicio. Si un
cliente esta satisfecho con el servicio recibido, percibira la calidad como alta, incluso si
existen pequenos inconvenientes. Esto ocurre cuando las expectativas son superadas por

el desempefio del servicio" (Oliver, 1997).

47



v' La satisfaccion se mide tanto por el resultado final como por la experiencia de servicio.

v Las encuestas de satisfaccion y los mecanismos de retroalimentacion son herramientas

efectivas para evaluar la calidad del servicio de forma continua.

2.2 Marco Mercadoldgico
2.2.1 Entorno turistico de El Salvador

El Salvador ha incrementado significativamente su flujo de visitantes internacionales en
los ultimos afios, pasando de 1.6 millones en 2019 a més de 2.5 millones en 2023, segln el
MITUR (2023). Programas como Surf City y la inversion en seguridad han posicionado al pais
como un nuevo destino turistico en Centroamérica. Las agencias de viaje juegan un papel crucial

en canalizar esta demanda, especialmente de turistas nacionales y regionales.

No obstante, la informalidad del sector y la carencia de estandares de calidad limitan la

competitividad.
Analisis del consumidor turistico salvadorefio

Los consumidores de servicios turisticos en El Salvador se han vuelto mas informados,
tecnologicos y exigentes. Factores como la atencion postventa, la asesoria experta, el
cumplimiento de itinerarios y la disponibilidad 24/7 han cobrado mayor peso que el precio en

la decision de compra.

Ademas, el cliente digital espera interacciones fluidas a través de redes sociales,
WhatsApp y sitios web, lo que exige una integracion omnicanal en los procesos de servicio al

cliente.
Entorno del Mercado de Servicios

El sector servicios ha experimentado un crecimiento significativo en las ultimas décadas,
convirtiéndose en un componente esencial de las economias modernas. Este crecimiento se debe
a factores como la urbanizacion, el aumento de la demanda de experiencias personalizadas y la
transformacion digital. En este contexto, las MYPES desempefian un papel crucial al ofrecer

servicios adaptados a las necesidades locales y contribuir al desarrollo econémico regional.
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Comportamiento del Consumidor en Servicios

La intangibilidad de los servicios implica que la percepcion de la intangibilidad de los
servicios implica que la percepcion del cliente se forma a través de la experiencia directa y las
interacciones con el proveedor. Por lo tanto, la gestion de la calidad en servicios debe centrarse

en garantizar una experiencia positiva y coherente para el cliente.

2.2.2 Segmentacion del mercado y Posicionamiento de ANNA’S TRAVEL

Para identificar el nicho adecuado, se propone una segmentacion basada en los siguientes

criterios:

v Geografico: Turistas nacionales y regionales, especialmente de paises vecinos como

Guatemala, Honduras y Estados Unidos.

v Demografico: Familias, parejas y viajeros individuales, con un enfoque en aquellos que

buscan experiencias personalizadas y auténticas.

v Conductual: Clientes que valoran la calidad del servicio, la atencion al detalle y la

asesoria experta en la planificacion de sus viajes.
Segmentacion y Posicionamiento de las MYPES

Las MYPES deben identificar segmentos de mercado especificos y adaptar sus servicios
para satisfacer las necesidades particulares de estos grupos. El posicionamiento efectivo se logra
mediante la diferenciacion en aspectos como la calidad del servicio, la innovacion y la relacion
calidad-precio. Una gestion de calidad so6lida contribuye a fortalecer la propuesta de valor y a

construir una reputacion positiva en el mercado.
Estrategias de Marketing Relacional

Dado que las relaciones a largo plazo con los clientes son fundamentales en el sector
servicios, las MYPES deben implementar estrategias de marketing relacional. Esto incluye
programas de fidelizacidon, comunicacion constante y personalizacion de servicios. La gestion
de la calidad es un componente clave para mantener la satisfaccion del cliente y fomentar la

lealtad.
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Posicionamiento Estratégico

ANNA’S TRAVEL puede posicionarse como una agencia especializada en ofrecer
experiencias turisticas personalizadas, combinando la riqueza cultural y natural de El Salvador
con un servicio al cliente de alta calidad. El enfoque SERVQUAL permitird medir y mejorar

continuamente la calidad del servicio, asegurando la satisfaccion y fidelidad del cliente.
Estrategias de Marketing Relacional

Para fortalecer la relacion con los clientes y fomentar la lealtad, se recomienda

implementar las siguientes estrategias:

v Programas de fidelizacion: Ofrecer descuentos o beneficios exclusivos a clientes

recurrentes.

v' Comunicacion constante: Mantener a los clientes informados sobre nuevos destinos,

promociones y servicios a través de boletines electronicos y redes sociales.

v Personalizacion del servicio: Adaptar las ofertas segiin las preferencias y necesidades

individuales de cada cliente.

Estas estrategias, combinadas con la implementacion del modelo SERVQUAL,
permitiran a ANNA’S TRAVEL mejorar su competitividad, brindar un servicio de calidad y

fortalecer su presencia en el mercado turistico de El Salvador.

2.2.3 Aspectos Relevantes de las Agencias de Viajes en el Sector Turistico de El Salvador

Las agencias de viajes constituyen un eslabon fundamental dentro de la cadena de valor
del turismo, al desempefiar funciones de intermediacion, asesoria y gestion de servicios que
conectan a los consumidores con la amplia oferta turistica disponible. En El Salvador, su rol ha
cobrado mayor relevancia ante el crecimiento sostenido del turismo receptivo, impulsado por
estrategias gubernamentales como el programa Surf City y las mejoras en seguridad y promocion
internacional (Ministerio de Turismo de El Salvador [MITUR], 2023). Estas iniciativas han
incrementado la demanda de servicios especializados, consolidando a las agencias como actores

estratégicos en la planificacion y comercializacion de experiencias turisticas integrales.
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Desde una perspectiva funcional, las agencias no solo actian como intermediarias entre
los prestadores de servicios (aerolineas, hoteles, operadores locales) y los consumidores, sino
que también ofrecen asesoria personalizada, optimizacion de itinerarios y asistencia antes,
durante y después del viaje (Organizacion Mundial del Turismo [OMT], 2022). Este
acompafiamiento profesional aporta un valor agregado al cliente al garantizar seguridad,
confiabilidad y atencidn ante imprevistos, elementos que resultan determinantes en la decision

de compra de los turistas actuales.

En el contexto salvadorefio, la evolucion del perfil del consumidor turistico ha exigido
a las agencias modernizar sus procesos, migrando hacia modelos hibridos que integran la
atencion presencial con herramientas digitales. La tendencia global hacia la digitalizacion ha
impulsado el uso de plataformas en linea, redes sociales y mensajeria instantdnea como canales
de comunicacion y venta, lo cual ha fortalecido la relacion directa con el cliente y ha permitido
una respuesta mas agil y personalizada (Camara Salvadorefia de Turismo [CASATUR], 2023).
Esta transformacion digital se traduce en la necesidad de adoptar estrategias omnicanal que

garanticen coherencia en la experiencia del usuario, sin importar el punto de contacto.

No obstante, el sector enfrenta desafios significativos, entre los que destacan la alta
informalidad, la falta de certificaciones de calidad, y la escasa capacitacion especializada del
personal. Estos factores limitan la competitividad del pais frente a otros destinos de la region y
restringen la posibilidad de ofrecer servicios estandarizados y profesionalizados (OMT, 2022).
Por ello, se vuelve prioritario fomentar la adopcidon de modelos de gestion basados en la calidad
del servicio, asi como la implementacion de programas de formacion continua y certificacion

que fortalezcan la credibilidad del sector.

Asimismo, las agencias de viajes tienen el potencial de desempefiar un papel crucial en
la promocion del turismo sostenible y la diversificacion de productos turisticos, al impulsar
destinos emergentes, practicas responsables y experiencias auténticas alineadas con las nuevas
tendencias del mercado. La integracion de criterios de sostenibilidad no solo mejora la imagen
corporativa, sino que también contribuye al posicionamiento de El Salvador como un destino

responsable, competitivo y alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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En sintesis, las agencias de viajes en El Salvador son actores estratégicos que articulan
la oferta turistica con la demanda, fortalecen la cadena de valor y contribuyen a la formalizacion
del sector. Su modernizacion tecnologica, profesionalizacion y compromiso con la calidad del
servicio constituyen pilares esenciales para consolidar la competitividad turistica del pais en el

mediano y largo plazo.

2.3 Aplicacion del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL
2.3.1 Relevancia del enfoque SERVQUAL para ANNA’S TRAVEL

La implementacién del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL representa una
estrategia clave para profesionalizar la gestion del servicio al cliente, permitiendo pasar de una
atencion empirica o reactiva a un enfoque estratégico, sistematico y centrado en el cliente. Este
modelo, ampliamente validado en el ambito de los servicios, ofrece una estructura clara para
evaluar las expectativas frente a las percepciones de los usuarios en cinco dimensiones criticas:

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Adoptar este enfoque no solo facilitard una mejora continua de los procesos de atencion,
sino que también permitird a la empresa generar una cultura interna enfocada en la calidad y la
satisfaccion del cliente como eje central. En términos operativos, esta transicion implica la

creacion y fortalecimiento de herramientas internas como:

v" Aplicacion periodica de encuestas SERVQUAL en diferentes momentos del servicio (antes,
durante y después), que permitirdn captar las percepciones reales de los clientes en tiempo

casi real.

v" Mapeo de brechas de calidad por cada dimension del modelo, lo cual hara posible identificar

los puntos criticos de insatisfaccion y generar planes de mejora especificos.

v Disefio e implementacion de indicadores KPI relacionados con la experiencia del cliente,
que puedan ser monitoreados por dareas y por tipo de servicio (boletos, paquetes,

alojamiento).
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v Capacitacion continua del personal, orientada a los resultados obtenidos, con énfasis en
habilidades blandas, comunicacion efectiva, manejo de objeciones y empatia en el trato con

el cliente.

Este modelo de medicioén y mejora de la calidad permitira a la empresa transformarse en

una agencia mas competitiva, proactiva y centrada en la creacion de valor para sus clientes.

Viabilidad de la implementacion

La aplicacion del modelo SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL es altamente viable, tanto
técnica como financieramente. Como empresa de tamafio mediano, con estructuras
organizativas no burocraticas y procesos flexibles, cuenta con la capacidad de adaptarse
rdpidamente a nuevas metodologias sin necesidad de hacer inversiones excesivas en

infraestructura tecnoldgica.

La implementacion puede realizarse de manera progresiva, iniciando con herramientas
accesibles como formularios digitales (por ejemplo, Google Forms), procesamientos basicos en
hojas de calculo (Excel) y capacitaciones internas o virtuales. Ademas, el conocimiento que ya
posee el personal sobre los clientes y sus preferencias proporciona una base solida para

implementar cambios con un alto grado de aceptacion.

Asimismo, la cultura de cercania con el cliente, ya arraigada en la organizacion,
representa una ventaja competitiva importante. Esto puede facilitar la creacion de una cultura
organizacional mas fuerte y enfocada en la calidad del servicio, con la participacion del equipo

en procesos de mejora continua.
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2.3.2 Profundizacion de la Problematica: Calidad del Servicio en Agencias de Viajes en

El Salvador.
Informalidad del Sector Turistico

La informalidad en el sector turistico es un desafio importante, ya que muchas agencias
operan sin registros oficiales ni estandares de calidad establecidos. Esto limita la capacidad de
ofrecer servicios consistentes y confiables, afectando directamente la experiencia del cliente y
la competitividad en el mercado" (Williams & Balaz, 2014).

Deficiencias en la Capacitacion del Personal

La capacitacion continua en areas clave como atencion al cliente, gestion de reservas y
conocimiento de destinos turisticos es fundamental para que el personal pueda ofrecer un
servicio de alta calidad. Sin dicha formacién, se corre el riesgo de brindar una atencion
deficiente, cometer errores en las reservas y generar una experiencia insatisfactoria para los

clientes" (Baptista & Santos, 2015).
Ausencia de Estandares de Calidad

La ausencia de un sistema estructurado para medir y mejorar la calidad del servicio,
como el modelo SERVQUAL, impide que las agencias identifiquen areas de mejora y satisfagan
de manera efectiva las expectativas de los clientes. Como resultado, se ofrece una experiencia
inconsistente, lo que puede generar una pérdida de confianza entre los consumidores"

(Parasuraman et al., 1988).
Competencia Desleal y Saturacion del Mercado

La proliferacion de agencias informales y la competencia desleal dificultan que las
agencias establecidas mantengan su cuota de mercado. La falta de diferenciacion y la guerra de
precios afectan negativamente la rentabilidad y la sostenibilidad de los negocios turisticos"

(Porter, 2008).
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Impacto de la Pandemia en el Sector

La crisis sanitaria global provocada por la pandemia de COVID-19 afecté gravemente
al sector turistico, causando una caida significativa en los ingresos y una disminucion en la
demanda de servicios. Como resultado, muchas agencias tuvieron que reducir personal, cerrar

operaciones o adaptarse a nuevos modelos de negocio" (Gossling et al., 2020).

2.3.3 Resultados esperados

Al adoptar el enfoque SERVQUAL de forma estructurada, ANNA’S TRAVEL puede

anticipar una serie de beneficios medibles tanto en el corto como en el mediano plazo:

v Reduccion significativa de quejas y reclamos, gracias a la deteccion temprana de

insatisfacciones y a la implementacion de mejoras proactivas.

v Incremento en los niveles de satisfaccion y fidelizacion de los clientes, quienes valoraran

la constancia en la calidad del servicio y el interés genuino en atender sus necesidades.

v" Mejora en la reputacion digital, evidenciada en plataformas como Google Reviews,
redes sociales o TripAdvisor, lo que se traducird en una mayor atraccion de nuevos

clientes.

v En este sentido, el enfoque SERVQUAL también potenciard el crecimiento del
marketing boca a boca positivo, uno de los mecanismos mas influyentes y economicos
de promocidn dentro del sector turistico. Los clientes satisfechos tienden a recomendar
los servicios a familiares, amigos y contactos, lo que genera un efecto multiplicador que
favorece la captacion de nuevos usuarios sin necesidad de invertir grandes sumas en

publicidad.

v' Ademés, ANNA’S TRAVEL logrard una mayor competitividad frente a las grandes
plataformas digitales de servicios turisticos, como agencias en linea o aplicaciones de
reservas masivas. La clave de esta ventaja estarda en la capacidad de ofrecer una
experiencia diferenciada, personalizada, cdlida y humana, con estandares medibles de

calidad que reflejen confianza, atencion al detalle y compromiso con la excelencia.
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En conjunto, estos beneficios contribuiran al crecimiento comercial sostenido de la
agencia, fortaleciendo su posicionamiento en un mercado turistico cada vez mas exigente,

competitivo y globalizado.

La aplicacion del modelo SERVQUAL no solo representara una mejora operacional,
sino que sera también una estrategia clave para consolidar a ANNA’S TRAVEL como una

empresa lider en calidad de servicio y atencion al cliente en El Salvador.
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CAPITULO III: DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION
3.1 Metodologia aplicada

En este capitulo se presentara el diagnostico de la situacion actual de la calidad del
servicio de ANNA’S TRAVEL, San Salvador, El Salvador, para ello, se aplicara la metodologia
definida en la matriz metodologica desarrollada en el Capitulo I (encuestas) y se dara
continuidad a la profundizacién de la problematica expuesta en la tercera parte del Capitulo 11

(andlisis de las expectativas de los clientes en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL)

El enfoque que guiard esta investigacion serd cuantitativo, ya que permitird recopilar,
procesar y analizar datos estadisticos que reflejen de manera objetiva las percepciones y
expectativas de los clientes, se utilizara como base el modelo SERVQUAL, el cual permitira
evaluar cinco dimensiones fundamentales del servicio: tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

La informacion se recabara mediante la aplicacion de encuestas estructuradas a una
muestra de 160 clientes, seleccionados del total de 396 clientes que han recibido servicios en
los ultimos seis meses, la técnica de recopilacion de datos consistird en el uso de cuestionarios
en linea, lo cual garantizard un acceso mas agil a los participantes y facilitara la organizacion y

el procesamiento de la informacion obtenida.

Adicionalmente, la muestra serd analizada bajo ciertos criterios y caracteristicas
demograficas como edad, género y nivel socioecondmico, que permitiran identificar patrones

de comportamiento y diferencias en la percepcion del servicio segun el perfil de los usuarios.

La investigacion, de caricter estrictamente cuantitativo, buscard medir el nivel de
satisfaccion, las brechas entre expectativas y percepciones, la fidelizacién de clientes, su
disposicion a recomendar los servicios, y el nivel de cumplimiento de sus expectativas iniciales,
los datos recopilados seran analizados estadisticamente para con base al modelo SERVQUAL

detectar debilidades, fortalezas y oportunidades de mejora en el servicio de ANNA’S TRAVEL.
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En este sentido, el diagnostico que se elaborard a partir de los resultados obtenidos
constituird un insumo esencial para la formulacion del modelo de servicio al cliente basado en

el enfoque SERVQUAL, que sera presentado en los capitulos posteriores.

3.2 Tipo de investigacion

El estudio se desarrolla bajo un enfoque metodoldgico mixto, que combina técnicas
cuantitativas y cualitativas con el fin de obtener una comprension mas completa de la percepcion
de los clientes respecto a la calidad del servicio brindado por la empresa ANNA’S TRAVEL.
Esta estrategia, avalada por autores como Hernandez Sampieri (2018), permite integrar las
ventajas de ambos enfoques: la rigurosidad, precision y posibilidad de generalizacion del
enfoque cuantitativo, junto con la capacidad de analisis profundo y contextual propio del

enfoque cualitativo.

En cuanto a su naturaleza, la investigacion es de tipo descriptivo-explicativo, ya que
busca no solo describir las caracteristicas del servicio y el grado de satisfaccion de los usuarios,
sino también explicar las posibles causas o factores que influyen en dichas percepciones,
basandose en la estructura del modelo SERVQUAL, que contempla cinco dimensiones clave:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

La investigacion se clasifica ademds como no experimental, ya que no se manipulan
intencionalmente las variables del estudio, sino que se observa la realidad tal como se presenta
en el contexto natural de la empresa. El diseno es transversal, dado que la recoleccion de datos
se realiza en un Unico momento en el tiempo, lo que permite captar una “fotografia” actual del

nivel de satisfaccion de los clientes, sin establecer relaciones de causalidad longitudinales.

Este tipo de estudio es pertinente para organizaciones del sector turistico como ANNA’S
TRAVEL, donde la percepcion del cliente juega un papel fundamental en la reputacion y
competitividad empresarial. Por tanto, la aplicacion del modelo SERVQUAL, en combinacion
con entrevistas, encuestas y analisis estadistico, constituye una estrategia metodologica sélida
para diagnosticar el estado actual del servicio y proponer mejoras con base en evidencia

concreta.
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3.3 Ruta de investigacion

La ruta metodoldgica seguida en esta investigacion parte del enfoque mixto, que busca

complementar los métodos cuantitativos y cualitativos en el andlisis del objeto de estudio.

Como lo sefiala Hernandez Sampieri (2018), el enfoque mixto no pretende sustituir uno
por otro, sino integrar lo mejor de ambos, permitiendo al investigador obtener una comprension
mas completa y rica del fendomeno analizado, especialmente en contextos sociales y

empresariales donde la percepcion y la experiencia del usuario tienen un valor significativo.
Esta investigacion se estructurd en dos fases principales:

Fase Cuantitativa: Se disefi6 y aplicd una encuesta basada en el modelo SERVQUAL a
una muestra representativa de clientes de ANNA’S TRAVEL, este instrumento permitid
recolectar datos numéricos que midieron las diferencias entre las expectativas y percepciones
de los usuarios respecto a la calidad del servicio, las respuestas fueron codificadas y analizadas
estadisticamente para identificar tendencias, niveles de satisfaccion y areas criticas que
requieren mejora, esta fase brindé evidencia objetiva, medible y comparable del desempeiio de

la empresa en cada una de las cinco dimensiones del modelo.

Fase Cualitativa: Posteriormente, se integraron técnicas de analisis cualitativo, como la
el andlisis de entrevistas breves a clientes seleccionados, y observacion directa del entorno de
atencion al cliente, esta fase permitio profundizar en las emociones, experiencias y expectativas
individuales de los usuarios, anadiendo contexto y significado a los resultados numéricos. El
analisis cualitativo ayud6 a identificar factores subjetivos y aspectos intangibles que influyen
en la percepcion del servicio, que de otra forma no serian captados por los instrumentos

cuantitativos.

Ambeas fases fueron disefiadas de forma secuencial y complementaria, de modo que los
resultados obtenidos en la primera etapa alimentaran el analisis interpretativo de la segunda.
Esta ruta metodoldgica mixta permitié cumplir con los objetivos planteados en la investigacion,
al generar un diagnostico integral y bien fundamentado sobre la calidad del servicio que ofrece
ANNA’S TRAVEL, asi como recomendaciones estratégicas sustentadas tanto en datos como

en percepciones reales de los usuarios.
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3.4 Tipo de estudio

La investigacion se clasifica como un estudio de tipo descriptivo/explicativo con disefio
no experimental y corte transversal, y se apoya en un enfoque metodologico mixto que combina
herramientas cualitativas y cuantitativas para obtener una vision integral del fendmeno
investigado: la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio brindado por ANNA’S

TRAVEL.

Desde el enfoque descriptivo, este estudio tiene como proposito fundamental detallar las
caracteristicas, comportamientos, actitudes y valoraciones que los clientes tienen respecto a los
distintos elementos que conforman el servicio turistico que ofrece la empresa. Se describen
especificamente las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, proporcionando asi un analisis completo de cobmo

los usuarios experimentan el servicio.

En su componente explicativo, el estudio busca analizar y comprender las posibles
causas o factores que inciden en las percepciones de calidad identificadas por los clientes. Esto
implica identificar patrones, relaciones y tendencias que permitan entender, por ejemplo, por
qué determinadas dimensiones del servicio tienen una valoracion mas baja o cuales elementos
inciden positivamente en la satisfaccion general del usuario. Si bien no se busca establecer
causalidades absolutas, si se intenta inferir relaciones significativas entre las variables medidas,
como la relacion entre el tiempo de respuesta del personal y la percepcion de fiabilidad, o entre

el trato personalizado y la dimension de empatia.

El disefio no experimental de esta investigacién indica que las variables no seran
manipuladas intencionalmente por el investigador, sino que seran observadas tal como ocurren
en su contexto natural. Esto es coherente con el objetivo de comprender la percepcion actual de
los clientes en una situacion real y vigente. A su vez, el estudio es de corte transversal, ya que
los datos seran recolectados en un inico momento temporal, permitiendo un analisis diagndstico

de la situacion actual de la empresa en cuanto a la calidad del servicio que brinda.
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Finalmente, la adopcion de un enfoque metodoldgico mixto, segun lo planteado por
autores como Creswell (2014) y Sampieri (2018), permite combinar las fortalezas del enfoque
cuantitativo (precision, medicion, analisis estadistico) con las del enfoque -cualitativo
(profundidad, contexto, interpretacion). En esta investigacion, el enfoque cuantitativo se
materializa mediante la aplicacion del cuestionario SERVQUAL a una muestra de clientes,
mientras que el enfoque cualitativo se implementa a través de entrevistas o focus group, con el
fin de explorar percepciones mas profundas o matizadas que no siempre se capturan con escalas

numéricas.

Esta triangulacion metodoldgica contribuye a aumentar la validez y la confiabilidad de
los resultados, al tiempo que proporciona una comprension mas rica y contextualizada del

fendmeno investigado.

