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Resumen

Este estudio tiene como objetivo analizar la calidad y satisfaccion del servicio al cliente
a través del modelo HOTELQUAL en dos hosterias: Guagrahuma y Capillapamba,
localizadas en la comunidad de Migliir, parroquia Molleturo, provincia del Azuay. Este
estudio tiene un disefio observacional, con enfoque mixto, de alcance exploratorio-
descriptivo y de corte transversal. La herramienta usada para la obtencién de datos
para la medicién 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 relacién con la calidad del servicio. La recoleccion
de datos se realizé mediante la encuesta de HOTELQUAL, aplicada antes y después
del servicio, seguida de la implementacion 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 hosterias 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 hosterias, llevadas a cabo en las condiciones actuales de los establecimientos,
planteando estrategias enfocadas en la capacitacion del personal, sistema basico de
gestion de la calidad, monitoreo continuo de todas las dimensiones, entre otras.
Finalmente, se socializaron y validaron las estrategias planteadas, con la participacion
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 turisticos.
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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 Miguir, 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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Analisis la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente desde un enfoque
tedrico en hosterias mediante la aplicacion del modelo HOTELQUAL en
hosterias de la comunidad rural de Miguir.

1.1 Antecedentes

En la industria de la hospitalidad, tanto la calidad del servicio como la satisfaccion 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
mas exigentes, buscando experiencias Unicas e inolvidables. Debido a esto, la

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

Esto es aln mas relevante en el caso de las hosterias ubicadas en zonas rurales con
recursos limitados. En esta situacion especifica, la satisfaccion del cliente tiene un
impacto no solo en lalealtad y los comentarios positivos, sino también en el desarrollo

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

Segun Gronroos (1984), la calidad del servicio se refiere a la percepcion del cliente
sobre la excelencia de un servicio y esta directamente relacionada con la capacidad
para cumplir o superar las expectativas del cliente. En el contexto de los alojamientos
turisticos como las hosterias, la calidad del servicio no sOlo se evalia 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 relajacion

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

Por otro lado, con respecto a la satisfaccion del cliente, Oliver (1980) menciona que
es el resultado de comparar las expectativas con las percepciones del servicio que
recibe el cliente. En las hosterias ubicadas en entornos rurales, la satisfaccion del
cliente esta influenciada por factores como el servicio personalizado, la calidad de la
comida, la limpieza y el estado de las instalaciones, asi 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 satisfaccion del cliente en los establecimientos de
alojamiento, como las hosterias ubicadas en zonas rurales, no sélo permite identificar
areas de mejora, sino que también aumenta la competitividad de este tipo de
establecimientos en un mercado turistico cada vez mas estricto y diversificado
(Kastenholz et al., 1999). Ademas, este analisis contribuye al desarrollo sostenible.
del turismo rural, ya que los servicios de alta calidad y la satisfaccion del cliente
promueven la fidelidad y el marketing boca a boca, que es un factor clave para el

desarrollo y consolidacion 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, Roman (2018). Aplic6 este modelo en cinco hoteles de
tres estrellas del distrito de Huaraz, Perd, para analizar la gestion de la calidad de
estos establecimientos. Donde los resultados destacan que, gracias a la aplicacion
de este modelo, se evidencié 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 gestion 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 aplicé el modelo HOTELQUAL
para examinar la calidad del servicio en el area de alojamiento. Los resultados
indicaron que se logré obtener importantes resultados para proceder a clasificar las
principales falencias encontradas segun las tres dimensiones del modelo en estudio,
donde elaboraron estrategias para aumentar el indice de calidad en el servicio al

cliente, tanto interno como externo.
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1.2 Bases tedricas
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1.2.1 Calidad del servicio

La calidad y el servicio son dos términos consustanciales a la vista de las empresas
en la busqueda de su camino al éxito. De acuerdo con Jejen Flores (2021), es
primordial considerar una vision mas profunda de la oferta del servicio, dado que la
clave esta 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 hosterias cuya prioridad
gira en torno a la calidad, es acertado prescindir de la mera motivacion por lucro y
sustituirla por un enfoque estratégico del potencial eficiente del servicio. La calidad
del servicio puede considerarse una herramienta clave en la obtencién de ventaja
competitiva a largo plazo, especialmente para organizaciones que operen en una
economia de servicios con ofertas elementalmente iguales (Tschohl, 2001, p.5), justo
como sucede en el sector turistico. Por otro lado, Paredes Rodriguez et al. (2021)
destacan la alta competitividad como una caracteristica propia del mercado turistico,
en el que las acciones suelen estar encaminadas a la satisfaccion 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 comun. 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 percepcién del servicio recibido; cuando las
expectativas superan el desempefio, la calidad percibida es insatisfactoria para el
huésped. Este método es apropiado para el estudio de los establecimientos de
alojamiento de la comunidad de Miguir, pues facilita la valoracion de cémo 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 vy
Capillapamba, es esencial reconocer los elementos que influyen en la percepcién de
los huéspedes respecto al servicio que han recibido. Gronroos (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 especifico de las
hosterias ubicadas en las zonas rurales, estos elementos se vuelven Unicos debido a
la naturaleza del entorno rural, las expectativas de los huéspedes que buscan
experiencias unicas y las restricciones propias de alojamientos situados en areas
distantes de los centros urbanos. Por otro lado, la imagen corporativa funciona como
un filtro perceptual que impacta en como los huéspedes valoran tanto los elementos

técnicos como los funcionales del servicio.

