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Resumen 

Este estudio tiene como objetivo analizar la calidad y satisfacción del servicio al cliente 

a través del modelo HOTELQUAL en dos hosterías: Guagrahuma y Capillapamba, 

localizadas en la comunidad de Migüir, parroquia Molleturo, provincia del Azuay. Este 

estudio tiene un diseño observacional, con enfoque mixto, de alcance exploratorio-

descriptivo y de corte transversal. La herramienta usada para la obtención de datos 

para la medición de la calidad es la encuesta del modelo HOTELQUAL, dirigida a 

grupos de interés como son los huéspedes de estos establecimientos para evaluar 

las experiencias de los usuarios en relación con la calidad del servicio. La recolección 

de datos se realizó mediante la encuesta de HOTELQUAL, aplicada antes y después 

del servicio, seguida de la implementación de dos preguntas abiertas. Los datos 

cuantitativos se analizaron en el software SPSS y los cualitativos en ATLAS. TI.  Los 

resultados demuestran que las dos hosterías poseen un nivel de calidad aceptable, 

superando ligeramente las expectativas de los huéspedes. Con base en los 

resultados obtenidos, se desarrollaron propuestas para la mejora del servicio en las 

dos hosterías, llevadas a cabo en las condiciones actuales de los establecimientos, 

planteando estrategias enfocadas en la capacitación del personal, sistema básico de 

gestión de la calidad, monitoreo continuo de todas las dimensiones, entre otras. 

Finalmente, se socializaron y validaron las estrategias planteadas, con la participación 

de los propietarios y del personal de los establecimientos. Siendo el modelo del 

HOTELQUAL una herramienta eficaz para diagnosticar y mejorar la calidad del 

servicio en los alojamientos turísticos. 

Palabras clave: satisfacción, calidad, hostería, HOTELQUAL. 
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Abstract 

This study aims to analyze the quality and satisfaction of customer service through the 

HOTELQUAL model in two inns: Guagrahuma and Capillapamba, located in the 

community of Migüir, Molleturo parish, province of Azuay. This study has an 

observational design, with a mixed approach, with an exploratory-descriptive scope 

and a cross-sectional section. The tool used to obtain data for quality measurement is 

the HOTELQUAL model survey, aimed at interest groups such as the guests of these 

establishments to evaluate the experiences of users in relation to the quality of service. 

Data collection was carried out through the HOTELQUAL survey, applied before and 

after the service, followed by the implementation of two open questions. Quantitative 

data were analyzed in SPSS software and qualitative data in ATLAS.TI. The results 

show that the two inns have an acceptable level of quality, slightly exceeding the 

expectations of the guests. Based on the results obtained, proposals were developed 

for the improvement of the service in the two inns, carried out in the current conditions 

of the establishments, proposing strategies focused on staff training, basic quality 

management system, continuous monitoring of all dimensions, among others. Finally, 

the proposed strategies were socialized and validated, with the participation of the 

owners and staff of the establishments. The HOTELQUAL model is an effective tool 

to diagnose and improve the quality of service in tourist accommodation. 

Keywords: satisfaction, quality, inn, HOTELQUAL 
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CAPÍTULO I 

Análisis la calidad del servicio y la satisfacción del cliente desde un enfoque 

teórico en hosterías mediante la aplicación del modelo HOTELQUAL en 

hosterías de la comunidad rural de Migüir. 

1.1 Antecedentes 

En la industria de la hospitalidad, tanto la calidad del servicio como la satisfacción del 

cliente son aspectos fundamentales debido a que influyen directamente en el éxito o 

el fracaso de los establecimientos. A lo largo del tiempo, los huéspedes se han vuelto 

más exigentes, buscando experiencias únicas e inolvidables. Debido a esto, la 

industria es cada vez más competitiva. (Parasuraman et al. 1988).  

Esto es aún más relevante en el caso de las hosterías ubicadas en zonas rurales con 

recursos limitados. En esta situación específica, la satisfacción del cliente tiene un 

impacto no solo en la lealtad y los comentarios positivos, sino también en el desarrollo 

económico y social del sector. (Kandampully et al. 2018). 

Según Grönroos (1984), la calidad del servicio se refiere a la percepción del cliente 

sobre la excelencia de un servicio y está directamente relacionada con la capacidad 

para cumplir o superar las expectativas del cliente. En el contexto de los alojamientos 

turísticos como las hosterías, la calidad del servicio no sólo se evalúa por la 

infraestructura y las comodidades, sino también por la amabilidad, las experiencias 

auténticas y la capacidad de crear un ambiente propicio y adecuado para la relajación 

y el disfrute de los huéspedes. (Froshot et al. 2000). 

Por otro lado, con respecto a la satisfacción del cliente, Oliver (1980) menciona que 

es el resultado de comparar las expectativas con las percepciones del servicio que 

recibe el cliente. En las hosterías ubicadas en entornos rurales, la satisfacción del 

cliente está influenciada por factores como el servicio personalizado, la calidad de la 

comida, la limpieza y el estado de las instalaciones, así como la capacidad del 

personal para crear un ambiente acogedor y memorable. (Getz et al. 2005). 
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Analizar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en los establecimientos de 

alojamiento, como las hosterías ubicadas en zonas rurales, no sólo permite identificar 

áreas de mejora, sino que también aumenta la competitividad de este tipo de 

establecimientos en un mercado turístico cada vez más estricto y diversificado 

(Kastenholz et al., 1999). Además, este análisis contribuye al desarrollo sostenible. 

del turismo rural, ya que los servicios de alta calidad y la satisfacción del cliente 

promueven la fidelidad y el marketing boca a boca, que es un factor clave para el 

desarrollo y consolidación del sector (Sharpley et al, 2006). 

1.1.2 Experiencias previas del modelo HOTELQUAL en otros establecimientos 

hoteleros 

Diversos estudios han evaluado la efectividad del modelo HOTELQUAL en el contexto 

de alojamiento. Por ejemplo, Román (2018). Aplicó este modelo en cinco hoteles de 

tres estrellas del distrito de Huaraz, Perú, para analizar la gestión de la calidad de 

estos establecimientos.  Donde los resultados destacan que, gracias a la aplicación 

de este modelo, se evidenció que la calidad de los servicios ofrecidos por estos 

hoteles no cumple con las expectativas de los clientes en cuanto a calidad, lo que 

evidencia una gestión de calidad deficiente desde la perspectiva de los huéspedes. 

Otro estudio realizado en Machala, Ecuador, en dos establecimientos dirigidos al 

target ejecutivo, en los hoteles San Francisco de dos estrellas y Grand Hotel 

Americano de tres estrellas por Jara et al. (2019), se aplicó el modelo HOTELQUAL 

para examinar la calidad del servicio en el área de alojamiento. Los resultados 

indicaron que se logró obtener importantes resultados para proceder a clasificar las 

principales falencias encontradas según las tres dimensiones del modelo en estudio, 

donde elaboraron estrategias para aumentar el índice de calidad en el servicio al 

cliente, tanto interno como externo. 
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1.2 Bases teóricas 

1.2.1 Calidad del servicio 

La calidad y el servicio son dos términos consustanciales a la vista de las empresas 

en la búsqueda de su camino al éxito. De acuerdo con Jejen Flores (2021), es 

primordial considerar una visión más profunda de la oferta del servicio, dado que la 

clave está en proporcionar calidad al servir de acuerdo a la necesidad de los clientes 

y brindar un valor agregado (p. 37). En este sentido, para las hosterías cuya prioridad 

gira en torno a la calidad, es acertado prescindir de la mera motivación por lucro y 

sustituirla por un enfoque estratégico del potencial eficiente del servicio. La calidad 

del servicio puede considerarse una herramienta clave en la obtención de ventaja 

competitiva a largo plazo, especialmente para organizaciones que operen en una 

economía de servicios con ofertas elementalmente iguales (Tschohl, 2001, p.5), justo 

como sucede en el sector turístico. Por otro lado, Paredes Rodríguez et al. (2021) 

destacan la alta competitividad como una característica propia del mercado turístico, 

en el que las acciones suelen estar encaminadas a la satisfacción de las necesidades 

de los consumidores (p. 60). 

El concepto de calidad del servicio ha sido estudiado por diversos autores; no 

obstante, el cliente resulta ser el factor común. En este aspecto, para Zeithaml y 

Parasuraman (2004), la calidad del servicio surge a partir de la discrepancia entre las 

expectativas del huésped y su percepción del servicio recibido; cuando las 

expectativas superan el desempeño, la calidad percibida es insatisfactoria para el 

huésped. Este método es apropiado para el estudio de los establecimientos de 

alojamiento de la comunidad de Migüir, pues facilita la valoración de cómo la calidad 

del servicio influye en su competitividad e imagen, aspectos esenciales en contextos 

rurales con acceso limitado a servicios diferenciados. 

Para evaluar la calidad del servicio en los establecimientos Guagrahuma y 

Capillapamba, es esencial reconocer los elementos que influyen en la percepción de 

los huéspedes respecto al servicio que han recibido. Grönroos (1984) sostiene que la 

calidad del servicio consta de componentes técnicos y funcionales que, en su 
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totalidad, determinan la experiencia del huésped. En el contexto específico de las 

hosterías ubicadas en las zonas rurales, estos elementos se vuelven únicos debido a 

la naturaleza del entorno rural, las expectativas de los huéspedes que buscan 

experiencias únicas y las restricciones propias de alojamientos situados en áreas 

distantes de los centros urbanos. Por otro lado, la imagen corporativa funciona como 

un filtro perceptual que impacta en cómo los huéspedes valoran tanto los elementos 

técnicos como los funcionales del servicio.  

La tabla a continuación muestra los elementos clave de la calidad del servicio de 

Grönroos y su implementación particular en el escenario de las hosterías 

Guagrahuma y Capillapamba. 

Tabla 1.  Componentes de la calidad del servicio según Grönroos y su aplicación a 
las Hosterías Guagrahuma y Capillapamba. 

Componente Descripción 

Calidad técnica Alude al resultado final del proceso, es 

decir, el servicio brindado. En el caso 

de las hosterías, el componente 

incluye elementos como la comodidad 

de la habitación, la calidad de la 

comida, la limpieza, entre otros. 

Calidad funcional Alude al proceso de entrega del 

servicio, es decir, la forma en la que 

se proporciona el servicio. Aplicado a 

los alojamientos Guagrahuma y 

Capillapamba, el componente se 

refleja en la interacción con el 

huésped, la atención personalizada 

del personal, la disposición para 

brindar ayuda, entre otros. 
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Imagen corporativa La imagen que tiene el huésped con 

respecto a un alojamiento influye 

directamente en su percepción de la 

calidad del servicio.  

La imagen corporativa de las 

hosterías ubicadas en las zonas 

rurales suele construirse a partir de la 

difusión por reseñas, 

recomendaciones o medios de 

comunicación.  

Nota: Adaptado de ñA service quality model and its marketing implications. ñEuropean 

Journal of Marketingò, por Grönroos, C., 1984. https://acortar.link/KidAKs 

Al trasladar el concepto de calidad del servicio al contexto de las hosterías, es posible 

analizar su impacto en la experiencia del huésped y en la competitividad de los 

establecimientos. En primer lugar, el contraste directo de las expectativas y 

percepción implica considerar las tendencias de comportamiento de los huéspedes. 

Por ejemplo, en las hosterías ubicadas en las zonas rurales, los clientes suelen buscar 

experiencias auténticas en conexión con la naturaleza y la tranquilidad, con 

inclinación por el trato personalizado. Las expectativas suelen ser altas y específicas, 

lo que recae a manera de reto para la gestión eficiente del servicio en las hosterías. 

En otras palabras, la calidad será decisiva en la experiencia del huésped y en su 

decisión de volverse leal a la marca.  

En segundo lugar, de acuerdo a Meléndez Formena (2022), la calidad del servicio 

está directamente relacionada con la lealtad del huésped y afirma que los huéspedes 

con experiencias positivas son más propensos a permanecer leales a una marca (p. 

64). En un mercado competitivo como el turismo rural, la fidelidad de marca será clave 

para la permanencia de los alojamientos e incluso puede convertirse en un factor 

diferenciador. De este modo, las hosterías que ofrecen experiencias únicas de alta 

calidad podrán hacerle frente a la competencia. De hecho, para Granados Payán et 

https://acortar.link/KidAKs
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al. (2022), la satisfacción del huésped también es un atributo clave que afecta la 

lealtad de marca (párr. 1). En la dinámica del turismo rural, donde la reputación de 

marca puede ser impulsada por el boca a boca y las recomendaciones, la satisfacción 

del cliente puede significar un aumento de reservas, una base sólida de huéspedes 

fieles y un impulso para la reputación de la marca.   

Los establecimientos que priorizan la calidad del servicio tienen mayor posibilidad de 

poseer una alta tasa de ocupación, donde pueden llegar a justificar precios más altos 

y reducir los costos de captación de nuevos huéspedes. Finalmente, a causa de las 

características inherentes a las hosterías, la calidad del servicio resulta fundamental 

dado que existe la posibilidad de que el cliente valore mucho más la calidez del trato 

y la conexión con la cultura local que la modernidad de las instalaciones del 

establecimiento. Existen enfoques e indicadores capaces de medir la calidad del 

servicio de acuerdo a varios autores, tal y como se ilustra en la Tabla 2. 

 Tabla 2. Definición conceptual, enfoques e indicadores de la calidad del servicio. 

Variable 
independiente 

Definición 
conceptual 

Indicadores 
originales 

Escala y autor Dimensiones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Calidad del 
servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Personal 

SERVQUAL  
Parasuraman 
et al., (1988) 

Tangibles, 
fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad y 
empatía. 

SERVPERF 
Cronin y 
Taylor, (1992) 

Basados en las 
cinco 
dimensiones 
del modelo 
SERVQUAL 

DINESERV 
Stevens et al., 
(1995) 

Cinco 
dimensiones 
del modelo 
SERVQUAL 
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Conjunto de 
características 
paralelas las 
cuales fueron 
diseñadas y 
satisfacen la 
necesidad del 
cliente. 
(Colmenares y 
Saavedra, 
2027, pág.2) 

 

 
 
 
Instalaciones y 
funcionamiento 

 

LODGSERV 
Knutson et al., 
(1995) 

Dimensión del 
modelo 
SERVQUAL 

HOTELQUAL 
Falces et al., 
(1999) 

Personal, 
instalaciones, 
organización 
del personal 
 

 
Organización 
del servicio 

HISTOQUAL 
Frochoy 
Hughes, (2000) 

Capacidad de 
respuesta, 
tangibles, 
comunicación, 
consumibles, 
empatía 

Nota. Tomado de Calidad del servicio hotelero, lealtad e intención de compra, por S. 

B. Vidrio Barón, A. R. Rebolledo Mendoza y S. D. Galindo Salvador, 2020. 

https://acortar.link/mjw8h7 

La calidad del servicio puede tener muchos significados dependiendo del contexto. 

Varios autores definieron la calidad del servicio basándose en supuestos teóricos. Por 

ejemplo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definieron la calidad de servicio 

percibida como un juicio global o actitud relacionada con la superioridad de un servicio 

y señalaron que el juicio sobre la calidad del servicio es un reflejo del grado y la 

dirección de la discrepancia entre las percepciones y expectativas de los huéspedes. 

Según Zeithaml et al. (2006), el servicio es escrituras, procesos y desempeño. La 

definición sugiere que el servicio en general no es un objeto tangible que se pueda 

sentir o tocar, lo que distingue el servicio de los productos tangibles. Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1990) enfatizaron cuatro características básicas de los 

servicios: intangibilidad, perecibilidad, heterogeneidad y simultaneidad. 

Más específicamente, la intangibilidad sugiere que los servicios son actuaciones que 

sólo experimenta el huésped. La perecibilidad indica que un servicio no se puede 

producir y almacenar para uso futuro. La heterogeneidad refleja el rendimiento del 

productor y la percepción del huésped; a menudo son diferentes de un productor a 

otro, de un huésped a otro y de un día a otro. Por lo tanto, los servicios son 
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inherentemente variables y carecen de consistencia. Por último, la simultaneidad 

significa que la producción de los servicios se produce al mismo tiempo que el 

consumo. 

La calidad del servicio en la industria hotelera es un aspecto primordial para lograr la 

satisfacción y la fidelidad de los huéspedes. El análisis de la calidad del servicio 

permite la identificación de áreas de mejora y la adaptación de las estrategias para 

satisfacer las expectativas del cliente. El modelo HOTELQUAL es una de las 

herramientas creadas para evaluar la calidad del servicio. Este modelo proporciona 

un método estructurado para valorar la calidad a través de tres dimensiones, 

mejorando la experiencia del cliente en esta industria.   

De igual manera, Casanueva et al. (2005) indican que la calidad se relaciona con algo 

positivo, duradero, adecuado, ágil, apreciable, oportuno, seguro, confiable y bien 

hecho. El concepto de calidad se ha asociado más con los productos o cosas físicas. 

Sin embargo, con el tiempo, también se empezó a aplicar a los procesos que generan 

esos productos y, más tarde, a los servicios. La calidad es importante tanto para las 

empresas que fabrican productos como para las que ofrecen servicios, incluyendo el 

área del sector de la hospitalidad. El objetivo de la calidad es satisfacer las 

necesidades de sus huéspedes. En los establecimientos de alojamiento, la calidad se 

mide por el nivel de satisfacción del huésped con el servicio que recibe, lo cual implica 

un grado de subjetividad, ya que la calidad no la definen los expertos, sino los propios 

clientes que reciben el servicio. 

1.2.2 Satisfacción del cliente 

Con la base teórica proporcionada en el inciso anterior, es posible definir la 

satisfacción del cliente como un estado emocional que se origina a partir de la 

comparación entre las expectativas y la percepción del huésped con respecto al 

servicio recibido. Este concepto es respaldado por Silva Triviño et al. (2021), quienes 

perciben la satisfacción del cliente como una estructura multidimensional constituido 

por cuatro conceptos: calidad en el servicio, satisfacción del cliente, lealtad del cliente 

y utilidades. ñAl incrementar el nivel de la calidad en el servicio, aumentará el indicador 
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de satisfacción del cliente. Por tanto, al elevar ambos indicadores, la lealtad del cliente 

se incrementar§ y, por consecuencia, aumentar§n las utilidadesò (p§rr. 2). Miranda 

Cruz et al. (2021) puntualizan la importancia de comprender el comportamiento del 

consumidor para lograr la satisfacción plena de sus necesidades y citan a varios 

autores para crear una mejor visión de sus implicaciones (Figura 2). 

Tabla 3. Concepto de satisfacción del cliente de acuerdo a varios autores 

Pérez y Gardey 

La satisfacción del cliente hace referencia al nivel de 

conformidad de la persona cuando realiza una compra o 

utiliza un servicio. 

Kotler y Amstrong 

Define la satisfacción del cliente como el nivel del estado de 

ánimo de una persona que resulta de comparar el 

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 

expectativas. 

Thompson 

En la actualidad, lograr la plena ñsatisfacci·n del clienteò es 

un requisito indispensable para ganarse un lugar en la 

ñmenteò de los clientes y, por ende, en el mercado.  

Nota. Tomado de calidad de los servicios y la satisfacción del cliente, estrategias del 

marketing digital. Caso de estudio: Hacienda Turística Rancho Los Emilio 's, Alausí, 

por M. B. Miranda Cruz, P. A. Chiriboga Zamora, M. L. Romero Flores, L. X. Tapia 

Hermida y L. S. Fuentes Gavilánez, 2021. https://acortar.link/PmAjsI 

De acuerdo a Pazmiño Chica et al. (2021), la evaluación de la calidad de un servicio 

gira en torno a los criterios establecidos por los clientes: ñS·lo los usuarios juzgan la 

calidad; todos los dem§s juicios son irrelevantesò (p. 87). Este enfoque resalta la 

construcción subjetiva inherente a los individuos basada en sus expectativas, 

experiencias o percepciones. Por consiguiente, la satisfacción del cliente dependerá 

considerablemente de cómo los clientes perciben y valoran cada elemento del 

servicio. Para García Martín (2021), determinar los factores que influyen en la 

satisfacción de los clientes resulta relevante para generar mejores beneficios a futuro 
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(p. 8); por lo tanto, es preciso analizar los factores más relevantes como las 

expectativas, la percepción y las emociones (Tabla 2). 

Tabla 4 . Factores que inciden en la satisfacción del cliente 

Factor Descripción 

Expectativas Las expectativas del servicio son ideas previas basadas en 

experiencias y referencias, que los clientes usan para 

comparar su experiencia real. 

Percepción La percepción es un proceso mental que interpreta estímulos 

para dar sentido al entorno e influye en las decisiones de 

compra del cliente. 

Emociones Las emociones, difíciles de medir por su naturaleza subjetiva 

y cambiante, influyen en cómo el cliente percibe las 

interacciones, afectando su satisfacción y decisiones. 

Nota: Adaptado de ñDeterminaci·n de factores influyentes en la satisfacción del 

clienteò, por Garc²a Mart²n, L., 2021. https://acortar.link/tvf9qo 

En otra línea de ideas, es preciso destacar el impacto potencial de la satisfacción del 

cliente en el sector de turismo rural. En un sector en el que prima la demanda de 

autenticidad y conexión con la naturaleza, la satisfacción antecede a la lealtad, pues 

genera emociones positivas, construye confianza e incentiva la repetición, 

especialmente si el cliente considera que la experiencia ha sido única y difícil de 

replicar en otros sitios. La gestión eficiente de establecimientos de alojamiento en el 

contexto rural puede seguir la pauta de un ciclo que inicia con la generación de calidad 

en el servicio y concluye con el aumento de beneficios a largo plazo. Cuando un 

servicio supera las expectativas del cliente, genera satisfacción y crea una alta 

probabilidad de retorno del cliente, lo que implica la fidelización de la marca.  

En este punto, los clientes fieles no solo continúan frecuentando la marca, sino que 

también suelen compartir sus experiencias con su círculo social y recomendar el 
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destino o establecimiento a potenciales nuevos clientes, lo que concluye el ciclo y a 

su vez, inicia otro en caso de que el cliente potencial se convierta en uno real. Los 

establecimientos que operan en el sector del turismo rural adquieren ciertas 

características distintivas. Además de apuntar a la oferta de experiencias auténticas, 

también tienen la oportunidad de considerar las tendencias de gestión sostenible y 

responsabilidad social como ventaja competitiva. Actualmente, el interés de los 

clientes por las prácticas sostenibles y el apoyo a comunidades va en aumento y es 

valorado con más frecuencia. 