3.5 Meétodo de investigacion

En el desarrollo de la presente investigacion se aplicaron los siguientes métodos,

adecuados al enfoque mixto del estudio:

v' Método analitico-sintético: Este método permitié descomponer el fenomeno de estudio
la calidad del servicio en sus distintas dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) para su analisis individual, y posteriormente
integrarlas en un diagnostico general sobre la percepcion del servicio en ANNA’S

TRAVEL.

v Método inductivo deductivo: A través de este método, se partio de observaciones y datos
empiricos obtenidos de la aplicacion del instrumento SERVQUAL y entrevistas,
permitiendo llegar a conclusiones generales sobre las debilidades y fortalezas del

servicio.

v Observacion directa estructurada: Se utilizO para registrar aspectos visibles y
comportamientos del personal de atencion al cliente en el entorno de prestacion del
servicio. Esta observacion se realizo bajo criterios previamente definidos, lo cual aportd

datos relevantes sobre la tangibilidad y la interaccion con los usuarios.
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v Revision documental y bibliografica: Se empled para sustentar tedricamente la
investigacion y comprender los antecedentes y aplicaciones del modelo SERVQUAL,

asi como las buenas practicas en calidad de servicio turistico.

v" Muestreo no probabilistico por conveniencia: Dado el caracter exploratorio del estudio
y la accesibilidad a ciertos grupos de clientes, se aplicd este tipo de muestreo para
seleccionar a los participantes de las encuestas y entrevistas, considerando como

criterios su experiencia reciente con los servicios de ANNA’S TRAVEL.

Estos métodos combinados permitieron obtener una vision integral y fundamentada del
problema de investigacion, facilitando la formulacidon de propuestas orientadas a la mejora

continua de la calidad del servicio.

3.6 Disefio metodolégico

El disefio metodologico de la investigacion se estructurd con base en un enfoque mixto,
el cual combina elementos tanto cualitativos como cuantitativos para lograr una comprension
mas integral del fendmeno en estudio: la calidad del servicio en ANNA’S TRAVEL. Esta
decision metodologica se basa en la necesidad de captar tanto los aspectos medibles de la
percepcion del cliente como los significados, expectativas y experiencias que no pueden

cuantificarse por completo.

3.7 Determinacion de poblacion y muestra

Para el desarrollo de esta investigacion, se consideraran diversas poblaciones estadisticas
relacionadas directamente con los clientes de ANNA’S TRAVEL, las cuales han sido definidas
en la matriz metodologica elaborada en el Capitulo I. La seleccion de estas poblaciones responde
alanecesidad de obtener un diagnostico profundo y representativo de la percepcion de la calidad

del servicio bajo el modelo SERVQUAL.

En primer lugar, se trabajara con la poblacion compuesta por la totalidad de los clientes
atendidos en los ultimos seis meses, cuya magnitud asciende a 396 personas, de este total, se

seleccionard una muestra de 160 clientes.
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Determinada mediante técnicas estadisticas que garantizan la representatividad de los
resultados, esta muestra serd el universo principal sobre el cual se aplicaran las encuestas
estructuradas disefiadas especificamente para medir las cinco dimensiones del modelo

SERVQUAL.: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Asimismo, se considerard como unidad de andlisis complementaria la cantidad de
clientes atendidos por mes, la cual promedia 46 clientes mensuales, a partir de esta cifra, se
extraera una muestra aproximada de 26 clientes cada mes, con el propdsito de identificar

posibles variaciones en la percepcion de la calidad del servicio a lo largo del tiempo.

Dentro de la muestra general de 160 casos, se realizard una segmentacion por tipo de
servicio adquirido, considerando las principales categorias de productos ofrecidos por ANNA’S
TRAVEL: paquetes turisticos, boletos aéreos y servicios de alojamiento, la magnitud de cada
subgrupo variara en funcion de la demanda especifica registrada en cada categoria, permitiendo

analizar diferencias en la satisfaccion segun el tipo de servicio contratado.

De igual manera, se distinguira entre clientes recurrentes y nuevos clientes dentro de la
muestra, esta segmentacion atenderd a la frecuencia de compra registrada en los ultimos seis
meses, clasificando como recurrentes a aquellos clientes que han realizado mas de una compra
en el periodo analizado, y como nuevos a quienes realizaron una Uinica adquisicion, este analisis

permitira medir aspectos claves como la fidelizacion y la recomendacion del servicio.

Por lo tanto, se procederd a segmentar a los encuestados de acuerdo con variables
demograficas como la edad, el género y el nivel socioeconémico. Esta segmentacion
proporcionara informacion relevante para identificar diferencias en la percepcion del servicio

en funcidn de las caracteristicas particulares de los clientes.

En consecuencia, esta segmentacion no solo enriquecerd la interpretacion de los
resultados obtenidos, sino que también servird como insumo para la toma de decisiones mas
acertadas, contribuyendo al disefio de planes de mejora diferenciados y al desarrollo de

propuestas de valor especificas por segmento.
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Analisis de las poblaciones estadisticas

Una vez administrados los instrumentos de recoleccion de informacidn en este caso,
cuestionarios estructurados en linea a las distintas poblaciones definidas previamente, se
procedio a la estandarizacion y tabulacion de los datos obtenidos, la informacion recabada se
organizé en matrices y tablas debidamente tituladas y numeradas, facilitando asi su posterior
analisis, cada tabla presenta los resultados conforme al tamafio de la muestra correspondiente,
y se acompaia de un grafico ilustrativo (de barras, pastel) que facilita la comprension visual de

los resultados.

El andlisis se ha desarrollado considerando la metodologia correlacional, realizando
cruces de variables relevantes para identificar relaciones significativas entre las distintas
dimensiones del modelo SERVQUAL (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia) y las caracteristicas de los clientes, tales como el tipo de servicio adquirido, la

frecuencia de compra y variables demograficas (edad, género y nivel socioecondémico).

En aquellos casos donde los cruces de variables no fueron procedentes por su naturaleza
o por la falta de correlacion logica, se aplicd un andlisis descriptivo y explicativo, destacando

tendencias, patrones o comportamientos observados en los datos de manera individual.
El andlisis de cada poblacion se ha realizado de la siguiente manera:

Clientes totales de los ultimos seis meses: Se analizaron los niveles de satisfaccion
general, realizando cruces entre las dimensiones del servicio y la frecuencia de uso de los

servicios turisticos.

Segmentacion demografica: Se realizaron analisis descriptivos cruzando edad, género y
nivel socioecondmico con las dimensiones del servicio, con el fin de identificar si existian

percepciones diferenciadas segun las caracteristicas personales de los clientes.

Cada anélisis estadistico se ha acompafiado de su respectiva interpretacion, explicando
de manera clara los hallazgos principales, ademds, para facilitar la comprension de los
resultados, cada tabla de datos va acompafnada de su correspondiente representacion grafica,

permitiendo observar visualmente las principales tendencias y comportamientos detectados.

64



Al concluir el analisis de las poblaciones, se ha elaborado un esbozo de las principales
debilidades detectadas en el servicio ofrecido por ANNA’S TRAVEL. Estas debilidades han
sido sintetizadas tomando como base los resultados expuestos en las tablas y graficos
estadisticos, y servirdn como insumo fundamental para la formulacion del modelo de servicio

al cliente basado en el enfoque SERVQUAL que se desarrollara en los siguientes capitulos.

3.8 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion
Fuentes de informacion

Fuentes primarias: Estas corresponden a los datos obtenidos directamente de los sujetos

involucrados en la investigacion. Se incluyen:
v" Clientes actuales y potenciales de ANNA’S TRAVEL.
v" Personal administrativo y operativo de la agencia.

Fuentes secundarias: Corresponden a la informacion obtenida a través de documentos y

materiales ya elaborados que aportan antecedentes teoricos y contextuales.
Entre ellos se encuentran:

v' Libros, revistas cientificas, tesis y articulos académicos sobre calidad del servicio,

satisfaccion del cliente y modelo SERVQUAL.
v" Informes internos de la agencia y material promocional de sus servicios.
Técnicas de recoleccion de datos

Con el proposito de recopilar informacion suficiente y pertinente para el andlisis del

objeto de estudio, se aplicaron las siguientes técnicas:

Encuesta estructurada: Técnica cuantitativa aplicada a una muestra de clientes, basada
en los cinco componentes del modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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Para esta encuesta Utilizamos la escala de Likert, del 1 al 5, en el cual se ha dado la

siguiente ponderaciones:
e Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion) = 1
e Parcialmente en desacuerdo = 2
e Nide acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral) = 3
e Parcialmente de acuerdo = 4
e Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion) = 5

Los escala anterior es para apoyar para la tabulacion y manejo de datos para realizar los

diferentes andlisis

Entrevista semiestructurada: Técnica cualitativa utilizada con clientes seleccionados y
personal clave de ANNA’S TRAVEL, con el fin de conocer en profundidad las percepciones,

experiencias y recomendaciones relacionadas con el servicio prestado.

Observacion directa estructurada: Técnica complementaria que permitio identificar
aspectos tangibles y comportamentales del entorno de servicio, como limpieza, puntualidad,

presentacion del personal, y atencion al cliente.
Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario SERVQUAL adaptado: Instrumento de escala Likert de 5 puntos, disefiado
para medir el nivel de satisfaccion de los clientes, comparando la percepcion frente a la

expectativa del servicio. Esta estructurado en 22 items distribuidos en cinco dimensiones.

Guia de entrevista semiestructurada: Instrumento disefiado con preguntas abiertas que
permitieron profundizar en la percepcion del servicio, identificando fortalezas, debilidades y

sugerencias de mejora.
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La cual proporcionamos dirigida al personal:

1. Fiabilidad ;Cumple ANNA’S TRAVEL con lo que promete?
Capacidad de respuesta (El personal responde con rapidez y eficacia?
Seguridad ;Se siente seguro/a y confiado/a al usar sus servicios?

Empatia ;Recibe atencion personalizada y trato amable?

wok »wN

Elementos tangibles ;Qué opinion tiene sobre la presentacion del personal, instalaciones
y material informativo?
6. Fortalezas ;Qué aspecto del servicio destacaria positivamente?

7. Debilidades y sugerencias ;Qué deberia mejorar la empresa? ;Alguna recomendacion?

Lista de verificacion para la observacion: Instrumento estructurado que facilitd el
registro de variables como presentacion del local, interaccion del personal con los clientes,

tiempos de espera y otros aspectos relevantes.

Tabla 3 Lista de verificacion para la observacion ANNA’S TRAVEL

Lista de verificacion para la observacion

de ANNA’S TRAVEL Si No

Presentacion del local (orden, limpieza, sefializacion)

Imagen del personal (uniforme, pulcritud)

Trato del personal hacia los clientes

Tiempo de espera para ser atendido

Claridad en la informacion brindada

Disponibilidad de material informativo (folletos, carteles)

Uso de tecnologia (computadoras, sistemas de reserva)

Resolucion de dudas o problemas del cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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3.9 Fuentes de informacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se recurrié a diferentes tipos de fuentes que
permitieron sustentar tedricamente el estudio, asi como obtener informacién actual, valida y
relevante sobre la percepcion de la calidad del servicio en la agencia ANNA’S TRAVEL. Estas

fuentes se clasifican en primarias y secundarias, conforme al enfoque mixto adoptado.
Fuentes primarias

Son aquellas que se obtienen directamente del campo de estudio y representan evidencia

empirica de primera mano. En la investigacion, las fuentes primarias fueron:

v" Clientes de ANNA’S TRAVEL: Su percepcion sobre la calidad del servicio recibido fue
fundamental para medir el grado de satisfaccion, conocer sus expectativas y evaluar las

dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL.

v" Personal de la agencia: Se incluy6 al personal que tiene contacto directo con los clientes,
como asesores de ventas y personal administrativo, para conocer su perspectiva sobre el

servicio que brindan y los procesos internos.

v" Observacion directa: Se realizd observacion estructurada del entorno de servicio, de las
interacciones entre el personal y los clientes, asi como de los elementos tangibles

ofrecidos por la agencia.
Fuentes secundarias

Son aquellas que ya han sido elaboradas o publicadas previamente, y que sirvieron de
sustento tedrico y metodologico para el analisis del tema. Entre las principales fuentes

secundarias utilizadas se encuentran:

v' Literatura académica especializada: Libros, articulos cientificos, tesis universitarias y
revistas especializadas en temas de calidad del servicio, gestion turistica, y estudios de

mercado.
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v Documentos institucionales y material promocional: Informacién proporcionada por la

agencia ANNA’S TRAVEL, como folletos, sitios web, informes de gestion y

descripciones de sus paquetes turisticos y procesos de atencion.

v" Normas y modelos de calidad: Se consideraron marcos tedricos y técnicos como el

modelo SERVQUAL, y referencias a estdndares internacionales de calidad en servicios

turisticos, los cuales permitieron definir criterios objetivos para el analisis.

3.10 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion

La informacion primaria fue recolectada directamente de los clientes de ANNA’S

TRAVEL vy del personal administrativo, mediante herramientas que permitieron obtener datos

empiricos sobre la calidad del servicio percibido y ofrecido.

Tabla 4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion primaria

Técnica Instrumento Descripcion

Conjunto de preguntas organizadas con base en cinco
Encuesta Cuestionario dimensiones de calidad (tangibilidad, fiabilidad,
estructurada SERVQUAL capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Aplicado
en linea mediante Google Forms.
) Conjunto de preguntas abiertas dirigidas al personal de
Entrevista Guia de _ . ‘
‘ ‘ la agencia para conocer percepciones internas sobre el
semiestructurada  entrevista o
servicio y los procesos.
‘ ) Formulario disefiado para registrar  aspectos
Observacion Lista de ‘ ‘
) observables del entorno de atencion, trato al cliente y
directa chequeo '
tiempos de respuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Técnicas e instrumentos para captar informacion secundaria

La informacion secundaria fue obtenida a partir de fuentes documentales y bibliograficas
relacionadas con la calidad del servicio en el sector turistico, estudios anteriores sobre el modelo

SERVQUAL y documentos institucionales de la agencia.

Tabla 5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion secundaria
Técnica | Instrumento Descripcion

Revision ~ Referencias  Recoleccion y clasificacion de fuentes académicas y técnicas que

documental bibliograficas fundamentan el marco teérico y contextual de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.
3.11 Matriz metodoldgica de variables, técnicas e instrumentos

Para lograr una comprension integral del proceso de recoleccion de informacion, tanto
primaria como secundaria, se presenta una matriz metodologica que permite organizar los

principales componentes del disefio de investigacion.

Esta matriz contempla la unidad de analisis, la poblacion y muestra, asi como las
variables asociadas al modelo SERVQUAL, los métodos seleccionados, las técnicas aplicadas

y los instrumentos empleados para la obtencion de los datos.

La matriz tiene como propdsito estructurar el proceso metodologico de forma clara,
ordenada y coherente, permitiendo establecer una conexion logica entre las dimensiones de la
calidad del servicio propuestas por el modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

Estas dimensiones, fundamentales para evaluar la percepcion del cliente sobre la calidad
del servicio recibido, se integran en la matriz con el objetivo de facilitar su andlisis y medicion

dentro del contexto especifico de la institucion u organizacion objeto de estudio.

A través de esta herramienta, es posible identificar con mayor precision los aspectos
criticos del servicio, al tiempo que se asocian indicadores, instrumentos de recoleccion de

informacion y técnicas de andlisis pertinentes para cada dimension.
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De esta manera, la matriz no solo orienta la evaluacion de la calidad del servicio desde
una perspectiva tedrica y practica, sino que también contribuye a la toma de decisiones
informadas que favorezcan la mejora continua y la satisfaccion del cliente, adaptandose a las

particularidades del entorno institucional.

3.12 Tabulacion de datos y analisis de la informacion

Con base a la encuesta realizada, se analizan las 5 dimensiones, por tanto, se procede a

enumerar y a analizar cada pregunta de las estas mismas a continuacion:
Dimension: Tangibilidad

Hace referencia a los aspectos fisicos y visibles del servicio, es decir, todos aquellos
elementos tangibles que el cliente puede observar y percibir antes, durante y después de recibir
la atencion. Esta dimension incluye aspectos como la infraestructura del establecimiento, la
limpieza y organizacion del entorno, el estado y modernidad del equipo utilizado, el material de
apoyo o comunicacion (folletos, sefializacion, documentos informativos, etc.) y la apariencia

del personal que brinda el servicio.

Su relevancia radica en que estos componentes constituyen las primeras sefiales que el
cliente percibe sobre la calidad del servicio, incluso antes de que exista una interaccion directa

con el personal o se experimente el servicio propiamente dicho.

En el sector servicios, y particularmente en organizaciones como ANNA’S TRAVEL,
donde lo que se ofrece no puede tocarse ni probarse previamente, la tangibilidad se convierte en
un factor decisivo para generar confianza, proyectar profesionalismo y respaldar la promesa de

valor de la empresa.

Por ejemplo, una oficina con un disefio moderno, bien iluminada, con material
promocional actualizado y personal uniformado y amable, refuerza la imagen de una empresa
comprometida con la calidad y la satisfaccion del cliente. En contraste, instalaciones
deterioradas, materiales obsoletos o un aspecto descuidado del personal pueden enviar sefiales

negativas, generando dudas sobre la seriedad, eficiencia o credibilidad de la organizacion.
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Ademas, la tangibilidad actia como un medio estratégico de diferenciacion frente a la
competencia, ya que permite a las empresas destacar mediante la presentacion fisica de sus
servicios y el cuidado en cada detalle que percibe el cliente. En el caso de ANNA’S TRAVEL,
resulta esencial poner especial atencion a los elementos visibles y sensoriales que acompanan
la prestacion del servicio, tales como la apariencia de las instalaciones, la presentacion del
personal, la calidad del material impreso o digital, asi como la ambientacion del espacio de
atencion. Estos aspectos, aunque puedan parecer secundarios, constituyen un lenguaje silencioso

que transmite confianza, orden y profesionalismo al cliente desde el primer contacto.

En este sentido, garantizar la coherencia y armonia de todos los factores tangibles a lo
largo de la experiencia desde la recepcion inicial hasta el momento de la despedida fortalece no
solo la satisfaccion inmediata del usuario, sino también la construcciéon de una imagen
institucional solida y confiable. La consistencia en la gestion de los aspectos tangibles no solo
influye en la percepcion de calidad, sino que ademas refuerza la identidad corporativa,
proyectando una empresa alineada con los valores de excelencia, seriedad y compromiso con el

cliente.

Por lo tanto, la tangibilidad en ANNA’S TRAVEL no debe considerarse un elemento
accesorio, sino un recurso estratégico que contribuye a consolidar relaciones duraderas con los
usuarios, potenciar la fidelizacion y posicionar a la agencia como un referente competitivo en

el sector turistico.
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Tabla 6 ;Las instalaciones de ANNA’S TRAVEL son visualmente atractivas y modernas?

Respuesta

(Las instalaciones de Anna’s Travel son

visualmente atractivas y modernas?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o |
11.25%
neutral)
Parcialmente de acuerdo 21.88%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%
Totalmente de acuerdo (cumple
. _ 55.63%
completamente con mi percepcion)
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
‘ ‘ 8.75%
nada con mi percepcion)
Total general 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 ;Las instalaciones de ANNA’S TRAVEL son visualmente atractivas y modernas?

Fuente: Elaboracion propia

H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

B Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo
M Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcién)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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Mas del 77 % de los encuestados, al manifestarse total o parcialmente de acuerdo,
consideran que las instalaciones de Anna’s Travel proyectan una imagen visualmente atractiva
y moderna. Este resultado evidencia un esfuerzo visible de la empresa en mantener una
infraestructura fisica adecuada, funcional y alineada con las expectativas actuales del cliente, lo
cual es especialmente relevante en el sector turistico, donde la primera impresion tiene un peso
considerable en la percepcion general del servicio. La modernidad y el atractivo visual de un
espacio no solo influyen en la comodidad del cliente, sino que también refuerzan la imagen de
profesionalismo, organizacion y confianza, elementos clave para fidelizar a los usuarios y

posicionarse competitivamente en el mercado.

Sin embargo, el hecho de que un 11.25 % de los clientes haya optado por una respuesta
neutral ("ni de acuerdo ni en desacuerdo") podria reflejar diversos escenarios: desde una
verdadera indiferencia o baja expectativa frente a este aspecto del servicio, hasta una falta de
claridad en la experiencia percibida. Esto puede deberse, por ejemplo, a inconsistencias en la
presentacion del entorno fisico, donde algunos elementos cumplen con los estandares esperados
mientras que otros no, generando una percepcion ambigua. En ese sentido, esta neutralidad debe
analizarse cuidadosamente, ya que puede ocultar una insatisfaccion latente o simplemente
revelar areas donde el impacto visual no es lo suficientemente significativo como para influir

en la percepcion del cliente.

Ademas, es importante prestar atencion al grupo que representa también un 11.25 %,
conformado por quienes se mostraron parcial o totalmente en desacuerdo con la afirmacion.
Aunque minoritario, este porcentaje no debe subestimarse, ya que representa clientes que han
tenido una experiencia negativa o insatisfactoria con respecto al estado, disefio o estética de las
instalaciones. Esto podria deberse a problemas puntuales como falta de mantenimiento, desgaste
visible del mobiliario, sefializacion deficiente, iluminacion inadecuada o simplemente una
ambientacion que no responde a las expectativas del perfil del cliente actual. En consecuencia,
estos hallazgos sugieren que, si bien se ha logrado una percepcion mayoritariamente positiva,
aun existen oportunidades de mejora en la consistencia del disefio, el mantenimiento periddico
y la actualizacion visual de los espacios. Abordar estas areas permitiria consolidar una imagen
institucional mas solida y garantizar una experiencia de servicio mas coherente y satisfactoria

para todos los clientes.
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Tabla 7 (El equipo tecnologico utilizado esta actualizado y funciona correctamente?

(El equipo tecnologico utilizado

(computadoras, pantallas, plataformas

digitales) esta actualizado y funciona

Respuesta : correctamente?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 9.38%
Parcialmente de acuerdo 28.13%
Parcialmente en desacuerdo 5.63%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 50.00%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 6.88%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5 ;El equipo tecnologico utilizado esta actualizado y funciona correctamente?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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El 78.13 % de los usuarios manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
Anna’s Travel dispone de tecnologia funcional y actualizada, lo cual constituye un indicio claro
de que la empresa ha realizado inversiones significativas en recursos tecnologicos que respaldan
la calidad del servicio. Esta percepcion refuerza una imagen institucional de profesionalismo,
modernidad y eficiencia, elementos fundamentales para generar confianza en los clientes y
responder con agilidad a sus necesidades. En el contexto de una agencia de viajes, la tecnologia
no solo facilita procesos internos (como la gestion de reservas, pagos o emision de documentos),
sino que también influye directamente en la experiencia del cliente, al ofrecer rapidez, precision

y disponibilidad de informacién en tiempo real.

Este resultado positivo evidencia que la mayoria de los clientes reconoce y valora la
infraestructura tecnoldgica como un factor diferenciador y de valor afiadido. No obstante, la
presencia de un 12.51 % de usuarios que manifesto estar en desacuerdo (parcial o totalmente)
revela una brecha que no puede ser ignorada. Este grupo representa una porcion de clientes cuya
experiencia estuvo marcada, posiblemente, por fallos técnicos, lentitud en la atencion digital,
equipos desactualizados o plataformas poco intuitivas. También podria estar asociado a una
atencion presencial que no hace uso eficiente de los recursos tecnologicos disponibles, lo cual

puede generar frustracion o disminuir la percepcion de eficiencia esperada.

Por otro lado, el 9.38 % de los encuestados que adoptd una postura neutral podria estar
reflejando un bajo nivel de interaccion con las herramientas tecnoldgicas de la empresa o,
incluso, un desconocimiento de su existencia. Esto es relevante, ya que indica una oportunidad
para mejorar la comunicacion y la visibilidad de los recursos digitales ofrecidos por Anna’s
Travel, asi como para fomentar una experiencia mas inclusiva y accesible para todos los clientes,

independientemente de su familiaridad con la tecnologia.

En conjunto, los resultados sugieren que, aunque la percepcion general es favorable,
existe una necesidad de reforzar dos areas clave: primero, la actualizacion y mantenimiento
continuo de los sistemas tecnologicos para asegurar su funcionalidad 6ptima y libre de fallos;
segundo, la capacitaciéon constante del personal para garantizar un uso eficiente de estas

herramientas en la atencion al cliente.
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Tabla 8 ;El material impreso o digital que ofrecen es claro, profesional y facil de entender?