La tabla a continuacion muestra los elementos clave de la calidad del servicio de
Gronroos y su implementacion particular en el escenario de las hosterias
Guagrahumay Capillapamba.

Tabla 1. Componentes de la calidad del servicio seguin Gronroos y su aplicacion a
las Hosterias Guagrahuma y Capillapamba.

Componente Descripcion

Calidad técnica Alude al resultado final del proceso, es
decir, el servicio brindado. En el caso
de las hosterias, el componente
incluye elementos como la comodidad
de la habitacion, 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 vy
Capillapamba, el componente se
refleja en la interaccion con el
huésped, la atencion personalizada
del personal, la disposicion para

brindar ayuda, entre otros.
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Imagen corporativa La imagen gque tiene el huésped con
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respecto a un alojamiento influye
directamente en su percepcion de la

calidad del servicio.

La imagen corporativa de las
hosterias ubicadas en las zonas
rurales suele construirse a partir de la
difusion por resefias,
recomendaciones o0 medios de

comunicacion.

Nota:Adapt addo seee vih ce quality model and i
Journal of MaoniloastCi, 19840 httpspazartar.link/KidAKs

Al trasladar el concepto de calidad del servicio al contexto de las hosterias, 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
percepcion implica considerar las tendencias de comportamiento de los huéspedes.
Por ejemplo, en las hosterias ubicadas en las zonas rurales, los clientes suelen buscar
experiencias auténticas en conexion con la naturaleza y la tranquilidad, con
inclinacion por el trato personalizado. Las expectativas suelen ser altas y especificas,
lo que recae a manera de reto para la gestion eficiente del servicio en las hosterias.
En otras palabras, la calidad sera decisiva en la experiencia del huésped y en su

decision de volverse leal a la marca.

En segundo lugar, de acuerdo a Meléndez Formena (2022), la calidad del servicio
esta directamente relacionada con la lealtad del huésped y afirma que los huéspedes
con experiencias positivas son mas propensos a permanecer leales a una marca (p.
64). En un mercado competitivo como el turismo rural, la fidelidad de marca sera clave
para la permanencia de los alojamientos e incluso puede convertirse en un factor
diferenciador. De este modo, las hosterias que ofrecen experiencias Unicas de alta

calidad podran hacerle frente a la competencia. De hecho, para Granados Payan et
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al. (2022), la satisfaccion del huésped también es un atributo clave que afecta la
lealtad de marca (parr. 1). En la dinamica del turismo rural, donde la reputacion de
marca puede ser impulsada por el boca a bocay las recomendaciones, la satisfaccion
del cliente puede significar un aumento de reservas, una base sélida de huéspedes

fieles y un impulso para la reputacion de la marca.

Los establecimientos que priorizan la calidad del servicio tienen mayor posibilidad de
poseer una alta tasa de ocupacién, donde pueden llegar a justificar precios mas altos
y reducir los costos de captacion de nuevos huéspedes. Finalmente, a causa de las
caracteristicas inherentes a las hosterias, la calidad del servicio resulta fundamental
dado que existe la posibilidad de que el cliente valore mucho mas la calidez del trato
y la conexién 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. Definicion conceptual, enfoques e indicadores de la calidad del servicio.

Variable Definicién Indicadores Escala v autor Dimensiones
independiente conceptual originales y
SERVQUAL Tangibles,
Parasuraman fiabilidad,
et al., (1988) capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.
SERVPERF Basados en las
Cronin y cinco
Personal Taylor, (1992) dimensiones
del modelo
Calidad del SERVQUAL
servico DINESERV Cinco
Stevens et al., dimensiones
(1995) del modelo
SERVQUAL
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Conjunto de LODGSERV Dimensién del
caracteristicas Knutson et al., modelo
paralelas las (1995) SERVQUAL
cuales fueron Instalaciones y
disefiadas y funcionamiento HOTELQUAL  Personal,
satisfacen la Falces et al., instalaciones,
necesidad del (1999) organizacion
cliente. del personal
(Colmenares y
§g§¥eS;3'_2) HISTOQUAL Capacidad de
’ Organizacién Frochoy respuesta,
del servicio Hughes, (2000) tangibles,
comunicacion,
consumibles,
empatia

Nota. Tomado de Calidad del servicio hotelero, lealtad e intencion de compra, por S.
B. Vidrio Bar6n, 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 basandose en supuestos tedricos. 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 sefialaron que el juicio sobre la calidad del servicio es un reflejo del grado y la

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

Segun Zeithaml et al. (2006), el servicio es escrituras, procesos y desempefio. La
definicion 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 caracteristicas basicas de los

servicios: intangibilidad, perecibilidad, heterogeneidad y simultaneidad.