1.2.3 La importancia de la calidad del servicio en la oferta turística actual 

A escala mundial, la calidad del servicio se ha transformado en un elemento 

específicamente competitivo en el sector turístico y hotelero. De acuerdo con Martínez 

y Rojas (2022), los locales que consiguen destacarse en un mercado saturado son 

aquellos que priorizan las experiencias extraordinarias para los visitantes. Esto 

implica que la investigación revela que la mayoría de los turistas estarían dispuestos 

a abonar hasta un cierto porcentaje más por el servicio de hospedaje con los 

correspondientes elevados estándares de calidad.  

Según Gonzáles, López et al. (2023), la percepción de calidad por parte de los 

visitantes ha experimentado una evolución considerable. Ya no se restringe a 

ostentosas infraestructuras físicas, sino que incluye aspectos como personalización, 

eficacia, sostenibilidad y experiencias inolvidables. Esta revolución ha motivado a los 

hoteles a explorar de manera constante innovaciones para optimizar la experiencia 

del usuario. 

1.2.4 Uso de tecnologías en ascenso en la industria de alojamiento 

Actualmente en el turismo y hospedaje, la excelencia en el servicio ha sido un 

elemento crucial para la satisfacción y lealtad de los huéspedes, particularmente en 

negocios ubicados en áreas rurales que aspiran en incrementar su competitividad sin 

sacrificar su identidad local. Si las expectativas de los turistas cambian, también pasa 

con la manera que los establecimientos de hospedaje administran y proporcionan sus 

servicios. En este proceso, la adopción de tecnologías ha empezado a tener un rol 
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crucial, no solo en grandes cadenas de hoteles, sino también en hospedajes ubicados 

en la ruralidad, que buscan brindar experiencias más eficaces y sostenibles. A 

continuación, se expone una revisión del empleo de nuevas tecnologías en el área de 

alojamiento y su vínculo con la calidad del servicio. 

La industria hotelera ha vivido una revolución tecnológica en los últimos diez años. 

De acuerdo con Rodríguez Antón y Alonso Almeida (2020), dan a conocer cuatro 

sectores fundamentales de innovación: 

ǒ Inteligencia artificial y chatbots en el servicio al cliente. 

ǒ Internet del IoT en espacios inteligentes 

ǒ Big data para la personalización de servicios con big data. 

ǒ La robotización de funciones operativas 

Estas tecnologías han probado incrementar la eficiencia en las operaciones y 

aumentar la satisfacción del cliente cuando se aplican correctamente (Blanco-Peck & 

Torres, 2021). 

La robotización en hoteles: las ventajas, debates y conflictos 

El uso de robots en hoteles ha suscitado tanto entusiasmo como inquietud. De 

acuerdo con una investigación de la Universidad de Cornell, los hoteles que han 

incorporado robots para funciones como el servicio de habitaciones, el departamento 

de conserjerías digitales o asistentes para el check-in han reportado una disminución 

del 23% en los gastos operativos (Murphy & Hofacker, 2021). 

Algunas ventajas son las siguientes: 

- Mejora en la homogeneidad y disponibilidad del servicio (24/7). 

- Reducción de errores en tareas repetitivas 

- Capacidad de comunicarse en diferentes lenguas sin barreras comunicativas. 
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- Emplear recursos humanos para trabajos de mayor valor añadido y aumentar 

el personal para rendimientos de mayor valor añadido. 

Tung y Au (2023) mencionan que los robots hoteleros tienen la capacidad de manejar 

hasta un 78% más de solicitudes en las horas de mayor demanda que el equipo 

humano tradicional. 

Existe proyecciones exitosas en la robotización en el alojamiento como es el caso del 

Hotel Henn na en Japón dio un impacto con un punto histórico al transformarse en el 

primer hotel controlado casi en su totalidad por robots automatizados (Ivanov y 

Webster, 2021). Sin embargo, lamentablemente dieron a conocer que tuvieron que 

retirar algunos robots debido al malestar de los huéspedes con ciertas interacciones. 

En cambio, los establecimientos de alojamiento como Hilton y Marriott han adoptado 

una estrategia más equilibrada con su robot "Connie" y el servicio de habitaciones. 

robotizado, respectivamente, manteniendo el elemento humano para interacciones 

complejas (Kuo et al., 2022). 

La investigación más reciente describe que existe una mayor ventaja donde se 

encuentra en un modelo híbrido. Correspondiendo a Gómez Encinas (2024), los 

establecimientos de alojamiento que han logrado conseguir un equilibrio entre 

automatización y servicio personalizado a clientes, interpretan que reportan un 34% 

más alto de satisfacción del cliente en comparación con aquellos que se inclinan de 

forma desmedida hacia cualquier extremo. Esta tendencia hacia la "colaboración 

entre humanos y robots" está emergiendo en estos últimos años como el paradigma 

en el hotelería de lujo (Torres Salinas et al., 2023). 

Uno de los grandes conflictos se centra en el efecto en el empleo. Un estudio realizado 

por la OIT (Organización Internacional del Trabajo) indica que hasta un 47% de los 

empleos en el sector de la restauración podrían ser automatizados a futuro, 

probablemente en los próximos 15 años (Fernández-Macías & Gómez, 2022). 
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Adicionalmente, Moreno y Castellanos (2024) detectaron oposición en algunas 

categorías de huéspedes, particularmente en hoteles de lujo, donde el 63% de los 

clientes considera que el contacto humano es esencial para una experiencia de lujo. 

1.3 Modelo HOTELQUAL 

1.3.1 Origen y fundamentos del modelo HOTELQUAL 

El modelo HOTELQUAL fue creado en los años 90 por Falces, Sierra, Becerra y 

Briñol; se desarrolló como un instrumento específico para valorar la calidad del 

servicio en el sector de los establecimientos de alojamiento. Este modelo se originó 

como una modificación y adaptación de otros instrumentos anteriores, como el 

SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), creado para evaluar la calidad 

del servicio en una variedad de sectores. No obstante, los creadores del HOTELQUAL 

identificaron la necesidad de desarrollar un modelo más especializado, que tomara 

en cuenta las características y dinámicas específicas de la industria hotelera (Falces 

et al., 1999). 

El HOTELQUAL se basa en el concepto de que no se puede medir la calidad del 

servicio en el sector hotelero solo por medio de dimensiones generales, como las 

sugeridas por el SERVQUAL (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía). En cambio, este modelo incluye aspectos más concretos, tales 

como la calidad de las instalaciones, la atención personalizada, la limpieza, la 

comodidad y la capacidad del personal para generar una experiencia memorable para 

el huésped (Falces et al., 1999). Estas dimensiones evidencian la relevancia de los 

elementos tanto palpables como intangibles en la apreciación de la calidad del 

servicio en establecimientos hoteleros. 

Además, el HOTELQUAL ha sido ampliamente utilizado en investigaciones 

académicas y aplicaciones prácticas debido a su capacidad para adaptarse a 

diferentes tipos de establecimientos hoteleros, desde grandes cadenas hoteleras 

hasta pequeños alojamientos ubicados en las zonas rurales. Su flexibilidad y enfoque 

específico lo convierten en una herramienta invaluable para evaluar y mejorar la 
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calidad del servicio en un sector altamente competitivo y centrado en la satisfacción 

del cliente (Frochot y Hughes, 2000). 

Tabla 5. Cuadro comparativo del modelo HOTELQUAL y SERVQUAL 

 HOTELQUAL SERVQUAL 

Autores Falces, Sierra, Becerra y 

Briñol (1999) 

Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1988). 

 

Aplicación Solamente al sector hotelero 

como: hoteles, hostales, 

hosterías, entre otros. 

 

A cualquier sector, empresa u 

organización de servicios 

como: educación, salud, 

transporte, bancos, entre 

otros. 

Ítems 20 ítems 

 

22 ítems 

 

Dimensiones 

3 dimensiones:  personal, 

instalaciones y organización 

del servicio. 

 

5 dimensiones: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía. 

Enfoque Se enfoca en las 

características y dinámicas 

específicas de la industria 

hotelera. 

Se enfoca de una manera 

más amplia y genérica a todo 

tipo de empresas. 

 

Nota: Esta tabla muestra un análisis comparativo del modelo HOTELQUAL y 

SERVQUAL. 
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Previo al cuadro comparativo de los dos modelos, podemos diferenciar que el modelo 

SERVQUAL mide la calidad en términos generales en cualquier tipo de negocios, 

mientras que el modelo HOTELQUAL se adapta al sector hotelero ajustándose a las 

características y necesidades propias del servicio de estos establecimientos, donde 

se implementan ítems específicos para medir la satisfacción y experiencia de los 

huéspedes. 

1.3.2 Dimensiones del modelo HOTELQUAL  

El modelo HOTELQUAL emplea tres dimensiones fundamentales con 20 ítems para 

valorar la percepción de calidad del servicio en el sector de alojamiento, evaluando 

tanto las expectativas como las percepciones de los huéspedes sobre la calidad de 

los servicios de alojamiento, siguiendo el mismo método de aplicación del modelo 

SERVQUAL. Estas dimensiones fueron creadas específicamente para representar las 

particularidades y aspiraciones de los clientes en lugares de alojamiento. De acuerdo 

con Falces et al. (1999), las tres dimensiones son las siguientes: 

 

1. Evaluación del personal 

Esta dimensión se centra en la interacción entre el personal del establecimiento y los 

huéspedes, evaluando aspectos como la predisposición del personal para asistir a los 

clientes, la confianza y discreción que transmiten, y su capacidad para entender y 

satisfacer las necesidades del cliente (Falces, Sierra, Becerra y Briñol, 1999).   

En el contexto de las hosterías ubicadas en las zonas rurales, donde el trato 

personalizado es un valor diferencial, la evaluación del personal adquiere una 

importancia aún mayor. Los huéspedes esperan que el personal no solo sea amable 

y atento, sino también proactivo en la resolución de problemas y en la anticipación de 

necesidades (Getz y Carlsen, 2005). Por ejemplo, un recepcionista que ofrece 

recomendaciones personalizadas sobre actividades locales o un camarero que 

recuerda las preferencias alimentarias de un huésped contribuyen significativamente 

a una experiencia memorable.   
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Además, la confianza y discreción del personal son aspectos clave en esta dimensión. 

Los huéspedes valoran sentirse seguros y respetados durante su estancia, lo que 

incluye la protección de su privacidad y la garantía de un trato profesional en todo 

momento (Knutson, Stevens, Wullaert y Patton, 1990).   

 

2. Evaluación de las instalaciones y funcionamiento  

Esta dimensión analiza la calidad, higiene y condición de las zonas físicas del 

establecimiento, incluyendo las habitaciones, espacios compartidos y servicios 

fundamentales. Su enfoque principal es garantizar que las instalaciones sean 

cómodas, funcionales y estén en óptimas condiciones (Falces et al., 1999).   

En el caso de las hosterías, las instalaciones deben reflejar la autenticidad y el 

encanto del entorno natural, sin sacrificar la comodidad y la funcionalidad. Por 

ejemplo, las habitaciones deben estar bien equipadas con mobiliario de calidad, una 

cama confortable y un baño impecable, mientras que los espacios comunes, como 

salones y áreas exteriores, deben ser acogedores y propicios para la relajación 

(Frochot y Hughes, 2000).   

La higiene es un componente crítico dentro de esta dimensión. Los huéspedes 

esperan que todas las áreas del establecimiento, desde las habitaciones hasta los 

baños y las zonas de comedor, estén limpias y bien mantenidas. Una limpieza 

deficiente puede generar una percepción negativa del servicio, incluso si otros 

aspectos, como la atención al cliente, son excelentes (Getty y Thompson, 1994).   

 

3. Organización del servicio 

Esta dimensión examina la estructura del personal, la administración de datos, la 

agilidad y la secuencia en la entrega de los servicios. Su objetivo es garantizar que 

los procesos internos del establecimiento funcionen de manera eficiente y coordinada, 

lo que se traduce en una experiencia fluida y satisfactoria para el huésped (Falces et 

al., 1999).   

En las hosterías, la organización del servicio es fundamental para manejar aspectos 

como las reservas, el check-in y check-out, la coordinación de actividades y la 
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prestación de servicios adicionales, como desayunos o excursiones. Una gestión 

eficiente de estos procesos no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también 

reduce la posibilidad de errores o demoras que puedan afectar su satisfacción 

(Sharpley y Vass, 2006).   

La agilidad en la entrega de servicios es otro aspecto clave. Los huéspedes valoran 

que sus solicitudes sean atendidas de manera rápida y efectiva, ya sea que necesiten 

una toalla adicional, una recomendación turística o la resolución de un problema 

técnico en su habitación (Knutson et al., 1990).   

Tabla 6. Cuadro de resumen de las dimensiones del modelo HOTELQUAL 

Dimensión   Ítems Aspectos Enfoque 

Personal 

 

7 preguntas Atención 

Amabilidad 

Confianza 

Analiza el trato personalizado, 

eficaz, proactivo y la amabilidad del 

personal hacia el huésped. 

Instalaciones 

 

7 preguntas Comodidad 

Higiene 

Estado general 

Analiza el estado, limpieza, 

comodidad y confort de las 

instalaciones. 

 

Organización 

del servicio 

 

6 preguntas Agilidad y 

eficiencia en los 

procesos 

Examina la estructura y 

organización del personal, la 

administración de datos, la agilidad 

y la secuencia en la entrega de los 

servicios. 

Nota: Esta tabla muestra un análisis resumido de las dimensiones del modelo 

HOTELQUAL. 
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1.3.3 Ventajas de la aplicación del modelo HOTELQUAL  

ǒ Adaptabilidad a las características únicas  

El modelo HOTELQUAL permite evaluar dimensiones específicas, como la atención 

personalizada, la comodidad y la autenticidad de la experiencia, que son 

fundamentales en las hosterías ubicadas en las zonas rurales (Falces et al., 1999). A 

diferencia de los hoteles ubicados en zonas urbanas o de cadena, las hosterías 

ubicadas en las áreas rurales se caracterizan por ofrecer una experiencia más íntima 

y cercana, donde el trato personalizado y la conexión con el entorno natural son clave. 

El modelo HOTELQUAL puede adaptarse para medir estos aspectos, lo que lo 

convierte en una herramienta útil para este tipo de establecimientos. 

ǒ Identificación de brechas en la calidad del servicio 

Una de las principales ventajas del HOTELQUAL es su capacidad para identificar 

brechas entre las expectativas y las percepciones de los huéspedes (Parasuraman, 

Zeithaml y Berry, 1988). En el contexto de las hosterías ubicadas en las zonas rurales, 

permite a los administradores detectar áreas de mejora, como la limpieza, la atención 

al cliente o la calidad de las instalaciones, y tomar medidas correctivas para aumentar 

la satisfacción del cliente. 

ǒ Fomento de la competitividad 

La aplicación del modelo HOTELQUAL en hosterías ubicadas en las zonas rurales 

puede contribuir a mejorar su competitividad en un mercado turístico cada vez más 

exigente. Al identificar y corregir deficiencias en la calidad del servicio, estos 

establecimientos pueden diferenciarse de la competencia y atraer a un mayor número 

de huéspedes (Sharpley y Vass, 2006). Además, una experiencia positiva fomenta la 

fidelización y la promoción boca a boca, lo que es especialmente importante en el 

turismo rural. 

ǒ Enfoque en la experiencia del cliente. 
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El HOTELQUAL se centra en la experiencia del cliente, lo que es particularmente 

relevante en las hosterías ubicadas en las zonas rurales, donde los huéspedes 

buscan una experiencia auténtica y memorable (Lane, 1994). Al evaluar dimensiones 

como la atención al cliente, la comodidad y los servicios adicionales, el modelo ayuda 

a garantizar que las expectativas de los huéspedes sean satisfechas o superadas. 

1.3.4 Limitaciones de la aplicación del HOTELQUAL 

ǒ Escala reducida y recursos limitados 

Las hosterías suelen ser establecimientos de pequeña escala, con recursos limitados 

en términos de personal, infraestructura y financiación. Esto puede dificultar la 

implementación del HOTELQUAL, ya que requiere tiempo y esfuerzo para recopilar y 

analizar datos sobre la calidad del servicio (Getz y Carlsen, 2005). Además, algunos 

aspectos del modelo, como la evaluación continua del personal, pueden ser difíciles 

de aplicar en establecimientos con pocos empleados. 

ǒ Dificultad para medir aspectos intangibles. 

Aunque el HOTELQUAL incluye dimensiones como la atención al cliente y la 

autenticidad de la experiencia, algunos aspectos intangibles, como la conexión 

emocional con el entorno o la calidez del trato, son difíciles de cuantificar (Frochot & 

Hughes, 2000). Esto puede limitar la capacidad del modelo para capturar la totalidad 

de la experiencia del huésped en una hostería. 

ǒ Variabilidad en las expectativas de los huéspedes. 

En el turismo rural, las expectativas de los huéspedes pueden variar 

significativamente según su perfil y motivaciones. Por ejemplo, algunos huéspedes 

pueden valorar más la tranquilidad y el contacto con la naturaleza, mientras que otros 

pueden priorizar la calidad de los servicios adicionales o la gastronomía local 

(Kastenholz, Davis y Paul, 1999). Esta variabilidad puede dificultar la aplicación de un 

modelo estandarizado como el HOTELQUAL, que puede no capturar todas las 

expectativas específicas de cada huésped. 
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ǒ Falta de personalización en algunos aspectos. 

Aunque el HOTELQUAL es adaptable, algunos de sus ítems pueden no ser 

completamente relevantes para las hosterías ubicadas en las zonas rurales. Por 

ejemplo, la evaluación de instalaciones de lujo o servicios de alta gama puede no 

aplicarse a establecimientos que se enfocan en la simplicidad y la autenticidad (Getty 

y Thompson, 1994). Esto puede requerir ajustes en el modelo para que se ajuste 

mejor al contexto rural. 

La aplicación del modelo HOTELQUAL en hosterías ubicadas en las zonas rurales, 

ofrece ventajas significativas, como su adaptabilidad a las características únicas de 

estos establecimientos, su capacidad para identificar brechas en la calidad del 

servicio y su enfoque en la experiencia del cliente. Sin embargo, también presenta 

limitaciones, como la dificultad para medir aspectos intangibles, la variabilidad en las 

expectativas de los huéspedes y los desafíos asociados con la escala reducida y los 

recursos limitados de las hosterías. Para maximizar su efectividad, es recomendable 

adaptar el modelo al contexto específico de cada establecimiento, incorporando 

dimensiones e ítems que reflejen las particularidades del turismo rural. 

1.4 Alojamiento como parte del turismo rural  

El turismo en zonas rurales es una forma de turismo que se lleva a cabo en entornos 

naturales y culturales, donde los turistas desean experimentar vivencias auténticas, 

sustentables con el ambiente y una comunicación directa con la comunidad (Lane, 

1994).  En el contexto de Ecuador, este tipo de turismo ha generado relevancia debido 

a la variedad paisajística, étnica y cultural que brinda el país, desde los Andes hasta 

la Amazonia, con diversidad de ecosistemas y comunidades autóctonas con un fuerte 

origen tradicional (MINTUR, 2020). 

En este contexto, la hospitalidad desempeña un papel crucial e importante al ser uno 

de los principales puntos de interacción entre el turista y los habitantes de la localidad 

y el entorno rural, tales como cabañas, hosterías, posadas, donde no sólo 

proporcionan  alojamiento, sino que también se incorporan como lugares que 
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promueven la experiencia de la comunidad, permitiendo que el visitante se involucre 

de las tradiciones locales, degustación de la comida típica y  creación de vínculos 

interculturales (Kastenholz, Davis y Paul, 1999). 

Luego de la pandemia de COVID 19, la inclinación y preferencia de las personas ha 

sido hacia lugares poco aglomerados, rodeados de naturaleza y establecimientos 

pequeños de hospedaje. Ha ido aumentando e incrementando la demanda del turismo 

rural. Este incremento ha generado tanto una oportunidad como un reto para estos 

lugares de alojamiento, ya que deben ajustarse a las nuevas exigencias del turista 

postpandemia, donde incluyen criterios de calidad, sostenibilidad y autenticidad 

(Sharpley y Vass, 2006).  

1.4.1 Rol y retos de alojamientos en zonas rurales 

En Ecuador, los lugares de hospedaje en zonas rurales que incluyen hosterías, 

cabañas y eco-lodges, juegan un rol crucial e importante en el progreso económico, 

cultural y ecológico de las comunidades locales. Estos lugares crean empleos tanto 

directos como indirectos en áreas como la administración, mantenimiento, limpieza, 

cocina, la guía turística, la producción agrícola o artesanal, impulsando la economía 

a través del consumo de bienes y servicios locales (MINTUR, 2020). 

Además, estos establecimientos, que suelen estar administrados por habitantes 

autóctonos de comunidades, como por ejemplo los indígenas, promueven la 

interacción cultural y la apreciación de las tradiciones, costumbres y gastronomía local 

(Frochot y Hughes, 2000). Esta conexión ayuda tanto a mejorar la experiencia del 

turista como a mantener viva la identidad cultural. 

En lo que respecta al medio ambiente, muchos establecimientos han implementado 

prácticas sustentables, tales como la utilización de energías renovables, el manejo 

correcto de desechos y la oferta de actividades turísticas conscientes (Sharpley y 

Vass, 2006). Reforzando de esta manera la preservación del medio ambiente. 

No obstante, este tipo de hospedaje posee varios retos. Algunos de los problemas 

incluyen la escasa infraestructura de carreteras y servicios fundamentales, la baja 
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formación en administración turística, la escasez de acceso a financiamiento y 

tecnología, la variabilidad en la demanda y una promoción limitada en mercados 

competitivos (Getz y Carlsen, 2005). Igualmente, el cambio climático representa 

riesgos en aumento para los ecosistemas y demanda adaptación activa de estos 

negocios (Sharpley y Vass, 2006). El turismo en Ecuador en zonas rurales brinda 

importantes posibilidades para el turismo sostenible; sin embargo, necesita políticas 

públicas y tácticas innovadoras que ayuden a su solidez, competitividad y contribución 

al crecimiento comunitario. 