Cuenta de ;El material impreso o digital que

ofrecen (folletos, itinerarios, promociones) s

Respuesta claro, profesional y facil de entender?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o 8.75%
(indiferente o neutral)
Parcialmente de acuerdo 36.88%
Parcialmente en desacuerdo 5.63%
Totalmente de  acuerdo  (cumple
' ' 43.13%
completamente con mi percepcion)
Totalmente en desacuerdo (no cumple
‘ ) 5.63%
para nada con mi percepcion)
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6 ;El material impreso o digital que ofrecen (folletos, itinerarios, promociones) es claro, profesional y facil de
entender?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

M Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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Un 80.01 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con la
claridad y el profesionalismo del material impreso o digital proporcionado por Anna’s Travel,
lo que representa una valoracidon altamente positiva en relacion con la calidad de la
comunicacion escrita que la empresa ofrece a sus clientes. Este resultado refleja que la mayoria
de los usuarios percibe que los documentos entregados, como cotizaciones, itinerarios, folletos,
correos electronicos, entre otros, estan redactados de manera comprensible, organizados
adecuadamente y presentados con un disefio visualmente atractivo y profesional. En un entorno
donde la confianza del cliente depende en gran parte de la informacidn recibida antes de la
contratacion del servicio, contar con materiales informativos claros, actualizados y bien
estructurados es esencial para garantizar transparencia, comprension de los servicios y una

experiencia satisfactoria desde el primer contacto.

Sin embargo, el 11.26 % de los encuestados expreso cierto nivel de desacuerdo, lo cual
no debe pasar desapercibido. Esta cifra puede estar sefialando deficiencias puntuales en aspectos
como errores de redaccion, ambigiiedad en la informacién, disefio poco intuitivo o
desactualizacion del contenido proporcionado. En algunos casos, podria tratarse de materiales
genéricos que no responden de forma personalizada a las necesidades del cliente, o de
informacion técnica que no se explica con suficiente claridad para el publico general. Estas
debilidades pueden generar confusion, afectar la percepcion de profesionalismo y disminuir la

confianza del usuario al momento de tomar decisiones de compra.

Por otro lado, el 8.75 % de respuestas neutrales puede interpretarse como una falta de
experiencia directa con este tipo de materiales, ya sea porque los clientes recibieron informacion
verbal en lugar de documentacion fisica o digital, o porque no prestaron suficiente atencion al
contenido entregado. Esto sugiere la importancia de asegurar que todos los usuarios,
independientemente del canal de atencion utilizado, tengan acceso a informacion clara, visible

y estandarizada, que respalde la seriedad y el compromiso de la empresa.

En conjunto, los resultados muestran una percepcion mayoritariamente favorable, pero
también revelan areas de oportunidad para elevar aun mas la calidad del material informativo.
Para ello, se recomienda revisar periddicamente la redaccion y el disefio de los documentos,
asegurarse de que estén actualizados y alineados con la identidad visual corporativa, y capacitar
al personal para que refuercen verbalmente la informacion contenida en estos materiales.
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Tabla 9 (El personal de atencion al cliente se presenta con una apariencia profesional y ordenada?

Respuesta

(El personal de atencion al cliente se presenta

con una apariencia profesional y ordenada?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o
9.38%
neutral)
Parcialmente de acuerdo 24.38%
Parcialmente en desacuerdo 3.75%
Totalmente de acuerdo (cumple
. ' 56.25%
completamente con mi percepcion)
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
‘ _ 6.25%
nada con mi percepcion)
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 ;El personal de atencion al cliente se presenta con una apariencia profesional y ordenada?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo
M Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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E180.63 % de los encuestados, distribuido entre un 56.25 % totalmente de acuerdo y un
24.38 % parcialmente de acuerdo, percibe que el personal de atencidon al cliente de Anna’s
Travel mantiene una apariencia profesional y ordenada. Este resultado refleja una valoracion
altamente positiva en cuanto a la presentacion del equipo humano, lo cual es un factor clave en
el sector de servicios, especialmente en turismo, donde la confianza, el profesionalismo y la
primera impresion son fundamentales para establecer una relacion sélida con el cliente. La
apariencia fisica del personal, incluyendo el uso de uniforme, aseo personal, porte, lenguaje
corporal y actitud, actlia como una manifestacion tangible del compromiso de la empresa con la

calidad, el respeto y la seriedad de su propuesta de valor.

Este nivel de acuerdo mayoritario sugiere que, en términos generales, Anna’s Travel ha
logrado consolidar una cultura organizacional que valora la imagen institucional y entiende su
impacto en la experiencia del cliente. Sin embargo, el hecho de que un 10.00 % de los usuarios
haya expresado algun grado de desacuerdo (3.75 % parcialmente y 6.25 % totalmente) revela
que existen posibles inconsistencias en la presentacion del personal, ya sea por diferencias entre
turnos, ubicaciones o niveles de supervision. Este grupo minoritario puede estar respondiendo
a experiencias puntuales en las que los estandares de vestimenta o actitud no fueron cumplidos,
lo que puede afectar negativamente la percepcion del servicio, atn si el resto de la atencion fue

adecuada.

Por otro lado, el 9.38 % que se manifesto neutral puede interpretarse como una falta de
atencion especifica a este aspecto o una experiencia que no fue lo suficientemente destacable
como para influir en su evaluacion. Esto podria deberse a interacciones muy breves, falta de

contacto presencial, o a que el entorno general diluy6 la relevancia de la apariencia del personal.

En conjunto, los resultados reflejan un posicionamiento positivo en cuanto a la
apariencia del personal, pero también subrayan la importancia de asegurar uniformidad y
consistencia en todos los puntos de contacto con el cliente. Para ello, es recomendable establecer
lineamientos claros y actualizados sobre presentacion personal, realizar capacitaciones
periodicas enfocadas en imagen y atencion al cliente, y mantener una supervision constante por
parte de lideres o encargados de calidad. Este seguimiento contribuira a consolidar una imagen
corporativa s6lida, alineada con los valores de la empresa y coherente con las expectativas del
mercado.

80



Diagnéstico de la Dimension: Tangibilidad

Al analizar las cuatro preguntas relacionadas con la dimension de tangibilidad, se
observa una alta valoracion positiva por parte de los clientes, con un promedio general de
79.07 % de aprobacion positiva. Este promedio se calcula sumando los porcentajes de

aprobacion de cada pregunta y dividiéndolo entre cuatro:
(77.51 % + 78.13 % + 80.01 % + 80.63 %) / 4 =79.07 %

Esto indica que los usuarios consideran que ANNA’S TRAVEL ofrece un entorno

visual, tecnoldgico y humano bien cuidado, moderno y profesional.

Por otro lado, el promedio de desacuerdo (sumando parcialmente y totalmente en
desacuerdo) es de 11.26 %, y la neutralidad promedio es de 9.19 %, lo cual sugiere que, si bien
la mayoria tiene una percepcion positiva, alin hay un pequeiio segmento que presenta reservas

o no ha notado claramente estos aspectos

La empresa ANNA’S TRAVEL presenta una percepcion muy positiva en la dimension
de tangibilidad, lo que refuerza su imagen profesional, moderna y confiable ante los clientes.
Aspectos como la apariencia del personal, el uso de tecnologia funcional y la claridad del
material informativo han sido bien valorados, mostrando un enfoque adecuado en los elementos

fisicos del servicio.

Sin embargo, pequetios porcentajes de neutralidad y desacuerdo indican areas que
requieren seguimiento. La falta de consistencia en la presentacion del equipo, posibles fallos
tecnoldgicos o material desactualizado podrian, si no se corrigen, afectar la experiencia del

cliente.

Por ello, se recomienda mantener una supervision constante, actualizar recursos con
regularidad y capacitar al personal, a fin de asegurar estandares homogéneos y fortalecer la

percepcion positiva alcanzada.
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Dimension: Fiabilidad

La fiabilidad es una de las dimensiones mas criticas en la evaluacion de la calidad del
servicio, ya que se refiere directamente a la capacidad de la empresa para cumplir con lo
prometido de forma precisa, coherente y confiable. En términos practicos, esta dimension evalaa
si los compromisos adquiridos con el cliente, como horarios, condiciones de servicio, tiempos
de respuesta, precios, itinerarios o entregables, son respetados tal como se comunicaron
inicialmente. También contempla como la empresa responde ante imprevistos, errores o
solicitudes especiales, y si demuestra responsabilidad, transparencia y disposicion para

resolverlos de manera oportuna.

Esta dimension tiene un impacto directo en la construccién de la confianza del cliente
hacia la organizacion, ya que implica consistencia en el desempefio y cumplimiento sostenido
de las expectativas. Cuando una empresa es percibida como confiable, el cliente experimenta
una sensacion de seguridad que fortalece su lealtad y disposicién a seguir contratando los
servicios. Por el contrario, una falla en esta area puede generar frustracion, pérdida de
credibilidad y, en muchos casos, la decision de no regresar o incluso compartir una experiencia

negativa con otros, afectando la reputacion de la marca.

Una alta puntuacion en fiabilidad refleja que los clientes consideran que pueden
depender de la empresa, que sus procesos son estables y que la promesa del servicio se cumple
de manera sistematica. Esto requiere no solo una buena planificacion operativa, sino también
una cultura organizacional enfocada en la calidad, la responsabilidad y la atencion al detalle.
Implica tener protocolos claros, comunicacion interna efectiva, coordinacion entre areas y

personal capacitado para garantizar que el servicio ofrecido coincida con el servicio entregado.

En el caso de empresas como ANNA’S TRAVEL, cuya oferta implica la coordinacion
de multiples servicios (boletos, traslados, hospedajes, actividades, etc.), la fiabilidad se vuelve
ain mas critica. El cliente deposita su confianza no solo en la agencia como intermediaria, sino
en su capacidad de anticiparse a contingencias y garantizar que cada componente del viaje
ocurra como fue planificado. Por tanto, fortalecer esta dimension no solo mejora la experiencia
individual del cliente, sino que posiciona a la empresa como una opcion segura, profesional y

orientada a la excelencia.
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Tabla 10 ;Me siento seguro(a) de que recibiré lo que contraté sin errores ni inconvenientes?

(Anna’s Travel cumple con los servicios

Respuesta _
turisticos tal como los promete?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o 8.75%
(indiferente o neutral)
Parcialmente de acuerdo 31.88%
Parcialmente en desacuerdo 3.13%
Totalmente de acuerdo (cumple
_ ) 52.50%
completamente con mi percepcion)
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
. . 3.75%
nada con mi percepcion)
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 ;Me siento seguro(a) de que recibiré lo que contraté sin errores ni inconvenientes?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no cumple
para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 84.38 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo en que
Anna’s Travel cumple con lo prometido en sus servicios turisticos, lo cual constituye un
indicador solido de confianza y satisfaccion por parte de la mayoria de los clientes. Este
resultado reafirma la percepcion de que la empresa es confiable, coherente con sus ofrecimientos
y capaz de entregar sus productos y servicios segun lo acordado, lo cual es esencial en una
industria como el turismo, donde la planificaciéon y el cumplimiento puntual son factores
determinantes para una experiencia satisfactoria. La alta proporcion de respuestas positivas
sugiere que la empresa ha logrado establecer procesos estables y una coordinacion eficaz entre
su personal y los proveedores externos, garantizando que los compromisos asumidos con los

clientes se materialicen de manera oportuna y conforme a lo esperado.

No obstante, el 6.88 % de los clientes que manifest6 algiin nivel de desacuerdo (3.13 %
parcialmente en desacuerdo y 3.75 % totalmente en desacuerdo) representa una sefial de alerta
que merece atencion. Aunque es un grupo minoritario, refleja la existencia de ciertos casos en
los que las expectativas no fueron satisfechas, ya sea por incumplimientos en lo ofrecido,
diferencias entre lo prometido y lo entregado, cambios no justificados o falta de respuesta ante
imprevistos. Este tipo de experiencias puede tener un impacto negativo desproporcionado si no
se abordan correctamente, ya que afectan directamente la credibilidad de la empresa y pueden
disuadir a futuros clientes, especialmente cuando estas experiencias se comparten por medios

digitales o boca a boca.

Asimismo, el 8.75 % de respuestas neutrales puede interpretarse como un grupo que ho
ha formado una opinidn clara sobre la fiabilidad de la empresa. Esto podria deberse a una
experiencia limitada con los servicios (por ejemplo, clientes que aiin estan en proceso de compra
o cotizacion), a una falta de situaciones criticas que permitan evaluar realmente el nivel de
cumplimiento, o a una comunicacioén poco clara sobre lo que el servicio incluye. En cualquier
caso, esta neutralidad sugiere una oportunidad para mejorar la claridad de la informacion
ofrecida, reforzar la comunicacion con el cliente antes y durante el proceso, y asegurar que cada

etapa del servicio refleje con precision lo prometido.

En conjunto, estos resultados muestran que ANNA’S TRAVEL goza de una percepcion
positiva y solida en cuanto a fiabilidad, pero también revelan la necesidad de mantener una
supervision constante en los procesos de atencion, seguimiento y resolucion de problemas.
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Tabla 11 ;La informacion que brindan sobre paquetes turisticos es clara, veraz y detallada?

(La informacion que brindan sobre paquetes

Respuesta turisticos es clara, veraz y detallada?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(indiferente o neutral) 8.75%
Parcialmente de acuerdo 34.38%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%

Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 50.00%

Totalmente en desacuerdo (no cumple

para nada con mi percepcion) 4.38%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9 ;La informacion que brindan sobre paquetes turisticos es clara, veraz y detallada?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcidn)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 84.38 % de los encuestados percibe que la informacion proporcionada por ANNA’S
TRAVEL acerca de sus paquetes turisticos es clara, veraz y detallada. Este resultado evidencia
un fuerte posicionamiento en términos de transparencia comunicacional y credibilidad, aspectos
clave dentro del sector turistico, donde los clientes dependen casi por completo de la
informacion que reciben antes de tomar una decision. La claridad y precision en la presentacion
de los servicios, incluyendo itinerarios, precios, condiciones, politicas de cancelacion, y lo que
incluye o no cada paquete, no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también reduce el
riesgo de malentendidos, reclamos o insatisfaccion posterior. Esta percepcion positiva implica
que ANNA’S TRAVEL ha logrado establecer canales de comunicacion efectivos y materiales
informativos bien estructurados, que favorecen una relacion de confianza entre la empresa y sus

usuarios.

Sin embargo, el 6.88 % que expresé algun nivel de desacuerdo sefiala que todavia
existen oportunidades de mejora en este aspecto. Este grupo puede estar reflejando experiencias
en las que la informacion entregada fue ambigua, insuficiente, poco especifica o incluso
contradictoria con lo recibido al momento del viaje. También podria hacer referencia a
limitaciones en la accesibilidad del lenguaje utilizado, especialmente si se emplean términos
técnicos o poco familiares para ciertos segmentos de clientes. Estos hallazgos sugieren la
necesidad de revisar periodicamente el contenido y formato del material informativo,
asegurando que sea comprensible, actualizado, inclusivo y coherente con la promesa de valor

de cada paquete ofrecido.

Por su parte, el 8.75 % de respuestas neutrales puede interpretarse de distintas maneras.
Es posible que este grupo no haya tenido contacto directo con la informacion de los paquetes
(por ejemplo, si solicitaron solo una cotizacion preliminar o si fueron acompafantes en lugar de
quienes hicieron la compra), o que hayan recibido informacion que, si bien no fue incorrecta,
tampoco generd una impresion destacable. Esta neutralidad representa una oportunidad para que
la empresa refuerce el componente comunicacional en todos los puntos de contacto, buscando
no solo informar, sino también cautivar y generar una experiencia informativa mas memorable

y diferenciadora.

En conjunto, los datos reflejan una percepcion muy positiva, pero también indican la
importancia de no descuidar la calidad y consistencia de la comunicacion.

86



Tabla 12 ;La agencia cumple con los tiempos establecidos para la entrega de documentos o confirmaciones?

Respuesta

(La agencia cumple con los tiempos

establecidos para la entrega de documentos o

¢

confirmaciones?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o |
neutral) 10.00%
Parcialmente de acuerdo 31.88%
Parcialmente en desacuerdo 1.88%
Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion) 50.63%
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
nada con mi percepcion) 5.63%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 ;La agencia cumple con los tiempos establecidos para la entrega de documentos o confirmaciones?

Fuente: Elaboracion propia

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo
M Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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Un 82.51 % de los encuestados considera que Anna’s Travel cumple con los tiempos
prometidos en la entrega de documentos o confirmaciones, lo que refleja un desempefio
administrativo s6lido y una gestion eficiente en términos operativos. Este alto nivel de acuerdo
indica que la empresa mantiene una estructura organizativa capaz de responder a los
compromisos asumidos con puntualidad, lo cual es fundamental en el sector turistico, donde la
sincronizacion de servicios, como boletos aéreos, reservaciones de hotel, traslados y actividades,
requiere precision y cumplimiento estricto de plazos. La puntualidad en la entrega de
documentos refuerza la confianza del cliente y reduce la incertidumbre, especialmente cuando

se trata de viajes planificados con antelacion o con fechas criticas.

Este resultado positivo también sugiere que Anna’s Travel ha establecido
procedimientos claros y efectivos para la emision y confirmacion de servicios, asi como una
adecuada coordinacion con proveedores externos y plataformas de gestion. La entrega oportuna
de informacion y documentos, como cotizaciones, vouchers, itinerarios y comprobantes de
pago, no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también proyecta una imagen de

seriedad, profesionalismo y compromiso con la calidad.

Sin embargo, el 7.51 % de encuestados que manifestd algiin grado de insatisfaccion
sefiala que atn existen ciertos margenes de mejora. Esta proporcion, aunque minoritaria, podria
estar asociada a fallas puntuales relacionadas con demoras en la confirmacion de servicios,
retrasos en el envio de documentacion, o tiempos de respuesta mas prolongados de lo esperado.
También es posible que estas fallas no siempre se comuniquen de forma adecuada, generando
sensacion de descuido o falta de seguimiento. En el d&mbito turistico, incluso pequefias demoras
pueden generar preocupacion, ya que afectan la seguridad y la planificacion del cliente. Por ello,
este grupo merece especial atencion, ya que podria reflejar debilidades especificas en los

procesos internos o en la comunicacion con terceros aliados.

El 10.00 % de encuestados que adoptd una postura neutral podria interpretarse como
clientes que no han tenido una interaccion suficiente con esta parte del servicio, o que no
recuerdan claramente los plazos de entrega y su cumplimiento. También es posible que su
experiencia haya sido regular o no lo suficientemente destacada como para emitir una opinioén

definitiva.
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Tabla 13 ;Me siento seguro(a) de que recibiré lo que contraté sin errores ni inconvenientes?

Respuesta

(Me siento seguro(a) de que recibiré lo que

contraté sin errores ni inconvenientes?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o |
neutral) 14.38%
Parcialmente de acuerdo 27.50%
Parcialmente en desacuerdo 3.13%
Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion) 51.25%
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
nada con mi percepcion) 3.75%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11 Tabla 13 ;Me siento seguro(a) de que recibiré lo que contraté sin errores ni inconvenientes?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo
M Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcidn)

H Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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La seguridad percibida en la entrega del servicio es un factor determinante en la
experiencia del cliente, ya que implica la confianza de que recibira lo contratado de forma
precisa, sin errores ni omisiones. En este sentido, el 79 % de los encuestados manifesté confiar
total o parcialmente en que ANNA’S TRAVEL cumplira con lo ofrecido, lo que evidencia una
percepcion general favorable respecto a la fiabilidad operativa y la integridad del servicio. Este
resultado indica que la mayoria de los clientes considera que la empresa actia con
responsabilidad, respeta los acuerdos establecidos y entrega productos o servicios que

corresponden fielmente a la informacion proporcionada en la etapa de compra.

Una valoracion positiva en esta dimension también estd relacionada con el nivel de
profesionalismo del personal, la claridad de la documentacion entregada, y la coordinacion
eficiente con proveedores externos, como aerolineas, hoteles y operadores turisticos. Cuando
estos elementos funcionan de manera armonica, el cliente experimenta un proceso fluido y

seguro, lo que refuerza su confianza y aumenta la probabilidad de fidelizacion y recomendacion.

Sin embargo, un 14 % de neutralidad refleja que una parte considerable de los usuarios
no tiene una percepcion definida sobre este aspecto, lo que podria deberse a una experiencia
limitada, ambigua o poco personalizada. Algunos clientes podrian no haber vivido alin la entrega
completa del servicio (por ejemplo, si estan en fase de reserva), o bien, podrian haber recibido
el servicio sin que este generara un impacto notable en cuanto a seguridad o respaldo percibido.
Este grupo representa una oportunidad para fortalecer la comunicaciéon y el acompanamiento,
garantizando que el cliente reciba actualizaciones claras, explicaciones detalladas y
confirmaciones constantes que generen confianza desde el primer contacto hasta el final del

viaje.

Asimismo, el 7 % que expreso algun grado de desconfianza sefiala que, si bien es una
minoria, existen experiencias que deben analizarse con mayor profundidad. Este grupo puede
estar respondiendo a percepciones de falta de claridad en la informacion, cambios no explicados
en los servicios contratados, omisiones en la entrega de documentos, o situaciones en las que el
cliente sinti6 que no recibiod respaldo o seguimiento adecuado. Estos casos, aunque aislados, son
criticos porque afectan la percepcion global de seguridad y pueden danar la reputacion si no se

gestionan apropiadamente.
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Diagnostico de la Dimension: Fiabilidad

Al analizar las cuatro preguntas correspondientes a la dimension de fiabilidad, se observa
una valoraciéon mayoritariamente positiva por parte de los clientes, con un promedio general de
82.81 % de aprobacion positiva. Este promedio se obtiene al promediar los porcentajes de

respuesta que indican algun nivel de acuerdo (parcial o total) en cada una de las preguntas:
(84.38 % + 84.38 % + 82.51 % + 80.01 %) / 4 = 82.81 %

Este resultado sugiere que los usuarios perciben a Anna’s Travel como una agencia que
cumple con lo prometido, ofrece informacién clara y cumple con los plazos establecidos,

fortaleciendo asi su imagen como una empresa confiable y organizada.

Por otro lado, el promedio de desacuerdo (sumando las respuestas "parcialmente en
desacuerdo" y "totalmente en desacuerdo") es de 8.58 %, mientras que la neutralidad promedio
se sitia en 8.61 %. Estos datos reflejan que, aunque la mayoria de los clientes tiene una
percepcion positiva, aun existen pequenas areas de oportunidad, particularmente en garantizar

una experiencia mas consistente en la entrega de informacién y documentacion.

La agencia Anna’s Travel presenta una valoracion destacada en la dimension de
fiabilidad, lo que indica que la mayoria de sus clientes perciben un alto nivel de cumplimiento
en los compromisos adquiridos, asi como una comunicacion clara y efectiva a lo largo del

Servicio.

Esta percepcion positiva refuerza la confianza, seguridad y credibilidad que los usuarios
depositan en la empresa, elementos fundamentales para generar lealtad en el competitivo sector
turistico. El cumplimiento puntual, la entrega precisa de lo prometido y la capacidad de

respuesta ante imprevistos son sefiales de una gestion responsable y profesional.

No obstante, para conservar y fortalecer esta imagen, es importante que la empresa
continue revisando y optimizando sus procesos operativos y de atencidn, anticipandose a

posibles fallas y garantizando una experiencia de servicio confiable en cada etapa.
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Dimension: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta evalua la disposicion, rapidez y eficacia con la que el personal
atiende las solicitudes, consultas o inconvenientes presentados por el cliente durante cualquier
etapa del servicio. Esta dimension no solo se refiere al tiempo de atencion, sino también a la
actitud del equipo ante las necesidades del usuario, su nivel de compromiso, y la capacidad para
actuar con iniciativa frente a situaciones imprevistas. También implica una cultura

organizacional orientada a la solucion de problemas y a la satisfaccion inmediata del cliente.