Mas especificamente, la intangibilidad sugiere que los servicios son actuaciones que
s6lo 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 percepcion del huésped; a menudo son diferentes de un productor a
otro, de un huésped a otro y de un dia a otro. Por lo tanto, los servicios son
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inherentemente variables y carecen de consistencia. Por altimo, la simultaneidad
significa que la produccion 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
satisfaccion y la fidelidad de los huéspedes. El analisis de la calidad del servicio
permite la identificacion de areas de mejora y la adaptacion 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 metodo 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, agil, apreciable, oportuno, seguro, confiable y bien
hecho. El concepto de calidad se ha asociado méas con los productos o cosas fisicas.
Sin embargo, con el tiempo, también se empezd a aplicar a los procesos que generan
esos productos y, mas tarde, a los servicios. La calidad es importante tanto para las
empresas que fabrican productos como para las que ofrecen servicios, incluyendo el
area 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 satisfaccion 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 Satisfaccion del cliente

Con la base tedrica proporcionada en el inciso anterior, es posible definir la
satisfaccion del cliente como un estado emocional que se origina a partir de la
comparacion entre las expectativas y la percepcion del huésped con respecto al
servicio recibido. Este concepto es respaldado por Silva Trivifio et al. (2021), quienes
perciben la satisfaccion del cliente como una estructura multidimensional constituido
por cuatro conceptos: calidad en el servicio, satisfaccion del cliente, lealtad del cliente

y utilidades. HAAIl i ncdeaehsemiticqaumentara & indicador
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de satisfaccion del cliente. Por tanto, al elevar ambos indicadores, la lealtad del cliente
se incrementarsg vy, por consecuenci a, aument
Cruz et al. (2021) puntualizan la importancia de comprender el comportamiento del
consumidor para lograr la satisfaccion plena de sus necesidades y citan a varios

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

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

La satisfaccion del cliente hace referencia al nivel de
Pérez y Gardey conformidad de la persona cuando realiza una compra o

utiliza un servicio.

Define la satisfaccién del cliente como el nivel del estado de

animo de una persona que resulta de comparar el
Kotler y Amstrong o o .

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.

En | a actualidad, l ograr | a

Thompson un requisito indispensable para ganarse un lugar en la

Aiment eo desy,lporende, énielenertaeo.

Nota. Tomado de calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del
marketing digital. Caso de estudio: Hacienda Turistica Rancho Los Emilio 's, Alausi,
por M. B. Miranda Cruz, P. A. Chiriboga Zamora, M. L. Romero Flores, L. X. Tapia
Hermida y L. S. Fuentes Gavildnez, 2021. https://acortar.link/PmAjsl

De acuerdo a Pazmifio Chica et al. (2021), la evaluacion de la calidad de un servicio
gira en torno a | os criteri os suaribsguzdarla i dos
cal i dad; todos | os dem8s juicios son irrele
construccion subjetiva inherente a los individuos basada en sus expectativas,
experiencias o percepciones. Por consiguiente, la satisfaccion del cliente dependera
considerablemente de cémo los clientes perciben y valoran cada elemento del
servicio. Para Garcia Martin (2021), determinar los factores que influyen en la

satisfaccion 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 méas relevantes como las

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

Tabla 4 . Factores que inciden en la satisfaccion del cliente

Factor Descripcion

Expectativas Las expectativas del servicio son ideas previas basadas en
experiencias y referencias, que los clientes usan para

comparar su experiencia real.

Percepcion La percepcion es un proceso mental que interpreta estimulos
para dar sentido al entorno e influye en las decisiones de

compra del cliente.

Emociones Las emociones, dificiles de medir por su naturaleza subjetiva
y cambiante, influyen en como el cliente percibe las

interacciones, afectando su satisfaccion y decisiones.

Nota: Adaptado de ADeter minaci - n shisfacti@amcdelor es i

clienteo, por Garc2a Mart2zn, L., 2021.

En otra linea de ideas, es preciso destacar el impacto potencial de la satisfaccion del
cliente en el sector de turismo rural. En un sector en el que prima la demanda de
autenticidad y conexion con la naturaleza, la satisfaccion antecede a la lealtad, pues
genera emociones positivas, construye confianza e incentiva la repeticion,
especialmente si el cliente considera que la experiencia ha sido Unica y dificil de
replicar en otros sitios. La gestidon eficiente de establecimientos de alojamiento en el
contexto rural puede seguir la pauta de un ciclo que inicia con la generacion de calidad
en el servicio y concluye con el aumento de beneficios a largo plazo. Cuando un
servicio supera las expectativas del cliente, genera satisfaccion y crea una alta
probabilidad de retorno del cliente, lo que implica la fidelizacién de la marca.