1.5 Caso de estudio 

1.5.1 Comunidad de Migüir 

La comunidad de Migüir, perteneciente a la parroquia Molleturo del cantón Cuenca, 

provincia del Azuay, limita al este con el Parque Nacional Cajas. Posee una altitud 

aproximada de 3700 m hasta los 4300 m. La comunidad cuenta con aproximadamente 

103 habitantes. Entre sus actividades económicas importantes están la piscicultura, 

ganadería y agricultura para las necesidades de subsistencia de sus moradores y 

actualmente, gracias a su ubicación estratégica en la vía Cuenca-Molleturo-Naranjal 

y el alto tránsito que está registrando, se han desarrollado actividades turísticas que 

se han convertido en una fuente importante de crecimiento para la comunidad, como 

cafeterías, restaurantes, alojamiento, senderismo, pesca deportiva y últimamente 

deportes extremos.  

Cabe señalar que, debido a que esta comunidad se encuentra en una zona de 

amortiguamiento por estar junto al Parque Nacional Cajas, han enfrentado 

impedimentos para desarrollar libremente estas actividades sin contar con una debida 

regulación o permisos, donde la mayoría de los locales no poseen ningún tipo de 

autorización para realizarlas. 

Figura 1. Ubicación de la comunidad de Migüir. 
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Nota. La imagen representa la ubicación de la comunidad de Migüir, tomada de 

Google Maps, 2025. 

Este proyecto se llevará a cabo en la comunidad de Migüir, en dos hosterías más 

representativas de este lugar. La Hostería Guagrahuma se encuentra en el km. 42 de 

la vía Cuenca-Molleturo-Naranjal inaugurada en el 2022, la Hostería Capillapamba 

está ubicada en el km. 44.5 abrió sus puertas en 2012, donde las dos hosterías se 

crearon con base en emprendimientos familiares. Estas se encuentran en las 

proximidades del Parque Nacional Cajas. 

Tanto la Hostería Guagrahuma como Capillapamba son administradas de una manera 

empírica por sus propietarios, sin contar con una formación académica en hotelería o 

administración, sino que su gestión se basa en la experiencia personal. Siendo ellos 

quienes realizan directamente las operaciones diarias de estos negocios, ofreciendo 

un trato cercano y familiar a cada uno de sus clientes. Cabe señalar que sus 

propietarios son originarios de la comunidad de Migüir. Estos establecimientos no 

cuentan con un organigrama jerárquico, estandarización de procesos o 

departamentos de contabilidad, housekeeping, marketing, etc., para llevar sus 

gestiones de manera más profesional o técnica. 
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1.5.2 Historia de la Hostería Guagrahuma 

La Hostería Guagrahuma, fundada por el señor Fernando Galarza, se encuentra en 

la comunidad de Migüir, en la parroquia Molleturo de la ciudad de Cuenca, en un 

ambiente natural. Este establecimiento inició su funcionamiento en los años 90, donde 

se apertura este lugar como un pequeño restaurante donde recibía a las personas 

que visitaban las lagunas cercanas a este sector, como son la laguna Luspa, laguna 

Canutillos, laguna Trencillas, entre otras. 

Posteriormente, en respuesta a la demanda de sus clientes, en el año de 2022 se 

apertura oficialmente como hostería. El nombre de este establecimiento tiene su 

origen quechua, donde ñguagraò significa cuerno y ñhumaò significa cabeza, siendo 

Guagrahuma la ñCabeza de Toroò.  Este nombre se debe a que frente de esta hoster²a 

se encuentra una formación en la roca que asemeja una cabeza de un toro y donde 

la comunidad le conoce popularmente a esta zona por este nombre. 

Figura 2. Letrero de la Hostería Guagrahuma 

 

Nota: Valla publicitaria del establecimiento. 

La Hostería Guagrahuma cuenta con 12 habitaciones, donde nueve son habitaciones 

simples y tres habitaciones matrimoniales. Sus clientes pueden disfrutar de un 

alojamiento en habitaciones equipadas con amenities, baño privado con tina, wifi, 

calefacción y desayuno americano incluido, garantizando una estancia cómoda y 
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memorable para sus visitantes. Sus servicios complementarios que ofrecen en la 

Hostería Guagrahuma son: restaurante, hospedaje, parqueadero, lavandería, pesca 

deportiva, cabalgatas, caminatas y campamentos.  

Dicho establecimiento cuenta con dos empleados polivalentes. En feriados o 

temporadas altas se contrata de manera eventual a uno o dos empleados para apoyar 

al establecimiento.  

1.5.2.1 Condiciones de estadía de la Hostería Guagrahuma 

Tabla 7. Condiciones de la Hostería Guagrahuma 

Condición Descripción 

Check in 14:00 

Check out 12:00  

Formas de pago Efectivo, transferencias bancarias.  

Cancelación 

 

Los huéspedes pueden cancelar su reserva hasta 24 

horas antes de la fecha de llegada programada sin 

penalización; caso contrario, se le cobrará el 50% del 

valor de la reserva realizada. 

Restricción de edad 

 

No se permite la reserva a menores de edad 

(menores de 18 años). 

Cunas Gratis  

Mascotas No posee ningún costo adicional. 

Full Day Es necesario realizar el pago antes de la llegada; 

posee un valor de $25 por habitación. 

Nota: Cuadro de las condiciones de estadía de la Hostería Guagrahuma 
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1.5.2.2 Instalaciones 

Figura 3. Área de recepción 

 

 

Nota: La imagen muestra la recepción de la Hostería Guagrahuma. 

La recepción se encuentra ubicada al pasar el restaurante con el objetivo de brindar 

una atención eficiente a los clientes, satisfaciendo todos los requerimientos de 

manera ágil y cortés.  La persona encargada de esta área es el dueño de esta 

hostería. 

Figura 4. Habitación simple de la Hostería Guagrahuma 
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Nota: habitación simple de la Hostería Guagrahuma. 

En cuanto a las habitaciones, cuentan con nueve habitaciones simples y tres 

matrimoniales; cada una se encuentra muy bien equipada, donde poseen camas muy 

cómodas con veladores, espejos, amenities; cuentan con tinas de baño, calefacción, 

acceso a internet, donde se incluye el desayuno por estadía. Y para la seguridad de 

todos los huéspedes, el establecimiento cuenta con sistema de detección y extinción 

de incendios. 

Figura 5. Restaurante de la Hostería Guagrahuma 
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Nota: La imagen muestra el ingreso a la Hostería Guagrahuma. 

A la entrada del establecimiento se encuentra el restaurante de la hostería, donde se 

brinda una cálida bienvenida a los clientes, ofreciéndoles una variación de platos 

típicos de la zona, como son la trucha frita, cuy asado, caldo de gallina, mote pillo, 

locro de papas, chuleta, chocolate, café, entre otros. 

Figura 6. Área del comedor 

 

Nota: Comedor de la Hostería Guagrahuma 

En el comedor cuenta con 11 mesas con capacidad de 37 personas; dentro de su 

oferta gastronómica incluye desayunos, platos tradicionales y bebidas calientes y frías 

disponibles en un horario de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.  

Figura 7. Espacio de recreación 
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Nota: Zona de recreación de la Hostería Guagrahuma. 

Además, la hostería cuenta con un área de recreación para el entretenimiento de sus 

visitantes, como es una mesa de ping-pong, ideal para la distracción y disfrute tanto 

para niños como para adultos, haciendo de la estadía una experiencia más 

placentera. 

1.5.3 Historia de la Hostería Capillapamba  

La Hostería Capillapamba, creada por los señores Juan y Geni Quiroz, se encuentra 

en la comunidad de Migüir, ubicada en la parroquia Molleturo de la ciudad de Cuenca. 

Sus comienzos se remontan al año 2012, cuando se fundó como un sitio enfocado en 

la producción y crianza de truchas. Luego, en respuesta a las necesidades de los 

clientes, incorporó un restaurante y un alojamiento en cabañas. Frente al incremento 

en la demanda de hospedaje, se expandió la propuesta con más habitaciones, dando 

prioridad al servicio al cliente, expandiendo aún más las alternativas de hospedaje y 

experiencias para los turistas en esta hostería. 

Figura 8. Letrero de la Hostería Capillapamba 
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Nota: Valla publicitaria del establecimiento. 

Esta hostería cuenta con cuatro cabañas con la capacidad de albergar desde dos a 

cinco personas por cabaña y un glamping para dos personas. Además, en este lugar 

se proporcionan varios servicios para asegurar una experiencia confortable y única 

para quienes lo visitan. Los visitantes pueden alojarse en cabañas con camas 

cómodas, baño privado con artículos de higiene, wifi y calefacción, donde incluye el 

desayuno por estadía, proporcionando de esta manera una estancia cómoda. Los 

servicios complementarios que ofrecen en la Hostería Capillapamba son: restaurante, 

hospedaje, parqueadero, transporte, lavandería, pesca deportiva, cabalgatas, 

caminatas. 

Dicho establecimiento cuenta con seis empleados. Donde tres personas trabajan en 

el área de cocina, una persona en caja y atención del cliente, otra persona en la zona 

de pesca deportiva y una persona encargada de las habitaciones en la limpieza y el 

orden. 

1.5.3.1 Condiciones de estadía de la Hostería Capillapamba 

Tabla 8. Condiciones de la Hostería Capillapamba 
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Condición Descripción 

Check in 13:00 

Check out 11:00  

Formas de pago Efectivo, transferencias bancarias, tarjetas de débito y 

crédito: MasterCard, VISA, DISCOVER, Diners Club 

International, American Express. 

Cancelación No posee ningún tipo de política de cancelación. 

Restricción de edad No existe restricción de edad. 

Cunas No ofrecen 

Mascotas No posee ningún costo adicional. 

Otros El pago anticipado de la reserva solo es necesario en 

días feriados; caso contrario, no es obligatorio.  

El pago de la reserva se realiza una vez finalizado el 

hospedaje del cliente.  

Nota: Cuadro de las condiciones de estadía de la Hostería Capillapamba 

1.5.3.2 Instalaciones 

Figura 9. Área de recepción 
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Nota: Recepción y caja de la Hostería Capillapamba 

Al ingresar al establecimiento, se encuentra el área de recepción y caja del 

establecimiento, donde se recibe a cada uno de los visitantes con el propósito de 

brindar una atención eficiente y de calidad a los huéspedes, satisfaciendo sus 

requerimientos de una manera ágil y cortés.  

Figura 10. Cabañas de la Hostería Capillapamba 

 

Nota: La imagen muestra las cabañas de la Hostería Capillapamba. 
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El Complejo Turístico dispone de cuatro cabañas, con capacidad para albergar de 

dos a cinco personas cada una. Ofrecen una amplia gama de servicios, que incluyen 

conexión a internet, desayuno, estacionamiento, baño privado y calefacción.  

Figura 11. Glamping 

 

Nota: Glamping de la Hostería Capillapamba. 

Asimismo, cuenta con un glamping con capacidad para dos personas, que ofrece 

instalaciones de alto nivel, tales como baño privado, calefacción, conexión a internet, 

desayuno, estacionamiento y cortesías adicionales. 

Figura 12. Área de restaurante 
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Nota: La imagen muestra el ingreso al restaurante de la Hostería Capillapamba. 

A la entrada del establecimiento se encuentra el restaurante de la hostería 

Capillapamba, donde se brinda una cálida bienvenida a los clientes, donde poseen 

una extensa variedad de platillos en su carta, como son platos típicos de la zona, 

ofreciendo todas las especialidades y presentaciones de la trucha, caldo de gallina, 

menú para niños, entre otros. 

Figura 13. Área del comedor 
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Nota: Comedor de la Hostería Capillapamba. 

En el comedor cuenta con 15 mesas con capacidad de 60 personas; dentro de su 

oferta gastronómica incluye desayunos, almuerzos, platos tradicionales, menú para 

niños, bebidas calientes y frías disponibles en un horario de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.  

Figura 14. Espacio de recreación 

 

Nota: Zona de recreación para niños y adultos de la Hostería Capillapamba. 
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También la hostería cuenta con un área de recreación como es una casa en el árbol, 

columpios y una resbaladera para el entretenimiento de sus visitantes, ideal para la 

distracción y disfrute tanto para niños como para adultos, haciendo de la estadía una 

experiencia más placentera. 

Figura 15. Área de la piscicultura 

 

Nota: La imagen muestra la zona de la piscicultura de la Hostería Capillapamba. 

La Hostería Capillapamba también es un lugar dedicado a la producción y pesca de 

truchas, donde los huéspedes o clientes pueden disfrutar de esta actividad en un 

entorno natural y tranquilo. 
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CAPÍTULO II 

Propuestas de estrategias de mejora de servicio para las dos hosterías 

basadas en los resultados del análisis del modelo HOTELQUAL 

2.1. Análisis estadístico de los resultados de las encuestas aplicadas del 

modelo HOTELQUAL en las dos hosterías. 

2.1.1 Metodología aplicada 

La metodología aplicada en el presente trabajo de investigación se ha desarrollado 

con base en el modelo de la encuesta HOTELQUAL que tiene 20 preguntas. El 

muestreo fue de tipo no probabilístico con base en una muestra por cuotas dado que 

no se han hecho análisis de este tipo en los sitios de estudio.  

Este tamaño de muestra fue adecuado para asegurar la representatividad de los datos 

y alcanzar los objetivos del análisis estadístico en el contexto de los huéspedes de 

las hosterías Guagrahuma y Capillapamba. En total, se realizaron 400 encuestas, 200 

por cada establecimiento (Hernández et al., 2014). Se recolectaron las variables de 

las tres dimensiones del modelo HOTELQUAL, como: personal (actitud, amabilidad y 

profesionalismo), instalaciones (limpieza, comodidad y mantenimiento) y organización 

(eficiencia y gestión de datos) para el servicio (Falces et al., 1999).  

La aplicación de las encuestas HOTELQUAL se realizó en dos momentos, antes y 

después del servicio. Fernández (2013) menciona que la puntuación de ambos 

modelos se calcula mediante la diferencia de la puntuación de la percepción y la 

puntuación de la expectativa, de tal forma que, si el resultado es cero (percepción = 

expectativa), estaríamos ante un cliente satisfecho y la calidad de los servicios es 

buena; si es negativo (percepción < expectativa), el cliente estaría insatisfecho y, por 

tanto, la calidad sería mala; y si el resultado es positivo (percepción > expectativa), el 

cliente estaría muy satisfecho y, al superar las expectativas, podría estar fidelizado. 

(p.79).  

Dentro de la encuesta se agregaron preguntas sociodemográficas como edad, 

género, estado civil, ocupación, país de origen, ciudad, nivel de educación y, para 
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seguridad de tener las respuestas del mismo huésped, se consideró la sección de 

expectativas y percepciones en una misma hoja. Al final de la encuesta, el estudio 

adoptó un enfoque cualitativo concentrado en sugerencias y recomendaciones por 

parte de los huéspedes mediante preguntas abiertas. Y, puesto que los 

establecimientos de alojamiento reciben huéspedes extranjeros, se elaboró una 

versión del cuestionario en inglés. 

2.1.2 Escala utilizada  

El cuestionario según el modelo HOTELQUAL se aplica mediante la escala de Likert, 

donde el huésped puede dar la calificación del servicio según su punto de vista. El 

cuestionario tiene una escala del 1 al 5 con diferentes variables, tanto en el 

cuestionario de expectativa como en el de percepción. El cuestionario de expectativa 

busca determinar el nivel de importancia de los aspectos que se analizan mediante el 

cuestionario.  A continuación, la escala del cuestionario de expectativas del cliente 

donde:  

1. Muy insatisfecho. 

2. Insatisfecho  

3. Regular.  

4. Satisfecho  

5. Muy satisfecho. 

El cuestionario de percepción mide el nivel de satisfacción según el criterio del 

huésped durante el uso de los servicios de la hostería.  A continuación, la escala del 

cuestionario de percepción del huésped donde:  

1. Muy insatisfecho. 

 2. Insatisfecho  

3. Regular.  
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4. Satisfecho  

5. Muy satisfecho. 

2.1.3 Tabulación de encuesta con base en el modelo HOTELQUAL 

Para la tabulación de la información obtenida, se hizo uso del sistema SPSS para los 

datos cuantitativos a través de cuadros estadísticos y del sistema ATLAS.TI para 

datos cualitativos de las preguntas abiertas que se incorporaron dentro del 

cuestionario y donde se añadieron siete preguntas de índole sociodemográfica con la 

finalidad de realizar un análisis de las características del perfil del cliente, es 

determinar si dichas condiciones influyen en la percepción que tienen sobre los 

servicios de las hosterías. La valoración de la encuesta tiene una escala de Likert con 

valores de uno muy insatisfecho hasta el cinco muy satisfecho.  

La información presentada a través de los gráficos muestra que la tendencia de las 

expectativas siempre se mantiene alta, pues debido a que el huésped siempre busca 

obtener ñexcelencia en la calidadò, en este caso del servicio adquirido, ambos 

t®rminos ñcalidad y servicioò en conjunto son entendidos como ñhacer las cosas bienò 

(Abravanel, 1992), con la única finalidad de satisfacer los deseos del consumidor, tal 

y como Joseph Juran lo definió en su teoría de la mejora continua. Los datos 

sociodemográficos obtenidos una vez implementadas las encuestas fueron los 

siguientes: 

2.2 Hostería Guagrahuma  

Los datos sociodemográficos obtenidos una vez implementadas las encuestas son 

los siguientes: 

Perfil sociodemográfico de los clientes de la Hostería Guagrahuma. 

Figura 16. Género 
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Nota: Detalle de género de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 17. País de origen 

 

Nota: Detalle del país de origen de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 18. Ciudad 
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Nota: Detalle de la ciudad de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 19. Estado civil 

 

Nota: Detalle del estado civil de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 20. Nivel de educación 
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Nota: Detalle del nivel de educación de los huéspedes encuestados durante el 

estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 21. Ocupación 

 

Nota: Detalle de la ocupación de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 22. Rango de edad 
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Nota: Detalle del rango de edad de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

El perfil del turista que visita la hostería Guagrahuma corresponde, en su mayoría, a 

personas jóvenes, principalmente mujeres (55%), con un rango de edad entre 18 y 28 

años (30,4%), seguidas por adultos de 39 a 48 años (29,4%). Predominan los 

visitantes ecuatorianos (91%), especialmente de Cuenca (61%), lo que indica una 

fuerte presencia del turismo local y regional. 

En cuanto a su formación académica, el 47% cuenta con título universitario, seguido 

de un 39% con educación secundaria, lo que sugiere un perfil con nivel educativo 

medio-alto. El 53% son solteros, lo que podría estar relacionado con una mayor 

disponibilidad de tiempo y flexibilidad para viajar. 

Respecto a la ocupación, se observa diversidad, mostrando una mezcla entre turismo 

de descanso y de posible interés profesional o académico. 

Por tanto, se trata de un turista nacional, joven, con buena formación educativa, 

principalmente soltero y residente en Cuenca, lo que permite orientar las estrategias 

de marketing y servicios hacia este segmento. 

Análisis de datos para la comparación de las expectativas y percepciones en 

la Hostería Guagrahuma  
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El análisis de la información se realizó a partir de la elaboración de gráficos 

comparativos por cada una de las preguntas, mismas que se describen a 

continuación:  

Dimensión 1: Personal (7 ítems) 

Figura 23. Pregunta uno: ¿El personal está dispuesto a ayudarle en lo que sea 
necesario? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Como se puede visualizar, el análisis de la primera pregunta abarca sobre la 

disposición del personal dispuesto a ayudar al huésped. Esta dimensión corresponde 

a uno de los aspectos fundamentales del modelo HOTELQUAL. 

Esto indica que el 57,58% es acerca de la expectativa de los participantes, luego de 

haber realizado su respectivo check-out. Como buen resultado, se exporta que el 

71,72% es de la percepción de los mismos que indicaron que estaban muy satisfechos 
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con el servicio. Lo que quiere decir es que la percepción supera la expectativa y da 

como un buen punto para la hostería. 

Sin embargo, referente al nivel de satisfacción, la expectativa de los huéspedes es 

del 35,35% y el 18,18% marca la percepción. Esto quiere decir que la expectativa 

superó a la realidad, dando un nivel de satisfacción a los huéspedes.  

La gráfica representa una acción positiva general referente a la percepción del 

servicio, específicamente en el nivel de muy satisfecho, donde se supera la 

expectativa.  

Figura 24. Pregunta dos: ¿Cree que el personal será amable y cortés? 

 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Como se puede ver, la gráfica es referente al personal si es amable y cortés, donde 

se muestran las expectativas y percepciones de los huéspedes en relación a que el 

personal es amable y cortés con los huéspedes de la hostería. 
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El análisis de resultados da un positivo en relación a la escala de muy satisfecho, 

donde se puede ver que la percepción es alta, del 72,73%, lo cual supera a la 

expectativa con un 57,58%. Esto demuestra que el personal logró cumplir con las 

necesidades de los huéspedes en relación a la amabilidad y cortesía por parte del 

personal por lo siguiente: el ítem de satisfacción es del 35,35% referente a la 

expectativa, pero el 19,19% es de lo que los huéspedes percibieron. Esto significa 

que algunos huéspedes esperaban un trato más considerable en el sentido de ser 

amables y corteses por parte de los empleados. Continuando, tenemos en el apartado 

de "ni satisfecho ni insatisfecho", que es del 7,07%, que los huéspedes esperaban 

una manera normal de tratar, y el 6,06% de huéspedes percibieron de la misma 

manera. 

En las siguientes categorías no se detalla con especificidad, lo que indica que algunos 

de los huéspedes dan a entender que el servicio no era desagradable, ya que es un 

servicio de calidad por parte de los labradores de dicho establecimiento. 

Figura 25. Pregunta tres: ¿Usted cree que el personal inspirará confianza al brindar 
el servicio? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta pregunta se analiza sobre la confianza que generan los empleados al 

momento de brindar el servicio a los huéspedes, donde se puede visualizar si las 

expectativas y percepciones de los huéspedes son altas, bajas o neutras. 