En el sector turistico, esta dimension adquiere un cardcter especialmente critico, ya que
los servicios ofrecidos suelen depender de multiples factores externos y pueden verse afectados
por imprevistos como retrasos, cambios de itinerario, errores en reservas, condiciones climaticas
o requerimientos especiales por parte del cliente. En este contexto, una empresa con alta
capacidad de respuesta no solo resuelve problemas, sino que lo hace con rapidez, empatia y
profesionalismo, minimizando el impacto negativo de la situacion y transformando una posible

experiencia insatisfactoria en una oportunidad para fortalecer la relacion con el cliente.

Una buena capacidad de respuesta se traduce en mayor tranquilidad y confianza, ya que
el usuario siente que no estd solo ante una eventualidad, sino que cuenta con un equipo
preparado y dispuesto a actuar en su favor. Ademads, proyecta una imagen institucional solida y
responsable, reforzando el valor percibido del servicio mas alla del producto contratado. Por el
contrario, una atencion lenta, desinteresada o burocratica puede provocar frustracion, pérdida
de credibilidad y, en muchos casos, la decision de no volver a contratar los servicios de la

empresa.

Por tanto, esta dimension no debe limitarse a la atencion presencial o telefonica, sino
extenderse a todos los canales de contacto, incluyendo redes sociales, correo electronico y
plataformas digitales. Invertir en protocolos de atencion agiles, capacitacion continua del
personal y herramientas tecnoldgicas que faciliten respuestas inmediatas es clave para fortalecer
esta dimension. En empresas como ANNA’S TRAVEL, la capacidad de respuesta puede marcar
la diferencia entre un cliente ocasional y uno leal, siendo un indicador directo del nivel de

compromiso con la excelencia en el servicio.
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Tabla 14 (El personal atiende mis solicitudes con rapidez y eficacia?

Respuesta

(El personal atiende mis solicitudes con

rapidez y eficacia?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o |

neutral) 11.25%
Parcialmente de acuerdo 27.50%
Parcialmente en desacuerdo 4.38%

Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 52.50%
Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 4.38%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12 ;El personal atiende mis solicitudes con rapidez y eficacia?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo
M Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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Un 80.00 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con la
afirmacion de que el personal de Anna’s Travel responde con agilidad y eficiencia a las
solicitudes del cliente, este resultado evidencia una percepcion altamente favorable en torno a
la disposicion, rapidez y resolucion que ofrece el equipo de trabajo ante consultas,
requerimientos o situaciones que demandan atencion inmediata. La combinacion de un 52.50 %
totalmente de acuerdo con un 27.50 % parcialmente de acuerdo indica que una gran mayoria de
los usuarios ha vivido experiencias positivas en términos de atencion oportuna, lo cual es
fundamental en un sector como el turistico, donde los cambios y eventualidades son frecuentes

y exigen respuestas rapidas y eficaces.

Esta valoracion refuerza la idea de que ANNA’S TRAVEL ha logrado establecer
procesos de atencion eficientes y que su personal demuestra una actitud proactiva y resolutiva,
lo cual fortalece la confianza del cliente y mejora la percepcion general del servicio, la capacidad
de dar respuesta en el momento adecuado no solo resuelve necesidades, sino que genera una
experiencia emocional positiva, especialmente cuando se percibe interés genuino, rapidez en la

gestion y soluciones efectivas.

No obstante, el 8.76 % que expreso algin grado de desacuerdo (dividido en 4.38 %
parcialmente en desacuerdo y 4.38 % totalmente en desacuerdo) revela que hay un pequefio,
pero importante, grupo de clientes que no se siente completamente satisfecho con los tiempos
de respuesta o la forma en que se manejaron sus situaciones, esto podria estar relacionado con
retrasos en la atencion, falta de seguimiento, respuestas poco claras, o limitaciones para resolver
imprevistos. Aunque minoritario, este segmento representa una alerta sobre posibles
inconsistencias en la atencion o debilidades en la estandarizacion de protocolos, especialmente
si se trata de situaciones que involucran urgencia o contacto por medios no presenciales (como

redes sociales o correo electronico).

Por otro lado, el 11.25 % de respuestas neutrales puede interpretarse de diversas formas:
desde clientes que no han tenido una interaccion lo suficientemente significativa con el personal
para formarse una opinién clara, hasta quienes tuvieron una experiencia funcional, pero sin un
impacto notorio. Esta neutralidad debe considerarse como una oportunidad de mejora, ya que
un servicio verdaderamente eficiente y proactivo deberia ser memorable y dejar una impresion
positiva incluso en los casos rutinarios.
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Tabla 15 ;Me proporcionan soluciones oportunas cuando hay problemas o imprevistos

(Me proporcionan soluciones oportunas

Respuesta cuando hay problemas o imprevistos?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 11.25%
Parcialmente de acuerdo 28.13%
Parcialmente en desacuerdo 3.75%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 52.50%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para
nada con mi percepcion) 4.38%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13 ;Me proporcionan soluciones oportunas cuando hay problemas o imprevistos?

H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcidn)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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El 80.63 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
ANNA’S TRAVEL responde de manera rapida y efectiva ante situaciones imprevistas, lo que
refleja una valoracion solida del desempefio operativo y actitud resolutiva del personal. Este
porcentaje, compuesto por un 52.50 % totalmente de acuerdo y un 28.13 % parcialmente de
acuerdo, indica que la mayoria de los clientes ha tenido experiencias positivas cuando se han
presentado inconvenientes o cambios inesperados, lo cual es crucial en el sector turistico, donde
las modificaciones de ultimo momento, errores en reservas o problemas logisticos son

relativamente comunes.

Este resultado sugiere que la empresa cuenta con protocolos de atencidon y resolucion
eficientes, asi como con un equipo capaz de actuar con rapidez, responsabilidad y empatia en
momentos criticos. Esta capacidad no solo evita que un problema afecte negativamente la
experiencia del cliente, sino que puede convertirse en un factor diferenciador, ya que los
usuarios tienden a recordar y valorar mas los servicios que los respaldan efectivamente en

momentos de incertidumbre.

Sin embargo, el 8.13 % que expres6 alglin nivel de desacuerdo (3.75 % parcialmente y
4.38 % totalmente) sefiala que existen casos en los que la respuesta ofrecida no cumplid
completamente con las expectativas del cliente. Esto puede deberse a demoras en la atencion,
soluciones poco efectivas, falta de seguimiento o una actitud poco proactiva del personal.
Aunque se trata de un porcentaje reducido, estos casos tienen un peso significativo, ya que los
problemas mal gestionados pueden generar altos niveles de insatisfaccion, pérdida de confianza
e impacto negativo en la imagen institucional, especialmente si no se da una solucién oportuna

y clara.

Por otro lado, el 11.25 % de neutralidad corresponde a clientes que posiblemente no han
experimentado situaciones imprevistas o cuyas experiencias no fueron lo suficientemente
destacadas para generar una opinion clara. Esta cifra, aunque no negativa, representa una
oportunidad estratégica: podria deberse a una falta de visibilidad sobre los mecanismos de
respuesta que tiene la empresa, o a una experiencia de servicio tan plana que no permitio evaluar

la verdadera capacidad de reaccion de ANNA’S TRAVEL.
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Tabla 16 ;Cuando tengo dudas, recibo respuestas claras y concretas?

Cuenta de ;Cuando tengo dudas, recibo

Respuesta respuestas claras y concretas?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 10.63%
Parcialmente de acuerdo 28.13%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 55.63%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para
nada con mi percepcion) 3.13%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14 ;Cudndo tengo dudas, recibo respuestas claras y concretas?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo

M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

W Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi
percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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El 83.76 % de los encuestados expresé estar total o parcialmente de acuerdo con la
afirmacion de que el personal de Anna’s Travel brinda respuestas claras y efectivas, lo que
refleja una percepcion altamente positiva en cuanto a la calidad comunicacional y la capacidad
del equipo para resolver dudas e inquietudes. Este resultado, compuesto por un 55.63 %
totalmente de acuerdo y un 28.13 % parcialmente de acuerdo, evidencia que la mayoria de los
clientes se siente bien informado, comprendido y orientado durante sus interacciones con la
empresa. En el sector turistico, donde los servicios suelen involucrar multiples detalles
logisticos y condiciones especificas, una comunicacion clara no solo mejora la experiencia del

cliente, sino que reduce el margen de errores, malentendidos y reclamos posteriores.

Esta percepcion favorable también sugiere que el personal cuenta con un nivel adecuado
de formacion y dominio de los servicios ofrecidos, asi como con habilidades para transmitir la
informacion de forma comprensible, precisa y pertinente seglin las necesidades de cada cliente.
La capacidad de responder con claridad fortalece la confianza, mejora la toma de decisiones y

posiciona a la empresa como un proveedor confiable y profesional.

Sin embargo, el 5.63 % de clientes que expres6 algin grado de desacuerdo (2.50 %
parcialmente y 3.13 % totalmente) representa una sefial de atencion. Aunque es una minoria,
este grupo puede estar reflejando fallas puntuales en la comunicacion interpersonal, como el uso
de lenguaje técnico, explicaciones ambiguas, falta de profundidad en las respuestas, o incluso
un trato impersonal o apresurado. También podria indicar diferencias en la calidad de atencion
entre distintos asesores, horarios o canales de contacto (presencial, telefonico, digital). Estos
casos, si no se abordan adecuadamente, pueden afectar la experiencia del cliente y debilitar la

imagen de coherencia y profesionalismo de la empresa.

Por otro lado, el 10.63 % de respuestas neutrales podria estar relacionado con clientes
que no han tenido una interaccidn significativa que les permita evaluar este aspecto, o cuya
experiencia fue funcional pero no lo suficientemente destacada. Esta neutralidad representa una
oportunidad para mejorar la proactividad en la comunicacion, por ejemplo, anticipandose a
posibles dudas, ofreciendo explicaciones completas sin necesidad de que el cliente las solicite,

y brindando acompafnamiento informativo durante todo el proceso del servicio.
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Tabla 17 ;Siento que estan disponibles para ayudarme cuando lo necesito?

Siento que estan disponibles para ayudarme

Respuesta cuando lo necesito?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 13.13%
Parcialmente de acuerdo 26.88%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 52.50%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.00%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15 ;Siento que estan disponibles para ayudarme cuando lo necesito?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

B Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

H Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcién)

Fuente: Elaboracion propia
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El 79.38 % de los encuestados expresé estar total o parcialmente de acuerdo con la
afirmacion de que el personal de ANNA’S TRAVEL esta disponible para brindar ayuda cuando
se necesita, lo cual refleja una percepcion positiva y consolidada sobre la disposicion del equipo
para acompanar al cliente durante el servicio. Esta valoracion sugiere que la mayoria de los
usuarios ha experimentado una atencién cercana, accesible y oportuna, especialmente en
situaciones donde se requiere orientacion, asistencia o resolucion de dudas en tiempo real. En
el contexto turistico, donde pueden surgir cambios imprevistos, incertidumbre o necesidades
urgentes, la disponibilidad del personal se convierte en un factor clave para garantizar una

experiencia de servicio fluida, segura y personalizada.

Este resultado refuerza la idea de que ANNA’S TRAVEL ha logrado establecer un
modelo de atencion en el que el cliente percibe que hay alguien dispuesto a ayudar cuando lo
necesita, lo que contribuye significativamente a fortalecer la confianza y la satisfaccion. La
cercania del equipo, la facilidad de contacto y la actitud colaborativa son aspectos que

probablemente han incidido en esta valoracion favorable.

Sin embargo, el 7.5 % de los encuestados que manifestd algiin grado de desacuerdo
representa un segmento critico que podria estar enfrentando dificultades en la atencion,
especialmente en momentos clave donde se requiere una intervencion rapida. Esta insatisfaccion
puede estar relacionada con tiempos de espera prolongados, falta de disponibilidad fuera del
horario habitual, dificultades para contactar a un asesor, o una atencion que no fue percibida
como empatica o resolutiva. Aunque se trata de una minoria, es importante prestarle atencion,
ya que estas experiencias suelen dejar una impresion negativa duradera y pueden afectar la

percepcion general del servicio.

Por otro lado, el 13.13 % de respuestas neutrales podria indicar que estos clientes no se
enfrentaron a situaciones que requirieran ayuda directa, o que sus interacciones fueron tan
limitadas que no permitieron valorar plenamente la disposicion del personal. También puede
reflejar una experiencia funcional pero poco memorable, lo cual sugiere una oportunidad de
mejora en la visibilidad y consistencia del acompafiamiento, incluso en los momentos donde el
cliente no lo solicita explicitamente. Ser proactivo en la atencion, adelantandose a las posibles
dudas o necesidades del usuario, puede marcar la diferencia entre una atencion simplemente
correcta y una experiencia verdaderamente satisfactoria.
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Diagnostico de la Dimension: Capacidad de Respuesta

Al analizar las cuatro preguntas que componen la dimension de Capacidad de Respuesta,
se evidencia una percepcion generalmente positiva por parte de los clientes hacia la atencion y
disponibilidad del personal de Anna’s Travel. El promedio general de respuestas en niveles de
acuerdo (parcialmente y totalmente de acuerdo) fue de 79.22 %, lo que refleja una valoracion
favorable del desempefio del equipo al momento de atender dudas, resolver problemas e

intervenir de manera eficaz.

Este porcentaje surge de los siguientes promedios:
v Pregunta 1 — Atencidn répida y eficaz: 80.00 % de acuerdo
v Pregunta 2 — Soluciones oportunas: 80.63 % de acuerdo
v Pregunta 3 — Respuestas claras: 83.76 % de acuerdo

v" Pregunta 4 — Disponibilidad para ayudar: 79.38 % de acuerdo

Promedio de acuerdo:
(80.00 % + 80.63 % + 83.76 % + 79.38 %) / 4 = 80.94 %

El promedio de respuestas en desacuerdo (6.83 %) indica que, aunque minoritaria, existe
una proporcion de clientes que ha experimentado deficiencias en la capacidad de respuesta,
como demoras, falta de seguimiento o atencion poco efectiva. Estos casos, si bien aislados,
pueden afectar negativamente la percepcion del servicio y deben ser atendidos para evitar

impactos mayores.

Por su parte, el 12.73 % de respuestas neutrales sugiere experiencias poco significativas
o falta de interaccion directa en situaciones que exigieran respuesta activa. Esta neutralidad
representa una oportunidad de mejora, ya que, mediante una atencion mas proactiva y
personalizada, la empresa puede convertir esas experiencias en valoraciones positivas. En
conjunto, los datos reflejan un buen desempefio general, pero con areas puntuales que requieren

refuerzo para garantizar mayor consistencia en la atencion.
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Dimension: Seguridad

La dimension de seguridad se centra en evaluar la capacidad tanto del personal como de
la empresa para generar confianza, minimizar incertidumbres y garantizar una experiencia libre
de riesgos. Va mas alla de la ausencia de errores, e implica que el cliente se sienta respaldado,
comprendido y protegido durante todo el proceso de servicio. Esta dimension abarca aspectos
clave como la competencia profesional del equipo, su capacidad para brindar informacion
precisa, la cortesia en el trato, el manejo adecuado de datos personales (confidencialidad) y, en
general, la sensacion de que el cliente estd siendo atendido por una empresa responsable y bien

preparada.

En el contexto de los servicios turisticos, la seguridad se vuelve aun mas critica. Los
usuarios no solo contratan un producto intangible, sino que ademas depositan su confianza en
un itinerario que involucra multiples factores externos (vuelos, hospedajes, transporte,
actividades), muchos de los cuales no pueden controlar directamente. Por eso, sentirse en manos
de profesionales confiables marca una diferencia sustancial en la percepcion del servicio. Un
cliente que percibe seguridad experimenta menos ansiedad, se siente mas comodo tomando
decisiones y es mas propenso a disfrutar plenamente de su experiencia, incluso en caso de

eventualidades.

Ademas, esta dimension tiene una relacion directa con la fidelizacion del cliente y su
disposicion a recomendar la empresa a otros. Cuando los usuarios perciben que su bienestar y
tranquilidad estdn garantizados, no solo regresan, sino que también se convierten en
embajadores de la marca. Por el contrario, cualquier sefial de desorganizacion, imprecision o
trato poco profesional puede generar inseguridad, dafiar la confianza y afectar gravemente la

reputacion de la empresa.

Por tanto, fortalecer la dimension de seguridad requiere una combinacion de
competencias técnicas y habilidades humanas. Implica contar con personal capacitado,
protocolos claros, comunicacion transparente y una atencion centrada en la empatia y la
anticipacion de riesgos. En empresas como ANNA’S TRAVEL, donde el servicio implica
manejar multiples detalles con exactitud, la seguridad no solo es un valor agregado, sino una

condicion indispensable para brindar una experiencia turistica de calidad.

102



Tabla 18 (El personal demuestra conocimiento del destino y del proceso de viaje?

(El personal demuestra conocimiento del

Respuesta destino y del proceso de viaje?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 8.75%
Parcialmente de acuerdo 27.50%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 56.88%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 4.38%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16 ;El personal demuestra conocimiento del destino y del proceso de viaje?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

H Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 84.38 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
el personal de ANNA’S TRAVEL esta preparado en temas clave relacionados con los viajes,
como el conocimiento de destinos, procesos de reservacion, requerimientos logisticos y
alternativas para los clientes. Este porcentaje, compuesto por un 56.88 % totalmente de acuerdo
y un 27.50 % parcialmente de acuerdo, refleja una percepcion altamente positiva sobre la
competencia técnica y profesional del equipo, lo cual es fundamental en el rubro turistico, donde

los clientes dependen del asesoramiento experto para tomar decisiones informadas y seguras.

Este resultado sugiere que el personal no solo cuenta con informacion actualizada, sino
que también transmite seguridad, credibilidad y dominio de los servicios que ofrece. La
capacidad de orientar adecuadamente sobre aspectos como destinos adecuados al perfil del
cliente, condiciones del viaje, documentacion requerida o actividades recomendadas, influye
directamente en la satisfaccion del usuario, la confianza en la empresa y la percepcion de valor

del servicio recibido.

Sin embargo, el 6.88 % de clientes que expres6 algin nivel de desacuerdo (2.50 %
parcialmente y 4.38 % totalmente) indica que aun existen dreas de mejora en la capacitacion
técnica o en las habilidades comunicativas del personal. Este grupo puede estar reflejando
experiencias en las que el asesor no mostr6 un conocimiento profundo del destino, brindod
informacion poco clara o contradictoria, o no supo responder con precision a dudas especificas
del cliente. Aunque minoritaria, esta percepcion debe atenderse, ya que puede generar
inseguridad en el proceso de compra y afectar negativamente la imagen profesional de la

empresa.

Por su parte, el 8.75 % de respuestas neutrales podria estar compuesto por clientes que
no tuvieron suficiente interaccion con el personal como para evaluar este aspecto, o que
simplemente percibieron un nivel de conocimiento funcional pero no destacable. Esta
neutralidad representa una oportunidad para reforzar la proactividad informativa del equipo, no
solo respondiendo preguntas, sino también anticipandose a las necesidades del cliente,
ofreciendo recomendaciones personalizadas y destacando el valor agregado que la agencia

puede brindar a través de su experiencia y conocimiento.
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Tabla 19 ;Me inspiran confianza al brindar asesoria sobre los servicios turisticos?

(Me inspiran confianza al brindar asesoria

Respuesta sobre los servicios turisticos?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 9.38%
Parcialmente de acuerdo 26.88%
Parcialmente en desacuerdo 1.25%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 57.50%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.00%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17 ;Me inspiran confianza al brindar asesoria sobre los servicios turisticos?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo

M Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcién)

W Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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El 84.38 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
el personal de ANNA’S TRAVEL genera confianza al ofrecer asesoria sobre los servicios
turisticos, lo cual evidencia una percepcion altamente positiva sobre la calidad de la atencion y
el nivel de seguridad que transmite el equipo al orientar a los clientes. Este resultado —
compuesto por un 57.50 % totalmente de acuerdo y un 26.88% parcialmente de acuerdo—
sugiere que la mayoria de los usuarios se siente respaldada por un personal que no solo conoce
los servicios que ofrece, sino que ademas transmite credibilidad, honestidad y profesionalismo

en su trato.

La confianza en la asesoria es un elemento central en el proceso de decision de compra
de servicios turisticos, ya que los clientes dependen en gran medida de la informacion y
recomendaciones del personal para organizar sus viajes. Un asesor que genera confianza no solo
aporta datos técnicos, sino que crea un entorno en el que el cliente se siente comprendido, bien
guiado y seguro de que estd tomando una buena decision. Por ello, este resultado habla
positivamente tanto del nivel de conocimiento técnico del equipo como de su capacidad de

comunicacion, empatia y trato personalizado.

Sin embargo, el 6.25 % de los encuestados que expres6 algiin grado de desacuerdo
(1.25 % parcialmente y 5.00 % totalmente en desacuerdo) pone en evidencia que existe un
pequefio grupo de clientes que no percibid el mismo nivel de seguridad o credibilidad en la
asesoria brindada. Esto puede estar relacionado con experiencias donde el personal no supo
responder con claridad, generd dudas, no explic6 adecuadamente las condiciones del servicio,
o incluso parecio poco convincente o desinformado. Aunque se trata de un porcentaje reducido,
este tipo de percepciones puede debilitar la confianza en la empresa, especialmente si surgen en
momentos clave del proceso de atencion o venta. Por ello, representa un 4rea de mejora en

términos de capacitacion técnica, habilidades interpersonales y manejo de la informacion.

E19.38 % de respuestas neutrales podria deberse a una falta de interaccion significativa,
como en los casos de clientes que realizaron la compra en linea o que no necesitaron asesoria
detallada. También puede reflejar una experiencia correcta, pero sin impacto emocional o
distintivo, es decir, que cumpli6 con lo basico, pero no logr6é generar un vinculo de confianza

destacable.
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Tabla 20 ;Siento que manejan mis datos personales y de pago con responsabilidad y discrecion?

Respuesta

(Siento que manejan mis datos personales y

de pago con responsabilidad y discrecion?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o
neutral) 7.50%
Parcialmente de acuerdo 26.25%
Parcialmente en desacuerdo 4.38%
Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion) 57.50%
Totalmente en desacuerdo (no cumple para
nada con mi percepcion) 4.38%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18 ;Siento que manejan mis datos personales y de pago con responsabilidad y discrecion?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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El 83.75 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
ANNA’S TRAVEL gestiona con responsabilidad y discrecion los datos personales y de pago
de sus clientes. Este resultado, compuesto por un 57.50 % totalmente de acuerdo y un 26.25 %
parcialmente de acuerdo, refleja una percepcion altamente positiva sobre la seguridad y ética en
el manejo de informacion sensible, lo cual es fundamental en una industria como la turistica,
donde las transacciones incluyen datos financieros, documentos personales, y detalles sobre los

planes de viaje del cliente.

Este nivel de confianza sugiere que la empresa ha logrado transmitir una imagen de
seriedad, transparencia y profesionalismo en sus procesos administrativos y tecnologicos, ya sea
mediante el uso de plataformas seguras, politicas de privacidad bien establecidas o una atencion
cuidadosa y responsable por parte del personal al momento de recolectar o procesar datos. La
confidencialidad es un factor clave en la construccion de la confianza del cliente, ya que
cualquier senal de inseguridad puede generar temor a fraudes, uso indebido de la informacién o

vulnerabilidad en las transacciones.

Sin embargo, el 8.76 % de los encuestados que expres6 algin grado de desacuerdo
(4.38 % parcialmente y 4.38 % totalmente) representa una proporcion pequefia pero
significativa de clientes que podria tener dudas, desconfianza o experiencias negativas en torno
a este aspecto. Esta percepcion puede originarse en la falta de informacidn clara sobre las
medidas de seguridad implementadas, experiencias pasadas con otras empresas, o incluso
errores puntuales en la comunicacion o manejo de datos. Aunque no implica necesariamente un
problema real de seguridad, esta percepcion debe tomarse en serio, ya que el tema de la
proteccion de datos es especialmente sensible y altamente valorado por los consumidores

actuales.