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

también suelen compartir sus experiencias con su circulo social y recomendar el

https

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

destino o establecimiento a potenciales nuevos clientes, lo que concluye el cicloy 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
caracteristicas distintivas. Ademas de apuntar a la oferta de experiencias auténticas,
también tienen la oportunidad de considerar las tendencias de gestién sostenible y
responsabilidad social como ventaja competitiva. Actualmente, el interés de los
clientes por las practicas sostenibles y el apoyo a comunidades va en aumento y es

valorado con mas frecuencia.

1.2.3 Laimportancia de la calidad del servicio en la oferta turistica actual

A escala mundial, la calidad del servicio se ha transformado en un elemento
especificamente competitivo en el sector turistico y hotelero. De acuerdo con Martinez
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 investigacion revela que la mayoria de los turistas estarian dispuestos
a abonar hasta un cierto porcentaje mas por el servicio de hospedaje con los

correspondientes elevados estandares de calidad.

Segun Gonzales, Lopez et al. (2023), la percepcién de calidad por parte de los
visitantes ha experimentado una evolucion considerable. Ya no se restringe a
ostentosas infraestructuras fisicas, sino que incluye aspectos como personalizacion,
eficacia, sostenibilidad y experiencias inolvidables. Esta revolucion ha motivado a los
hoteles a explorar de manera constante innovaciones para optimizar la experiencia

del usuario.

1.2.4 Uso de tecnologias 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 satisfaccion y lealtad de los huéspedes, particularmente en
negocios ubicados en areas 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 adopcién de tecnologias 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 mas eficaces y sostenibles. A
continuacion, se expone una revision del empleo de nuevas tecnologias en el area de

alojamiento y su vinculo con la calidad del servicio.

La industria hotelera ha vivido una revolucion tecnolégica en los ultimos diez afos.
De acuerdo con Rodriguez Antén y Alonso Almeida (2020), dan a conocer cuatro

sectores fundamentales de innovacion:

0 Inteligencia artificial y chatbots en el servicio al cliente.
0 Internet del loT en espacios inteligentes
0 Big data para la personalizacion de servicios con big data.

0 Larobotizacion de funciones operativas

Estas tecnologias han probado incrementar la eficiencia en las operaciones y
aumentar la satisfaccion del cliente cuando se aplican correctamente (Blanco-Peck &
Torres, 2021).

Larobotizacion en hoteles: las ventajas, debates y conflictos

El uso de robots en hoteles ha suscitado tanto entusiasmo como inquietud. De
acuerdo con una investigacion de la Universidad de Cornell, los hoteles que han
incorporado robots para funciones como el servicio de habitaciones, el departamento
de conserjerias digitales o asistentes para el check-in han reportado una disminucion

del 23% en los gastos operativos (Murphy & Hofacker, 2021).
Algunas ventajas son las siguientes:
- Mejora en la homogeneidad y disponibilidad del servicio (24/7).
- Reduccién 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 afladido y aumentar

el personal para rendimientos de mayor valor afiadido.

Tungy Au (2023) mencionan gue los robots hoteleros tienen la capacidad de manejar
hasta un 78% mas de solicitudes en las horas de mayor demanda que el equipo

humano tradicional.

Existe proyecciones exitosas en la robotizacién en el alojamiento como es el caso del
Hotel Henn na en Japo6n dio un impacto con un punto histérico al transformarse en el
primer hotel controlado casi en su totalidad por robots automatizados (lvanov 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 mas equilibrada con su robot "Connie" y el servicio de habitaciones.
robotizado, respectivamente, manteniendo el elemento humano para interacciones

complejas (Kuo et al., 2022).

La investigacion mas reciente describe que existe una mayor ventaja donde se
encuentra en un modelo hibrido. Correspondiendo a Gomez Encinas (2024), los
establecimientos de alojamiento que han logrado conseguir un equilibrio entre
automatizacion y servicio personalizado a clientes, interpretan que reportan un 34%
mas alto de satisfaccion del cliente en comparacion con aquellos que se inclinan de
forma desmedida hacia cualquier extremo. Esta tendencia hacia la "colaboracion
entre humanos y robots" esta emergiendo en estos ultimos afios como el paradigma

en el hoteleria 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 (Organizacion Internacional del Trabajo) indica que hasta un 47% de los
empleos en el sector de la restauracion podrian ser automatizados a futuro,

probablemente en los proximos 15 afios (Fernandez-Macias & Gomez, 2022).
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Adicionalmente, Moreno y Castellanos (2024) detectaron oposicidn en algunas
categorias 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 afios 90 por Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol; se desarrolld6 como un instrumento especifico para valorar la calidad del
servicio en el sector de los establecimientos de alojamiento. Este modelo se origind
como una modificacion y adaptacion de otros instrumentos anteriores, como el
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), creado para evaluar la calidad
del servicio en unavariedad de sectores. No obstante, los creadores del HOTELQUAL
identificaron la necesidad de desarrollar un modelo mas especializado, que tomara
en cuenta las caracteristicas y dinamicas especificas 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 empatia). En cambio, este modelo incluye aspectos mas concretos, tales
como la calidad de las instalaciones, la atencion personalizada, la limpieza, la
comodidady 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 apreciacion de la calidad del

servicio en establecimientos hoteleros.