El análisis de resultados da un positivo en relación a la escala de muy satisfecho, 

donde se puede ver que la percepción es alta del 66,67%, lo cual supera a la 

expectativa con un 56,57%. Esto da a entender que el personal logró que los 

huéspedes se sientan confortables con su estadía; el ítem de satisfacción es del 

36,36% referente a la expectativa, pero el 22,22% es de lo que los huéspedes 

percibieron. Donde algunos huéspedes esperaban que el personal genere más 

confianza de parte de los empleados. Continuando, tenemos el apartado de ni 

satisfecho ni insatisfecho, que es del 7,07%, que los huéspedes esperaban una 

manera normal de brindar confianza, y el 9,09% de huéspedes percibieron de la 

misma manera. 

Figura 26. Pregunta cuatro: ¿Usted considera que el personal responderá 
rápidamente a sus solicitudes? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma   

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta pregunta se analiza acerca del personal si respondió o no a las solicitudes 

que ellos pedían al momento de hospedarse los huéspedes, donde se puede ver si 

las expectativas y percepciones de los clientes son altas, bajas o neutras.  

El análisis de resultados da un positivo en relación a la escala de muy satisfecho, 

donde se puede ver que la percepción es alta, del 66,67%, superando a la expectativa 

con un 56,57%. Esto se interpreta como que el personal logró que los huéspedes se 

sientan tranquilos durante su hospedaje; el ítem de satisfacción es del 33,33% 

referente a la expectativa, pero el 19,19% es sobre las percepciones de los clientes. 

Esto da a entender que algunos huéspedes esperaban que los empleados den una 

respuesta rápidamente con sus solicitudes. Continuando, tenemos en el apartado de 

ni satisfecho ni insatisfecho, que es del 10,10% de los huéspedes; esperaban una 

respuesta rápida, y el 12,12% de huéspedes percibieron más, es decir, aquí la 

percepción supera la expectativa. 
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Cabe mencionar que en las siguientes categorías no se detalla con amplitud lo que 

indican, que algunos de los huéspedes dicen que el servicio era bueno, que para ellos 

era todo neutro. 

Figura 27. Pregunta cinco: ¿Cree que el personal logrará que usted se sienta 
valorado como cliente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

El estudio de los hallazgos muestra una calificación favorable en la categoría de "muy 

satisfecho", en la que el 68,69% de los huéspedes expresó una percepción que 

superó sus expectativas, que se situaron en el 57,58%. Este análisis demuestra que 

el equipo consiguió exceder las expectativas del servicio, creando en los clientes una 

experiencia apreciada y valorada. 

En la categoría de "satisfecho", el 34,34% de los huéspedes en la encuesta anticipaba 

sentirse de esa manera; no obstante, únicamente el 23,23% afirmó haber 
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experimentado tal nivel de satisfacción. Esta discrepancia indica que, a pesar de que 

un porcentaje significativo de los huéspedes esperaba un servicio apropiado, no todos 

sintieron que se satisfacía en su totalidad. En relación a la alternativa "ni satisfecho ni 

insatisfecho", el 8,08% de los participantes esperaba un servicio neutral, mientras que 

el 6,06% lo percibió de esa forma, lo que implica una ligera reducción respecto a las 

expectativas. 

En general, los hallazgos señalan un elevado grado de satisfacción general entre los 

visitantes, particularmente en los niveles de evaluación más elevados. Sin embargo, 

se detectan posibilidades de mejora en los niveles intermedios de satisfacción, lo que 

supone el desafío de perfeccionar la calidad del servicio para proporcionar una 

experiencia más homogénea a todos los participantes. 

Figura 28. Pregunta seis: ¿Considera usted que el personal demostrará 
conocimiento en sus funciones? 

 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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El propósito de esta dimensión es valorar si el equipo de la hostería posee el saber 

requerido para realizar adecuadamente sus tareas al asistir a los huéspedes, 

contrastando las expectativas iniciales con las percepciones reales adquiridas durante 

su estancia. 

Los resultados evidencian que un 71,72% de los visitantes se clasificaron como "muy 

satisfechos" respecto a su percepción, superando la expectativa registrada del 

55,56%. Este hallazgo señala que, en términos generales, el equipo consiguió 

exceder las expectativas de los clientes, mostrando un rendimiento positivo en 

relación al conocimiento empleado en el servicio proporcionado. Se percibe una 

expectativa del 37,37% en comparación con una percepción del 17,17%. Esta 

discrepancia indica que un conjunto de clientes anticipaba un nivel superior de 

capacitación o conocimiento técnico del personal durante la entrega del servicio. 

Respecto a la alternativa "ni satisfecho ni insatisfecho", el 7,07% de los participantes 

expresó una expectativa positiva respecto al conocimiento del personal, mientras que 

un 9,09% percibió el servicio de igual forma, lo que señala una ligera coincidencia 

entre lo anticipado y lo vivido. 

Es importante destacar que en las categorías "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no 

se muestran porcentajes significativos, dado que, de acuerdo con las opiniones 

recogidas al momento del check-out, la mayoría de los huéspedes manifestaron 

satisfacción general con el servicio prestado. Además, expresaron que no se 

enfocaron particularmente en el conocimiento técnico del personal, dado que no era 

un elemento clave en sus prioridades durante el periodo de alojamiento. 

Figura 29. Pregunta siete: ¿Piensa que el personal resolverá algún problema de 
manera eficiente? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

El objetivo de este punto es valorar si el personal solucionó eficazmente algún 

problema surgido durante la hospitalidad de los huéspedes, lo que facilita la 

comparación entre sus expectativas iniciales y las percepciones auténticas del 

servicio proporcionado. 

Los hallazgos revelan que un 66,67% de los huéspedes valoraron el servicio como 

"muy satisfactorio", sobrepasando la expectativa registrada del 55,56%. Este hecho 

demuestra que el equipo consiguió crear una experiencia gratificante y cómoda para 

la mayoría de los clientes. En el grado de satisfacción media, el 36,36% de los 

participantes en la encuesta tenían expectativas positivas respecto a la eficiencia del 

personal, mientras que únicamente el 20,20% expresó haber percibido el servicio en 

ese nivel. Este contraste sugiere que, en algunas situaciones, las expectativas no se 

cumplieron, probablemente debido a una percepción de ausencia en la solución de 

problemas. En la sección "ni satisfecho ni insatisfecho", señala que la percepción 
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(11,11%) superó la expectativa (8,08%), lo que podría ser entendido como un 

rendimiento que excedió levemente las expectativas en este intervalo de evaluación. 

Seguidamente, los grados de insatisfacción fueron escasos o inexistentes, lo que 

indica que este elemento del servicio no constituyó una inquietud significativa para la 

mayoría de los huéspedes. Esto podría ser resultado de que durante su estancia no 

surgieron circunstancias que requirieran la intervención del personal para solucionar 

problemas, preservando de esta manera una imagen positiva del servicio general del 

hospedaje. 

Dimensión 2: Instalaciones y funcionamiento (7 ítems) 

Figura 30. Pregunta ocho: ¿Cree que las instalaciones serán cómodas y 
acogedoras? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta parte se analiza la opinión de los visitantes acerca de si las instalaciones 

fueron confortables y acogedoras, contrastando sus expectativas iniciales con las 
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impresiones posteriores al servicio proporcionado. Esta dimensión corresponde al 

segundo aspecto fundamental del modelo HOTELQUAL. 

Estos hallazgos indican que el porcentaje más elevado de respuestas se clasificó 

como "muy satisfecho", con un 64,65% en percepción, superando levemente la 

expectativa del 63,64%. Esta diferencia positiva señala que, en términos generales, 

las instalaciones cumplieron e incluso sobrepasaron las expectativas de los 

huéspedes, evidenciando una adecuada gestión en cuanto a confort y hospitalidad. 

El grupo de "satisfecho" registró un 28,28% en expectativas, en contraste con un 

25,25% en percepciones. Esta disminución evidencia una mínima diferencia entre lo 

previsto y lo experimentado, lo que podría atribuirse a ciertos elementos del entorno 

físico que no satisficieron completamente las expectativas del cliente.  

Por otro lado, en el nivel "ni satisfecho ni insatisfecho", se registró un 8,08% en 

expectativas y percepciones, lo que refleja una experiencia equilibrada. Sin embargo, 

en este estudio, las categorías "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no proporcionan 

datos relevantes, lo que podría resultar en una disminución de las experiencias 

negativas. Adicionalmente, algunos huéspedes optaron por no especificar sus 

respuestas, solo indicando que el servicio fue "como siempre", lo que refuerza la 

percepción generalizada de conformidad. 

Estos hallazgos señalan que, en su mayoría, las instalaciones se sintieron 

confortables y acogedoras, cumpliendo de forma adecuada con los estándares 

esperados por los huéspedes. Hay diferencias significativas en la valoración del 

servicio proporcionado. 

Figura 31. Pregunta nueve: ¿Cree que las habitaciones están limpias y en buen 
estado? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En este apartado se analiza lo que respecta a la limpieza y el estado de las 

habitaciones durante el alojamiento de los huéspedes, con el objetivo de determinar 

si las expectativas y percepciones de los usuarios en relación a este punto son 

elevadas, bajas o neutras. 

Los hallazgos muestran una apreciación favorable, resaltando que el 68,69% de los 

participantes en la encuesta expresaron "muy satisfechos", sobrepasando la 

expectativa inicial del 62,63%. Esto señala que el equipo de la hostería consiguió 

ofrecer un entorno cómodo y apropiado, creando una impresión positiva en los 

huéspedes. En la categoría de "satisfecho", la expectativa fue del 29,29%, mientras 

que la percepción real fue del 21,21%, lo que indica una leve diferencia entre lo 

anticipado y lo vivido, aunque en términos generales la evaluación continúa siendo 

favorable. El porcentaje relacionado con la categoría "ni satisfecho ni insatisfecho" 
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alcanzó el 8,08% en expectativas y percepciones, lo que refleja una concordancia en 

esta evaluación.  

Respecto a las otras categorías, la falta de información detallada sugiere que algunos 

huéspedes piensan que mantener las habitaciones limpias y en óptimas condiciones 

es un requisito fundamental del servicio, lo que no provoca insatisfacción, aunque 

tampoco potencia la percepción favorable. 

Figura 32. Pregunta diez: ¿Cree que el equipamiento en las habitaciones funcionará 
correctamente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta parte se analiza el rendimiento del equipo en las habitaciones durante la 

administración del servicio, valorando la relación entre las expectativas y las 

percepciones de los visitantes. 
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Los hallazgos muestran una apreciación favorable, resaltando que el 69,70% de los 

participantes en la encuesta se clasificó como "muy satisfecho", superando la 

expectativa registrada, que ascendió al 62,63%. Este hallazgo indica que el equipo 

consiguió crear una experiencia de hospedaje que infundió seguridad y comodidad, 

acorde con las necesidades de los huéspedes. Por otro lado, un 30,30% de 

satisfacción está vinculado a las expectativas establecidas, mientras que un 19,19% 

muestra una percepción real de los huéspedes, lo que señala que una proporción 

significativa esperaba un rendimiento óptimo del equipo.  

En relación con la categoría "ni satisfecho ni insatisfecho", el 7,07% expresó 

expectativas moderadas y el 9,09% manifestó una percepción similar. Las categorías 

restantes ofrecen información poco definitiva; esto sugiere que un segmento de los 

huéspedes valora el servicio de forma imparcial. Esta evaluación imparcial es 

entendida como una aprobación del equipo proporcionado, lo que favorece una 

imagen positiva y un mejor recibimiento de la hostería. 

Figura 33. Pregunta once: ¿Considera que las áreas comunes serán seguras y bien 
iluminadas? 

Nota: 

Encuesta Hostería Guagrahuma 
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Esta dimensión es uno de los elementos esenciales del modelo HOTELQUAL, 

centrándose en cómo los huéspedes perciben la seguridad y la iluminación de las 

zonas comunes durante su estadía. Los hallazgos indican que el 68,69% de los 

visitantes manifestaron estar muy satisfechos con este aspecto del servicio, 

superando la expectativa correspondiente del 62,63%. Este hallazgo indica que el 

servicio proporcionado no solo consiguió satisfacer, sino también sobrepasar las 

expectativas de los clientes en términos de seguridad e iluminación.  

Por otro lado, el 29,29% de los participantes en la encuesta esperaban sentirse 

satisfechos, mientras que solo el 24,24% expresó haberlo sentido de esa forma. Esta 

discrepancia evidencia que un segmento de los huéspedes anticipaba un nivel de 

calidad superior en las zonas compartidas. En relación a la alternativa "ni satisfecho 

ni insatisfecho", la expectativa se situó en el 8,08 % y la percepción en el 5,05 %, lo 

que refleja una reducción en la valoración real en comparación con la prevista. Las 

otras categorías no muestran porcentajes relevantes, lo que indica que la mayoría de 

los huéspedes percibió que las zonas comunes disponían de suficiente iluminación y 

eran adecuadamente seguras.  

Figura 34. Pregunta doce: ¿Piensa que las instalaciones cumplirán con sus 
expectativas? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta parte se examinan las instalaciones y su operatividad, en particular si 

satisfacen las expectativas de los huéspedes al recibir el servicio. Esta dimensión es 

crucial, pues facilita la valoración del nivel de satisfacción respecto a la infraestructura 

y las condiciones físicas del establecimiento. 

Los hallazgos revelan una percepción superior a la esperada, con un 65,66% de los 

huéspedes que se mostraron muy complacidos, en comparación con un 63,64% que 

anticipaba este nivel de calidad. Esto muestra un rendimiento favorable en relación 

con las instalaciones. Respecto a los grados de satisfacción, señala que el 27,27% 

de los clientes tenía expectativas elevadas, mientras que el 25,25% valoró el servicio 

de manera similar, lo que indica que, aunque la mayoría quedó complacida, algunos 

anticipaban un nivel aún más elevado. Además, un 9,09% de los huéspedes 

manifestó una percepción neutral acerca de las instalaciones, mientras que un 7,07% 
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conservó esa misma visión después de su experiencia, demostrando una consistencia 

entre lo anticipado y lo obtenido. 

Esto indica que los niveles de insatisfacción y gran insatisfacción fueron casi nulos, lo 

que señala una opinión general positiva. La mayoría de los participantes expresó su 

satisfacción con las condiciones del alojamiento, sin encontrar alguna observación 

negativa sobresaliente en este aspecto. 

Figura 35. Pregunta trece: ¿Cree que la señalización dentro del establecimiento 
será clara? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Se observa en la imagen acerca de la claridad y funcionalidad de la señalización en 

el interior de la hostería, un elemento crucial para asegurar una experiencia segura y 

centrada en el huésped. El propósito del estudio es establecer si hay conexión entre 
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las expectativas y las percepciones de los visitantes en relación a la señalética 

durante su estancia. 

Los hallazgos muestran una percepción predominantemente favorable. El 64,65% de 

los participantes en la encuesta expresó su gran satisfacción con la señalización, 

sobrepasando levemente el porcentaje correspondiente a la expectativa, que se situó 

en el 62,63%. Esta discrepancia demuestra que, por lo general, la señalización fue 

clara, perceptible y eficaz, lo que ayudó a que los visitantes se sintieran guiados y 

seguros en el lugar. Respecto al grado de satisfacción, el 29,29% de los visitantes 

tenía esta expectativa, mientras que el 26,26% expresó haber percibido tal nivel,, 

donde indica una leve diferencia que podría estar vinculada a una ausencia de guía 

directa por parte del personal respecto al uso o localización de las señales. En relación 

al nivel neutral (ni satisfecho ni insatisfecho), el 8,08% de los visitantes expresó esta 

expectativa y el 7,07% expresó haber percibido el servicio en ese mismo nivel, lo que 

demuestra una uniformidad en las respuestas y una percepción global estable.  

Las categorías relacionadas con los niveles de insatisfacción no muestran valores 

relevantes, lo que indica que la mayoría de los visitantes no detectaron fallos 

significativos en este aspecto del servicio. Por lo tanto, se puede deducir que la 

señalización satisface correctamente su objetivo funcional e informativo, estando 

adecuadamente dispuesta y siendo entendible en los diferentes espacios de la 

hostería. 

Figura 36. Pregunta catorce: ¿Considera que el ambiente será agradable y 
tranquilo? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Esta interrogante mide si el entorno en la hostería se sintió acogedor y sereno al 

recibir el servicio. La meta es comparar las expectativas y las percepciones de los 

huéspedes en relación a este punto. 

Los hallazgos muestran una visión favorable: el 75,76% de los huéspedes expresaron 

estar muy complacidos, sobrepasando el porcentaje de expectativas en la misma 

categoría (64,65%). Esto indica que el entorno brindado durante la visita sobrepasó 

lo esperado por los visitantes, creando una experiencia cómoda y placentera. El 

28,28% de los visitantes tenía esta expectativa, mientras que únicamente el 18,18% 

indicó haberla percibido.  Este contraste podría sugerir que algunos huéspedes 

anticipaban un entorno más tranquilo del que a su vez encontraron. Por otro lado, el 

7,07% de los participantes en la encuesta señaló la categoría de ni satisfecho ni 

insatisfecho respecto a las expectativas, en comparación con un 4,04% en 
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percepción, lo que indica que una minoría opinó que el entorno podría haber sido más 

acogedor o con menos ruido. 

Las categorías restantes (insatisfecho y muy insatisfecho) no muestran resultados 

relevantes, lo que sugiere que no existió una percepción generalizada de un entorno 

adverso. Se puede deducir que, a pesar de que algunos huéspedes notaron niveles 

de ruido o actividad, entendieron que esto es parte del funcionamiento cotidiano de 

una hostería, sin que esto haya impactado de manera significativa en su satisfacción. 

Dimensión 3: Organización del Servicio (6 ítems) 

Figura 37. Pregunta quince: ¿Cree que el servicio se brindará de manera rápida y 
eficiente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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Esta dimensión se encuentra en la tercera categoría del modelo HOTELQUAL y 

analiza la organización del servicio brindado por el personal durante el servicio a los 

huéspedes. El objetivo es determinar si las expectativas y percepciones de los 

huéspedes se sitúan en grados elevados, bajos o neutrales. 

Los hallazgos muestran una percepción predominantemente favorable. El 66,67% de 

los huéspedes expresaron una gran satisfacción con la organización del servicio, 

sobrepasando el nivel de expectativa del 58,59%. Esto señala que el equipo de 

trabajo consiguió crear un entorno cálido, provocando que los huéspedes se sintieran 

como en su hogar. En el grado de satisfacción moderado, el 31,31% de los 

participantes en la encuesta tenía expectativas favorables, mientras que únicamente 

el 22,22% percibió el servicio en ese mismo grado. Esta discrepancia indica que 

algunos visitantes anticipaban un servicio más ágil y eficiente. En contraste, el 10,10% 

se situó en la categoría de ni satisfecho ni insatisfecho, tanto en términos de 

expectativa como de percepción, lo que demuestra que un segmento de los 

huéspedes anticipaba un servicio estándar, sin exigencias más elevadas. 

Seguidamente, en los grados de insatisfacción y muy insatisfacción, no se registran 

porcentajes significativos. Esto podría deberse a que numerosos huéspedes 

reconocen la elevada demanda del lugar y aprecian de manera positiva la calidad del 

servicio, demostrando empatía hacia el equipo. 

Figura 38. Pregunta dieciséis: ¿Considera que la organización del personal será 
notoria? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta interrogante se analiza si la estructura del personal crea o no confianza al 

proporcionar el servicio a los huéspedes, con el objetivo de contrastar las expectativas 

y percepciones de los clientes en relación a este elemento del servicio. 

Los hallazgos revelan una perspectiva positiva: el 63,64% de los huéspedes se 

clasificó como "muy satisfecho", superando el nivel de expectativa, que se situó en el 

56,57%. Esto indica que el equipo consiguió generar confianza y confort durante la 

estancia. En la clasificación de "satisfecho", el 31,31% de los huéspedes tenía 

expectativas favorables, mientras que el 28,28% sintió que estas se habían 

satisfecho. A pesar de ser un poco menor, esta diferencia señala que, aunque algunos 

huéspedes anticipaban un nivel de organización superior, la mayoría se mostró 

contenta con el servicio ofrecido. Por otro lado, el 12,12% de los huéspedes 

participantes en la encuesta esperaba una organización más sobresaliente, 
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situándose en la categoría de "ni satisfecho ni insatisfecho", mientras que únicamente 

el 6,06% percibió el servicio de esa manera. Esta discrepancia indica que uno de los 

huéspedes poseía expectativas elevadas, que no necesariamente se manifestaron en 

su vivencia. 

Por lo general, los hallazgos demuestran una visión favorable acerca de la 

organización del personal, incluso teniendo en cuenta que el análisis se llevó a cabo 

durante un feriado, periodo en el que el establecimiento tenía una elevada demanda. 

Esto podría haber impactado en la visión de algunos visitantes, aunque sin impactar 

de manera significativa en la apreciación global del servicio. 

Figura 39. Pregunta diecisiete: ¿Cree que las reservas y el check-in serán rápidos y 
sin inconvenientes? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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Esta interrogante examina la eficacia del proceso de check-in al llegar a la hostería, 

particularmente si se lleva a cabo de forma rápida y sin contratiempos. Esta 

evaluación tiene como objetivo determinar el grado de satisfacción de los huéspedes 

en comparación con sus expectativas y percepciones.  

Los hallazgos revelan una percepción positiva del servicio, con un 72,73 % de los 

huéspedes que expresaron estar muy satisfechos, sobrepasando el porcentaje de 

expectativa, que se situó en el 57,58 %. Esto señala que el equipo de trabajo 

consiguió crear una experiencia positiva para los huéspedes. No obstante, en el 

aspecto de satisfacción general, el 34,34% de los huéspedes participantes tenía 

expectativas elevadas, mientras que únicamente el 19,1% consideró que estas fueron 

satisfechas, lo que indica que algunos anticipaban un proceso de registro más suave 

y sin contratiempos por parte del personal de recepción. En la categoría "ni satisfecho 

ni insatisfecho", el 8,08 % de los huéspedes expresó tener expectativas elevadas, en 

contraste con un 6,06 % que valoró el servicio de manera neutral, lo que indica una 

diferencia del 2 %. 

Las otras categorías no muestran una tendencia relevante, lo que podría entenderse 

como una opinión general de que el servicio no resultó ser insatisfactorio, aunque 

algunos huéspedes admiten que, en ciertos momentos, el sistema de reservas puede 

experimentar retrasos debido a una posible sobrecarga. 