Ademas, el 7.50 % de respuestas neutrales puede indicar que algunos clientes no tienen
conocimiento especifico sobre las politicas de privacidad de la empresa, no prestaron atencion
a como se manejaron sus datos o, simplemente, no han tenido una experiencia lo suficientemente
significativa como para evaluar este aspecto. Esta neutralidad representa una oportunidad
estratégica para reforzar la visibilidad de las acciones que realiza la empresa para proteger la

informacion del cliente.
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Tabla 21 ;Me siento seguro(a) al contratar un servicio a través de esta agencia?

- (Me siento seguro(a) al contratar un servicio

Respuesta a través de esta agencia?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 10.00%
Parcialmente de acuerdo 26.88%
Parcialmente en desacuerdo 1.25%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 56.88%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.00%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19 ;Me siento seguro(a) al contratar un servicio a través de esta agencia?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo

M Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcién)

B Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcién)

Fuente: Elaboracion propia
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E183.76 % de los encuestados expresoé estar total o parcialmente de acuerdo con sentirse
seguros al contratar con Anna’s Travel, lo que indica una percepcion mayoritaria de confianza,
respaldo y credibilidad hacia la agencia. Esta percepcion se basa probablemente en diversos
factores, como la claridad en la informacion ofrecida, el cumplimiento de lo prometido, la
atencion profesional del personal y la experiencia general que transmite la empresa. El hecho
de que mas de la mitad de los encuestados (56.88 %) se manifieste totalmente de acuerdo
sugiere que la seguridad no es solo aceptable, sino claramente percibida como una fortaleza de

la marca.

En el contexto del turismo, esta dimension de seguridad es critica. Los clientes necesitan
sentirse protegidos al confiar en una agencia que gestionara aspectos personales, financieros y
logisticos de un servicio que muchas veces implica inversidon emocional y econdmica
considerable. Por tanto, que una gran mayoria afirme sentirse segura implica que Anna’s Travel
ha conseguido establecer una base solida de credibilidad institucional, profesionalismo y

cumplimiento.

No obstante, el 6.25 % de los encuestados que manifestd algin grado de desacuerdo
(1.25 % parcialmente y 5.00 % totalmente) no debe ser subestimado. Esta minoria puede estar
reflejando experiencias donde percibieron incertidumbre, desinformacion, falta de
acompanamiento, o situaciones que afectaron su confianza en la empresa. Aunque aisladas, estas
experiencias pueden tener un alto impacto en la imagen general si no se gestionan
adecuadamente. Ademads, pueden ser una sefial de inconsistencias en el servicio, variaciones en
la calidad de la atencidn o debilidades en la comunicacion de las garantias y medidas de respaldo

que la agencia ofrece.

E110.00 % que se mantuvo neutral podria corresponder a clientes que atin no han tenido
una experiencia completa con la empresa, o bien, que no han vivido situaciones criticas que les
permitan evaluar su nivel de seguridad. También es posible que su percepcion haya sido
funcional, pero no lo suficientemente destacada como para generar una opinion clara. Esta
neutralidad representa una oportunidad para reforzar el posicionamiento de la empresa como
una agencia confiable y segura, mediante estrategias como el fortalecimiento de la
comunicacion de garantias, testimonios de clientes satisfechos, certificaciones o buenas
practicas operativas visibles durante la atencion.
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Diagnostico de la Dimension: Seguridad

Al analizar las cuatro preguntas relacionadas con la dimension Seguridad, se observa
una valoracidon positiva predominante, con un promedio general de 83.18 % de aprobacion
positiva. Este promedio se obtiene al calcular la media de los porcentajes de acuerdo (sumando
“parcialmente de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”) en cada uno de los items evaluados. Estos
resultados reflejan que la mayoria de los clientes percibe a Anna’s Travel como una empresa
confiable, que actiia con responsabilidad, protege adecuadamente la informacion del usuario y
brinda una experiencia segura. Esta percepcion contribuye significativamente a fortalecer la
fidelizacion del cliente, ya que la seguridad es uno de los factores clave en la decision de compra
de servicios turisticos. No obstante, los pequefios margenes de desacuerdo y neutralidad indican
que es necesario seguir reforzando la transparencia, la capacitacion del personal y la

comunicacion clara de las medidas de proteccion y respaldo ofrecidas al cliente.

v Pregunta 1: 84.38 % (8.75 % neutral, 2.50 % parcialmente en desacuerdo, 4.38 %

totalmente en desacuerdo)

v Pregunta 2: 84.38 % (9.38 % neutral, 1.25 % parcialmente en desacuerdo, 5.00 %
g

totalmente en desacuerdo)

v Pregunta 3: 83.75 % (7.50 % neutral, 4.38 % parcialmente en desacuerdo, 4.38 %

totalmente en desacuerdo)

v" Pregunta 4: 83.76 % (10.00 % neutral, 1.25 % parcialmente en desacuerdo, 5.00 %

totalmente en desacuerdo)

El promedio de desacuerdo (4.40 %) indica que solo una pequefia proporcion de clientes
presenta dudas o insatisfaccion respecto a la seguridad en la contratacion o el manejo de
informacion por parte de Anna’s Travel, lo que podria deberse a experiencias puntuales o falta
de claridad en la comunicaciéon. Por su parte, el 8.91 % de respuestas neutrales sugiere que
algunos clientes no han tenido suficiente interaccion o informaciéon para emitir una opinioén
clara. Aunque la mayoria confia en la agencia, estos datos revelan areas de mejora en visibilidad,

acompainamiento y comunicacion sobre practicas de seguridad y proteccion de datos.
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Dimension: Empatia

La dimension de Empatia mide la capacidad de la empresa para brindar una atencién
personalizada y humana, reflejando el interés genuino del personal por comprender y atender
las necesidades individuales de cada cliente. A diferencia de otras dimensiones mas operativas,
la empatia se centra en el trato directo, la cortesia, la escucha activa y la sensibilidad ante las
emociones, expectativas o inquietudes del usuario. En el sector turistico, esta dimension cobra
especial relevancia, ya que los servicios suelen implicar experiencias personales, momentos

importantes y expectativas emocionales elevadas por parte del cliente.

Cuando un asesor demuestra empatia, el cliente no solo recibe una respuesta técnica,
sino que percibe cercania, confianza y una conexidon emocional positiva. Esto puede marcar una
gran diferencia en la experiencia general, especialmente ante situaciones sensibles como
cambios de itinerario, inconvenientes con reservas, cancelaciones o solicitudes especiales. La
empatia del personal no solo permite manejar mejor estos escenarios, sino que también
contribuye a que el cliente se sienta valorado y acompanado, generando un vinculo mas fuerte

con la marca.

Ademas, la empatia estd estrechamente vinculada a la fidelizacion y recomendacion del
servicio, ya que los clientes tienden a regresar y a hablar positivamente de aquellas empresas
donde sienten que fueron tratados con respeto, paciencia y comprension. Por ello, mas alla de
cumplir con lo prometido, mostrar empatia implica ir mas alla de lo funcional para generar una

experiencia emocionalmente satisfactoria y memorable.

En el caso de Anna’s Travel, una valoracion alta en esta dimension indica que la agencia
no solo estd resolviendo solicitudes, sino que esta estableciendo relaciones mas humanas y
cercanas con sus clientes. Sin embargo, mantener y fortalecer esta percepcion exige un enfoque
constante en la formacion del personal en habilidades blandas, asi como en promover una cultura
organizacional orientada al servicio empatico y centrado en el cliente. Esto asegurard que cada
usuario, sin importar su perfil o situacion, se sienta comprendido, respetado y bien atendido en

cada interaccidn con la empresa.
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Tabla 22 (El personal de ANNA’S TRAVEL se toma el tiempo para entender mis necesidades especificas?

(El personal de Anna’s Travel se toma el

tiempo para entender mis necesidades

Respuesta especificas?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 9.38%
Parcialmente de acuerdo 28.13%
Parcialmente en desacuerdo 3.13%

Totalmente de acuerdo (cumple completamente

con mi percepcion) 53.75%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.63%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20 ;El personal de ANNA’S TRAVEL se toma el tiempo para entender mis necesidades especificas?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

B Totalmente en desacuerdo (no cumple
para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 82.88 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
el personal de Anna’s Travel se toma el tiempo para entender sus necesidades especificas, lo
cual refleja una percepcion altamente positiva en torno a la empatia y atencion individualizada
que ofrece la agencia. El hecho de que mas de la mitad (53.75 %) esté totalmente de acuerdo
sugiere que una gran parte de los clientes siente que el trato recibido va mas alla de lo rutinario,
y que el personal demuestra interés genuino en conocer sus preferencias, requerimientos y
expectativas antes de ofrecer un servicio. En un sector como el turistico, esta capacidad de
adaptar la atencion a las caracteristicas particulares de cada usuario contribuye
significativamente a construir experiencias mas satisfactorias, memorables y emocionalmente

positivas.

Este resultado indica que Anna’s Travel ha logrado posicionarse como una agencia que
no solo vende productos, sino que asesora, acompafia y personaliza sus servicios segun las
necesidades de cada cliente. Esta percepcion puede derivarse de practicas como tomarse el
tiempo para escuchar atentamente, hacer preguntas relevantes, adaptar los paquetes turisticos a
intereses especificos, o simplemente demostrar paciencia y amabilidad durante el proceso de

atencion.

Sin embargo, el 8.76 % que manifestd desacuerdo (5.63 % totalmente y 3.13 %
parcialmente) representa una minoria critica que no ha experimentado el mismo nivel de
atencion personalizada. Este grupo puede haber percibido un trato estandarizado, respuestas
automaticas o un enfoque mas orientado a la venta que a la comprension real de sus necesidades.
Estas situaciones, aunque puntuales, pueden afectar la percepcion global del servicio y son un
llamado a revisar la consistencia en la calidad del trato, especialmente en horarios de alta

demanda o con personal menos experimentado.

Por otro lado, el 9.38 % que se mostré neutral podria corresponder a clientes que no
tuvieron una interacciéon lo suficientemente profunda para evaluar este aspecto, o que
percibieron un servicio correcto, pero no lo suficientemente cercano o personalizado como para
destacar. Esta neutralidad debe interpretarse como una oportunidad para reforzar la empatia en
todos los niveles de atencion, promoviendo una actitud proactiva, cordial y orientada a conocer

mejor a cada cliente, incluso cuando no manifiesta necesidades especiales.
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Tabla 23 ;Me hacen sentir valorado(a) como cliente?

Respuesta (Me hacen sentir valorado(a) como cliente?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 8.75%
Parcialmente de acuerdo 25.00%
Parcialmente en desacuerdo 1.88%
Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion) 59.38%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.00%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21 ;Me hacen sentir valorado(a) como cliente?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
M Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion)

H Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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El 84.38 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
el personal de ANNA’S TRAVEL los hace sentir valorados como clientes, lo cual representa
una valoracion altamente positiva respecto al trato humano, cercano y respetuoso que brinda la
agencia. Esta percepcion mayoritaria con un notable 59.38 % totalmente de acuerdo evidencia
que muchos usuarios sienten que no solo son atendidos con profesionalismo, sino también con
consideracion y aprecio, lo cual es esencial para construir relaciones de confianza y fidelidad en

el tiempo.

En el sector turistico, donde el servicio se centra en experiencias y expectativas
emocionales, hacer sentir valorado al cliente no es un gesto adicional, sino una necesidad
estratégica. Este reconocimiento puede expresarse a través de detalles como el uso del nombre
del cliente, la atencion a sus preferencias, el seguimiento posterior al servicio, o simplemente
un trato calido y personalizado que transmita interés real. Este tipo de interacciones fortalecen
el vinculo emocional con la marca, aumentan la satisfaccion y generan mayor probabilidad de

recomendacion.

No obstante, el 6.88 % de clientes que expresé algun nivel de desacuerdo (5.00 %
totalmente y 1.88 % parcialmente) indica que atn existe un pequeiio segmento que no se siente
plenamente reconocido o apreciado en su experiencia con la agencia. Este grupo puede estar
reflejando interacciones mas frias, respuestas automaticas o atencion centrada inicamente en el
cierre de la venta, sin una conexién genuina o sin seguimiento. Aunque reducido, este porcentaje
es importante, ya que los clientes que no se sienten valorados son mas propensos a cambiar de

proveedor y compartir su insatisfaccion con otros.

Por su parte, el 8.75 % que se mantuvo neutral podria deberse a experiencias correctas,
pero sin impacto emocional, es decir, clientes que fueron atendidos adecuadamente, pero que

no vivieron una atencion lo suficientemente cercana o memorable.

Esta neutralidad representa una oportunidad para reforzar las habilidades de empatia en
el equipo, fomentando una atencidon mas sensible, activa y orientada a construir relaciones

duraderas, no solo transacciones.
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Tabla 24 ;Recibo una atencion personalizada y adaptada a mis preferencias?

Respuesta

(Recibo una

atencion personalizada y

adaptada a mis preferencias?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 7.50%
Parcialmente de acuerdo 23.75%
Parcialmente en desacuerdo 2.50%
Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcion) 60.63%
Totalmente en desacuerdo (no cumple para

nada con mi percepcion) 5.63%
Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22 ;Recibo una atencion personalizada y adaptada a mis preferencias?

Fuente: Elaboracion propia

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
H Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente de acuerdo (cumple

completamente con mi percepcion)

H Totalmente en desacuerdo (no
cumple para nada con mi percepcion)
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El 84.38 % de los encuestados expresd estar total o parcialmente de acuerdo con que
recibe una atencion personalizada y adaptada a sus preferencias, lo que refleja una valoracion
altamente positiva de la empatia y sensibilidad del equipo de ANNA’S TRAVEL hacia las
necesidades individuales de cada cliente. El hecho de que un 60.63 % se ubique en la categoria
de totalmente de acuerdo es particularmente relevante, ya que muestra que la mayoria de los
usuarios no solo percibe un buen servicio, sino que lo experimenta como una atencion

diferenciada, cercana y centrada en ellos.

En el contexto de los servicios turisticos, donde cada cliente puede tener expectativas,
preferencias y circunstancias muy distintas, la personalizacion del servicio es un elemento clave
de diferenciacion competitiva. Brindar opciones ajustadas a gustos, presupuesto, intereses de
viaje o condiciones personales genera no solo mayor satisfaccion inmediata, sino también una
conexion emocional mas fuerte con la marca, lo cual favorece la fidelizacion, la recomendacion

y el retorno del cliente.

No obstante, el 8.13 % de respuestas en desacuerdo (5.63 % totalmente y 2.50 %
parcialmente) sefiala que ain existe una minoria de usuarios que no percibe una atencion
suficientemente personalizada. Esto puede deberse a una atencion mas estandarizada o general,
una falta de escucha activa, o una percepcion de que sus necesidades particulares no fueron
tenidas en cuenta o valoradas. Aunque este grupo es reducido, es importante considerarlo, ya
que la falta de personalizacion puede hacer que el cliente se sienta como “uno mas” en lugar de

alguien Unico, lo cual afecta directamente la percepcion de calidad del servicio.

Por su parte, el 7.50 % de encuestados que se mantuvo neutral sugiere que estas personas
probablemente no han tenido una experiencia clara o destacable en cuanto a personalizacion.
Esto puede deberse a interacciones muy breves, procesos automatizados, o a que no se les

ofrecieron alternativas personalizadas durante su proceso de compra.

Este grupo representa una oportunidad estratégica: con una mayor proactividad por
parte del personal y una actitud mas consultiva, es posible convertir estas experiencias neutras

en interacciones memorables.
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Tabla 25 ;El personal es cortés, amable y se interesa sinceramente en que tenga una buena experiencia?

(El personal es cortés, amable y se interesa

sinceramente en que tenga una buena

Respuesta experiencia?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o

neutral) 10.00%
Parcialmente de acuerdo 21.25%
Parcialmente en desacuerdo 1.88%

Totalmente de acuerdo (cumple completamente

con mi percepcion) 61.25%

Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada

con mi percepcion) 5.63%

Total general 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23 ;El personal es cortés, amable y se interesa sinceramente en que tenga una buena experiencia?

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(indiferente o neutral)

M Parcialmente de acuerdo
B Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente de acuerdo (cumple
completamente con mi percepcién)

B Totalmente en desacuerdo (no cumple
para nada con mi percepcion)

Fuente: Elaboracion propia
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Un 82.50 % de los encuestados manifesto estar total o parcialmente de acuerdo con que
el personal de ANNA’S TRAVEL es cortés, amable y se interesa sinceramente en que el cliente
tenga una buena experiencia, lo que refleja una percepcion sélida y favorable sobre la actitud,
calidez humana y disposicion del equipo de atencion. El hecho de que una mayoria significativa
(61.25 %) esté totalmente de acuerdo indica que gran parte de los clientes no solo recibe un
servicio eficiente, sino que también experimenta un trato amable, empatico y enfocado en su

bienestar, lo cual es fundamental en un servicio tan personalizado como el turismo.

La actitud del personal juega un papel determinante en la satisfaccion del cliente, ya que
contribuye directamente a generar un entorno de confianza y comodidad. Ser amable y
demostrar interés genuino no solo mejora la experiencia en el momento, sino que también deja
una impresion emocional positiva duradera, influenciando la fidelizacion y la recomendacion.
En este sentido, el resultado evidencia que la cultura de atencion en ANNA’S TRAVEL esta
orientada a la cercania y el trato humano, lo cual es una fortaleza que debe mantenerse y

potenciarse.

Sin embargo, el 7.51 % que expreso algiin nivel de desacuerdo (5.63 % totalmente y
1.88 % parcialmente) sugiere que existe una pequeiia fraccion de clientes que no percibio la
misma calidad relacional. Este grupo puede haber experimentado una atencion fria, impersonal
o incluso poco cordial, lo cual puede deberse a diferencias en la actitud del personal, falta de
formacion en habilidades blandas o situaciones de estrés operativo que afectan el trato. Aunque
es una minoria, estos casos pueden tener un impacto significativo en la reputacion de la empresa
si no se abordan adecuadamente, ya que la cortesia es un atributo esperado y basico en cualquier

interaccion de servicio.

Por su parte, el 10.00 % de respuestas neutrales puede reflejar experiencias que fueron
correctas, pero no lo suficientemente memorables o destacadas en cuanto al trato recibido.
También es posible que este grupo no haya interactuado de forma directa con el personal, por
ejemplo, si realizaron gestiones en linea o por canales automatizados, lo que limita su capacidad
para evaluar este aspecto. Esta neutralidad representa una oportunidad para elevar el estandar
de atencion, promoviendo interacciones mas calidas y proactivas, incluso en contactos breves o

rutinarios.
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Diagnostico de la Dimension: Empatia

Al analizar las cuatro preguntas relacionadas con la dimension Empatia, se observa una
valoracidn positiva general por parte de los clientes, con un promedio de aprobacidon positiva
del 83.69 %. Este promedio se obtiene al promediar los porcentajes de aprobacion (sumando

“totalmente de acuerdo” y “parcialmente de acuerdo”) de cada pregunta:
v (El personal se toma el tiempo para entender mis necesidades especificas? (82.88 %)
v (Me hacen sentir valorado(a) como cliente? (84.38 %)
v (Recibo una atencion personalizada y adaptada a mis preferencias? (84.38 %)

v (El personal es cortés, amable y se interesa sinceramente en que tenga una buena

experiencia? (82.50 %)

Por otro lado, el promedio de desacuerdo (sumando parcialmente y totalmente en
desacuerdo) es bajo, con un 5.41 %, mientras que el promedio de neutralidad se sitlia en

10.90 %.

Estos datos sugieren que, aunque la mayoria de los clientes tiene una percepcion
favorable, existe un segmento reducido que podria estar experimentando interacciones menos

cercanas o menos consistentes, lo que representa una oportunidad de mejora.

Este grupo puede reflejar variabilidad en el trato recibido, falta de seguimiento o una
atencion que, si bien no fue negativa, tampoco gener6 un impacto emocional positivo. Por ello,
es clave reforzar la capacitacion del personal en empatia, comunicacion efectiva y atencion
personalizada, para asegurar que todos los clientes, sin excepcion, perciban un trato célido,

respetuoso y auténticamente orientado a su bienestar.

Esto contribuird a cerrar las brechas de percepcion y consolidar una experiencia de

servicio mas uniforme y memorable.
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Diagnostico General de las cinco Dimensiones del Modelo SERVQUAL

La evaluacion integral de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL en ANNA’S
TRAVEL evidencia una percepcion mayoritariamente positiva por parte de los usuarios,

consolidando una imagen favorable del servicio brindado.

En la dimension de Tangibilidad, el 84.38 % de los encuestados se mostraron total o
parcialmente de acuerdo con la calidad de las instalaciones, la presentacion del personal, los
materiales y los recursos tecnologicos. Esta alta aceptacion sugiere que la agencia proyecta una

imagen moderna, profesional y confiable ante sus clientes.

En lo que respecta a la Fiabilidad, un 82.02 % manifestd estar conforme con el
cumplimiento de los servicios segin lo prometido. Esta cifra indica que ANNA’S TRAVEL
cumple con los compromisos establecidos, proporcionando informacion clara y ejecutando sus

servicios con responsabilidad, lo cual refuerza la confianza del cliente.

La Capacidad de Respuesta también fue valorada positivamente, con un 83.75 % de los
usuarios expresando satisfaccion respecto a la agilidad y disposicion del personal para resolver
dudas o inconvenientes. Esto demuestra una atencién oportuna que favorece la percepcion de

eficiencia y compromiso con la experiencia del cliente.

En la dimension de Seguridad, el 83.74 % de los participantes indico sentirse en
confianza al contratar los servicios de la agencia. Este resultado refleja un adecuado manejo de
la informacion confidencial, asi como un trato profesional y experto por parte del personal,

generando un ambiente de proteccion y tranquilidad para los clientes.

Finalmente, la Empatia obtuvo una aprobacion del 84.37 %, lo que resalta la importancia
del trato humano en la prestacion del servicio. Los encuestados valoraron la cortesia, la atencion
personalizada y el interés genuino en comprender sus necesidades, aspectos que contribuyen a
generar una relacion cercana y duradera con la empresa. ANNA’S TRAVEL muestra un alto
nivel de satisfaccion en todas las dimensiones del servicio, con resultados mayoritariamente
positivos. Aunque los desacuerdos son minimos (menos del 8 %), estos representan areas de

mejora que pueden potenciar la fidelizacion y reforzar su ventaja competitiva.
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Tabla 26 Resumen dimensiones Anna’s Travel

otalmente Parcialmente Ni de Parcialmente Totalmente
de acuerdo de acuerdo acuerdo ni en en en
Dimension (%) (%) desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Tangibilidad 56.88 27.5 8.75 1.25 5.62
Fiabilidad 50.63 31.39 12.5 1.25 4.23
Capacidad de
Respuesta 56.56 27.19 10 1.25 5
Seguridad 57.5 26.24 7.5 4.38 4.38
Empatia 60.62 23.75 7.5 2.5 5.63

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24 Resumen dimension tangibilidad

Tangibilidad

B Totalmente de acuerdo (%) M Parcialmente de acuerdo (%)
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo (%) B Parcialmente en desacuerdo (%)

H Totalmente en desacuerdo (%)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25 Resumen dimension fiabilidad

Fiabilidad

H Totalmente de acuerdo (%) B Parcialmente de acuerdo (%)
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo (%) B Parcialmente en desacuerdo (%)

B Totalmente en desacuerdo (%)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 26 Resumen dimension capacidad de respuesta.

Capacidad de Respuesta

B Totalmente de acuerdo (%) M Parcialmente de acuerdo (%)
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo (%) B Parcialmente en desacuerdo (%)

B Totalmente en desacuerdo (%)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27 Resumen dimension deguridad.

Seguridad

H Totalmente de acuerdo (%) B Parcialmente de acuerdo (%)
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo (%) B Parcialmente en desacuerdo (%)

B Totalmente en desacuerdo (%)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28 Resumen dimension empatia

Empatia

B Totalmente de acuerdo (%) M Parcialmente de acuerdo (%)
B Ni de acuerdo ni en desacuerdo (%) B Parcialmente en desacuerdo (%)

H Totalmente en desacuerdo (%)

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis Cualitativo de la Entrevista Semiestructurada al Personal de ANNA’S TRAVEL

Con el objetivo de profundizar en las percepciones internas sobre la calidad del servicio
ofrecido por ANNA’S TRAVEL, se aplicé una entrevista semiestructurada a diez asesores de

viaje de la agencia.