Ademas, el HOTELQUAL ha sido ampliamente utilizado en investigaciones
académicas y aplicaciones practicas debido a su capacidad para adaptarse a
diferentes tipos de establecimientos hoteleros, desde grandes cadenas hoteleras
hasta pequefos alojamientos ubicados en las zonas rurales. Su flexibilidad y enfoque

especifico 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 satisfaccion
del cliente (Frochot y Hughes, 2000).
Tabla 5. Cuadro comparativo del modelo HOTELQUAL y SERVQUAL

30

HOTELQUAL SERVQUAL

Autores Falces, Sierra, Becerra y Parasuraman, Zeithaml vy
Brifiol (1999) Berry (1988).

Aplicacion Solamente al sector hotelero A cualquier sector, empresa u
como: hoteles, hostales, organizacibn de servicios
hosterias, entre otros. como: educaciéon, salud,

transporte, bancos, entre
otros.

items 20 items 22 items

Dimensiones

Enfoque

3 dimensiones: personal,
instalaciones y organizacion

del servicio.

Se enfoca en las
caracteristicas y dinamicas
especificas de la industria
hotelera.

5 dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad vy

empatia.

Se enfoca de una manera
mas amplia y genérica a todo

tipo de empresas.

Nota: Esta tabla muestra un anadlisis comparativo del modelo HOTELQUAL vy

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 ajustandose a las
caracteristicas y necesidades propias del servicio de estos establecimientos, donde
se implementan items especificos para medir la satisfaccion y experiencia de los

huéspedes.

1.3.2 Dimensiones del modelo HOTELQUAL

El modelo HOTELQUAL emplea tres dimensiones fundamentales con 20 items para
valorar la percepciéon 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 aplicacion del modelo
SERVQUAL. Estas dimensiones fueron creadas especificamente 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. Evaluacién del personal

Esta dimensién se centra en la interaccion entre el personal del establecimiento y los
huéspedes, evaluando aspectos como la predisposicion del personal para asistir a los
clientes, la confianza y discrecién que transmiten, y su capacidad para entender y

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

En el contexto de las hosterias ubicadas en las zonas rurales, donde el trato
personalizado es un valor diferencial, la evaluacién del personal adquiere una
importancia ain mayor. Los huéspedes esperan que el personal no solo sea amable
y atento, sino también proactivo en la resolucion de problemas y en la anticipacién 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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Ademas, la confianzay discrecion del personal son aspectos clave en esta dimension.
Los huéspedes valoran sentirse seguros y respetados durante su estancia, lo que
incluye la proteccion de su privacidad y la garantia de un trato profesional en todo

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

2. Evaluacién de las instalaciones y funcionamiento

Esta dimension analiza la calidad, higiene y condicién de las zonas fisicas del
establecimiento, incluyendo las habitaciones, espacios compartidos y servicios
fundamentales. Su enfoque principal es garantizar que las instalaciones sean

comodas, funcionales y estén en Optimas condiciones (Falces et al., 1999).

En el caso de las hosterias, 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 bafio impecable, mientras que los espacios comunes, como
salones y areas exteriores, deben ser acogedores y propicios para la relajacion
(Frochot y Hughes, 2000).

La higiene es un componente critico dentro de esta dimension. Los huéspedes
esperan que todas las areas del establecimiento, desde las habitaciones hasta los
bafios y las zonas de comedor, estén limpias y bien mantenidas. Una limpieza
deficiente puede generar una percepcion negativa del servicio, incluso si otros

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

3. Organizacion del servicio

Esta dimensién examina la estructura del personal, la administracion 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 hosterias, la organizacion del servicio es fundamental para manejar aspectos

como las reservas, el check-in y check-out, la coordinacién de actividades y la
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prestacion de servicios adicionales, como desayunos o excursiones. Una gestion

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 satisfaccion

(Sharpley y Vass, 2006).