Figura 40. Pregunta dieciocho: ¿Considera que la facturación y los pagos se 
realizarán de forma ágil y clara? 
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Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Se analiza la facturación y los pagos, si se manejarán o no de forma ágil y clara por 

parte de los empleados al momento de brindar el servicio a los huéspedes, donde se 

puede observar si las expectativas y percepciones de los huéspedes son altas, bajas 

o neutras.  

El hallazgo muestra una valoración favorable en la escala de "muy satisfecho", con 

un 70,71%, sobrepasando la expectativa del 57,58%. Esto señala que el equipo 

consiguió que los huéspedes se sintieran a gusto y bien tratados durante su estancia. 

Respecto al componente de satisfacción vinculado a la claridad y rapidez en la 

facturación, el 34,34% de los huéspedes lo veían como relevante, pero únicamente el 

23,23% consideró que se satisfacía de manera apropiada. Esto indica que ciertos 

huéspedes anticipaban un procedimiento más eficaz por parte del equipo de trabajo. 

En relación con la categoría "ni satisfecho ni insatisfecho", el 8,08% de los huéspedes 
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tenían expectativas moderadas respecto a la rapidez en la facturación, mientras que 

el 4,04% valoró el servicio en función de ese nivel. 

En las clasificaciones de "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no se detalla más, dado 

que los huéspedes emplean diferentes formas de pago. No obstante, resalta que la 

mayoría optó por hacer transferencias o recibir facturas digitales, con el objetivo de 

prevenir cualquier inconveniente. 

Figura 41. Pregunta diecinueve: ¿Cree que se garantizará la privacidad y 
confidencialidad de sus datos? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta penúltima interrogante se analiza la privacidad y confidencialidad de la 

información suministrada por los huéspedes durante su estancia, un elemento que 

constituye la tercera dimensión fundamental del modelo HOTELQUAL.  

El estudio revela hallazgos favorables: el 73,74% de los huéspedes participantes en 

la encuesta expresó una elevada valoración del servicio en este sector, sobrepasando 
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el nivel de expectativa, que se situó en el 56,57%. Esto señala que el equipo de trabajo 

consiguió crear seguridad y confianza en los visitantes durante su estancia. Respecto 

a la satisfacción, el 36,36% de los huéspedes tenía elevadas expectativas respecto a 

la privacidad de sus datos, mientras que únicamente el 16,16% sintió que estas fueron 

totalmente satisfechas. Esto indica que algunos anticipaban una mayor reserva del 

personal, particularmente en la recepción. En el grado de neutralidad (ni satisfecho ni 

insatisfecho), el 7,07% de los huéspedes tenía una expectativa elevada, mientras que 

el 8,08% expresó una percepción levemente superior, lo que beneficia el servicio 

proporcionado. 

Las otras categorías no ofrecen información concreta, pero se asume que algunos 

huéspedes valoraron el servicio como excelente, asumiendo que la privacidad de sus 

datos está asegurada y es una de las políticas internas de la hostería. 

Figura 42. Pregunta veinte: ¿Considera que los servicios ofrecidos se cumplirán tal 
como se anuncian? 

Nota: Encuesta Hostería Guagrahuma 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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En esta última interrogante se valoró si el equipo brindó los servicios prometidos, tal 

como se anunció al momento del check-in. El estudio posibilitó determinar si las 

expectativas y percepciones de los huéspedes fueron elevadas, medias o bajas. 

Los hallazgos indican una elevada valoración del servicio, con un 71,72% de 

respuestas en la escala de "muy satisfecho", sobrepasando la expectativa, que se 

situó en el 57,58%. Esto señala que el equipo de trabajo consiguió que los huéspedes 

se sintieran a gusto durante su estadía. Respecto a la satisfacción puntual con el 

hospedaje, se registró un 34,34% en expectativas en comparación con un 20,20% en 

percepciones, lo que indica que algunos huéspedes anticipaban un mayor 

cumplimiento de lo acordado. En la categoría "ni satisfecho ni insatisfecho", el 8,08% 

de los huéspedes manifestó tal expectativa, mientras que el 6,06% lo interpretó de 

esta manera. En las escalas de "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no se observaron 

diferencias significativas, ya que la mayoría de los comentarios resaltaron la buena 

calidad del servicio. Esto sugiere una evaluación mayormente positiva, sin grandes 

variaciones entre las distintas escalas. 

Además, al final de la encuesta de HOTELQUAL, se incorporaron dos preguntas 

abiertas con el objetivo de adquirir una perspectiva más detallada y contextualizada 

sobre la experiencia de los huéspedes. Con estas preguntas se busca entender las 

mejoras o modificaciones que los huéspedes consideran esenciales para aumentar la 

calidad en el servicio, además de los servicios adicionales que les gustaría que se 

incorporen para visitas futuras. Esta información permitió enriquecer el estudio 

cuantitativo con percepciones y recomendaciones detalladas por parte de los clientes; 

dichos datos fueron procesados a través del programa ATLA. ti. 

Figura 43. Nube de palabras sobre ¿Qué cambios o mejoras sugeriría para 
optimizar la experiencia de los huéspedes? 
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Nota: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los 

autores, elaborado en el sistema ATLAS.ti. 

Se muestra una amplia variedad de palabras derivadas de la encuesta realizada a los 

huéspedes de la Hostería Guagrahuma tras el servicio del alojamiento. Las palabras 

más importantes (ninguno, mejorar, calefacción y habitaciones) son las 

modificaciones o mejoras que permiten identificar las principales inquietudes de los 

huéspedes. 

Estos hallazgos proporcionan información importante para evaluar la calidad del 

servicio, considerando los componentes del modelo HOTELQUAL como las 

instalaciones y funcionamiento (calefacción, dispensador, duchas, habitaciones), el 

personal (cortesía, atención, servicio) y la organización del servicio. 

El t®rmino ñningunoò hace referencia a que los hu®spedes no dieron a conocer qu® 

servicio se puede mejorar, ya que se cumplieron y satisficieron con las necesidades; 

sin embargo, el t®rmino ñcalefacci·nò es una de las principales inquietudes de los 
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huéspedes, que se considera por la ubicación geográfica del establecimiento en la 

comunidad de Migüir. 

Figura 44. Nube de palabras sobre ¿Qué servicios adicionales consideran que 
podrían implementarse para mejorar la calidad del servicio? 

 

Nota: Servicios adicionales que consideran que podrían implementarse para mejorar 

la calidad del servicio. 

Fuente: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los 

autores, elaborado en el sistema ATLAS.ti. 

Se expone una clara representación de los aspectos más relevantes por parte de los 

huéspedes tras la experiencia del alojamiento durante la hospitalidad. El término 

ñhidromasajeò es el elemento m§s destacado, seguido del ñspaò, ñjuegosò, ñjacuzziò y 

ñtvò, que muestran gran relevancia. Esto quiere decir que el hu®sped espera que a 

futuro se puedan implementar estos servicios para tener aún más una experiencia 
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¼nica. Sin embargo, la palabra ñningunoò hace referencia a que la mayor²a de 

huéspedes percibieron un servicio de calidad, por lo tanto, no dieron a conocer qué 

servicio o mejora puede implementar la hostería. 

Estos hallazgos proporcionan información importante para evaluar la calidad del 

servicio, considerando los componentes del modelo HOTELQUAL como las 

instalaciones y funcionamiento (piscina, sauna y duchas), elementos relacionados al 

confort (calefacción y música) y el personal (servicio y capacitación). Donde se revela 

gran preferencia en implementar servicios orientados al bienestar (hidromasaje) y 

entretenimiento (juegos).  

Este análisis sirve como base para diseñar mejoras estratégicas en la oferta de 

servicios de la hostería, con la intención de alinearse con las expectativas de los 

huéspedes. 

Figura 45. Pregunta: ¿Recomendarías este lugar a otras personas? 

 

Nota: Recomendación del lugar por parte de los huéspedes. 

Fuente: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los 

autores. 
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De acuerdo con lo mostrado en la imagen, el 98% de los huéspedes expresó que sí 

recomendaría el lugar. Este hallazgo constata un elevado grado de satisfacción, que 

se debe a la excelencia de los servicios proporcionados y al entorno cálido que los 

hizo sentirse como en su hogar. Además, los huéspedes participantes en la encuesta 

destacaron de manera positiva la localización del sitio, ya que se encuentra en un 

ambiente natural que aporta de manera significativa a la experiencia del turista. 

2.2.1 Nivel de calidad de los servicios de la Hostería Guagrahuma 

Para analizar el nivel de calidad del servicio de cada una de las dimensiones, es 

importante analizar las brechas entre las expectativas y percepciones de cada una de 

las dimensiones del modelo HOTELQUAL. El valor máximo de la evaluación es de 

cinco, que quiere decir muy satisfecho, y menos cinco se refiere a muy insatisfecho 

en función de la escala de Likert. 

Para mayor claridad, el resultado de la brecha se interpreta como positivo cuando la 

percepción es igual o mayor que las expectativas y el resultado numérico se muestra 

como una cifra positiva, en función del valor. 

Además, en el caso de que las percepciones sean menores a las expectativas y el 

resultado sea negativo, se entiende que existió insatisfacción durante la estadía del 

huésped. 

A continuación, se exhibe la brecha sobre la dimensión del personal donde se analiza 

la expectativa, percepción y brecha. Esta contiene siete preguntas que analizaremos 

en la tabla 9 y posteriormente en la figura 46. 

Tabla 9. Brecha de la dimensión del personal de la Hostería Guagrahuma 

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Usted considera que el 

personal está dispuesto a 

4,51 4,59 0,08 
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ayudarle en lo que sea 

necesario? 

2 ¿Cree que el personal será 

amable y cortés? 

4,51 4,61 0,10 

3 ¿Usted cree que el personal 

inspirará confianza al brindar 

el servicio? 

4,49 4,52 0,02 

4 ¿Usted considera que el 

personal responderá 

rápidamente a sus 

solicitudes? 

4,46 4,48 0,02 

5 ¿Cree que el personal logrará 

que usted se sienta valorado 

como cliente? 

4,49 4,58 0,08 

6 ¿Considera usted que el 

personal demostrará 

conocimiento en sus 

funciones? 

4,48 4,57 0,08 

7 ¿Piensa que el personal 

resolverá algún problema de 

manera eficiente? 

4,47 4,51 0,03 

Nota: Brechas encontradas en la primera dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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Figura 46. Dimensión del personal de la Hostería Guagrahuma 

 

Nota: Brechas encontradas en la segunda dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Los hallazgos correspondientes a la dimensión uno (personal) del modelo 

HOTELQUAL implementado en la hostería Guagrahuma muestran que, por lo 

general, los clientes mantienen una opinión bastante favorable acerca del servicio 

prestado. Los valores de percepción están equilibrados o incluso superiores a las 

expectativas, donde se muestran diferencias positivas del 2% en los puntos 1, 2, 5 y 

6. Esto señala que, en esas situaciones, el equipo de trabajo consiguió sobrepasar lo 

que los huéspedes anticipaban. 

De igual manera, se encuentran rasgos donde la percepción y la expectativa 

permanecen constantes, como se observa en los ítems 3 y 4; sigue siendo positivo. 

Solo en el ítem 7 se detecta una mínima fluctuación negativa del 1%, pero no se revela 

muy preocupante. Por lo general, estos hallazgos indican que el personal está 
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trabajando correctamente su misión y este es un elemento destacado en el servicio 

que brinda la hostería. 

Tabla 10. Brecha de la dimensión de las instalaciones y funcionamiento de la 
Hostería Guagrahuma  

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Cree que las 

instalaciones serán 

cómodas y acogedoras? 

4,56 4,51 -0,05 

2  ¿Cree que las 

habitaciones están 

limpias y en buen 

estado? 

4,55 4,55 0,00 

3 ¿Cree que el 

equipamiento en las 

habitaciones funcionará 

correctamente? 

4,56 4,55 -0,01 

4 ¿Considera que las 

áreas comunes serán 

seguras y bien 

iluminadas? 

4,55 4,59 0,04 

5 ¿Piensa que las 

instalaciones cumplirán 

con sus expectativas? 

4,55 4,54 -0,01 

6 ¿Cree que la 

señalización dentro del 

establecimiento será 

clara? 

4,55 4,53 -0,02 
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7 ¿Considera que el 

ambiente será agradable 

y tranquilo? 

4,58 4,67 0,09 

Nota: Brechas encontradas en la primera dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Figura 47. Dimensión de las instalaciones y funcionamiento de la Hostería 
Guagrahuma 

 

Nota: Brechas encontradas en la segunda dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Al analizar los hallazgos de la dimensión dos tituladas "Instalaciones y 

funcionamiento" del modelo HOTELQUAL aplicado en la hostería Guagrahuma, se 
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presenta una evaluación de la calidad del servicio fundamentada en la comparación 

entre las expectativas y las percepciones de los huéspedes, mismas que son 

expresadas en porcentajes. Por lo general, las expectativas y percepciones 

permanecen en niveles elevados y bastante parecidos, con valores cercanos al 

0,91%, lo que demuestra una visión favorable de los usuarios en relación a esta 

dimensión. 

Las brechas calculadas (diferencia entre la percepción y la expectativa) presentan 

valores mínimos que fluctúan entre -1% y 2%, siendo la mayoría de 0% o 1%, lo que 

señala que la hostería está satisfactoriamente cumpliendo con los estándares de 

calidad previstos en relación a sus instalaciones físicas y aspectos operativos. Este 

equilibrio entre expectativa y percepción en el aspecto de las instalaciones indica que 

los huéspedes encuentran las comodidades de la hostería en consonancia con sus 

expectativas anteriores, lo que constituye una señal positiva de calidad. Estas 

brechas, a pesar de su tamaño reducido, son útiles para guiar estrategias de mejora 

constante en la calidad de las instalaciones y su operatividad en el establecimiento. 

Tabla 11. Brecha de la dimensión de la organización del servicio de la Hostería 
Guagrahuma. 

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Cree que el servicio se 

brindará de manera rápida 

y eficiente? 

4,48 4,54 0,05 

2 ¿Considera que la 

organización del personal 

será notoria? 

4,44 4,53 0,08 

3 ¿Cree que las reservas y el 

check-in serán rápidos y 

sin inconvenientes? 

4,49 4,63 0,13 
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4 ¿Considera que la 

facturación y los pagos se 

realizan de forma ágil y 

clara? 

4,49 4,63 0,13 

5 ¿Cree que se garantizará 

la privacidad y 

confidencialidad de sus 

datos? 

4,49 4,60 0,10 

6 ¿Considera que los 

servicios ofrecidos se 

cumplirán tal como se 

anuncian? 

4,49 4,61 0,11 

 Nota: Brechas encontradas en la tercera dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Figura 48. Dimensión de la organización del servicio de la Hostería Guagrahuma  
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Nota: Brechas encontradas en la segunda dimensión del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Esta figura muestra estudio comparativo entre las expectativas, percepciones y 

desigualdades vinculadas con la estructura del servicio en la Hostería Guagrahuma, 

dentro del modelo HOTELQUAL. 

Es notable que, en los seis elementos evaluados en esta dimensión, la percepción 

del huésped sobrepasa un poco la expectativa, lo que se manifiesta en diferencias 

positivas que oscilan entre el 1% y el 3%. Este resultado es positivo, pues señala que 

los usuarios piensan que el servicio obtenido ha sobrepasado, en términos mayores 

o menores, lo que al principio anticipaban. 

Concretamente, los puntos 1 y 2 muestran diferencias del 1% y 2% respectivamente, 

lo que muestra una leve satisfacción del cliente. En contraste, los ítems 3, 4 y 5 

presentan una diferencia del 3%, lo que demuestra una percepción 
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considerablemente superior en relación con la expectativa. El ítem 6 concluye con un 

margen positivo del 2%, corroborando así esta tendencia global de satisfacción. 

Estos hallazgos permiten deducir que, en términos de la organización del servicio, la 

Hostería Guagrahuma no solo satisface las expectativas de sus huéspedes, sino que 

las excede. Este elemento constituye una fortaleza en el servicio proporcionado, que 

influye de manera positiva en la experiencia global del huésped. 

Tabla 12. Dimensión de la brecha global de la Hostería Guagrahuma 

Dimensión Expectativa Percepción Brecha 

Dimensión 1: Personal 4,49 4,55   

Dimensión 2: Instalaciones y 

funcionamiento 4,55 4,56   

Dimensión 3: Organización del 

servicio 4,48 4,59   

Promedio 4,51 4,57 0,06 

Nota: Brecha global de las tres dimensiones del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Figura 49. Calidad total de la Hostería Guagrahuma 
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Nota: Calidad total de la Hostería Guagrahuma de acuerdo al modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Este gráfico revela un hecho fascinante en la Hostería Guagrahuma. Al analizar estos 

hallazgos, se puede apreciar que los huéspedes llegaron con altas expectativas 

(90%), pero lo más relevante es que la percepción del servicio es superior (91%). La 

brecha positiva del 1% puede parecer pequeña; en términos hoteleros representa un 

logro importante: la hostería está logrando no solo satisfacer las necesidades de los 

huéspedes, sino incluso sobrepasar lo que sus huéspedes anticipan. Dentro del 

modelo HOTELQUAL, esto indica que la hostería ha conseguido un balance positivo 

entre la promesa y la prestación del servicio. Sin embargo, es conveniente continuar 

con el trabajo para incrementar ese margen positivo y garantizar la estabilidad a largo 

plazo. 

Este nivel de desempeño del equipo de trabajo se posiciona en una ventaja 

competitiva fundamental para la hostería, especialmente en la comunidad de Migüir, 

donde el personal tiene la capacidad de afrontar las dificultades de infraestructura. 

Los resultados confirman que la hostería ha implementado exitosamente un enfoque 

centrado en la atención al cliente de primera calidad, creando experiencias exclusivas 

que generan no solo felicidad, sino "deleite" a los huéspedes. 
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2.3. Hostería Capillapamba  

Los datos sociodemográficos obtenidos una vez implementadas las encuestas son 

los siguientes: 

Perfil sociodemográfico de los huéspedes de la Hostería Capillapamba. 

Figura 50. Género 

 

Nota: Detalle de género de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 51. País de origen 
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Nota: Detalle del país de origen de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 52. Ciudad 

 

Nota: Detalle ciudad de procedencia de los huéspedes encuestados durante el 

estudio. 
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Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 53. Estado civil 

 

Nota: Detalle del estado civil de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 54. Nivel de educación 

 

Nota: Detalle de nivel de educación de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 55. Ocupación 
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Nota: Detalle de ocupación de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

Figura 56. Rango de edad 

 

Nota: Detalle de rango de edad de los huéspedes encuestados durante el estudio. 

Fuente: Información sociodemográfica recolectada de las encuestas por los autores. 

En relación con el perfil sociodemográfico de los participantes en este proyecto de 

investigación, se tomó en cuenta la variable de género con el propósito de detectar 

posibles discrepancias en las percepciones y grados de satisfacción en relación al 
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servicio proporcionado. La muestra estuvo compuesta por 100 huéspedes, siendo el 

57% perteneciente al sexo masculino y el 43% al sexo femenino. Respecto al estado 

civil, el 40% de los participantes en la encuesta están casados, el 37% están solteros 

y el 18% han sido divorciados. 

En cuanto al rango de edad, el segmento con mayor representación es el de 29 a 38 

años, con un 27%, y le sigue el de 39 a 48 años con un 25%. En relación al país de 

origen, se evidenció que el 94% de los participantes provienen de Ecuador, 

provenientes de zonas como Cuenca, Guayaquil, Milagro, Machala, Portoviejo, 

Naranjal, Quito, Ambato, Baños de Agua Santa, Latacunga, entre otras. El 6% 

residual corresponde a turistas extranjeros, que principalmente provienen de países 

como España y Alemania. 

En cuanto al nivel de educación, el 50% de los participantes en la encuesta cuenta 

con estudios de tercer nivel, el 17% posee educación de cuarto nivel (posgrado) en 

campos como medicina, derecho, ingeniería, educación, enfermería, tecnología, 

medicina veterinaria. entre otros. Mientras el 33% restante cuenta con educación de 

nivel secundario o básico, en su mayoría ejercen como comerciantes o dueños de 

empresas. 

Con base en los datos obtenidos, se observa que el turismo predominante en la 

hostería Capillapamba es interno, compuesto por turistas nacionales de diversas 

provincias del país. La mayoría de los visitantes de esta hostería son hombres jóvenes 

adultos, casados y con educación profesional. Con un poder de adquisitivo medio-

alto, lo que evidencia una inclinación positiva hacia la inversión en experiencias de 

turismo de alta calidad. 

Análisis de datos para la comparación de las expectativas y percepciones en la 

Hostería Capillapamba 

La evaluación de los datos se llevó a cabo mediante la creación de gráficos 

comparativos para cada una de las preguntas, los cuales se detallan a continuación: 

Dimensión 1: Personal (7 ítems) 
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Figura 57. Pregunta uno: ¿El personal está dispuesto a ayudarle en lo que sea 
necesario? 

 

 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la pregunta sobre la disposición del personal a brindar ayuda a los huéspedes de 

la hoster²a Capillapamba, se muestra que el 83,84 % de los encuestados indic· estar 

muy satisfecho tanto en la expectativa como en la percepción, evidenciando una 

alineación precisa entre lo esperado y lo experimentado. Este resultado evidencia un 

adecuado desempeño del personal en una dimensión tan importante como es el 
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servicio al huésped, existiendo cordialidad, amabilidad y una actitud positiva del 

personal de esta hostería. 

Sin embargo, se puede observar una leve variación en las categorías intermedias. Un 

13,13 % de los participantes indic· sentirse satisfecho con la expectativa, mientras 

que este porcentaje baja al 10,10 % en la percepci·n. Esta diferencia posee una 

brecha que podría caracterizarse como un potencial de mejora en la uniformidad de 

la experiencia de servicio, especialmente en situaciones de alta demanda o en 

interacciones particulares. 

Las otras categorías muestran porcentajes que oscilan entre el 1,01% y el 3,03%, 

tanto en expectativa como en percepción, lo que fortalece la percepción global de un 

servicio altamente apreciado por la mayoría de los huéspedes. No obstante, estas 

respuestas, a pesar de ser poco frecuentes, deben interpretarse como un signo de 

alerta para prevenir que tales experiencias se transformen en patrones repetitivos o 

perjudiquen la reputación del lugar. 