Esta técnica cualitativa permitio identificar coincidencias entre las experiencias del
personal y las dreas de mejora sefialadas por los clientes en la evaluacion SERVQUAL. A
continuacion, se presentan los hallazgos mas relevantes, organizados en torno a las cinco

dimensiones del modelo.
Tangibilidad

Aunque la mayoria de los clientes califican positivamente las instalaciones, el equipo y
la apariencia del personal, se detectan aspectos puntuales de mejora que fueron confirmados por

el personal entrevistado:

Accesibilidad fisica: Algunos asesores manifestaron preocupacion por la falta de una
rampa de acceso en la entrada principal, lo cual coincide con las quejas de ciertos clientes con
movilidad reducida que han experimentado dificultades para ingresar. Este aspecto afecta la

percepcion de inclusion y modernidad del espacio fisico.

Materiales de apoyo visual: Si bien el equipo de coémputo es funcional, los asesores
indicaron que seria util contar con un mupi o pantalla informativa que permita mostrar imagenes
reales de los destinos. Esta necesidad también fue manifestada indirectamente por clientes que

sefialaron falta de claridad visual al momento de visualizar los servicios contratados.
Fiabilidad

Los asesores coincidieron en que los procedimientos estan bien estructurados y que
generalmente se cumple lo prometido. No obstante, algunos sefialaron que cuando ocurren
retrasos o imprevistos con proveedores externos, no siempre se logra comunicar eficazmente a
tiempo al cliente, lo que ha generado algunas respuestas negativas en encuestas respecto a la

claridad en el seguimiento post-venta.
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Capacidad de Respuesta

El equipo interno se muestra comprometido con resolver dudas rapidamente. Sin
embargo, los asesores comentaron que en horas pico o durante campanas promocionales, la
demanda supera la capacidad de respuesta inmediata, generando cierta demora en la atencion
personalizada. Esta observacion coincide con un pequeio porcentaje de clientes que expresaron

que “la atencion fue algo lenta” o “tuvieron que esperar mas de lo previsto”.
Seguridad

La percepcion interna es que la agencia brinda un entorno seguro y confiable,
especialmente en lo referente al manejo de datos personales. No obstante, uno de los asesores
sefald la necesidad de contar con protocolos mas claros en casos de cancelaciones o reembolsos,
ya que algunos clientes han manifestado inseguridad al respecto. Esta inquietud no es
generalizada, pero si fue mencionada por algunos usuarios en los comentarios abiertos de la

encuesta.
Empatia

Los asesores coinciden en que la empatia es uno de los valores més s6lidos en el servicio.
Destacan la atencion cercana y personalizada como parte de la identidad de ANNA’S TRAVEL.
Aun asi, se identificaron areas de mejora en cuanto a la adaptacion a clientes con necesidades
especificas (como adultos mayores o turistas internacionales), ya que algunos asesores indicaron
que no siempre cuentan con herramientas o capacitacion especifica para atenderlos de forma

Optima.
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Tabla 27 Aspectos a mejorar de manera interna

Dimensién Cantidad de Aspectos Por Mejorar
Tangibilidad 2
Fiabilidad 1
Capacidad de Respuesta 1
Seguridad 1
Empatia 1

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28 Cantidad de Areas de Mejorar Identificadas por Dimension SERVQUAL

Cantidad de Areas de Mejora Identificadas por Dimensién SERVQUAL

25
o
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o
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= m Tangibilidad
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i \ m Fiabilidad
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j m Capacidad de Respuesta
205 = Seguridad
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E ® Empatia
S
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Tangibilidad Fiabilidad  Capacidad  Seguridad Empatia
de
Respuesta

DIMENSION SERVQUAL

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusion del Analisis Interno

La triangulacion entre las entrevistas al personal y los resultados de la encuesta
SERVQUAL permite concluir que ANNA’S TRAVEL posee una estructura de servicio robusta

y bien valorada tanto por clientes como por su equipo humano.

Sin embargo, se evidencian areas de mejora en la accesibilidad fisica, comunicacion
visual, protocolos ante incidencias, y atencion a publicos diversos, que deben ser abordadas para
continuar elevando los estandares de calidad y asegurar la sostenibilidad de la satisfaccion del

cliente.
Observacion Directa del Servicio: Lista de Chequeo Aplicada por Dias Especificos

Como parte del diagnostico integral de la calidad del servicio en ANNA’S TRAVEL, se
aplico un instrumento de observacion directa mediante una lista de chequeo estructurada, con el
proposito de registrar aspectos observables del entorno fisico, la atencion al cliente y los tiempos

de respuesta.

Estas observaciones se realizaron en dias distintos y con horarios variados, para obtener

una vision amplia y representativa del servicio prestado en situaciones cotidianas.
Metodologia de Observacion

La lista de chequeo fue aplicada durante tres dias consecutivos no consecutivos (lunes,
miércoles y sabado), abarcando distintos momentos del dia (mafiana y tarde). Se registraron

elementos clave en tres dimensiones:
v" Entorno fisico y equipamiento
v Interaccion con el cliente
v Tiempos de atencidn y respuesta

Cada punto fue calificado como “Cumple”, “Cumple parcialmente” o “No cumple”.
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Resultados Principales de la Observacion

A continuacién, se presenta un resumen de los hallazgos mas relevantes, cruzando los
datos observados con los resultados obtenidos en la encuesta SERVQUAL y la entrevista a

asesores:
Entorno fisico y equipamiento

Accesibilidad: Se observo que la entrada principal no cuenta con rampa de acceso, lo
cual fue corroborado por comentarios de clientes con movilidad reducida y por asesores durante

las entrevistas. Este punto fue marcado como “No cumple”.

Estado del mobiliario y limpieza: En los tres dias de observacidn, las instalaciones

estuvieron limpias, ordenadas y con buena presentacion general. Marcado como “Cumple”.

Tecnologia visible: Los equipos de computo se encuentran en buen estado y operativos;
sin embargo, se evidencio la falta de un sistema visual (mupi, pantalla informativa o cartelera
digital) para guiar visualmente a los clientes sobre los destinos y servicios, lo que limita la

comprension de ciertos paquetes. Clasificado como “Cumple parcialmente”.
Interaccion con el cliente

Actitud del personal: En todas las jornadas se observo amabilidad, cortesia y disposicion
del personal para resolver dudas, lo cual coincide con la alta calificacion en la dimension de

Empatia. Marcado como “Cumple”.

Comunicacion clara: En general, la informacion fue comunicada adecuadamente. Sin
embargo, se detectaron ocasiones en que la explicacion verbal no fue suficiente para ciertos
clientes, especialmente adultos mayores, reforzando la necesidad de materiales visuales

complementarios. “Cumple parcialmente”.
Tiempos de atencion y respuesta

Recepcion de clientes: El tiempo promedio desde la llegada hasta la atencion inicial fue

de entre 2 y 5 minutos, considerado adecuado. “Cumple”.
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Atencion en horas pico: Durante el sabado por la tarde se registré un ligero aumento en
los tiempos de espera (hasta 10 minutos) debido a la alta demanda y cantidad de consultas

simultaneas. “Cumple parcialmente”.

Solucién de dudas: Las asesorias fueron resueltas con eficacia, aunque en un caso
observado hubo retraso en confirmar disponibilidad de un paquete turistico por falta de respuesta

del proveedor externo, lo que generd espera innecesaria para el cliente. “Cumple parcialmente”.
Observacion Directa

Los resultados de la observacion directa, complementados con la encuesta SERVQUAL
y las entrevistas internas, refuerzan que ANNA’S TRAVEL ofrece una atencion de calidad
solida y con alta orientacion al cliente. Sin embargo, se identifican puntos criticos como la falta
de accesibilidad universal, la carencia de elementos visuales de apoyo, y leves demoras en
atencion durante picos de demanda, que deben abordarse estratégicamente para seguir

optimizando la experiencia del cliente.

Estos aspectos, aunque no representan fallas estructurales, pueden afectar la percepcion
de equidad y eficiencia en ciertos segmentos de usuarios. Ademads, su atenciéon oportuna
permitiria consolidar una experiencia de servicio mas inclusiva, coherente y diferenciada.
Incorporar mejoras en estos ambitos no solo elevaria los estandares actuales, sino que también
fortaleceria la imagen de la empresa como una agencia comprometida con la mejora continua 'y

la satisfaccion integral de sus clientes.

Esto también contribuiria a prevenir futuras quejas o reclamos relacionados con la
atencion, y a generar mayor confianza en publicos diversos. Invertir en estos ajustes permitiria
responder mejor a las expectativas de clientes cada vez mas exigentes y diversos, garantizando

una atencion mas equitativa.

En este sentido, ANNA’S TRAVEL tiene la oportunidad de convertir estos desafios en
ventajas competitivas, reforzando su posicionamiento como una agencia moderna, accesible y

orientada al detalle.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
Propuesta de un plan de mejora para fortalecer la calidad del servicio en ANNA’S

TRAVEL
El presente plan de mejora se estructura en dos grandes etapas:

A. Diagnostico y planteamiento de soluciones a partir del modelo SERVQUAL

(cliente externo e interno).

B. Propuesta para la adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad orientado a la

mejora continua y satisfaccion del cliente.

4.1 Planteamiento de soluciones a partir del modelo SERVQUAL

4.1.1 En el cliente externo

Con base en los resultados de la encuesta SERVQUAL, entrevistas semiestructuradas y
observacion directa, se identificaron aspectos criticos que, aunque no representan un nivel bajo
de satisfaccion, deben ser intervenidos para cerrar la brecha del 20% existente y llevar el indice
de calidad percibida a niveles superiores al 85%. Presenta el planteamiento por cada dimension.

4.1.2 Propuesta de solucion a la dimension de tangibilidad

Para fortalecer la percepcion visual y de accesibilidad de los servicios ofrecidos, se

recomienda implementar las siguientes acciones:

a. Accesibilidad fisica: Construccion de una rampa de acceso universal en la entrada
principal, con barandas y sefializacion, garantizando el ingreso autonomo a personas con

movilidad reducida.

b. Equipamiento visual: Adquisicion e instalacion de una pantalla digital (mupi) o cartelera
interactiva, que muestre destinos turisticos, promociones vigentes y paquetes

personalizados, con lenguaje visual sencillo.

c. Reorganizacion del espacio fisico: Redisefio del area de atencion al cliente incorporando

elementos de confort (mobiliario ergondmico, iluminacion céalida, musica ambiental).

132



d. Modernizacion del material promocional: Redisefio de catdlogos impresos y digitales

con fotografias reales, infografias multilingiies, tipografia legible y version en braille.

e. Actualizacion de imagen del personal: Mejora en la presentacion del uniforme y uso de

gafetes con QR que permita al cliente conocer el perfil profesional del asesor.

f. Sefalética externa: Colocacion de un rétulo corporativo iluminado con informacion de

contacto, horario de atencion y lema institucional, para fortalecer la identidad de marca.

Figura 29 Implementacion del modelo SERVQUAL Dimension Tangibilidad

IMPLEMENTACION DEL MODELO SERVQUAL

MEJORA DE LA EXPERIENCIA VISUAL Y FiSICA DEL CLIENTE

Accesibilidad Fisica ,~". .. . Modernizacion del

Material Promocional

Construccion de rampa universal

con sefalizacion

e . _,-: Catalogos redisenados con
imagenes reales, version digital v
DIMENSION videos breves
TANGIBILIDAD
Equipamiento Visual Imagen del Personal
Instalacion de cartelera E, t?:g .E Uniforme actualizado v gafete
‘e .
interactiva con promociones y B‘ a con QR del perfil profesional

destinos

Reorganizacién del

Espacio Qi 21 ks

P Sefialética Externa
Rediseno de area de atencion con : : H : Rotulo  con  logo, horarios,
mobiliario ergonomico e B o Ttesnssssssansnnsnsanannt’® 3 contacto vy lema institucional

iluminacion calida

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Propuesta de solucion a la dimension de fiabilidad

La fiabilidad del servicio es clave para la confianza del cliente. A partir del anélisis, se propone:

a. Fortalecer la comunicacion postventa: Disefio de un protocolo interno que garantice al
cliente ser informado oportunamente ante cualquier retraso o modificacién en sus

servicios, a través de correo electronico, WhatsApp Business o llamadas personalizadas.
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b. Gestion de proveedores: Establecer acuerdos con proveedores clave incluyendo
clausulas sobre tiempos de reserva y estdndares minimos de calidad con las aerolineas o

teleoperadores.

c. Sistema de seguimiento automatizado: Implementacion de una herramienta CRM para
dar trazabilidad al estado de cada viaje contratado, con alertas automaticas de cambios

o actualizaciones.

d. Capacitacion en resolucion de contingencias: Formacion del personal en manejo de crisis

y comunicacion asertiva para mantener la confianza del cliente ante imprevistos.

e. Hoja de confirmacion de servicios: Creacion de un formato estandar firmado por el

cliente, donde se detallen fechas, condiciones y paquetes contratados.

Figura 30 Propuesta de solucion a la Dimension de Fiabilidad

IMPLEMENTACION DEL MODELO SERVQUAL

LA FIABILIDAD DEL SERVICIO ES CLAVE PARA LA CONFIANZA DEL CLIENTE. A PARTIR DEL
ANALISIS, SE PROPONE:

Fortalecer la e
comunicacién postventa

Disefio de un protocelo interno Creacion de un formato estandar

que garantice al cliente ser donde se detallen  fechas,

informado oportunamente sobre D 1 nl % condiciones v paquetes
SUS SEIVICios Dl IL N S l ON contratados
FIABILIDAD i
Gestion de proveedores i Capacitacion en
Establecer acuerdos clave : resolucion de
.. aas
incluyendo tiempos de reserva y (:omingenc.ias
estandares de calidad K
K Formacion del personal en
e, N i manejo de crisis v comunicacion
"'.. = i ..'°‘ efectiva
2 o 0 +
Sistema de seguimiento || S 4 |
automatizado
H
Implementacion de una H
5
herramienta CRM  para dar e rrerere s *

trazabilidad a cada viaje

contratado

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4 Propuesta de solucion a la dimension de capacidad de respuesta

Para incrementar la agilidad en la atencidn, especialmente en horarios de alta demanda, se

propone:

a. Refuerzo de personal en horas pico: Contratacion de personal de apoyo temporal o

pasantes para fines de semana y temporadas altas.

b. Sistema de turnos y citas: Incorporar una agenda digital para atencién programada, con

confirmacion de hora y asesor asignado.

c. Canales diferenciados de atencion: Habilitar un canal exclusivo para clientes con

urgencia (viajes inmediatos) y otro para informacion general.

d. Capacitacion en atencion eficiente: Formacion en técnicas de respuesta rapida sin

sacrificar la calidad en el trato.

e. Registro y control de tiempos de atencion: Monitoreo mediante cronograma interno para

detectar cuellos de botella y realizar mejoras continuas.

Figura 31 Propuesta de solucion a la Dimension capacidad de respuesta

IMPLEMENTACION DEL MODELO SERVQUAL
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de atencién H - -
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clientes con urgencia (viajes in- teasmmmssssssssmsnanman® >
out. reprogramacion de vuelos) ¥
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.5 Propuesta de solucion a la dimension de seguridad

Para fortalecer la percepcion de seguridad del cliente respecto a sus decisiones y pagos, se

sugiere:

a. Protocolos de cancelacion y reembolso: Crear y publicar un procedimiento claro
y transparente sobre devoluciones, plazos y condiciones.

Procedimiento de Cancelacion y Reembolso

Solicitud de Cancelacion: El cliente podra solicitar la cancelacion de su viaje o servicio mediante

los siguientes canales oficiales:
v" Correo electronico institucional: atencionalcliente@annastravel.com
v' Llamada directa al area de atencion al cliente: +503 7001-0000
v Formulario en el sitio web oficial

Plazos de Notificacion

v Cancelaciones solicitadas con mas de 15 dias de anticipacion: Reembolso del 100%

menos gastos administrativos.
v Cancelaciones entre 7 y 14 dias de anticipacién: Reembolso del 50%.

v Cancelaciones con menos de 7 dias: No aplica reembolso, salvo casos de fuerza mayor

debidamente comprobados.
Condiciones Generales

v Los reembolsos se procesaran en un maximo de 15 dias habiles a partir de la aprobacion

de la cancelacion.

v Se deducirdn gastos administrativos, comisiones bancarias u otros cargos que la empresa

haya justificado previamente al cliente en el contrato de servicios.

v En caso de servicios adquiridos a proveedores externos (aerolineas, hoteles, etc.), se

aplicaran las politicas de dichos proveedores, previamente informadas al cliente.
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Proceso de Reembolso

v Validacion de la solicitud por parte del area administrativa y financiera.

v Aprobacion de la solicitud por parte de la Direccion Administrativa y Financiera, en
coordinacién con la Direccion Estratégica Gerencial, para casos especiales o situaciones

de excepcion.

v Ejecucion del reembolso conforme al método de pago original utilizado por el cliente

(transferencia bancaria, tarjeta de crédito, efectivo en oficina).
Comunicacion Transparente

v El protocolo se publicara en el sitio web oficial y se entregard en formato digital al

momento de contratar el servicio.

v Los agentes de ventas deberan explicar las politicas de cancelacion durante el proceso

de venta, garantizando que el cliente las comprenda y acepte.

Tabla 29 Instrumento: Formulario de Solicitud de Cancelacion y Reembolso

Seccion Campo Descripcion

Datos del Cliente Nombre Completo

Datos del Cliente Documento de Identidad
(DUI o Pasaporte)

Datos del Cliente Teléfono de Contacto

Datos del Cliente Correo Electronico

Datos de la Reserva Contrato  Numero de Contrato o

Reserva

Datos de la Reserva Contrato Fecha de Contratacion del

Servicio

Datos de la Reserva o Tipo de Servicio Contratado

Contrato (Paquete, boleto, hospedaje,
etc.)
Solicitud de Cancelacion Fecha de Solicitud
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Solicitud de Cancelacion

Motivo de Cancelacion

Seleccione una opcién:

[ ] Motivos personales

[ ] Problemas de salud

[ ] Situacion econdmica

[ ] Fuerza mayor (adjuntar
documentos)

[ ] Otro:

Documentacion Adjunta

Adjunta documentacion de

respaldo (si aplica)

[ ]1Si[ ] No Especifique:

Medio de Reembolso M¢étodo de pago original [ ] Transferencia bancaria
utilizado [ ] Tarjeta de crédito
[ ] Efectivo (solo si aplica)
Medio de Reembolso Detalle de cuenta bancaria (si = Banco:

aplica)

No. de cuenta:

Declaracion del Cliente

Aceptacion de términos y
condiciones del protocolo de

reembolso

[ ] Declaro haber leido y
aceptado las politicas de
cancelacion y reembolso
establecidas por ANNA’S
TRAVEL.

Declaracion del Cliente

Firma del Cliente

Uso Interno (Empresa)

Responsable que recibe la

solicitud

Nombre:

Area:

Uso Interno (Empresa)

Fecha de recepcion de la

solicitud

Uso Interno (Empresa)

Observaciones adicionales

Fuente: Elaboracion propia
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Responsables para la Toma de Decisiones

De acuerdo a la estructura organizacional de ANNA'S TRAVEL, los responsables para

la toma de decisiones dentro del proceso de cancelacion y reembolso son los siguientes:

Tabla 30 responsables toma de decisiones

Area Responsible Rol en el Proceso

Validacion técnica y financiera de la

solicitud; ejecucion del reembolso.
Direccion Administrativa y Financiera

Toma de decisiones en casos especiales o

fuera de lo estipulado en el protocolo.
Direccion estratégica gerencial

Capacitacion a los asesores de ventas sobre

las politicas de cancelacion y su correcta

Direccion comercial L, i
comunicacion al cliente.

Publicacion y difusion clara de las politicas

en los canales de comunicacion institucional.
Unidad de Marketing

Soporte en la plataforma digital para el

registro y seguimiento de solicitudes de

Area de Informatica .,
cancelacion.

Fuente: Elaboracion propia

b. Manejo seguro de datos personales: Implementacion de medidas de
ciberseguridad y respaldo automatizado de informacion por parte del personal de

ANNA'S TRAVEL.
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Tabla 31 Formato de Compromiso de Confidencialidad de la Informacion

Campo Descripcion

Nombre del

Empleado

Cargo

Area de Trabajo

Fecha de Ingreso a

ANNA'S TRAVEL

Declaracion de Declaro que, como parte de mis funciones, tendré acceso a informacion

Confidencialidad confidencial de clientes, proveedores y de la empresa, la cual me comprometo
a manejar de forma segura y estrictamente confidencial e imparcial, evitando
su divulgaciéon o uso indebido. Entiendo que el incumplimiento de este
compromiso podra tener consecuencias disciplinarias o legales. Asimismo,
me comprometo a no revelar dicha informacion a terceros, excepto cuando sea
requerido por ley, en cuyo caso, el cliente sera previamente notificado por una
persona con autoridad dentro del sujeto de estudio, garantizando el respeto a
sus derechos y la transparencia del proceso.

Alcance de la Datos personales de clientes (identificacion, contacto, historial de viajes),

Informacion informacién financiera, registros digitales y cualquier otro dato sensible

Confidencial relacionado con las operaciones de ANNA’S TRAVEL.

Vigencia del Este compromiso aplica durante la relacion laboral y se extiende por un

Compromiso periodo de dos (2) afios posteriores a la finalizacion de la misma.

Firma del Empleado

Firma del

Responsable de Area

Fecha de Firma

Fuente: Elaboracion propia

c. Certificacion de procesos financieros: Validacion externa o auditoria anual sobre

las politicas de devolucion y atencion a reclamos.

d. Capacitacion del personal en derechos del consumidor: Talleres enfocados en

normativa nacional, garantias y limites del servicio.

140



Figura 32 Propuesta de solucion a la dimension de seguridad
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.6 Propuesta de solucion a la dimension de empatia

Aunque esta dimension presenta los mejores resultados, es necesario consolidar la
atencion personalizada con un enfoque inclusivo. Para ello, se recomienda implementar
estrategias que garanticen que todos los clientes, sin excepcion, reciban un trato cercano,

respetuoso y adaptado a sus necesidades individuales.

Esto incluye capacitar al personal en habilidades blandas, empatia activa, lenguaje
inclusivo y atencion a la diversidad cultural, generacional y funcional. También se sugiere
disefiar protocolos de atencion diferenciada que consideren las particularidades de cada cliente,

especialmente en situaciones sensibles o especiales.

Asimismo, el uso de herramientas tecnoldgicas, como formularios de preferencia o

perfiles de cliente puede ayudar a anticipar y personalizar la experiencia de manera mas efectiva.
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Consolidar esta dimensiéon permitird no solo mantener los niveles actuales de
satisfaccion, sino también fortalecer la fidelizacion y el sentido de pertenencia del cliente hacia

la marca.

a. Formacién en atenciéon inclusiva y multicultural: Talleres practicos sobre atencion a

adultos mayores, personas con discapacidad, y turistas internacionales.

b. Materiales de apoyo adaptados: Guias impresas en letra grande, versiones en

inglés/francés y uso de pictogramas simples.

c. Asignacion de “asesores aliados”: Asesores identificados como expertos en ciertos
publicos (ej. tercera edad o turismo corporativo), para asegurar una atencion

especializada.

d. Seguimiento post-venta personalizado: Llamadas o correos de cortesia para confirmar la
satisfaccion posterior al viaje esta informacion se obtendra cada 6 meses con preguntas
cerradas, se utiliza siguiente instrumento:

Periodicidad: Cada seis meses.

Se propone realizar la evaluacion de manera semestral con el fin de contar con
informacion actualizada y periddica sobre la percepcion de los clientes respecto al servicio

brindado.
Medio de contacto: Llamada telefonica o correo electronico.