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

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

una toalla adicional, una recomendacion turistica o la resolucion de un problema

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

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

Dimensién ftems Aspectos Enfoque
Personal 7 preguntas  Atencion Analiza el trato personalizado,
- eficaz, proactivo y la amabilidad del
Amabilidad ) i
personal hacia el huésped.
Confianza

Instalaciones 7 preguntas Comodidad
Higiene
Estado general
Organizacion 6 preguntas Agilidad y

del servicio eficiencia en los

procesos

Analiza el estado, limpieza,
comodidad y confort de las

instalaciones.

Examina la estructura y
organizacion del personal, la
administracion de datos, la agilidad
y la secuencia en la entrega de los

servicios.

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

HOTELQUAL.
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1.3.3 Ventajas de la aplicacion del modelo HOTELQUAL

34

0 Adaptabilidad a las caracteristicas Unicas

El modelo HOTELQUAL permite evaluar dimensiones especificas, como la atenciéon
personalizada, la comodidad y la autenticidad de la experiencia, que son
fundamentales en las hosterias ubicadas en las zonas rurales (Falces et al., 1999). A
diferencia de los hoteles ubicados en zonas urbanas o de cadena, las hosterias
ubicadas en las areas rurales se caracterizan por ofrecer una experiencia mas intima
y cercana, donde el trato personalizado y la conexion con el entorno natural son clave.
El modelo HOTELQUAL puede adaptarse para medir estos aspectos, lo que lo

convierte en una herramienta util para este tipo de establecimientos.
0 Identificacion 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,
Zeithamly Berry, 1988). En el contexto de las hosterias ubicadas en las zonas rurales,
permite a los administradores detectar areas de mejora, como la limpieza, la atencién
al cliente o la calidad de las instalaciones, y tomar medidas correctivas para aumentar
la satisfaccion del cliente.

0 Fomento de la competitividad

La aplicacion del modelo HOTELQUAL en hosterias ubicadas en las zonas rurales
puede contribuir a mejorar su competitividad en un mercado turistico cada vez mas
exigente. Al identificar y corregir deficiencias en la calidad del servicio, estos
establecimientos pueden diferenciarse de la competenciay atraer a un mayor nimero
de huéspedes (Sharpley y Vass, 2006). Ademas, una experiencia positiva fomenta la
fidelizacion y la promocion boca a boca, lo que es especialmente importante en el

turismo rural.

0 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 hosterias ubicadas en las zonas rurales, donde los huéspedes
buscan una experiencia auténtica y memorable (Lane, 1994). Al evaluar dimensiones
como la atencion 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 aplicacién del HOTELQUAL

0 Escalareduciday recursos limitados

Las hosterias suelen ser establecimientos de pequefia escala, con recursos limitados
en términos de personal, infraestructura y financiacion. Esto puede dificultar la
implementacion del HOTELQUAL, ya que requiere tiempo y esfuerzo para recopilar y
analizar datos sobre la calidad del servicio (Getz y Carlsen, 2005). Ademas, algunos
aspectos del modelo, como la evaluacién continua del personal, pueden ser dificiles

de aplicar en establecimientos con pocos empleados.
0 Dificultad para medir aspectos intangibles.

Aunque el HOTELQUAL incluye dimensiones como la atencion al cliente y la
autenticidad de la experiencia, algunos aspectos intangibles, como la conexion
emocional con el entorno o la calidez del trato, son dificiles de cuantificar (Frochot &
Hughes, 2000). Esto puede limitar la capacidad del modelo para capturar la totalidad

de la experiencia del huésped en una hosteria.
0 Variabilidad en las expectativas de los huéspedes.

En el turismo rural, las expectativas de los huéspedes pueden variar
significativamente segun su perfil y motivaciones. Por ejemplo, algunos huéspedes
pueden valorar mas la tranquilidad y el contacto con la naturaleza, mientras que otros
pueden priorizar la calidad de los servicios adicionales o la gastronomia local
(Kastenholz, Davis y Paul, 1999). Esta variabilidad puede dificultar la aplicacion de un
modelo estandarizado como el HOTELQUAL, que puede no capturar todas las

expectativas especificas de cada huésped.
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0 Falta de personalizacion en algunos aspectos.
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Aungque el HOTELQUAL es adaptable, algunos de sus items pueden no ser
completamente relevantes para las hosterias ubicadas en las zonas rurales. Por
ejemplo, la evaluacion 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 aplicacion del modelo HOTELQUAL en hosterias ubicadas en las zonas rurales,
ofrece ventajas significativas, como su adaptabilidad a las caracteristicas Unicas 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 desafios asociados con la escala reducida y los
recursos limitados de las hosterias. Para maximizar su efectividad, es recomendable
adaptar el modelo al contexto especifico de cada establecimiento, incorporando

dimensiones e items 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 comunicacion directa con la comunidad (Lane,
1994). En el contexto de Ecuador, este tipo de turismo ha generado relevancia debido
a la variedad paisajistica, étnica y cultural que brinda el pais, desde los Andes hasta
la Amazonia, con diversidad de ecosistemas y comunidades autéctonas con un fuerte
origen tradicional (MINTUR, 2020).