Figura 58. Pregunta dos: ¿Cree que el personal será amable y cortés? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

La segunda pregunta hace referencia a la amabilidad y cortesía del personal, donde 

se reveló que el 83,84% de los participantes deseaban un nivel de atención de cinco 

(muy satisfecho). No obstante, luego de recibir el servicio, llegó a ser un valor más 

alto de lo esperado, con el 84,85%. Siendo positivo el trato del personal hacia los 

huéspedes, superando sus expectativas. 

Sin embargo, un 13,13% calificó de satisfecho en la expectativa del servicio, mientras 

que en la percepci·n obtuvo una calificaci·n menor de 9,09 %. Esto indica una 

reducción en esta categoría; a pesar de que no sea una brecha crítica, se debe 

considerar un enfoque de mejora constante y continua. Este resultado podría 

significar que algunos huéspedes que anticiparon un servicio adecuado, sufrieron 

algún tipo de inconsistencia en su interacción con el personal. 
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En cuanto a las demás categorías de ni satisfecho ni insatisfecho, insatisfecho y muy 

insatisfecho, presentan entre 1,01 % y 4,04 % siendo estos muy bajos. Sin embargo, 

estos resultados sugieren que existen puntos de contacto donde la percepción de 

amabilidad y cortesía podría estar siendo afectada por factores específicos, como el 

contexto situacional, la carga de trabajo del personal o la comunicación no verbal.  

Figura 59. Pregunta tres: ¿Usted cree que el personal inspirará confianza al brindar 
el servicio? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba   

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

La siguiente pregunta sobre si el personal inspira confianza al brindar el servicio, se 

evidencia que en la calificación de cinco o de muy satisfecho, la percepción es del 

86,87%, donde supera las expectativas de los huéspedes con el 81,82%, como 

resultado se refleja una puntuación muy positiva creando una experiencia de servicio 
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de alto nivel en esta hostería. Esto gracias al excelente servicio prestado por parte 

del personal generando esa confianza en los huéspedes. 

Sin embargo, el 15,15 % de los huéspedes deseaba estar satisfecho con la 

expectativa del servicio, mientras que el 10,10 % manifest· haber alcanzado dicho 

nivel, obteniendo una disminución en esta categoría, donde debe ser considerada 

para las mejoras pertinentes ya que podría deberse algún tipo de inconsistencia en el 

trato con él huéspedes, ausencia de empatía o falta de capacitación en el personal.  

En cuanto a las demás categorías como muy Insatisfecho, insatisfecho y ni satisfecho 

ni insatisfecho se observa porcentajes marginales en ambas dimensiones, señalando 

que las situaciones de desconfianza en el personal son poco frecuentes, aunque su 

única presencia sugiere la necesidad de una revisión puntual de casos particulares. 

Figura 60. Pregunta cuatro ¿Usted considera que el personal responderá 
rápidamente a sus solicitudes? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La evaluación sobre si el personal responde rápidamente a las solicitudes de los 

huéspedes, se evidencia que 79,80% de participantes esperan un nivel de cinco (muy 

satisfecho), situación que supera al finalizar el uso de los servicios contratados, 

puesto que, esta calificación por parte de los huéspedes aumenta a 84,85% 

superando las expectativas de los huéspedes en donde  el personal respondió 

rápidamente a las solicitudes y necesidades de los huéspedes Evidenciando que el 

personal de Capillapamba está capacitado y preparado para atender de una manera 

eficiente a los huéspedes que llegan a esta hostería. 

En contraparte, el 17,17% de los participantes esperaban un servicio de nivel de 

cuatro (satisfecho), pero al final este porcentaje disminuyó al 9,09% como producto 

de la falta de respuesta rápida. Lo que se tiene una negativa de 8.08% con esta 

diferencia se evidencia que se debe mejorar la eficiencia operativa de la hostería en 

la disponibilidad del personal ante requerimientos o solicitudes de los huéspedes 

donde se podría implementar protocolos estandarizados de atención inmediata y 

pertinente ante los requerimientos de los huéspedes. 

Figura 61. Pregunta cinco ¿Cree que el personal logrará que usted se sienta 
valorado como cliente? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La quinta pregunta sobre si el personal logra que el cliente se sienta valorada muestra 

que el 77,78% de los participantes aspiran sentirse valorados al recibir atención de 

nivel cinco (muy satisfecho), la situación en el caso de la percepción los participantes 

calificaron mucho más alto de lo esperado, con el 85,86% satisfaciendo y valorando 

de una manera excelente a los huéspedes. Donde los empleados demostraron gestos 

empáticos, trato cortés o respuestas rápidas y eficientes ante sus necesidades. 

El apartado de satisfecho inicia con un porcentaje de expectativa del 19,19% y se 

disminuye en la perspectiva con un porcentaje de 9,09% de sentirse valorados. Con 

una diferencia del 10,1% donde puede deberse que para cierto segmento de clientes 

el trato recibido fue inferior al esperado en la atención personalizada. 

Figura 62. Pregunta seis: ¿Considera usted que el personal demostrará conocimiento 
en sus funciones? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

La pregunta siete sobre si el personal demuestra conocimiento en sus funciones, 

revela que un 84,85 % de los hu®spedes estaban ñmuy satisfechosò con el 

conocimiento brindado por el personal, superando la expectativa en esta categoría 

con un 77,78 %. Obteniendo una percepci·n positiva respecto a la rendici·n del 

equipo de trabajo de Capillapamba, siendo un punto importante en la calidad del 

servicio dentro del sector de hospitalidad. En contraparte, se observa una disminución 

en el punto de ñSatisfechoò del 19,19 % esperado al 8,08 % percibido, lo que podr²a 

indicar cierto grado de inconsistencia en la entrega del servicio. 

También, se observa un aumento en la categor²a ñNi satisfecho ni insatisfechoò de 

2,02 % en expectativa a 6,06 % en percepci·n, aunque el resultado general es 

positivo, con una percepción alta, aunque estas brechas deben ser tomadas en 
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cuenta, ya que el desempeño del personal es importante para tener una experiencia 

de calidad de los huéspedes. Por tanto, se debe fortalecer los procesos de 

capacitación continua y asegurar estándares de atención en el equipo. 

Figura 63. Pregunta siete ¿Piensa que el personal resolverá algún problema de 
manera eficiente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La séptima pregunta sobre sí el personal resuelve problemas de manera eficiente 

indica que el 83,84% de los hu®spedes est§n ñMuy satisfechosò con la capacidad del 

personal para resolver problemas, donde supera la expectativa de los huéspedes con 

el 77,78 %. Esto demuestra que el servicio obtenido sobrepasa las expectativas 

iniciales, evidenciando una administración eficaz de situaciones de conflicto que 

contribuye de forma notable a la calidad del servicio en la Hostería Capillapamba. 
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Adicionalmente, se nota una reducción significativa en la categoría "Satisfecho", 

pasando del 19,19 % en expectativa al 10,10 % en percepción. 

En cambio, en el nivel de ñNi satisfecho ni insatisfechoò se incrementa del 2,02 % al 

5,05 %, donde se evidencia experiencias en las que la resoluci·n de problemas no 

fue clara o consistente por parte del personal. Aunque los datos generales son 

favorables, la administración tendría que considerar estrategias para mejorar los 

procesos de atención y solución de problemas.  

Dimensión 2: Instalaciones y Funcionamiento (7 ítems) 

Figura 64. Pregunta ocho ¿Cree que las instalaciones serán cómodas y 
acogedoras? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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La siguiente tabla indica que el 80,81 % de los huéspedes esperaban quedar "Muy 

Satisfechos" con las instalaciones cómodas y acogedoras, y luego de haber recibido 

el servicio, un 81,82 % afirmó que ha quedado realmente "Muy Satisfecho". Este 

mínimo incremento positivo indica que las instalaciones no solo cumplieron con las 

expectativas iniciales de los huéspedes, sino que incluso las excedieron de manera 

leve. Evidenciando que existió confort en los huéspedes dentro de su estadía 

posiblemente gracias a la limpieza del lugar, el diseño interior de las instalaciones, la 

ambientación de las habitaciones o la atención recibida y brindada por parte del 

personal, los cuales contribuyen directamente en la percepción del confort y 

hospitalidad de la hostería Capillapamba. 

También, se puede observar un cambio en la categoría "Satisfecho", donde la 

expectativa era del 16,16%, pero la percepción real se redujo al 11,11%. Esta 

discrepancia indica que algunos huéspedes que anticiparon una experiencia de 

Satisfecho, en realidad se quedaron "Muy satisfechos", lo que resulta beneficioso. Sin 

embargo, existe un aspecto en el grupo "Ni satisfecho ni insatisfecho", donde la 

expectativa era baja del 2,02 % y la percepción ascendió al 6,06 %. Esto indica que 

un grupo de huéspedes no valoró la experiencia de forma negativa o positiva, 

posiblemente por fallos específicos en el servicio tales como mantenimiento o escasa 

señalización, que impidieron generar una experiencia inolvidable donde no existen 

problemas, pero sí áreas menores de mejora. 

Figura 65. Pregunta nueve: ¿Cree que las habitaciones están limpias y en buen 
estado? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

La pregunta realizada a partir de las encuestas del modelo HOTELQUAL, que analiza 

sobre si las habitaciones estaban limpias o en buen estado al momento de realizar su 

respectiva estadía, los resultados son positivos en relación a la escala de muy 

satisfecho, donde se puede ver que la percepción es alta, del 79,80 %, lo cual supera 

a la expectativa con un 77,78 %. Logrando que los huéspedes se sientan cómodos, 

debido a que el aseo y el mantenimiento de las habitaciones superaron las 

expectativas de los huéspedes, gracias a prácticas eficientes como higiene, orden y 

cuidado en los detalles de las habitaciones. 

Sin embargo, en la categoría "Satisfecho" se observa un 18,18 % de expectativa a 

16,16 % en percepción, lo que implica que algunos huéspedes que esperaban una 

experiencia buena terminaron menos satisfechos de lo anticipado. También se 
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observa un aumento en la categoría "Ni satisfecho ni insatisfecho", de 3,03 % a 4,04 

%, posiblemente a pequeñas deficiencias como temas de mantenimiento o 

inconsistencias en la limpieza. Aunque los porcentajes de insatisfacción son bajos, 

1,01 % o menos, estos resultados sugieren que hay margen para reforzar y mejorar 

en los estándares de limpieza de las habitaciones.  

Figura 66. Pregunta diez: ¿Cree que el equipamiento en las habitaciones funcionará 
correctamente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta pregunta se analiza, referente a los equipamientos de las habitaciones, si 

funcionaron o no de manera correcta al momento de brindar el servicio a los 

huéspedes. Se puede visualizar que el análisis de resultados da un positivo en 

relación a la escala de muy satisfecho, donde se puede ver que la percepción es alta, 

del 77,78%, lo cual supera a la expectativa con un 76,77%. Esto da a entender que el 
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personal logró que los huéspedes se sientan seguros con todas las comodidades y 

equipamientos posibles para que se sientan como en casa durante su estadía. 

Siguiente; el ítem de satisfacción es del 19,19% referente a la expectativa, pero el 

17,17% es de lo que los huéspedes percibieron.  

Donde algunos huéspedes esperaban que el equipamiento de las habitaciones 

funcionara de manera correcta, pero no se cumplió con su expectativa, continuando: 

tenemos en el apartado de ni satisfecho ni insatisfecho, es del 3,03% de que los 

huéspedes esperaban una manera normal de tener un excelente equipamiento en la 

habitación, pero existió un aumento del 5,05% de huéspedes que percibieron un mejor 

equipamiento en sus habitaciones. 

Figura 67. Pregunta once: ¿Considera que las áreas comunes serán seguras y bien 
iluminadas? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 
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En la siguiente pregunta se analiza sobre las áreas comunes si fueron o no seguras 

y bien iluminadas durante la estadía de los huéspedes al momento de brindar el 

servicio, donde se puede visualizar que el análisis de resultados da un positivo en 

relación a la escala de muy satisfecho, donde se puede ver que la percepción es alta 

del 82,83%, lo cual supera a la expectativa con un 77,78%. Esto da a entender que el 

personal logró que los huéspedes se sientan seguros con su estadía y   áreas muy 

iluminadas dentro de este establecimiento. El siguiente ítem de satisfacción es del 

19,19% referente a la expectativa, pero el 15,15% es de lo que los huéspedes 

percibieron. Esto quiere decir que algunos huéspedes esperaban que las áreas 

comunes fueran más seguras y bien iluminadas. Continuando, tenemos en el 

apartado de ni satisfecho ni insatisfecho, es del 2,02% lo que marca la expectativa y 

el 2,02% existiendo una igualdad en esta categoría. 

Figura 68. Pregunta doce: ¿Piensa que las instalaciones cumplirán con sus 
expectativas? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba  
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la evaluación de si las instalaciones satisficieron las expectativas de los 

huéspedes, existe una valoración favorable sobre las instalaciones del 

establecimiento. El 80% de los participantes en la encuesta se clasifica en la categoría 

"Muy Satisfecho", con un 79.86% para expectativa y un 84.85% para percepción. 

Donde la mayoría de los huéspedes se sintieron satisfechos y cómodos dentro de 

este lugar donde sobrepasó la expectativa de los huéspedes con 5 puntos 

porcentuales. A continuación, en la sección "Satisfecho", se presentan valores del 

17.12% para la expectativa y del 15.15% para la percepción, mostrando una 

valoración generalmente favorable. 

Demostrando que las instalaciones de la Hostería Capillapamba son una fortaleza 

competitiva para este lugar. En donde la infraestructura y las circunstancias 

ambientales del lugar se encuentran en sintonía con las necesidades y gustos de los 

huéspedes, aportando de manera significativa a la creación de valor percibido. 

Figura 69. Pregunta trece: ¿Cree que la señalización dentro del establecimiento 
será clara? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En el siguiente gráfico sobre si la señalización del establecimiento fue clara, en los 

resultados se observa una valoración de un 80.81% de encuestados que califican 

como "Muy Satisfecho" en expectativa y un 78.79% en percepción. Esta pequeña 

diferencia negativa de aproximadamente 2 puntos porcentuales muestra que, aunque 

la señalización cumple ampliamente con las necesidades de los huéspedes, existe un 

pequeño margen donde la experiencia real no alcanza completamente las 

expectativas previas. Aunque esta calificación no es tan baja, se debe tomar en 

cuenta para aprovechar y realizar las mejoras y adecuaciones posibles para tener una 

mejor señalización dentro y fuera del establecimiento; de esa manera los huéspedes 

poseerán una mejor orientación y satisfacción dentro de este establecimiento. 

En la categoría de "Satisfecho", se observa un 16.16% para expectativas y un 19.19% 

para percepción, demostrando que algunos de los huéspedes se sintieron satisfechos 

con la señalización del lugar, encontrando espacios específicos con facilidad, como 

recepción, áreas comunes, salidas de emergencia, áreas de servicio, entre otros, 

disfrutando de su estadía de una manera relajada y segura. Aunque las calificaciones 

negativas son casi inexistentes, la administración de este establecimiento podría 

mejorar en la claridad, visibilidad o localización de la señalética de este lugar. 

Figura 70. Pregunta catorce: ¿Considera que el ambiente será agradable y 
tranquilo? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

La pregunta acerca de si el entorno es agradable y tranquilo en la Hostería 

Capillapamba, reveló que el 80.81% de los participantes indica expectativas de un 

entorno "Muy Satisfecho", en contraste con un 86.87% de la percepción de los 

huéspedes obteniendo resultados favorables. Este aumento positivo de 

aproximadamente 6 puntos porcentuales muestra una superación de expectativas, en 

el que factores relevantes como la tranquilidad, el confort auditivo y el entorno general, 

crean un lugar para el disfrute, relajación y descanso de las personas que desean 

desconectarse de sus rutinas diarias, lo que a su vez genera una experiencia positiva 

y recomendaciones futuras.  

En el siguiente ítem se observa que la categoría "Satisfecho" tiene un 16.16% en 

expectativa frente a 11.11% en percepción, obteniendo una evaluación positiva 

general. Estos resultados son un punto importante, donde los elementos ambientales 
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son esenciales para determinar la experiencia y la satisfacción del visitante. Donde la 

hostería ha puesto en práctica eficazmente el diseño y administración ambiental que 

impactan de manera positiva en los gustos de sus huéspedes, creando un ambiente 

acogedor y relajante. 

Dimensión 3: Organización del Servicio (6 ítems) 

Figura 71. Pregunta quince: ¿Cree que el servicio se brindará de manera rápida y 
eficiente? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

De acuerdo a la evaluación de los huéspedes, las expectativas respecto a la rapidez 

y eficiencia del servicio muestran resultados positivos, con un 81.82% de encuestados 

que manifiestan expectativas en la categoría "Muy Satisfecho" frente a un 83.84% que 



                       
                                                                                                                                             125 

 

 

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vázquez Ávila 

percibieron este nivel de servicio durante su experiencia. Esto indica que el 

establecimiento está logrando superar las expectativas en un punto fundamental de 

la calidad del servicio, en la capacidad de respuesta brindando un servicio rápido, 

representando un indicador de la efectividad operacional del personal. 

En el siguiente rango de "Satisfecho" se puede evidenciar un ligero decremento de 

15.15% en expectativa versus 14.14% en percepción. En las siguientes categorías 

inferiores también se muestran valores marginales entre 0-2%, evidenciando que las 

deficiencias en el tiempo de respuesta son prácticamente inexistentes. Estos 

resultados indican que los procesos de servicio están adecuadamente planificados y 

llevados a cabo, aportando de manera positiva a la percepción de calidad de este 

lugar. 

Figura 72. Pregunta dieciséis: ¿Considera que la organización del personal será 
notoria? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la tabla siguiente acerca de la gestión del personal, se muestra que el 82,83% de 

los encuestados manifestaron querer estar muy satisfechos; sin embargo, tras 

experimentar el servicio, esta apreciación sólo pudo alcanzar el 79,80%, lo que refleja 

que la organización y coordinación del personal no está completamente satisfecha 

con las expectativas de los huéspedes. Posteriormente, en la categoría de Satisfecho, 

se observa un aumento entre un 14,14% de expectativa y un 17,17% de percepción, 

mostrando una evaluación más positiva.  

Desde los resultados obtenidos de esta pregunta, es importante realizar mejoras en 

los procesos internos y en la estructura organizativa de la Hostería Capillapamba. 

Evidenciando que la organización y coordinación tienen un impacto importante en la 

confianza del cliente hacia el lugar. Aunque los resultados son muy favorables, es 

fundamental revisar los protocolos de coordinación entre el personal, la comunicación 

interna y la distribución de tareas para ajustarlos de manera más efectiva a lo que 

esperan los huéspedes. 

Figura 73. Pregunta diecisiete: ¿Cree que las reservas y el check-in serán rápidos y 
sin inconvenientes? 
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Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la siguiente pregunta sobre si las reservas y el check-in fueron rápidas y sin 

inconvenientes, se observa que existe un 80,81% en las expectativas de los 

huéspedes, pero luego de que utilizaron los servicios. se ve una disminución en la 

percepción con un 79,80% donde no se cumplió o superó con el servicio esperado, 

aunque es mínima la disminución, ya sea porque no existió una atención rápida ya 

sea para realizar la reserva o para la salida del huésped, donde se deberían mejorar 

los procesos de estos servicios y así aumentar la experiencia de los huéspedes.   

Sin embargo, en el punto de satisfacción existe un aumento de la percepción con un 

17,17%, donde la expectativa de los encuestados fue de 16,16% antes del servicio, 

existiendo una oportunidad para mejorar estos servicios, ya sea implementando 

nuevas tecnologías que ayuden a hacer más eficientes estos procesos. 
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Figura 74. Pregunta dieciocho: ¿Considera que la facturación y pagos se realizará 
de forma ágil y clara? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la pregunta dieciocho sobre si se considera que la facturación y los pagos se 

realizan de forma ágil y clara, en el ítem de Muy Satisfecho, los resultados fueron que 

antes de recibir el servicio fue de un 78,79%, pero luego de haber brindado el servicio 

se generó un aumento del 83,84%, indicando que los procesos de facturación y pago 

han superado las expectativas de los huéspedes con un proceso ágil y eficiente. 

En el siguiente ítem de Satisfecho se observa un 18,18% en la expectativa y un 

14,14% en la percepción, evidenciando que esta hostería posee un sistema efectivo 

para la facturación. En el ítem de Ni Satisfecho Ni Insatisfecho existió una igualdad 

de porcentaje de 2.02%, demostrando que estos procesos se han realizado con 

transparencia, de manera rápida y ágil en la hostería Capillapamba. 
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Figura 75. Pregunta diecinueve: ¿Cree que se garantizará la privacidad y 
confidencialidad de sus datos? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En la siguiente pregunta sobre si se garantiza la privacidad y confidencialidad de los 

datos, los resultados fueron que en la expectativa se obtuvo un porcentaje de 78,79% 

y de percepción un aumento de 86,87%, evidenciando que el establecimiento ha 

implementado prácticas de protección de datos superando las expectativas de los 

huéspedes. Sin embargo, se observa una disminución en el punto de satisfecho con 

un 18,18% y en la percepción fue de 11,11%, donde se deberían implementar 

protocolos efectivos para el manejo de información para que generen mayor confianza 

en el huésped. Donde algunos huéspedes esperaban que el personal mantenga gran 

privacidad de los datos y confidencialidad de parte del recepcionista. 

Luego tenemos en el apartado de ni satisfecho ni insatisfecho, que es del 2,02% tanto 

en la expectativa como en la percepción. En las siguientes categorías no se detalla 
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con especificidad, lo que indica que algunos de los huéspedes dan a entender que el 

servicio era excelente, lo cual interpretan que los datos de los huéspedes son 

confidenciales y eso está dentro de las políticas de la hostería, mantener privacidad 

de los datos. 

Figura 76. Pregunta veinte: ¿Considera que los servicios ofrecidos se cumplirán tal 
como se anuncian? 