Los canales sugeridos para la recoleccion de informacion son la llamada telefonica
directa, que permite un contacto mds personal y una mayor tasa de respuesta, y el correo

electronico, que brinda comodidad al cliente.
Tipo de preguntas: Cerradas

Se recomienda utilizar preguntas cerradas, ya que permiten obtener informacion
concreta, facil de cuantificar y comparar. En particular, se sugiere emplear preguntas con
respuestas dicotdmicas (si/no), ideales para medir hechos puntuales, percepciones claras o

cumplimiento de aspectos especificos del servicio.
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Tabla 32 Seguimiento Post-venta Personalizado

Aspecto a Consultar Pregunta Cerrada Sugerida Tipo de
Respuesta

Satisfaccion general con | ;Quedo satisfecho(a) con el servicio recibido Si/No

el viaje durante su viaje?

Amabilidad y trato del (Considera que el personal le atendié de manera | Si/ No

personal amable y cordial?

Comprension de sus ,Sinti6 que el personal entendi6 sus necesidades | Si/ No

necesidades y preferencias al momento de brindarle el
servicio?

Facilidad de (Le resulto facil comunicarse con la empresaen | Si/No

comunicacion con la caso de dudas o requerimientos?

empresa

Disposicion de la (La empresa mostré disposicion para resolver Si/No

empresa para resolver sus inquietudes o problemas durante o después

dudas del viaje?

Recomendacion del En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Nada Escala

servicio probable" y 5 es "Muy probable", ;qué tan Likert 1 a5
probable es que nos recomiende?

Repeticion del servicio (Consideraria volver a adquirir un servicio con Si/No
nosotros en el futuro?

Fuente: Elaboracion propia

a. Ficha de perfil del cliente: Integracion de datos relevantes para futuras atenciones
(preferencias, restricciones, historial), con respeto a la privacidad donde se

garantiza la confidencialidad, integridad y resguardo de la informacion.
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Tabla 33 Ficha de Perfil del Cliente - ANNA'S TRAVEL

Campo Descripcion

Nombre Completo del Cliente

Documento de Identidad (DUI/Pasaporte)

Teléfono de Contacto

Correo Electronico

Fecha de Nacimiento

[ ] Playas [ ] Ciudades histoéricas [ ] Turismo

Preferencias de Viaje de aventura [ ] Negocios [ ] Otro:

Restricciones de Salud/Alimentarias

Historial de Servicios Contratados

Observaciones Adicionales

Nombre: Area:

Fecha:

Responsable que Actualiza la Ficha

Declaro que los datos proporcionados seran
utilizados exclusivamente para la

Clausula de Confidencialidad personalizacion de servicios de ANNA’S
TRAVEL, bajo estrictas medidas de

seguridad y confidencialidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33 Propuesta de solucion a la dimension de empatia

IMPLEMENTACION DEL MODELO SERVQUAL

FORTALECIMIENTO DEL TRATO PERSONALIZADO, INCLUSIVO Y CULTURALMENTE

SENSIBLE
Formacién inclusiva y - - Ficha de perfil del
multicultural ., cliente

Talleres  especializados  para -5 Registro seguro de preferencias y
atencion con adultos mayores. restricciones para mejorar futuras
personas  con discapacidad y nl % atenciones, garantizando
turistas DIMEN S I’ON privacidad y proteccion de datos

- e

EMPATIA

Materiales de apoyo
adaptados

Guias impresas en letra grande.

versiones en inglés/francés y

Seguimiento postventa

Llamadas o correos de cortesia
cada 6 meses

pictogramas sencillos

Asignacion de asesores

aliados

Identificacion de asesores con :
experiencia en segmentos clave R LT LT Ty *

{tercera edad, turismo

corporative)

Fuente: Elaboracion propia

4.2 En el cliente interno

Al igual que con el cliente externo, se identificaron factores internos que, aunque no
generan disconformidad generalizada, limitan el desempefio 6ptimo del equipo humano y, por
ende, la calidad del servicio. El siguiente planteamiento se enfoca en mejorar la experiencia del
colaborador, lo cual incidira directamente en la satisfaccion del cliente externo.

4.2.1 Propuesta de solucion en el area: “infraestructura y recursos para el desempefo”

a. Dotacion de herramientas tecnoldgicas adecuadas: Inversion en renovacion o
mantenimiento preventivo de los equipos de computo y software, garantizando
rapidez en la atencion, reduccién de errores operativos y mejora en la

comunicacion digital con los clientes.

b. Materiales visuales de apoyo al asesor: Desarrollo de un banco de imagenes,
videos breves, y presentaciones tipo catalogo para facilitar la explicacion de los

paquetes turisticos.
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c. Ambiente fisico funcional: Implementacion de medidas ergondémicas en el
puesto de trabajo, iluminacion adecuada y espacio de descanso para evitar fatiga
operativa, especialmente en temporadas de alta demanda.

4.2.2 Propuesta de solucion en el area: “comunicacion y coordinacion interna”

a. Reuniones semanales de revision operativa: Institucionalizar espacios de 30
minutos para retroalimentacion interna, donde cada asesor pueda expresar

necesidades, logros o incidencias del cliente.

b. Mapa de procesos de atencion al cliente: Disefio de un diagrama claro que
indique la ruta del servicio desde la solicitud hasta la postventa, identificando

actores clave, tiempos y puntos de control.

c. Canal interno de comunicacion instantanea: Fortalecimiento de herramientas
como Slack, WhatsApp o Google Chat exclusivo del equipo, con reglas de uso
para atencion mas rapida entre asesores, administracion y proveedores.

4.2.3 Propuesta de solucion en el area: “desarrollo humano y capacitacion”

a. Plan de formacidon continua: Desarrollo de un calendario bimestral de talleres
practicos sobre: atencion al cliente, gestion de crisis, marketing turistico,

inclusion y empatia.

b. Evaluacion de desempefio individual: Implementacion de una herramienta de
retroalimentacion 360° que permita conocer fortalezas y areas de mejora de cada

asesor, vinculada a incentivos de formacion o reconocimientos.

c. Politica de incentivos no monetarios: Creacion de acciones de motivacion como
“Asesor del mes”, cartas de reconocimiento, horarios flexibles o bonificaciones

por desempefio colectivo.
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4.2.4 Propuesta de solucion en el area: “bienestar laboral y satisfaccion del personal”

a. Espacios de escucha activa: Realizacion de una encuesta interna semestral sobre

clima organizacional, condiciones laborales y sugerencias de mejora.

b. Actividades de integracion y salud emocional: Programaciéon trimestral de
actividades recreativas, pausas activas y acceso a orientacion psicoldgica basica

(puede gestionarse con universidades en convenio).

c. Politica de reconocimiento y ascenso interno: Establecer criterios claros para
promocion de puestos, acceso a formacion externa pagada por la empresa, y

premios por antigiiedad o logros.

4.3 Propuesta para la adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en

Procesos

El presente plan plantea la implementacion progresiva de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) enfocado en la mejora continua, con base en los principios de las Normas ISO
9001 y el enfoque del modelo SERVQUAL. Este sistema permitird consolidar la excelencia en
el servicio de ANNA’S TRAVEL, asegurar la sostenibilidad de la satisfaccion del cliente, y

fortalecer la rentabilidad institucional.
Objetivo del sistema de gestion de calidad

Establecer un sistema estructurado de procesos interrelacionados, con indicadores y
mecanismos de control, que permita asegurar una calidad del servicio superior al 85% en los

primeros 12 meses, y avanzar hacia estandares de excelencia (> 95%) en un horizonte de 3 afios.
Procesos clave identificados para gestion de calidad

Se han identificado ocho procesos criticos, los cuales deben ser definidos,

estandarizados, medidos y mejorados continuamente:

Aunque esta dimension presenta los mejores resultados, es necesario consolidar la

atencion personalizada con enfoque inclusivo:
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Tabla 34 Ocho procesos criticos

Objetivo del Proceso Indicador de Calidad

1. Atencion al cliente en

punto fisico

Garantizar un servicio agil y

personalizado

Tiempo promedio de espera /

Nivel de satisfaccion

2. Asesoria turistica

Ofrecer informacion clara,

completa y atractiva

Porcentaje de clientes que

contratan tras asesoria

3. Gestion de reservas y

Eficientar la planificacion de

Tasa de cumplimiento sin

humano

motivacion del equipo

paquetes viajes modificaciones

4. Comunicacion Acompaiar al cliente hasta la Porcentaje de seguimiento
postventa finalizacion del viaje efectivo

5. Manejo de reclamos y Resolver incidencias con Tiempo promedio de
reembolsos rapidez y transparencia resolucion

6. Desarrollo del talento Fortalecer capacidades y Horas de  formacion /

Evaluaciones positivas

7. Gestion de

proveedores turisticos

Mantener relaciones

confiables y eficientes

Nivel de cumplimiento de

acuerdos

8. Evaluacion y mejora

continua

Supervisar y optimizar el

sistema de calidad

Porcentaje de acciones de

mejora implementadas

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion del sistema por etapas

Con el objetivo de implementar de manera estructurada un Sistema de Gestion de la

Calidad en ANNA’S TRAVEL, se propone un plan dividido en cinco etapas secuenciales. Cada

una contempla actividades clave, responsables asignados, duracion estimada y observaciones

relevantes para garantizar una ejecucion eficaz. Este enfoque por etapas permite avanzar de

forma ordenada desde el diagnostico inicial hasta la consolidacion de una cultura de mejora

continua dentro de la organizacion.
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Tabla 35 Implementacion del sistema por etapas

Actividades

principales

Duracion

Periodo

estimado

Responsables

Observaciones

Mapeo de procesos

actuales,
o _ _ Se puede apoyar
_ ~ identificacion  de Coordinador
1. Diagnostico _ . con pasantia
o entradas/salidas, Mes 1 a de  calidad, =
y disefio de ' 2 meses ) universitaria  en
elaboracion de Mes2  gerencia, '
procesos gestion de
manual de procesos, asesores
o procesos
definicion de
indicadores
Talleres sobre Coordinador  Puede ser
2. enfoque por de calidad, intensivo durante
Capacitacion  procesos, atencion 1 mes Mes 3 consultor 2 semanas Yy
del personal al cliente, externo, reforzado con
protocolos y roles RRHH material digital
Ejecucion de
procesos definidos, .
Requiere
uso de formatos, ‘ ‘
] Coordinador  monitoreo
3. Puesta en levantamiento de ]
Mes 4 a de  calidad, constante y
marcha  del datos de 3 meses _
. o Mes 6  asesores, ajustes menores
sistema indicadores,
) gerente durante el
reuniones
‘ proceso
operativas
mensuales
_ Revision de ) . ]
4. Auditoria o Coordinador ~ Utilizar checklist
‘ cumplimiento, . o
interna y Mes 7 a de  calidad, de cumplimiento
‘ encuestas de 2 meses ) ‘
acciones o Mes 8  gerencia, y matriz de
] seguimiento,
correctivas o asesor externo hallazgos
analisis de
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Actividades . Periodo .
Duracion Responsables | Observaciones

principales estimado

incidentes, ajuste de
procesos
Aplicacion de
Etapa clave para
lecciones
institucionalizar
aprendidas,
5. la mejora
actualizacion de Todos los
Consolidacion Mes 9 a ‘ continua y
procesos, 4 meses equipos  de
y mejora Mes 12 evaluar la
retroalimentacion trabajo
continua posibilidad de
con clientes,
certificacion
establecimiento de
futura
estandares finales

Fuente: Elaboracion propia

4.4 Propuesta para la adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos

Indicadores de desempeiio y verificacion

Para garantizar el éxito del modelo, se plantean indicadores clave por cada dimension
del SERVQUAL, los cuales permitirin monitorear el desempefio del servicio desde una
perspectiva estructurada y basada en evidencia. Estos indicadores seran medidos de forma
bimestral o trimestral, dependiendo de la naturaleza de cada uno y la disponibilidad de datos,
con el fin de identificar avances, detectar desviaciones a tiempo y tomar decisiones correctivas
de manera oportuna. Esta evaluacion periddica permitira no solo validar la efectividad de las
acciones implementadas, sino también alimentar un proceso de mejora continua alineado con

los objetivos estratégicos de calidad y satisfaccion del cliente.
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Tabla 36 Indicadores de desemperio y verificacion

Dimension Indicador Meta Aiio 1
Tangibilidad Evaluacion visual de instalaciones (encuesta) > 90% satisfaccion
Fiabilidad Tasa de cumplimiento sin reclamos >92%

Capacidad de respuesta Tiempo promedio de atencion < 5 minutos
Seguridad Clientes que confian en la informacion >90%
Empatia Calificacion de trato personalizado >95%

Fuente: Elaboracion propia

Responsables de la implementacion

Para garantizar el éxito en la implementacion de las propuestas de mejora orientadas al

modelo SERVQUAL, es indispensable contar con un equipo de liderazgo claramente definido.

La correcta ejecucion de los procesos requiere el involucramiento de personal con
capacidad de decision, conocimiento técnico y experiencia operativa, que actiie de forma

coordinada en todas las areas de la organizacion.

En este contexto, los lideres responsables de la implementacion deben ser seleccionados
de manera estratégica, considerando tanto el nivel jerarquico como las competencias especificas

de cada colaborador.

Se propone que el liderazgo sea asumido por personal clave de ANNA’S TRAVEL,

complementado con apoyo externo si es necesario, segun se detalla a continuacion:
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Tabla 37 Resumen de duracion y costo estimado (proyeccion anual)

Responsable

Rol Especifico

Gerente General

Supervision general, toma de decisiones
estratégicas y validacion de los avances del

sistema.

Coordinador de Calidad

Responsable de la implementacion técnicay el

seguimiento continuo de los procesos.

Asesores de Viaje

Aplicacion operativa de los procedimientos en

la atencion directa al cliente.

Encargado de TI

Apoyo en el desarrollo, mantenimiento y
seguridad de las herramientas tecnoldgicas

requeridas.

Consultoria externa o pasantes universitarios

Asistencia técnica en el mapeo de procesos,
capacitaciones o formacion especializada si se

requiere.

Fuente: Elaboracion propia

Resumen de duracion y costo estimado (proyeccion anual)

Para facilitar la planificacion y asignacion de recursos, se presenta a continuacion un

resumen con la duracion estimada y los costos aproximados asociados a cada una de las etapas

clave del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta proyeccion anual permite visualizar el esfuerzo requerido en términos de tiempo y

presupuesto, considerando Unicamente los costos directos mas relevantes.
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Tabla 38 Resumen de duracion y costo estimado (proyeccion anual)

Duracion Costo Aproximado Responsable
Actividad
Estimada (USD)
Diagnostico y disefio de Direccion estratégica
30 dias $ 1,500.00 )
procesos gerencial
Capacitacion inicial del Direcciéon Administrativa y
15 dias $ 400.00 ) )
personal Financiera
Implementacion del Area de Informatica
‘ 60 dias $ -
sistema
Evaluaciéon y auditoria Direccién comercial
_ 15 dias $ 300.00
Interna
Consolidacion y mejora Unidad de Marketing
. 45 dias $ -
continua
Total estimado 165 dias $  2,200.00

Fuente: Elaboracion propia

4.5 [Etapas para la implementacion del (SGC) en ANNA’S TRAVEL

4.5.1 Determinar las necesidades y expectativas de los clientes

En ANNA’S TRAVEL, las necesidades y expectativas de los clientes fueron
identificadas mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL (andlisis cualitativo y

cuantitativo), detectando areas claves de mejora en la calidad del servicio turistico.
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Beneficios de esta etapa:
v' Analizar los requisitos y expectativas de los clientes.
v" Definir y controlar los procesos que aseguren un servicio turistico satisfactorio.

v" Establecer un marco para la mejora continua que incremente la fidelizacion y

satisfaccion.

v" Generar confianza en ANNA’S TRAVEL como un operador turistico confiable
y de calidad.

Actividad recomendada:

Analizar y sistematizar los resultados obtenidos del Modelo SERVQUAL para orientar

la mejora del servicio.
v Responsable: Gerente General y jefe de Calidad.
v' Tiempo estimado: 6 a 8 horas.

v Costos: No requiere inversion

4.5.2 Establecer la politica y objetivos de calidad de ANNA’S TRAVEL

La politica y objetivos de calidad son el pilar que orientara todas las acciones y recursos

para alcanzar la excelencia en el servicio.
Propuesta de Politica de Calidad:

"Ofrecer servicios turisticos personalizados y de alta calidad, que cumplan con los
estandares nacionales e internacionales, garantizando la satisfaccion y fidelizacion de nuestros
clientes a través de una atencidon amable, puntual y profesional. Estamos comprometidos con
mejorar continuamente nuestros servicios para responder eficazmente a las necesidades y

expectativas de quienes confian en ANNA’S TRAVEL."
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Objetivos de Calidad:

Tabla 39 Resumen de duracion y costo estimado (proyeccion anual)

Objetivo

Indicador

Evaluacion

Incrementar la
satisfaccion del

cliente

Elevar la satisfaccion
del 80% al 95% en un

plazo de 12 meses

Porcentaje de
satisfaccion del
cliente segun

encuestas

Trimestral

Capacitar al personal

Formar al 100% del
personal en atencion
al cliente y procesos
turisticos en el primer

semestre

Porcentaje de
empleados

capacitados

Al finalizar el

semestre

Reducir reclamos y

quejas

Disminuir en un 50%
los reclamos durante

el primer afio

Numero de reclamos
registrados

mensualmente

Mensual y acumulado

semestral

Fuente: Elaboracion propia

Actividad: Revision y validacion de la politica y objetivos por parte de la alta direccion.

Responsable: Gerente General con el Comité Directivo.

Tiempo estimado: 4 horas en reunion.

Costos: Sin inversion.

4.5.3

Determinar los procesos y responsabilidades para lograr los objetivos de calidad

Para que el SGC funcione eficazmente en ANNA’S TRAVEL, es necesario identificar

los procesos clave y como interactiian. Proponemos los siguientes procesos:
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4.5.4

Atencion y asesoria al cliente

Gestion de reservas y ventas

Coordinacion logistica (transporte, alojamiento, tours)

Atencion postventa y manejo de reclamos

Administracion y finanzas

Recursos Humanos

Gestion de calidad

Tecnologia y sistemas de informacién

Actividad: Mapear y documentar procesos, roles y responsabilidades.
Responsable: Jefe de Calidad y Gerente General.

Tiempo estimado: 2 semanas.

Determinar y asignar recursos necesarios

La direccion debe garantizar recursos para implementar el SGC:
v' Capacitacion constante para el personal en atencidon y procesos.
v' Infraestructura tecnoldgica para reservas y seguimiento.
v" Recursos para auditorias internas y mejora continua.
Actividad: Planificar y asignar presupuesto y recursos.
Responsable: Gerente General y Jefe Administrativo.

Tiempo estimado: 1 semana.
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4.5.5 Establecer métodos para medir eficacia y eficiencia

La Matriz de Indicadores de Desempefio permite evaluar el grado de avance y

cumplimiento de los objetivos estratégicos de calidad en ANNA’S TRAVEL.

Cada indicador ha sido disefiado para medir de forma especifica y cuantificable los
resultados clave en areas criticas como la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa, la

gestion de reclamos y la capacitacion del personal.

Estos indicadores proporcionan informacién valiosa para la toma de decisiones,
permiten identificar oportunidades de mejora y aseguran el seguimiento continuo de las metas
establecidas. Ademads, la asignacion clara de responsabilidades y fuentes de informacion

garantiza la transparencia y la trazabilidad de los datos evaluados.

A continuacion, se presenta la matriz que resume los principales indicadores, sus metas,

periodicidad de evaluacion, responsables asignados y fuentes de verificacion:

Tabla 40 Matriz de Indicadores de Desemperio

Fuente de
Objetivo General Indicador Meta | Frecuencia | Responsable
Informacion

Mejorar la Indice

‘ ‘ Jefe e Encuestas a
satisfaccion del Satisfaccion  del >95% Trimestral

) ) Calidad clientes
cliente Cliente (ISC)

Cumplir con los % de reservas '
Atencion  al Reportes de

tiempos de reservas gestionadas a 100% Mensual '
‘ Cliente reservas

y tours tiempo
Numero de

Reducir reclamos y Jefe de Libro de
reclamos <3 Mensual

quejas Calidad reclamos
mensuales

Capacitar al % de personal Recursos Registros de

) 100% Semestral o
personal capacitado Humanos capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

157



Actividad: Definir indicadores, métodos de medicion, responsabilidades.
Responsable: Gerente General y Jefe de Calidad.

Tiempo estimado: 1 semana.

4.5.6 Aplicar los métodos para evaluar los procesos

Implementar indicadores, recopilar datos y realizar evaluaciones periddicas para

identificar areas de mejora.
Actividad: Monitoreo mensual y reuniones trimestrales de revision.

Responsable: Jefe de Calidad.

4.5.7 Establecer medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas

Implementar un programa de auditorias internas para verificar cumplimiento y detectar

desviaciones.
Actividad:
v" Designar auditor interno.
v" Planificar auditorias.
v' Elaborar informes y planes de accion.
Tiempo: Continuo una vez implementado.
Responsable: Gerente General y Auditor Interno.

Costos: Capacitacion auditor interno aprox. $175.
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4.5.8 Establecer y aplicar un proceso de mejora continua

La alta direccioén debe revisar periddicamente el SGC para evaluar su eficacia y hacer

ajustes que aumenten la satisfaccion del cliente.
Fuentes de informacién para revision:
v Retroalimentacion del cliente
v Resultados de auditorias
v Indicadores de desempeiio
v" Estado de acciones correctivas y preventivas
Actividad: Revision anual formal del SGC.
Responsable: Gerente General.
Tiempo: 1 dia (8 horas) anual.

Costos: Capacitacion auditor interno aprox. $175.

4.5.9 Definicion de los procedimientos minimos que se recomiendan elaborar por

proceso en ANNA’S TRAVEL

Tabla 41 Procedimientos minimos

Procesos Procedimientos Requeridos

1. Notificacion al cliente sobre cambios en

Ventas reservas o Servicios.

2. Politicas de atencidn al cliente.
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3. Procedimiento para cancelaciones y

devoluciones.

4. Medicion de satisfaccion del cliente.

5. Manejo y resolucion de quejas.

Gestion de Reservas y Logistica

1. Procedimiento para la gestion y

confirmacion de reservas.

2. Coordinacion con proveedores de

transporte y alojamiento.

3. Control y seguimiento de itinerarios y

servicios turisticos.

Atencion Postventa

1. Proceso para seguimiento y satisfaccion del

cliente post servicio.

2. Procedimiento para reclamos y gestion de

compensaciones.

Administracion y Finanzas

1. Gestion de pagos y facturacion.

2. Control y registro de ingresos y egresos.

Recursos Humanos

1. Evaluacion de desempeiio del personal.

2. Plan de capacitacion y formacion continua.
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3. Proceso de seleccion y contratacion.

Gestion de Calidad

1. Proceso de revision por la direccion.

2. Elaboracion y seguimiento de indicadores

de calidad.

3. Desarrollo e implementacién de proyectos

de mejora continua.

Tecnologia y Sistemas de Informacion

1. Mantenimiento preventivo de sistemas y

equipo tecnologico.

2. Procedimientos para instalacion y

actualizacion de software.

3. Gestion y control de sistemas de reservas y

bases de datos.

4. Proceso de requisiciones para soporte

técnico.

Fuente: Elaboracion propia

Determinar los Medios para Prevenir No Conformidades y Eliminar sus Causas.

v El Sistema de Gestion de Calidad debe ser evaluado continuamente para verificar el

cumplimiento de objetivos y detectar oportunidades de mejora.

v La auditoria interna es una herramienta fundamental para apoyar las politicas y

controles, facilitando la mejora continua.
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La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en ANNA’S TRAVEL
representa no solo un paso estratégico hacia la optimizacion de sus procesos internos, sino
también un compromiso firme con la excelencia en la prestacion de servicios turisticos, la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del negocio en un mercado cada vez mas competitivo

y dinédmico.