En este contexto, la hospitalidad desempefia un papel crucial e importante al ser uno
de los principales puntos de interaccion entre el turistay los habitantes de la localidad
y el entorno rural, tales como cabafas, hosterias, posadas, donde no sélo

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, degustacion de la comida tipica y creacion de vinculos

interculturales (Kastenholz, Davis y Paul, 1999).

Luego de la pandemia de COVID 19, la inclinacion y preferencia de las personas ha
sido hacia lugares poco aglomerados, rodeados de naturaleza y establecimientos
pequefios 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 hosterias,
cabafas y eco-lodges, juegan un rol crucial e importante en el progreso econémico,
cultural y ecolégico de las comunidades locales. Estos lugares crean empleos tanto
directos como indirectos en areas como la administracion, mantenimiento, limpieza,
cocina, la guia turistica, la produccion agricola o artesanal, impulsando la economia

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

Ademads, estos establecimientos, que suelen estar administrados por habitantes
autéctonos de comunidades, como por ejemplo los indigenas, promueven la
interaccion cultural y la apreciacion de las tradiciones, costumbres y gastronomia local
(Frochot y Hughes, 2000). Esta conexion 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
practicas sustentables, tales como la utilizacion de energias renovables, el manejo
correcto de desechos y la oferta de actividades turisticas conscientes (Sharpley y

Vass, 2006). Reforzando de esta manera la preservacion 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

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

formacion en administracion turistica, la escasez de acceso a financiamiento y
tecnologia, la variabilidad en la demanda y una promocion limitada en mercados
competitivos (Getz y Carlsen, 2005). Igualmente, el cambio climatico representa
riesgos en aumento para los ecosistemas y demanda adaptacion 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 politicas
publicas y tacticas innovadoras que ayuden a su solidez, competitividad y contribucion

al crecimiento comunitario.

1.5 Caso de estudio

1.5.1 Comunidad de Miguir

La comunidad de Miglir, perteneciente a la parroquia Molleturo del cantdon 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 econdmicas importantes estan la piscicultura,
ganaderia y agricultura para las necesidades de subsistencia de sus moradores y
actualmente, gracias a su ubicacion estratégica en la via Cuenca-Molleturo-Naranjal
y el alto trénsito que esta registrando, se han desarrollado actividades turisticas que
se han convertido en una fuente importante de crecimiento para la comunidad, como
cafeterias, restaurantes, alojamiento, senderismo, pesca deportiva y uUltimamente

deportes extremos.

Cabe sefnalar 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
regulacion o permisos, donde la mayoria de los locales no poseen ningun tipo de

autorizacion para realizarlas.

Figura 1. Ubicacion de la comunidad de Miguir.
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@ Hosteria Guagrahuma

Parador'El Campo' @

Nota. La imagen representa la ubicacion de la comunidad de Migtir, tomada de
Google Maps, 2025.

Este proyecto se llevara a cabo en la comunidad de Miguir, en dos hosterias mas
representativas de este lugar. La Hosteria Guagrahuma se encuentra en el km. 42 de
la via Cuenca-Molleturo-Naranjal inaugurada en el 2022, la Hosteria Capillapamba
esta ubicada en el km. 44.5 abri6 sus puertas en 2012, donde las dos hosterias se
crearon con base en emprendimientos familiares. Estas se encuentran en las

proximidades del Parque Nacional Cajas.

Tanto la Hosteria Guagrahuma como Capillapamba son administradas de una manera
empirica por sus propietarios, sin contar con una formacion académica en hoteleria o
administracion, sino que su gestion se basa en la experiencia personal. Siendo ellos
guienes realizan directamente las operaciones diarias de estos negocios, ofreciendo
un trato cercano y familiar a cada uno de sus clientes. Cabe sefalar que sus
propietarios son originarios de la comunidad de Miguir. Estos establecimientos no
cuentan con un organigrama jerarquico, estandarizacion de procesos o0
departamentos de contabilidad, housekeeping, marketing, etc., para llevar sus

gestiones de manera mas profesional o técnica.
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1.5.2 Historia de la Hosteria Guagrahuma
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La Hosteria Guagrahuma, fundada por el sefior Fernando Galarza, se encuentra en
la comunidad de Miguir, en la parroquia Molleturo de la ciudad de Cuenca, en un
ambiente natural. Este establecimiento inicio su funcionamiento en los afios 90, donde
se apertura este lugar como un pequefio restaurante donde recibia a las personas
gue 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 afio de 2022 se

apertura oficialmente como hosteria. EI nombre de este establecimiento tiene su
origen quechua, d o naliegno § g Ui & gsigrEfida cabezg, sientld ¢ a
Guagrahuma | a AnCabeza de Toroo. Este nombr e
se encuentra una formacién 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 Hosteria Guagrahuma

Nota: Valla publicitaria del establecimiento.