 

Nota: Encuesta Hostería Capillapamba 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

En esta última pregunta del aspecto acerca de si los servicios fueron o no ofrecidos 

por parte de cada personal, tal y como anuncian al momento de brindar el servicio a 

los huéspedes, se puede visualizar si las expectativas y percepciones de los 

huéspedes son altas, bajas o neutras.  
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El análisis de resultados da un positivo en relación a la escala de muy satisfecho, 

donde se puede ver que la percepción es alta, del 89,90%, lo cual supera a la 

expectativa con un 83,84%. Esto da a entender que el personal brindó un servicio 

excelente, logrando que los huéspedes se sientan confortables con su alojamiento y 

generando confianza en la información que se publica de esta hostería. Siguiente; el 

ítem de satisfacción es del 13,13% referente a la expectativa y el 9,09% en la 

percepción, existiendo una migración hacia la valoración superior.  

Al final de la encuesta de HOTELQUAL, se incorporaron dos preguntas abiertas con 

el objetivo de adquirir una perspectiva más detallada y contextualizada sobre la 

experiencia de los huéspedes. Con estas preguntas se busca entender las mejoras o 

modificaciones que los huéspedes consideran esenciales para aumentar la calidad 

en el servicio, además de los servicios adicionales que les gustaría que se incorporen 

para visitas futuras. Esta información facilitó la identificación más precisa de las áreas 

consideradas satisfactorias y las que necesitan ser atendidas, permitiendo enriquecer 

el estudio cuantitativo con percepciones y recomendaciones detalladas por parte de 

los clientes; dichos datos fueron procesados a través del programa ATLA. ti. 

Figura 77. Nube de palabras sobre ¿Qué cambios o mejoras sugeriría para 
optimizar la experiencia de los huéspedes? 
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Nota: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los 

autores, elaborado en el sistema ATLAS-TI. 

Como se puede observar en la imagen, primero resalta el t®rmino ñningunoò lo que 

indica que algunos de los huéspedes no detectaron elementos negativos durante su 

estancia, mostrando una alta satisfacción general, lo que indica que muchos 

huéspedes se sintieron conformes con el servicio prestado por parte de la hostería. 

No obstante, otros términos significativos como calefacción, habitación, gotera, baño, 

señalización, evidencia áreas que se deben mejorar tanto en el confort y la 

infraestructura, como en los equipamientos en las habitaciones, enfocándose 

principalmente en la calefacción, limpieza de vidrios, impermeabilidad, duchas más 

confortables y mejor aseo de los baños. Estos comentarios resaltan la importancia de 

mejorar el estado y equipamiento de las habitaciones. 

También se observan palabras como carretera, letrero, parqueadero, señalización, 

evidenciando que se debe aumentar la rotulación tanto interna como externa para que 

no exista dificultad para llegar al lugar, donde se debería implementar letreros más 
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visibles en la carretera y en el ingreso del establecimiento, también se pide mejorar el 

ingreso vehicular al parqueadero donde el lodo dificulta el ingreso y salida del lugar. 

Por otro lado, palabras como atención, información, publicidad señala que se debería 

mejorar la comunicación y promoción del lugar reforzando mayor presencia en redes 

sociales para atraer a nuevos huéspedes.  

Otras palabras que se pueden evidenciar son turística, guianza, montaña donde los 

huéspedes sugieren brindar mayor información turística de lugar, actividades 

culturales y actividades como caminatas a zonas cercanas y salidas a las lagunas que 

quedan cerca de este establecimiento. Se sugiere también mayor variedad en su 

gastronomía y menú, como opciones de postres y variedad de pan. Siendo estas 

sugerencias claves de parte de los encuestados para mejorar la calidad y satisfacer 

totalmente las expectativas de los huéspedes en la hostería Capillapamba. 

Figura 78. Nube de palabras sobre ¿Qué servicios adicionales considera que 
podrían implementarse para mejorar la calidad del servicio en la Hostería 
Capillapamba? 

 

Nota: Servicios adicionales que consideran que podrían implementarse para mejorar 

la calidad del servicio. 
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Entre los términos más utilizados acerca de los servicios adicionales que recomiendan 

los huéspedes, destacan los siguientes términos: spa, juego, karaoke, guía, 

senderismo, fogatas, bar, caminatas, tv, asados, balcón, música en vivo, entre otras. 

Donde se evidencia que entre las sugerencias ofrecidas por parte de los huéspedes 

es ampliar las áreas de entretenimiento como más juegos para niños, Karaoke, 

música en vivo. Además, palabras como spa, jacuzzi e hidromasaje resalta que los 

huéspedes solicitan la implementación de áreas destinadas a la relajación y el confort 

de los huéspedes. 

Además, se pide la implementación de más habitaciones con fogatas, con balcones, 

con vista al río, servicio de room service, ampliación en el menú con opción de postres 

y variedad de pan. Además, en las áreas recreativas se piden caminatas, senderismo, 

excursiones con guía. También los encuestados consideran implementar un lugar 

para realizar parrilladas, la reactivación de la chiva, implementar sillas alrededor de la 

piscina de pesca deportiva, siendo estas sugerencias claves de parte de los 

encuestados para mejorar la calidad y satisfacer totalmente las expectativas de los 

huéspedes en la Hostería Capillapamba. Cabe señalar que algunos encuestados 

indicaron una alta satisfacci·n general con la palabra ñninguno", lo que indica que 

muchos huéspedes se sintieron conformes con el servicio prestado por parte de la 

hostería. 

Figura 79. Pregunta: ¿Recomendarías este lugar a otras personas? 
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Nota: Recomendación del lugar por parte de los huéspedes 

Fuente: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los 

autores 

En la siguiente gráfica sobre la pregunta si recomendarían este lugar a otras 

personas, se observa que existe una excelente satisfacción por parte de los 

huéspedes, obteniendo el 100% de recomendación de todos los encuestados, donde 

los huéspedes experimentaron confort, comodidad, amabilidad disponiéndose a 

recomendar este lugar a muchas más personas. 

2.3.1 Nivel de calidad de los servicios de la Hostería Capillapamba 

Para analizar el nivel de calidad del servicio de cada una de las dimensiones, fue de 

gran importancia analizar las brechas entre las expectativas y percepciones, de cada 

una de las dimensiones del modelo HOTELQUAL. El valor máximo de la evaluación 

es de cinco que quiere decir muy satisfecho y menos cinco se refiere a muy 

insatisfecho en función a la escala de Likert que se decidió realizar las encuestas en 

el establecimiento de alojamiento. 

Para mayor claridad se deduce que el resultado de la brecha se interpreta como 

positivo cuando la percepción es igual o mayor que las expectativas y el resultado 

numérico se muestra como una cifra positiva, en función del valor. 

Además, si se da el caso de que las percepciones sean menores a las expectativas y 

el resultado sea negativo, se entiende que existió insatisfacción durante la estadía del 

huésped. 

A continuación, se exhibe la brecha sobre si el personal siempre estaba dispuesto a 

ayudar donde se procede a analizar la expectativa, percepción y brecha generada 

entre expectativa y percepción. Esta dimensión contiene siete preguntas en relación 

a la dimensión del personal donde analizaremos en la tabla 13 y posteriormente en la 

figura 80. 
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Tabla 13. Brecha de la dimensión del personal de la Hostería Capillapamba 

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Usted considera que el personal esté 

dispuesto a ayudarle en lo que sea 

necesario? 4,80 4,73 -0,07 

2 ¿Cree que el personal será amable y 

cortés? 4,80 4,75 -0,05 

3 ¿Usted cree que el personal inspirará 

confianza al brindar el servicio? 4,78 4,79 0,01 

4 ¿Usted considera que el personal 

responderá rápidamente a sus 

solicitudes? 4,76 4,74 -0,02 

5 ¿Cree que el personal logrará que 

usted se sienta valorado como cliente? 4,74 4,78 0,04 

6 ¿Considera usted que el personal 

demostrará conocimiento en sus 

funciones? 4,74 4,76 0,02 

7 ¿Piensa que el personal resolverá 

algún problema de manera eficiente? 4,74 4,77 0,03 

 Promedio 4,77 4,76 -0,01 

Nota: brechas de encontradas en la primera dimensión del modelo HOTELQUAL 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 
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Figura 80. Dimensión de la actitud del personal de la Hostería Capillapamba 

Nota: brechas de encontradas en la primera dimensión del modelo HOTELQUAL 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La gráfica indica el conjunto de preguntas acerca de la dimensión de actitud del 

personal y la brecha que existe entre expectativas y las percepciones del huésped. 

Cada una de las interrogantes se enfocan en detectar el nivel de predisposición y 

empeño que tiene el personal hacia los huéspedes por conocer las necesidades 

reales y la forma en que pueden solventarlas en los momentos de interacción cara a 

cara con el cliente.  

Donde se observa una breve brecha de -0,01 indicando un mínimo negativo entre las 

expectativas de un 4,77 y las percepciones de 4,76 donde las expectativas de los 

encuestados superaron ligeramente sus percepciones. Donde los aspectos con 

brechas negativas son la disposición de ayuda con un -0,07, seguido de amabilidad y 

cortesía -0.05 y la rapidez y respuesta de -0.02 de brecha. En contraste con este 
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resultado tenemos resultados positivos en la valoración del huésped con +0,04, 

resolución eficiente de problemas con +0.03, conocimiento en sus funciones +0.02 y 

confianza inspirada +0.01. Gracias a estos resultados se evidencia que se necesita 

mejorar en la actitud del personal hacia el servicio ofrecido, donde se debería brindar 

mayor proactividad y cortesía hacia los huéspedes existiendo una ligera insatisfacción 

con respecto a la atención brindada por el personal. Por lo tanto, aunque la brecha es 

un valor mínimo se debe tomar la atención adecuada para mejorar dicha brecha ya 

que en el área de la hospitalidad la excelencia es un favor clave y determinante para 

el retorno y fidelización de los huéspedes, donde para mejorar esta dimensión se 

debería capacitar al personal en puntos claves como amabilidad, proactividad, y 

mayor rapidez en la atención. 

Por otro lado, se tiene la tabla 14 y la figura 81 que hacen referencia a la dimensión 

de condiciones de infraestructura, donde se detallan la brecha de las siete preguntas 

correspondientes a esta dimensión. 

Tabla 14. Brecha de la dimensión de las instalaciones y funcionamiento de la 
Hostería Capillapamba 

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Cree que las instalaciones serán 

cómodas y acogedoras? 4,76 4,73 -0,03 

2  ¿Cree que las habitaciones están 

limpias y en buen estado? 4,72 4,75 0,03 

3 ¿Cree que el equipamiento en las 

habitaciones funcionará 

correctamente? 4,71 4,72 0,01 

4 ¿Considera que las áreas comunes 

serán seguras y bien iluminadas? 4,73 4,80 0,07 
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5 ¿Piensa que las instalaciones 

cumplirán con sus expectativas? 4,75 4,84 0,09 

6 ¿Cree que la señalización dentro del 

establecimiento será clara? 4,76 4,75 -0,01 

7 ¿Considera que el ambiente será 

agradable y tranquilo? 4,76 4,84 0,08 

 Promedio 4,74 4,78 0,03 

Nota: brechas de encontradas en la segunda dimensión del modelo HOTELQUAL 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

Figura 81. Dimensión de las instalaciones y funcionamiento de la Hostería 
Capillapamba 

 

Nota: brechas de encontradas en la segunda dimensión del modelo HOTELQUAL 
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La segunda brecha que está relacionada con las condiciones de la infraestructura, 

indica una brecha positiva con +0,03 siendo un excelente resultado donde las 

percepciones de 4,78 supera a las expectativas de 4,74. En el ámbito sobre al 

ambiente general y seguridad del establecimiento tenemos un resultado favorable en 

el cumplimento de expectativas con +0,09, ambiente agradable y tranquilo +0,08 y 

áreas comunes seguras y bien iluminadas con +0,07 superando las expectativas de 

los huéspedes, generando en ellos una experiencia gratificante. 

En contraste a las áreas que se deben tomar en consideración y realizar las mejoras 

necesarias es la comodidad y calidez de las instalaciones de -0,03 y en la claridad en 

la señalización de -0,01 indicando un mínimo negativo en estos puntos. Este resultado 

demuestra que existe un adecuado mantenimiento de las áreas en general de esta 

hostería, así como también en la ambientación que poseen transmitiendo en sus 

huéspedes tranquilidad, comodidad y limpieza, siendo una fortaleza para este 

establecimiento y así destacarse en una promoción más planificada y persistente para 

atraer a más huéspedes a este lugar. 

La última dimensión del modelo HOTELQUAL está relacionada a la organización del 

personal, toda esta información se describe en la tabla 15 y la figura 82, donde se 

presentan a detalle las expectativas, percepciones y brecha de las últimas seis 

preguntas del modelo. 

Tabla 15. Brecha de la dimensión de la organización del servicio de la Hostería 
Capillapamba 

Pregunta Aspecto Expectativa Percepción Brecha 

1 ¿Cree que el servicio se 

brindará de manera rápida y 

eficiente? 4,77 4,80 0,03 
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2 ¿Considera que la organización 

del personal será notoria? 4,78 4,76 -0,02 

3 ¿Cree que las reservas y check-

in serán rápidas y sin 

inconvenientes? 4,76 4,76 0,00 

4 ¿Considera que la facturación y 

pagos se realizan de forma ágil 

y clara? 4,74 4,81 0,07 

5 ¿Cree que se garantizará la 

privacidad y confidencialidad de 

sus datos? 4,74 4,84 0,10 

6 ¿Considera que los servicios 

ofrecidos se cumplirán tal como 

se anuncian? 4,79 4,88 0,09 

 Promedio 4,76 4,81 0,05 

Nota: brechas de encontradas en la tercera dimensión del modelo HOTELQUAL 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

Figura 82. Dimensión de la organización del servicio de la Hostería Capillapamba 
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Nota: brechas de encontradas en la tercera dimensión del modelo HOTELQUAL 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores 

La tercera brecha sobre la organización del servicio posee un nivel de satisfacción en 

la gestión y eficiencia operativa del establecimiento donde la brecha es de +0,05 

siendo la más alta de las tres dimensiones, con un promedio de expectativa de 4,76 

y un promedio de percepción de 4,81 demostrando que los procesos operativos y la 

estructura del servicio han superado las expectativas de los huéspedes. Reflejando 

eficiencia en los procesos de check in, check out, pagos, reservas y cumplimiento de 

los servicios ofrecidos.  

Los aspectos con mayor valoración son garantía de privacidad y confidencialidad de 

+0,10, cumplimiento de servicios anunciados +0,09, facturación y pagos ágiles +0,07 

y rapidez y eficiencia del servicio con +0.03, obteniendo fortalezas en la gestión de la 

información de los huéspedes. Donde el único punto de mejora es la organización del 

personal, donde posee un -0,02 indicando un mínimo negativo en este punto, donde 

se deben tomar en consideración y realizar las mejoras necesarias mediante una 

mejor coordinación entre el personal. 
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Este resultado demuestra que en la dimensión de la organización del personal se 

obtuvo una percepción positiva transmitiendo profesionalismo y confianza hacia los 

huéspedes, generando la recomendación del establecimiento y fidelización por parte 

de sus huéspedes, evidenciando que el personal está aplicando de forma correcta 

sus procedimientos y recursos lo que ayuda a fortalecer la imagen la Hostería 

Capillapamba.  

Por último, respecto a la calidad total del servicio de la Hostería Capillapamba se 

calculó el promedio general de las tres dimensiones tanto en expectativas, 

percepciones y brecha, los mismos están detallados en la tabla 16 y la figura 83. 

Tabla 16. Dimensión de la brecha global de la Hostería Capillapamba 

Dimensión Expectativa Percepción Brecha 

Dimensión 1: Personal 4,77 4,76   

Dimensión 2: Instalaciones y 

Funcionamiento 4,75 4,78   

Dimensión 3: Organización del Servicio 4,77 4,82   

Promedio 4,76 4,79 0,02 

Nota: brecha global de las tres dimensiones del modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Figura 83. Calidad total de la Hostería Capillapamba 

 



                       
                                                                                                                                             144 

 

 

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vázquez Ávila 

 

Nota: Calidad total de la Hostería Capillapamba de acuerdo al modelo HOTELQUAL. 

Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los 

autores. 

Finalmente, en la brecha global se obtiene  un valor de +0,02 con una expectativa de 

4,76 y la percepción de 4,79; aunque esta diferencia no es tan amplia,  es importante 

ya que indica que en general la Hostería Capillapamba cumple y supera levemente 

las expectativas de sus huéspedes, logrando una experiencia satisfactoria, donde en 

la dimensión del personal representa el área de mayor oportunidad y mejora  con -

0,01; en la siguiente dimensión de las instalaciones y funcionamiento, posee un 

desempeño positivo  con 0,03 sobre las expectativas y, por último, en la dimensión 

de organización del servicio, tiene un mejor desempeño superando las expectativas 

con 0,05 puntos porcentuales.  

Este resultado es muy relevante, ya que se analiza la interacción entre todas las 

dimensiones. Pese a la mínima brecha que se obtuvo en la dimensión del personal, 

el resultado global se mantiene favorable, gracias al excelente desempeño de áreas 

tangibles como las instalaciones, decoración, entre otros elementos materiales y 

organizativas como es la gestión y eficiencia operativa del establecimiento. 
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2.4 Plan de mejora para la calidad de los servicios en la Hostería Guagrahuma 

De acuerdo con los hallazgos obtenidos mediante la aplicación del modelo 

HOTELQUAL en la hostería Guagrahuma, perteneciente a la comunidad de Migüir, 

no existe mayor identificación entre las expectativas y percepciones de los clientes en 

relación a la calidad del servicio. Estas áreas, normalmente simples, apoyan la 

evaluación de alternativas de mejora en los tres aspectos del modelo HOTELQUAL: 

personal, instalaciones y funcionamiento y organización del servicio. Según este 

estudio, se sugiere llevar a cabo un plan de mejora continúo orientado a aumentar el 

grado de satisfacción del cliente, potenciando tanto la experiencia del huésped como 

la competitividad del negocio en la industria hotelera.  

Tabla 17. Problemas identificados para la elaboración de estrategias para la mejora 
del servicio de la hostería Guagrahuma. 

Dimensión Problemas identificados 

Personal 

1) Mejorar la amabilidad y cortesía de parte 

de los empleados. 

2) Mantener capacitaciones continuas para 

mejorar las experiencias de los 

huéspedes.  

3) Mejorar el trato personalizado para que el 

cliente se sienta valorado. 

Instalaciones y funcionamiento 

1) Mejorar el mobiliario y la decoración 

(festividades, ocasiones especiales). 

2) Mejorar los equipos que no funcionan 

correctamente (TV, aire acondicionado, 

duchas). 
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3) Mejorar la señalética debido a que es 

escasa o no tiene buena visibilidad en el 

establecimiento. 

Organización del servicio 

1) Mejorar los procesos de reservas y 

check-in para evitar largas filas o tiempos 

de espera.  

2) Mejorar los procesos de protección de 

datos. 

Nota: Problemas identificados para la elaboración del plan de mejora de calidad con 

base en los resultados obtenidos. 

Con base en el análisis realizado, se propone un plan de mejora continúa destinado 

a potenciar la calidad del servicio en el establecimiento, con el afán de incrementar la 

satisfacción del cliente a través de medidas específicas. A continuación, se describen 

las propuestas de estrategias por cada dimensión, basándose en los problemas 

detectados previamente:
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2.4.1 Dimensión 1: Personal 

 

Tabla 18. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en el personal en la Hostería Guagrahuma. 

Problema identificado Propuesta de estrategia 

continua 

Acción a realizar Responsable Plazo estimado 

Mejorar la amabilidad y 

cortesía de parte de los 

empleados. 

Programa de desarrollo de 

habilidades blandas y 

cultura del servicio. 

Implementar talleres 

mensuales sobre atención al 

cliente. 

Establecer un sistema de 

reconocimiento por buen 

servicio y crear protocolos 

de comunicación efectiva 

con los huéspedes. 

Implementar evaluaciones 

periódicas del desempeño 

en atención al cliente. 

Propietario Mediano plazo (3 meses) 

Mantener capacitaciones 

continuas para mejorar la 

experiencia de los 

huéspedes.  

Plan estructurado de 

formación permanente del 

personal 

Diseñar un cronograma de 

capacitaciones que incluya 

temas como manejo de 

quejas, técnicas de 

hospitalidad, conocimiento 

del destino turístico y 

Propietario Largo plazo (6 meses) 
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procedimientos de 

emergencia. 

Mejorar el trato 

personalizado para que el 

cliente se sienta valorado. 

Sistema de atención 

personalizada y fidelización 

de los clientes. 

Implementar protocolos de 

bienvenida personalizada. 

Establecer un seguimiento 

post-estadía. 

Propietario Mediano plazo (4 meses) 

2.4.2 Dimensión 2: Instalaciones y funcionamiento 

 

Tabla 19. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en las instalaciones y funcionamiento en la 
Hostería Guagrahuma. 

Problema identificado Propuesta de estrategia 

continua 

Acción a realizar Responsable Plazo estimado 

Mejorar el mobiliario y la 

decoración (festividades, 

ocasiones especiales). 

Renovación gradual del 

mobiliario y sistema de 

decoración temática. 

Adquirir muebles multifuncionales. 

Crear un banco de elementos 

decorativos reutilizables para diferentes 

eventos. 

Propietario Corto plazo (1 

mes) 
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Mejorar los equipos que no 

funcionan correctamente (TV, 

aire acondicionado, duchas). 

Plan de mantenimiento 

preventivo y actualización 

tecnológica escalonada. 

Contratar un servicio especializado. 

Establecer un cronograma de 

reparaciones dando prioridad a equipos 

más críticos.  

Propietario Largo plazo (6 

meses) 

Mejorar la señalética debido a 

que es escasa o no tiene buena 

visibilidad en el establecimiento. 

Rediseño integral del sistema de 

señalización y orientación. 

Implementar una señalética moderna 

con materiales resistentes, incluyendo 

un mapa de la hostería y direcciones 

claras hacia servicios principales, 

utilizando colores contrastantes.  

Propietario Corto plazo (1 

mes) 

 Nota: Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensión.  

2.4.3 Dimensión 3: Organización del servicio 

 

Tabla 20. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en la organización del servicio en la 
Hostería Guagrahuma. 

Problema identificado Propuesta de estrategia 

continua 

Acción a realizar Responsable Plazo estimado 

Mejorar los procesos de 

reservas y check-in para 

evitar largas filas o tiempos 

de espera.  

Optimización y 

digitalización de los 

procesos de ingreso. 

Implementar un sistema de 

pre-registro online donde los 

huéspedes completen sus 

datos antes de su llegada. 