Este sistema, basado en normas internacionales reconocidas y adaptado a las
particularidades del sector turistico y la realidad de la empresa, brinda un marco estructurado
para identificar, controlar y mejorar continuamente todos los aspectos que influyen en la

experiencia del cliente y en la eficiencia operativa.
Beneficios clave esperados:

v Mejora en la satisfaccion del cliente: La sistematizacion de procesos, la gestion efectiva
de quejas y retroalimentacion, y la medicion constante de la calidad del servicio
permitiran anticipar y responder de manera proactiva a las necesidades y expectativas
de los viajeros. Esto generard una mayor fidelizacién y recomendaciones positivas que

impactan directamente en el crecimiento del negocio.

v" Optimizacion y control de procesos internos: Al identificar claramente cada proceso, sus
responsables, recursos y requisitos, ANNA’S TRAVEL podra reducir ineficiencias,
minimizar errores y mejorar la coordinacion entre areas, desde la gestion de reservas
hasta la atencion postventa. Esto también favorecerd la correcta asignacion y

aprovechamiento de recursos humanos, tecnologicos y financieros.

v' Capacitacion y desarrollo del personal: Un SGC efectivo impulsa la formacion continua
del equipo humano, fortaleciendo competencias técnicas y de atencion al cliente, lo cual

se traduce en un servicio mas profesional, cercano y confiable.

v" Cultura organizacional orientada a la mejora continua: La instauracion de mecanismos
regulares de auditorias internas, revisiones por la direccion y seguimiento de indicadores
fomentara una cultura de autoevaluacion y mejora constante que puede adaptarse

agilmente a los cambios del entorno y a las nuevas demandas del mercado.
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v" Cumplimiento normativo y ventaja competitiva: Alinear las operaciones de ANNA’S
TRAVEL con estandares internacionales de calidad contribuye a cumplir con
normativas legales y sectoriales, mejora la imagen corporativa y posiciona a la empresa

como una opcidn confiable y profesional para los clientes, socios y proveedores.

Consideraciones estratégicas para la sostenibilidad del SGC:
Compromiso y liderazgo de la alta direccion:

v" El éxito del SGC depende en gran medida del involucramiento activo y continuo
de la gerencia, que debe proveer recursos, establecer objetivos claros y motivar

a todo el personal para que se apropie del sistema.

v Comunicacioén interna efectiva: Mantener canales abiertos y transparentes para
la circulacién de informacidn, la participacion del personal y la gestion del
cambio es vital para el compromiso y la adecuada implementacion de las

acciones de mejora.

v' Adaptabilidad y escalabilidad: El SGC debe disefarse con la flexibilidad
necesaria para incorporar nuevas herramientas tecnologicas, responder a las
tendencias del mercado turistico y crecer conforme lo haga ANNA’S TRAVEL,

asegurando su relevancia a largo plazo.

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad no es un fin en si mismo, sino un
medio para fortalecer la capacidad competitiva, responder a los retos y oportunidades del sector

turistico y ofrecer un servicio memorable a los clientes.

Esta propuesta representa una hoja de ruta clara, practica y sustentada en buenas
practicas para que ANNA’S TRAVEL dé un salto cualitativo significativo en su gestion y

consolidacion como empresa lider.

La implementacion efectiva de este sistema requerira esfuerzo, disciplina y trabajo
colaborativo, pero los beneficios obtenidos en términos de eficiencia, satisfaccion y

sostenibilidad lo justifican plenamente.
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4.5.10 Diagrama de flujo para mejorar el servicio al cliente de ANNA’'S TRAVEL basados en el Modelos SERVQUAL

Figura 34 Diagrama de flujo Modelo SERVQUAL

LEYENDA:

Comunicar al cdlicate
que ANNA'S TRAVEL
€ una agencia
autorizada por IATA
Responsable: Ascsor de
visje

Salida de informacion
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Fuente: Elaboracion propia

lad Implementado Y Servicio
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En el contexto de la presente investigacion, este apartado tiene como objetivo analizar
la pertinencia y aplicacion estratégica del modelo SERVQUAL en la empresa ANNA’S

TRAVEL, como una herramienta clave para fortalecer la calidad del servicio al cliente.

Este modelo, ampliamente reconocido en la literatura académica por su eficacia en la
evaluacion de la calidad en servicios, se basa en la comparacion entre las expectativas del cliente
y sus percepciones reales en cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La implementacion del enfoque SERVQUAL en ANNA’S TRAVEL representa un paso
importante hacia la profesionalizacion de sus procesos de atencion, permitiéndole pasar de una
dindmica operativa empirica y reactiva a una gestion estratégica, estructurada y centrada en el

cliente.

Esta transicion implica la incorporacion de herramientas que permitan no solo
diagnosticar las deficiencias del servicio, sino también intervenir de forma proactiva para

superarlas mediante acciones concretas y medibles.
Entre las principales acciones derivadas de esta implementacion destacan:

v" Aplicacion periodica de encuestas SERVQUAL antes, durante y después de la
prestacion del servicio, lo que permite obtener informacion en tiempo real sobre la

percepcion del cliente y su nivel de satisfaccion.

v" Identificacion de brechas de calidad por dimension, lo que facilita la priorizacién de

areas criticas y la elaboracion de planes de mejora focalizados.

v Disefio de indicadores clave de desempefio (KPI) orientados a medir la experiencia del
cliente, los cuales pueden ser monitoreados por cada area funcional y por tipo de servicio

ofrecido (reservas, boletos, paquetes turisticos, alojamiento, etc.).

v' Capacitacion continua del personal, en especial del equipo de asesores de viaje, con
énfasis en habilidades blandas, manejo de objeciones, comunicacion efectiva y empatia,

lo que fortalece la dimension de seguridad y confianza percibida por el usuario.
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v Optimizacién de herramientas tecnoldgicas, como el uso de plataformas especializadas
(AMADEUS, SABRE, ALFA TRAVEL) y sistemas de gestiéon de relaciones con el
cliente (CRM), que permiten una atencion mas personalizada y eficiente, reduciendo

errores y tiempos de respuesta.

v" Mejoras en los aspectos tangibles, como el disefio de instalaciones, presentacion del
personal y materiales fisicos de promocion, lo cual impacta directamente en la

percepcion visual y profesional de la agencia.

El diagrama de flujo elaborado como parte de esta investigacion evidencia como se
integran todos estos elementos dentro de un sistema logico de gestion por procesos, abordando
de forma clara cada etapa del contacto con el cliente. Desde la primera interaccion —sea una
reserva, consulta o reclamo— hasta el seguimiento posterior al servicio, se establecen
responsabilidades, tiempos de ejecucion, protocolos de calidad y mecanismos de mejora
continua que garantizan una experiencia satisfactoria para el cliente y una gestion interna mas

eficiente.

En términos estratégicos, la aplicacion del modelo SERVQUAL no solo contribuye a
elevar la calidad del servicio ofrecido por ANNA’S TRAVEL, sino que ademas fortalece su
cultura organizacional, fomenta la orientacion al cliente como eje transversal y posiciona a la

empresa como una agencia turistica comprometida con la excelencia operativa.

En sintesis, el enfoque SERVQUAL se convierte en un marco de referencia esencial
para transformar la experiencia del cliente, fortalecer la estructura operativa interna y garantizar
la sostenibilidad del negocio a través de una mejora continiia basada en datos reales, mediciones

sistematicas y acciones concretas.

La implementacion efectiva de este sistema requerira esfuerzo, disciplina y trabajo
colaborativo, pero los beneficios obtenidos en términos de eficiencia, satisfaccion y

sostenibilidad lo justifican plenamente.

En el capitulo 3, se realizé un analisis detallado de las précticas actuales en la atencion
al sujeto de estudio, identificando brechas criticas que afectan la calidad del servicio. Los

hallazgos mas relevantes son:
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1. Insatisfaccion del Cliente: Un porcentaje significativo de los encuestados manifesto
insatisfaccion con la atencion recibida, evidenciando una desconexidén entre las

expectativas del cliente y la realidad del servicio.

2. Falta de Capacitacion del Personal: Se constaté que el personal no cuenta con la
formacion adecuada en habilidades esenciales de atencion al cliente, lo que impacta

negativamente en la experiencia del usuario.

3. Limitaciones en la Comunicacion: Se identificaron deficiencias en la comunicacion
interna y externa, afectando la coordinacion entre departamentos y la atencion al cliente.

La falta de canales claros obstaculiza la resolucion efectiva de problemas.
Propuesta para Cerrar la Brecha

La propuesta formulada busca cerrar las brechas identificadas y mejorar la calidad del

servicio a través de las siguientes acciones:

v Programa de Capacitacion Integral: Implementar un programa de formacion continua
que incluya habilidades en atenciéon al cliente, manejo de quejas y resolucion de

conflictos. Esto permitira al personal ofrecer un servicio mas efectivo.

v' Optimizacion de Canales de Comunicacion: Establecer protocolos claros de
comunicacion que faciliten la interaccion entre departamentos y con los clientes. Un

sistema de retroalimentacion ayudara a detectar areas de mejora.

v' Medicion de la Satisfaccion del Cliente: Implementar un sistema de evaluacion de la
satisfaccion del cliente mediante encuestas y entrevistas. Los datos obtenidos permitiran

realizar ajustes en tiempo real para adaptarse a las necesidades del cliente.

v Cultura de Mejora Continua: Fomentar una cultura organizacional centrada en la
mejora continua, donde todos los empleados estén comprometidos con la calidad. Las

revisiones periodicas de procesos garantizaran altos estandares de servicio.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El desarrollo del modelo SERVQUAL permiti6 medir de manera efectiva las
percepciones de los clientes respecto a las cinco dimensiones clave del servicio (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad), evidenciando una vision integral del
nivel de calidad percibida en ANNA’S TRAVEL. Este analisis revel6 la necesidad de fortalecer

especialmente la capacidad de respuesta y la empatia del personal.

La hipdtesis planteada se confirma, dado que la formulacién del modelo de servicio al
cliente basado en el enfoque SERVQUAL permiti6 identificar de manera precisa las brechas
existentes entre las expectativas y percepciones de los clientes de ANNA’S TRAVEL en las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Este diagnostico evidenci6 areas criticas de mejora, especialmente en la capacidad de respuesta,
empatia y tangibilidad, orientando la definicion de estrategias especificas para optimizar la
calidad del servicio. Aunque el modelo no fue ejecutado, su aplicacion analitica demostro ser
una herramienta efectiva para la evaluacion y planificacion, aportando una vision integral de la
calidad percibida y sirviendo como base para la toma de decisiones estratégicas enfocadas en

elevar la satisfaccion y lealtad del cliente.

El andlisis comparativo entre las expectativas y las percepciones actuales del servicio
permiti6 identificar brechas significativas en varias dimensiones, lo cual demuestra la existencia
de oportunidades de mejora en la atencion al cliente, especialmente en la rapidez de respuesta,

el trato personalizado y la modernizacion de los recursos tangibles.

Se disefiaron acciones concretas para reducir las brechas detectadas, tales como la
actualizacion de protocolos de atencidon, implementacion de capacitaciones enfocadas en
habilidades blandas, mejora de la infraestructura y redisefio del material de comunicacion. Estas
acciones se enfocan en fortalecer las areas criticas que inciden directamente en la satisfaccion

del cliente.
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Se definieron indicadores clave de desempenio (KPI) por dimension SERVQUAL que
permitiran a la agencia medir la efectividad de las mejoras implementadas. Estos indicadores
facilitaran el seguimiento continuo del servicio y contribuiran a la toma de decisiones basadas

en datos, apoyando la creacion de una cultura de mejora continua dentro de ANNA’S TRAVEL.

La implementacion del Modelo SERVQUAL ha permitido identificar y evaluar de
manera precisa el nivel de calidad del servicio brindado por ANNA’S TRAVEL. Este andlisis
ha facilitado la identificacion de los aspectos mas criticos que influyen en la percepcion del

cliente.

Segun los resultados obtenidos, el Indice de Satisfaccion del Cliente es notablemente
alto, lo que indica un nivel aceptable de satisfaccion. No obstante, es fundamental realizar un

seguimiento constante para mantener y mejorar estas cifras.

Se ha observado que la dimension de elementos tangibles presenta la mayor brecha en
la percepcion del servicio. La infraestructura y los recursos disponibles no cumplen con las

expectativas de los clientes, lo que afecta la experiencia general.

Aunque los elementos tangibles son importantes, la retroalimentacion de los clientes
sugiere que la dimension de Capacidad de Respuesta debe ser priorizada. El cumplimiento de

los plazos y la atencion oportuna son esenciales para mejorar la satisfaccion del cliente.

Desde la perspectiva del cliente interno, se ha identificado que existe una falta de
conocimiento sobre las necesidades y expectativas de los clientes. Esto impacta negativamente

en la capacidad de la empresa para brindar un servicio adaptado a las demandas del mercado.

Los clientes expresan una alta confianza en los productos que ANNA’S TRAVEL
ofrece, lo que es un activo valioso que debe ser explotado para diversificar el portafolio de

servicios y productos.

A pesar de contar con un amplio portafolio, ANNA’S TRAVEL no estd maximizando
su potencial. La falta de personal dedicado a la promocion de ciertos productos limita las

oportunidades de venta.
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Las expectativas de los clientes se centran en la puntualidad de las entregas, la
disponibilidad inmediata de productos y un soporte técnico eficiente. Estas expectativas deben

ser abordadas para mejorar la propuesta de valor de la empresa.

La gestion organizacional enfrenta retos significativos, tales como la insatisfaccion del
personal y la insuficiencia de recursos humanos, lo que limita la capacidad de la empresa para

cumplir con las demandas del cliente.

La aplicacion del modelo SERVQUAL ha mostrado ser efectiva para identificar areas
de mejora, pero se recomienda complementarla con otras métricas que consideren las

percepciones del cliente interno.

Para obtener un Indice de Satisfaccion del Cliente mas representativo, es fundamental
considerar las percepciones del cliente interno. Esto permitird evidenciar las debilidades y

oportunidades de mejora en el servicio.

El diagnostico general indica que la efectividad operativa de ANNA’S TRAVEL se ve
comprometida por deficiencias en su gestion organizacional, dificultando asi la satisfaccion del

cliente.

La implementacion del modelo de servicio al cliente basado en el enfoque SERVQUAL
en ANNA’S TRAVEL ha demostrado ser crucial para mejorar la calidad del servicio percibido
por los clientes, al identificar y abordar las brechas significativas en las expectativas y
percepciones. Los resultados indican que, al enfocarse en la capacidad de respuesta, empatia y
tangibilidad, la agencia no solo podra elevar la satisfaccion del cliente, sino también fomentar
una mayor lealtad y competitividad en el dindmico mercado turistico salvadorefio. En definitiva,
este enfoque estratégico permitird a ANNA’S TRAVEL convertirse en un referente de calidad

y profesionalismo en el sector.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda el desarrollo del Modelo SERVQUAL de forma anual para establecer un

parametro de comparacion que permita medir la evolucion de la satisfaccion del cliente.

ANNA’S TRAVEL debe adoptar un Sistema de Gestion de Calidad que fomente la
mejora continua y el aumento de la satisfaccion del cliente, asegurando un enfoque estructurado

en la calidad del servicio.

Dada la falta de personal capacitado para atender adecuadamente las necesidades de los
clientes, se sugiere evaluar la contratacion de personal técnico que pueda brindar un servicio

mas eficiente.

Es fundamental realizar una revision exhaustiva de los procesos de atencion al cliente
para identificar y corregir los puntos débiles que estdn afectando la eficacia y eficiencia en la

entrega de servicios.

Se recomienda establecer medios eficaces de comunicacion entre la gerencia y el
personal, facilitando la revision y evaluacion de reclamos y sugerencias realizadas por los

clientes.

ANNA’S TRAVEL debe considerar la adquisicion de tecnologias adecuadas que
optimicen los procesos de atencion al cliente y cumplan con los estandares de calidad

establecidos.

Se sugiere actualizar la pagina web de ANNA’S TRAVEL para que sea interactiva y
funcional, convirtiéndola en un canal eficaz para la atencion al cliente y la promocion de

productos.

Realizar un analisis para identificar los productos de alta rotacion que los clientes
demandan, asegurando su disponibilidad en stock para satisfacer de manera oportuna las

expectativas del cliente.

172



Mejorar la disposicion de la sala de ventas para proporcionar un entorno agradable para
los clientes. En caso de no ser posible una reubicacion, se recomienda visibilizar la marca y

productos en la fachada del establecimiento.

Con el fin de mejorar la cobertura y atencion a la cartera de clientes, es recomendable

aumentar el nimero de personal calificado en el area de ventas.

Se sugiere ofrecer capacitaciones a los clientes sobre el uso y mantenimiento de los

productos, fortaleciendo asi su conocimiento y satisfaccion.

Es fundamental contar con personal técnico que brinde soporte post-venta para los

productos distribuidos, asegurando una experiencia completa y satisfactoria para el cliente.

Implementar un programa de capacitacion continua para el personal con el objetivo de

fortalecer sus competencias y habilidades en atencion al cliente.

Se recomienda establecer un sistema de evaluacion del desempefio que reconozca y

valore el trabajo del personal, incentivando su motivacion y compromiso.

Durante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, seria beneficioso
contratar los servicios de un consultor especializado que guie el proceso y asegure su

efectividad.

ANNA’S TRAVEL debe capitalizar su ventaja competitiva al ofrecer productos de alta

calidad, utilizandolo como una oportunidad para diversificar y expandir su oferta de servicios.

La ejecucion anual del Modelo SERVQUAL debe servir como un pardmetro de

medicidon y mejora continua de los procesos internos de ANNA’S TRAVEL.

Para futuras aplicaciones del modelo SERVQUAL, se recomienda que el personal
encargado de las encuestas no se identifique como parte de ANNA’S TRAVEL, garantizando

asi la obtencion de respuestas sinceras.

Evitar el uso de encuestas electronicas debido a posibles retrasos en la recepcion de

informacion y asegurar la autenticidad de las respuestas a través de métodos mas directos.
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Se recomienda que ANNA’S TRAVEL oriente sus acciones de mejora hacia las
dimensiones de Capacidad de Respuesta, Empatia y Tangibles, dado que en ellas se identificaron
las mayores brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes. En el caso de la
Capacidad de Respuesta, es fundamental optimizar los tiempos de atencion y establecer

protocolos que garanticen agilidad en la resolucion de solicitudes e imprevistos.

Respecto a la Empatia, se sugiere fortalecer la atencion personalizada mediante
programas de capacitacion al personal, mecanismos de seguimiento postventa y estrategias que
refuercen la cercania con el cliente. En cuanto a los Tangibles, resulta prioritario modernizar la
infraestructura, actualizar los recursos tecnologicos y mejorar los materiales informativos para

proyectar una imagen profesional y confiable.

El fortalecimiento de estas tres dimensiones permitira elevar la percepcion de calidad,
incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, asi como consolidar la competitividad

de la agencia en el sector turistico salvadorefo.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

Encuesta en Google Forms basada en EL MODELO SERVQUAL, dirigida a los clientes

de Anna’s Travel, San Salvador, El Salvador.

OBJETIVO:

Describir la situacion actual del servicio al cliente, por medio de la recopilacion de
informacion sobre las expectativas y percepciones de los clientes de Anna’s Travel, con base en
las dimensiones del modelo SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), con el fin de identificar las brechas en la calidad del servicio y proponer un

modelo de mejora en la atencion al cliente.

INDICACIONES:

Lea cada afirmacion con atencidn y, segun su percepcion del servicio que recibié en Anna’s
Travel, seleccione una unica opcidén por item. Le solicitamos que responda con sinceridad cada
una de las afirmaciones presentadas, marcando la opcidon que mejor refleje su nivel de acuerdo o

desacuerdo.

La escala numérica funciona asi:
1 = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
2 = Parcialmente en desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)
4 = Parcialmente de acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

Género: Femenino |:| Masculino |:|
Rango de edad: |:| 20-25 afios |:| 26-30 afios |:| 31-35 afnos |:| 36 0 mas afnos
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Ocupacion actual:

|:| Empleado/a del sector ptiblico
|:| Empleado/a del sector privado
I:l Estudiante

|:| Empresario/a o emprendedor/a
|:| Ama de casa

I:l Jubilado/a o pensionado/a
I:l Desempleado/a

|_| Otro:

Dimension: Tangibilidad (Apariencia fisica y recursos materiales)
1. Las instalaciones de Anna’s Travel son visualmente atractivas y modernas.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

I:I = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

2. El equipo tecnologico utilizado (computadoras, pantallas, plataformas digitales) esta

actualizado y funciona correctamente.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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3. El material impreso o digital que ofrecen (folletos, itinerarios, promociones) es claro,

profesional y facil de entender.

I:l = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

I:l = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

4. Elpersonal de atencion al cliente se presenta con una apariencia profesional y ordenada.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

Dimension: Fiabilidad (Cumplimiento de promesas y precision del servicio)
5. Anna’s Travel cumple con los servicios turisticos tal como los promete.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:I = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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6. Lainformacion que brindan sobre paquetes turisticos es clara, veraz y detallada.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

7. La agencia cumple con los tiempos establecidos para la entrega de documentos o

confirmaciones.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

8. Me siento seguro(a) de que recibiré lo que contraté sin errores ni inconvenientes.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

[ ] = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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Dimension: Capacidad de respuesta (Rapidez y disposicion a ayudar)
9. El personal atiende mis solicitudes con rapidez y eficacia.

I:l = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

I:l = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

10. Me proporcionan soluciones oportunas cuando hay problemas o imprevistos.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

11. Cuando tengo dudas, recibo respuestas claras y concretas.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

[ ] = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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12. Siento que estan disponibles para ayudarme cuando lo necesito.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

Dimension: Seguridad (Conocimiento, cortesia y confianza)
13. El personal demuestra conocimiento del destino y del proceso de viaje.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

14. Me inspiran confianza al brindar asesoria sobre los servicios turisticos.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

[ ] = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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15. Siento que manejan mis datos personales y de pago con responsabilidad y discrecion.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

16. Me siento seguro(a) al contratar un servicio a través de esta agencia.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
|:| = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

I:l = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

Dimension: Empatia (Atencion individual y comprension del cliente)

17. El personal de Anna’s Travel se toma el tiempo para entender mis necesidades

especificas.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:I = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)
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18. Me hacen sentir valorado(a) como cliente.

I:l = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

I:l = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

19. Recibo una atencion personalizada y adaptada a mis preferencias.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:l = Parcialmente en desacuerdo

I:l = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

20. El personal es cortés, amable y se interesa sinceramente en que tenga una buena

experiencia.

|:| = Totalmente en desacuerdo (no cumple para nada con mi percepcion)
I:I = Parcialmente en desacuerdo

|:| = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente o neutral)

|:| = Parcialmente de acuerdo

|:| = Totalmente de acuerdo (cumple completamente con mi percepcion)

jGracias por su colaboracion!

Encuesta sobre la Calidad del Servicio de Anna’s Travel Service, S.A. de C.V.
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Fortalezas

* / 39 afios de trayectoria y experiencia
comprobada en el sector turistico.

o / Personal capacitado en atencion al cliente
y gestion de viajes personalizados.

* / Reconocimiento de marca consclidado y
dos sucursales en San Salvador.

« / Portafolio diversificado: boletos aéreos,
paguetes turisticos, cruceros, seguros y renta
de autos.

« ./ Cultura de servicio y trato cercano con el
cliente.

Amenazas

A\ Brechas detectadas en capacidad de

FODA

4 Crecimiento sostenido del turismo en El
Salvador (Mitur, 2024: mas de 3.9 millones
de visitantes internacionales).

~ Potencial de alianzas con aerolineas,
hoteles y plataformas digitales de
reservacion.

“ Avance de herramientas tecnolégicas
para gestion de reservas, CRM y atencion en

linea. ?
¢ Incremen conectividad aéreay

apertura de nuevos destinos regionales.
~/ Mayor interés en turismo interno y viajes
personalizados en el mercado nacional.
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