Propietario Mediano plazo (3 meses) 
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Desarrollar un protocolo de 

check-in express para 

huéspedes frecuentes. 

Mejorar los procesos de 

protección de datos. 

Fortalecimiento de la 

seguridad informática y 

cumplimiento normativo 

Implementar protocolos de 

manejo seguro de 

información personal de los 

huéspedes.  

Realizar auditorías 

mensuales del sistema y 

capacitar al personal sobre 

la importancia de la 

confidencialidad de datos de 

los huéspedes. 

Propietario Mediano plazo (4 meses) 

Nota: Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensión.
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El desarrollo de estrategias de mejora continua en los servicios del alojamiento, tal 

como sucede en la hostería Guagrahuma, es esencial para incrementar los grados de 

satisfacción del cliente y robustecer la competitividad en la industria hotelera. 

Mediante el estudio de las desigualdades entre expectativas y percepciones 

detectadas a través del modelo HOTELQUAL, se pueden identificar con exactitud 

algunos aspectos que necesitan intervención. Este método no solo permite rectificar 

fallos, sino también fortalecer aquellos elementos del servicio que aportan valor al 

cliente. Así, se fomenta el crecimiento sostenible del lugar y se fomenta una 

experiencia turística de alta calidad en la comunidad de Migüir. 

2.5 Plan de mejora para la calidad de los servicios en la Hostería Capillapamba 

Con base en los resultados obtenidos, se da a conocer la situación de la Hostería 

Capillapamba, realizada a través de la aplicación del modelo HOTELQUAL 

evidenciando que esta hostería sí posee buena calidad en sus servicios, obteniendo 

una brecha global positiva de +0,02 entre las expectativas y percepciones. Donde los 

huéspedes consideran que el servicio ofrecido supera levemente sus expectativas, 

demostrando un cumplimiento satisfactorio en sus servicios. Las dimensiones con 

brechas positivas fueron instalaciones y funcionamiento con +0,03, organización del 

servicio con +0,05 y la dimensión negativa es la del personal con -0,01, identificando 

puntualmente las falencias de este establecimiento, lo que sugiere un área de mejora 

en la atención, empatía y trato hacia el huésped. 

Tabla 21. Problemas identificados para la elaboración de estrategias para la mejora 
del servicio de la Hostería Capillapamba. 

Dimensión Problemas 

Personal 

1)  Falta de disposición de ayuda por parte 

del personal. 

2) Falta de amabilidad y cortesía por parte 

del personal.  
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3) El personal no brindó una respuesta 

rápida a las solicitudes de los huéspedes. 

Instalaciones y funcionamiento 

1) Las instalaciones no fueron muy 

cómodas y acogedoras. 

2) La señalización dentro y fuera del 

establecimiento no era clara. 

Organización del servicio 

1) La organización del personal no fue 

notoria. 

Nota: Problemas identificados para la elaboración del plan de mejora de calidad con 

base en los resultados obtenidos. 

En virtud de esto, el presente plan de mejora ha sido elaborado con el objetivo de 

responder a la situación actual de la Hostería Capillapamba. No obstante, puede ser 

tomado como referencia para futuros estudios e identificación de nuevos problemas 

en torno a las dimensiones planteadas. A continuación, se detalla la siguiente tabla 

con cada una de las dimensiones analizadas, con los problemas identificados y la 

propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio.
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2.5.1 Dimensión 1: Personal 

Tabla 22. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensión en la hostería 
Capillapamba 

Dimensión Problema 

identificado 

Estrategia  Acciones  Responsable Plazo 

Personal 

 

Baja disposición del 

personal para 

ayudar a los 

huéspedes. 

 

Formación interna para 

fortalecer y mejorar la 

atención al cliente. 

 

Capacitación sobre atención 

al cliente, utilizando videos 

disponibles en YouTube o 

plataformas gratuitas. 

 

Propietario 

Empleados 

con más 

experiencia 

3 meses 

El personal no 

brinda una 

respuesta rápida  a 

las solicitudes de 

los huéspedes. 

Optimización  de procesos 

de atención y evaluación 

de desempeño del 

personal. 

. 

Redistribución y asignación  

de tareas a cada uno de los 

empleados. 

Implementar una pizarra para 

anotar las solicitudes 

Propietario Inmediato 
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pendientes. 

Uso de WhatsApp para tener 

una comunicación rápida 

entre áreas. 

Reuniones mensuales de 

retroalimentación con el 

personal. 

Poca amabilidad y 

cortesía por parte 

del personal. 

Sistema de reconocimiento 

al buen desempeño 

laboral. 

Reconocimiento al ñempleado 

del mesò por medio de 

incentivos,  basado en los 

buenos comentarios. 

Propietario 

 

2 meses 
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2.5.2 Dimensión 2: Instalaciones y funcionamiento 

Tabla 23. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensión en la hostería 
Capillapamba. 

Dimensión Problema 

identificado 

Estrategia  Acciones  Responsable Plazo 

Instalaciones 

y 

funcionamie

nto 

 

Las instalaciones 

no fueron muy 

cómodas y 

acogedoras.  

Mantenimiento preventivo  

de las instalaciones y 

renovación progresiva de 

áreas comunes y 

habitaciones sin grandes 

inversiones. 

 

Crear un cronograma de 

revisión mensual de las 

instalaciones (goteras, vidrios, 

duchas, calefacción, etc.). 

Renovación progresiva de 

mobiliario y elementos 

decorativos. 

Propietario Inmediato y 

continuo 

La señalización 

dentro y fuera del 

Plan integral de señalética Señales impresas realizadas 

por los mismos propietarios 

utilizando las aplicaciones 

Propietario 

 

5 meses 
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establecimiento  no 

era clara. 

 

 

gratuitas como Canva o Bitly. 

Crear un mapeo de puntos 

claves de la hostería.  

Implementar señalética 

bilingüe. Español/Kichwa/Inglés 

Instalar paneles informativos 

sobre la comunidad y la 

hostería. 

Implementar sistemas digitales 

de información turística con 

códigos QR con mapas, historia 

local, actividades y rutas 

guiadas. 

Colocar letreros reflectivos y 

visibles en zonas claves de la 

carretera. 
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2.5.3 Dimensión 3: Organización del servicio 

Tabla 24. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensión en la hostería 
Capillapamba. 

Dimensión Problema 
identificado 

Estrategia  Acciones  Responsable Plazo 

Organización 
del servicio 

La organización 
del personal no 
fue notoria. 

Estructuración de roles y 
responsabilidades del 
personal.  

Definir los roles y funciones de cada 
uno de los empleados impresos y 
expuestos en un área visible. 

Redacción de manuales de 
procedimiento para saber cómo se 
deben realizar las tareas dentro del 
establecimiento. 

Reuniones semanales para 
analizar los puntos positivos y 
negativos de la organización. 

Propietario 

Personal 

1 mes 

Continuo 



                       
                                                                                                                                             158 

 

 

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vázquez Ávila 

Monitoreo 
continuo 

Implementación de 
sistema de monitoreo de 
mejora continua. 

Implementar un buzón de 
sugerencias. 

Seguimiento postventa a los 
clientes. 

Analizar los comentarios y 
observaciones de los huéspedes. 

Brindar soluciones prácticas con 
participación de los empleados. 

Propietario Permanente 

Marketing y 
publicidad  

Falta de 
publicidad y 
promoción  

Publicidad en redes 
sociales 

Gestionar de mejor manera sus 
redes sociales realizando 
publicaciones diarias o semanales 
utilizando plataformas gratuitas 
como Canva o Vivavideo. 

Pedir a los clientes que etiqueten al 
establecimiento en sus redes 
sociales.  

Realizar videos cortos sobre el 
establecimiento y el entorno 
natural, publicándose 
semanalmente. 

Propietario Inmediato y 
continuo 
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Realizar sorteos en sus redes 
sociales (giveaways) solicitando 
etiquetar y compartir el post, 
ofreciendo premios a los 
participantes. 

Fidelización de clientes Enviar a los clientes mensajes de 
agradecimiento por medio de 
WhatsApp o correo electrónico por 
la visita. 

Realizar cupones impresos con 
descuentos en la próxima visita. 

Propietario Inmediato y 
continuo 

Participación Formar parte de ferias locales o 
eventos parroquiales 

Propietario Inmediato y 
continuo 
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CAPÍTULO III 

Validación y socialización de las estrategias 

3.1 Socialización de los resultados con los propietarios en la Hostería 

Guagrahuma. 

La socialización de los hallazgos y las propuestas de mejora para el establecimiento 

de alojamiento en la hostería Guagrahuma se llevará a cabo mediante una reunión 

con la gerencia y los colaboradores.  

A continuación, se muestra en la tabla cómo se desarrollará esta reunión. 

 Fecha: 7 de junio de 2025. 

Participantes: Propietarios y empleados de la hostería Guagrahuma 

Tabla 25. Desarrollo de la socialización para la validación de propuestas en la 
Hostería Guagrahuma. 

Desarrollo de la socialización 

Fase Objetivos Materiales Tiempo 

Presentación e 

introducción de los 

moderadores de la 

reunión. 

Crear un ambiente de 

trabajo de confianza. 

Presentación 

audiovisual 

 

10 minutos 

Explicación acerca del 

tipo de investigación que 

se realiza en el 

establecimiento y sus 

objetivos. 

Contextualizar a los 

asistentes sobre el 

propósito de la reunión y la 

investigación. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

10 minutos 

Presentación de 

hallazgos 

Socializar a los 

propietarios y 

Presentación 

audiovisual 

25 minutos 
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colaboradores sobre los 

desafíos y/o problemas 

identificados en el 

establecimiento. 

Tríptico 

Presentación de 

propuestas de mejora 

 

Socializar a los 

propietarios y 

colaboradores acerca de 

las propuestas de mejoras 

para el establecimiento. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

30 minutos 

Tiempo para preguntas y 

comentarios. 

Socialización con los 

asistentes. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

20 minutos 

Finalización de la reunión 

con una sesión de 

retroalimentación acerca 

de la investigación y 

estrategias. 

Evaluar resultados 

alcanzados 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

10 minutos 

Espacio para la 

calificación de las 

investigaciones y 

estrategias.  

Validar la importancia, 

relevancia y factibilidad 

del estudio realizado en el 

establecimiento. 

Matriz de 

calificación 

 

15 minutos 

Nota: Desarrollo de la socialización para la validación de propuestas, elaborado por 

los autores. 

El material de apoyo usado para la socialización será un tríptico. El objetivo es 

sintetizar de manera clara y precisa los aspectos más relevantes tratados en la 

presentación, de manera que los propietarios y empleados puedan disponer de la 

información esencial y empleen como fuente de consulta. El tríptico contendrá un 

resumen de los problemas detectados durante la investigación y las sugerencias 
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planteadas. Facilitando la comprensión de los temas abordados y fomentando la 

participación de los asistentes en el taller. 

Figura 84. Tríptico utilizado en la Hostería Guagrahuma 
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Nota. Tríptico con información de resultados y propuesta de estrategias de la Hostería 

Guagrahuma, elaborado en Canva por los autores. 

3.1.1 Validación de estrategias en la Hostería Guagrahuma 

La validación de las propuestas se llevará a cabo a través de la valoración de su 

pertinencia, impacto y viabilidad para su implementación en el establecimiento. Todas 

estas sugerencias podrán ser modificadas de acuerdo a los criterios de la 

administración de las hosterías. 

Matriz de validación de propuesta 

Tabla 26. Matriz de calificación de propuestas 

Dimensión de personal 
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Propuesta de mejora Pertinencia 
/5 

Impacto 
/5 

Viabilidad /5 TOTAL 
/15 

Programa de desarrollo 

de habilidades blandas y 

cultura del servicio 

    

Plan estructurado de 

formación permanente 

del personal 

    

Sistema de atención 

personalizada y 

fidelización de los 

clientes 

    

Dimensión de instalaciones y funcionamiento 

Renovación gradual del 

mobiliario y sistema de 

decoración temática 

    

Plan de mantenimiento 

preventivo y 

actualización 

tecnológica escalonada 

    

Rediseño integral del 

sistema de señalización 

y orientación. 
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Dimensión de organización del servicio 

Optimización y 

digitalización de los 

procesos de ingreso. 

    

Fortalecimiento de la 

seguridad informática y 

cumplimiento normativo 

    

 

 Nota. Criterios de evaluación de las propuestas, elaborado por los autores. 

Figura 85. Validación y socialización de las estrategias con los propietarios y 
colaboradores de la Hostería Guagrahuma. 

  

 

Variables de 
calificación  

5 4 3 2 1 

Pertinencia de 
las propuestas 
en los 
hallazgos 
encontrados 
(desafíos 
actuales) 

Muy 
pertinente.  

Pertinente Moderadamente 
pertinente 

Poco 
pertinente
.  

Nada 
pertinente. 

Impacto de 
implementar 
las propuestas 

Muy alto. 
impacto 

Alto 
impacto 

Moderadamente 
impactante 

Bajo 
impacto 

Muy bajo. 
impacto 

Viabilidad de 
implementar 
las propuestas 

Muy 
viable. 

Viable Moderadamente 
viable 

Bajo 
viable 

Muy bajo 
viable 
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Tanto la propietaria como sus empleados han evaluado y validado las propuestas 

presentadas, basándose en el diagnóstico de la investigación en la Hostería 

Guagrahuma, logrando resultados positivos en términos de aceptación de las mismas. 

Han manifestado que las sugerencias son pertinentes y se podrían aplicar en la 

hostería, lo que permitiría optimizar los procesos actuales y adecuarlos a la demanda 

cambiante del entorno, mejorando así la calidad del servicio y la satisfacción en los 

huéspedes. Además, el equipo demostró su total respaldo a las modificaciones que 

pueden realizarse. 

3.2 Socialización de los resultados con los propietarios en la Hostería 

Capillapamba 

La socialización de los hallazgos y las propuestas de mejora para el establecimiento 

de alojamiento en la hostería Capillapamba se llevará a cabo mediante una reunión 

con sus propietarios y colaboradores.  

A continuación, se muestra en la tabla cómo se desarrollará esta reunión. 

Fecha: 5 de junio de 2025 
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Participantes: Propietarios y empleados de la Hostería Capillapamba 

Tabla 27. Desarrollo de la socialización para la validación de propuestas en la 
Hostería Capillapamba 

Desarrollo de la socialización 

Fase Objetivos Materiales Tiempo 

Presentación e 

introducción de los 

moderadores de la 

reunión. 

Crear un ambiente de 

trabajo de confianza. 

Presentación 

audiovisual 

 

10 minutos 

Explicación acerca del 

tipo de investigación 

que se realiza en el 

establecimiento y sus 

objetivos. 

Contextualizar a los 

asistentes sobre el 

propósito de la reunión y la 

investigación. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

10 minutos 

Presentación de 

hallazgos 

 

Socializar a los propietarios 

y colaboradores sobre los 

desafíos y/o problemas 

identificados en el 

establecimiento. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

25 minutos 

Presentación de 

propuestas de mejora 

 

Socializar a los propietarios 

y colaboradores acerca de 

las propuestas de mejoras 

para el establecimiento. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

30 minutos 

Tiempo para preguntas 

y comentarios. 

Socialización con los 

asistentes. 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

20 minutos 
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Finalización de la 

reunión con una sesión 

de retroalimentación. 

acerca de la 

investigación y 

estrategias. 

Evaluar resultados 

alcanzados 

Presentación 

audiovisual 

Tríptico 

10 minutos 

Espacio para la 

calificación de las 

investigaciones y 

estrategias.  

Validar la importancia, 

relevancia y factibilidad del 

estudio realizado en el 

establecimiento. 

Matriz de 

calificación 

 

15 minutos 

Nota: Desarrollo de la socialización para la validación de propuestas, elaborado por 

los autores. 

El material de apoyo usado para la socialización será un tríptico. El objetivo es 

sintetizar de manera clara y precisa los aspectos más relevantes tratados en la 

presentación, de manera que los propietarios y colaboradores puedan disponer de la 

información esencial y la empleen como fuente de consulta. El tríptico contendrá un 

resumen de los problemas detectados durante la investigación y las sugerencias 

planteadas. Facilitando la comprensión de los temas abordados y fomentando la 

participación de los asistentes en el taller. 

Figura 86. Tríptico utilizado en la Hostería Capillapamba 
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Nota. Tríptico con información de resultados y propuesta de estrategias de la Hostería 

Capillapamba, elaborado en Canva por los autores. 

3.2.1 Validación de estrategias en la Hostería Capillapamba 

La validación de las propuestas se llevará a cabo a través de la valoración de su 

pertinencia, impacto y viabilidad para su implementación en el establecimiento. Todas 

estas sugerencias estarán sujetas a modificaciones de acuerdo a los criterios de la 

administración de la hostería. 

Matriz de validación de propuestas de mejora 

Tabla 28. Matriz de calificación de propuestas 

Dimensión de personal 

Propuesta de mejora Pertinencia Impacto Viabilidad /5 TOTAL 
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/5 /5 /15 

Formación interna para 

fortalecer y mejorar la 

atención al cliente. 

    

Optimización  de 

procesos de atención y 

evaluación de 

desempeño del 

personal. 

    

Sistema de 

reconocimiento al buen 

desempeño laboral. 

    

Dimensión de instalaciones y funcionamiento 

Mantenimiento 

preventivo  de las 

instalaciones y 

renovación progresiva 

de áreas comunes y 

habitaciones.  

    

Plan integral de 

señalética 

    

Dimensión de organización del servicio 
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Estructuración de roles y 

responsabilidades del 

personal.  

    

Implementación de 

sistema de monitoreo de 

mejora continua. 

    

Publicidad en redes 

sociales 

    

Criterios de evaluación de las propuestas 

Variables de 
calificación  

5 4 3 2 1 

Pertinencia de 
las propuestas 
en los 
hallazgos 
encontrados 
(desafíos 
actuales) 

Muy 
pertinente.  

Pertinente Moderadamente 
pertinente 

Poco 
pertinente
.  

Nada 
pertinente. 

Impacto de 
implementar 
las propuestas 

Muy alto. 
impacto 

Alto 
impacto 

Moderadamente 
impactante 

Bajo 
impacto 

Muy bajo. 
impacto 

Viabilidad de 
implementar 
las propuestas 

Muy 
viable. 

Viable Moderadamente 
viable 

Bajo 
viables 

Muy bajo 
viable 

Nota. Criterios de evaluación de las propuestas, elaborado por los autores. 

Figura 87. Validación y socialización de las estrategias con los propietarios y 
colaboradores de la Hostería Capillapamba. 
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Tanto la propietaria como sus colaboradores han evaluado y validado las propuestas 

presentadas, basándose en el diagnóstico de la investigación en la Hostería 

Capillapamba, logrando resultados positivos en términos de aceptación de las 

mismas. Han manifestado que las sugerencias son pertinentes y se podrían aplicar 

en la hostería, lo que permitiría optimizar los procesos actuales y adecuarlos a la 

demanda cambiante del entorno, mejorando así la calidad del servicio y la satisfacción 

en los clientes. Además, el equipo demostró su total respaldo a las modificaciones 

que pueden realizarse. 
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Conclusiones 

- Objetivo 1: Analizar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente desde un 

enfoque teórico en hosterías mediante la aplicación del modelo HOTELQUAL 

en hosterías de la comunidad rural de Migüir. 

El estudio teórico permitió evidenciar que la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente son factores clave para el triunfo y éxito de los establecimientos de alojamiento, 

especialmente en postpandemia, donde los visitantes buscan experiencias genuinas, 

sostenibles y personalizadas. La aplicación del modelo HOTELQUAL se utiliza como 

un instrumento específico y eficaz para evaluar factores importantes del sector 

hotelero, ya que sus tres dimensiones (personal, instalaciones y organización del 

servicio) se ajustan a las particularidades específicas de los establecimientos de 

alojamiento. Las hosterías Guagrahuma y Capillapamba ubicadas en la comunidad 

de Migüir son negocios familiares, aunque brindan experiencias genuinas y servicios 

complementarios atractivos, necesitan un análisis sistemático de su calidad para 

detectar sus falencias y realizar las mejoras para fortalecer su competitividad, 

apoyando al mismo tiempo el crecimiento económico y social de su comunidad. 

- Objetivo 2: Propuestas de estrategias de mejora de servicio para las dos 

hosterías basadas en los resultados del análisis del modelo HOTELQUAL. 

La aplicación del modelo HOTELQUAL en los establecimientos Guagrahuma y 

Capillapamba permitió analizar las dimensiones como el personal, las instalaciones y 

organización del servicio. Los resultados obtenidos evidencian que las dos hosterías 

demuestran calidad en sus servicios, creando experiencias únicas de los huéspedes 

y potenciando su competitividad. En Guagrahuma, se destacó en la gestión se sus 

servicios y del personal; mientras que en Capillapamba, destacó eficacia organizativa 

y la excelencia del equipo de trabajo, aunque en ambas hosterías se detectaron áreas 

específicas de mejora e implementación de más servicios para aumentar su calidad 

de servicio. 
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- Objetivo 3: Validación y socialización de las estrategias con los propietarios de 

los establecimientos con base en los resultados obtenidos del análisis de 

calidad del servicio y satisfacción del cliente a través del modelo HOTELQUAL. 

La socialización con los propietarios y colaboradores de la Hostería Guagrahuma y 

Capillapamba permitió validar las estrategias elaboradas a partir de los resultados del 

modelo HOTELQUAL. Los actores involucrados mostraron interés y disposición para 

implementar las recomendaciones orientadas a mejorar la calidad del servicio y 

optimizar la atención a los huéspedes. Durante este proceso, se presentaron los 

resultados obtenidos y se evidenció conformidad con las propuestas planteadas. En 

conclusión, tanto los propietarios como los colaboradores manifestaron una actitud 

abierta y receptiva, comprometiéndose a aplicar dichas estrategias con el objetivo de 

perfeccionar los procesos internos y ofrecer un servicio más profesional. 
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Anexos 

Anexo A: Carta de solicitud para la Hostería Guagrahuma 
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Anexo B: Carta de solicitud para la Hostería Capillapamba 
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Anexo C: Carta aval de respaldo por parte de la Hostería Capillapamba 
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Anexo D: Carta aval de respaldo por parte de la Hostería Guagrahuma. 
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Anexo E: Diseño aprobado por el Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias de la 

Hospitalidad 
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