La Hosteria 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, bafio privado con tina, wifi,

calefaccién y desayuno americano incluido, garantizando una estancia comoda y
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Hosteria Guagrahuma son: restaurante, hospedaje, parqueadero, lavanderia, pesca

41
memorable para sus visitantes. Sus servicios complementarios que ofrecen en la

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 estadia de la Hosteria Guagrahuma

Tabla 7. Condiciones de la Hosteria Guagrahuma

Condicion Descripcion
Check in 14:00
Check out 12:00

Formas de pago

Cancelacion

Restriccion de edad

Cunas

Mascotas

Full Day

Efectivo, transferencias bancarias.

Los huéspedes pueden cancelar su reserva hasta 24
horas antes de la fecha de llegada programada sin
penalizacion; caso contrario, se le cobrara el 50% del

valor de la reserva realizada.

No se permite la reserva a menores de edad
(menores de 18 afios).

Gratis

No posee ningun costo adicional.

Es necesario realizar el pago antes de la llegada;

posee un valor de $25 por habitacion.

Nota: Cuadro de las condiciones de estadia de la Hosteria Guagrahuma
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1.5.2.2 Instalaciones
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Figura 3. Area de recepcion

Nota: La imagen muestra la recepcion de la Hosteria Guagrahuma.

La recepcion se encuentra ubicada al pasar el restaurante con el objetivo de brindar
una atencion eficiente a los clientes, satisfaciendo todos los requerimientos de
manera agil y cortés. La persona encargada de esta area es el duefio de esta

hosteria.

Figura 4. Habitacién simple de la Hosteria Guagrahuma
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Nota: habitacion simple de la Hosteria 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
cémodas con veladores, espejos, amenities; cuentan con tinas de bafio, calefaccion,
acceso a internet, donde se incluye el desayuno por estadia. Y para la seguridad de
todos los huéspedes, el establecimiento cuenta con sistema de deteccién y extincion
de incendios.

Figura 5. Restaurante de la Hosteria Guagrahuma

RESTAURANT

@O REDMI NOTE 8 PRO
QO AIQUAD CAMERA
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Nota: La imagen muestra el ingreso a la Hosteria Guagrahuma.

44

A la entrada del establecimiento se encuentra el restaurante de la hosteria, donde se
brinda una calida bienvenida a los clientes, ofreciéndoles una variacion de platos
tipicos 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. Area del comedor

@O REDMI NOTE 8 PRO

CO Al QUAD CAMERA

Nota: Comedor de la Hosteria Guagrahuma

En el comedor cuenta con 11 mesas con capacidad de 37 personas; dentro de su
oferta gastrondmica incluye desayunos, platos tradicionales y bebidas calientes y frias
disponibles en un horario de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.

Figura 7. Espacio de recreacion
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Nota: Zona de recreacion de la Hosteria Guagrahuma.

Ademas, la hosteria cuenta con un area de recreacion para el entretenimiento de sus
visitantes, como es una mesa de ping-pong, ideal para la distraccion y disfrute tanto
para nifios como para adultos, haciendo de la estadia una experiencia mas

placentera.

1.5.3 Historia de la Hosteria Capillapamba

La Hosteria Capillapamba, creada por los sefiores Juan y Geni Quiroz, se encuentra
en la comunidad de Miguir, ubicada en la parroquia Molleturo de la ciudad de Cuenca.
Sus comienzos se remontan al afio 2012, cuando se fundo como un sitio enfocado en
la produccién y crianza de truchas. Luego, en respuesta a las necesidades de los
clientes, incorpor6 un restaurante y un alojamiento en cabafas. Frente al incremento
en la demanda de hospedaje, se expandio la propuesta con mas habitaciones, dando
prioridad al servicio al cliente, expandiendo alin mas las alternativas de hospedaje y

experiencias para los turistas en esta hosteria.

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

Esta hosteria cuenta con cuatro cabafias con la capacidad de albergar desde dos a
cinco personas por cabafia y un glamping para dos personas. Ademas, en este lugar
se proporcionan varios servicios para asegurar una experiencia confortable y Gnica
para quienes lo visitan. Los visitantes pueden alojarse en cabafias con camas
cémodas, bafio privado con articulos de higiene, wifi y calefaccién, donde incluye el
desayuno por estadia, proporcionando de esta manera una estancia comoda. Los
servicios complementarios que ofrecen en la Hosteria Capillapamba son: restaurante,
hospedaje, parqueadero, transporte, lavanderia, pesca deportiva, cabalgatas,

caminatas.

Dicho establecimiento cuenta con seis empleados. Donde tres personas trabajan en
el &rea de cocina, una persona en caja y atencion 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 estadia de la Hosteria Capillapamba
Tabla 8. Condiciones de la Hosteria Capillapamba
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Condicion Descripcion
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.
Cancelacién No posee ningun tipo de politica de cancelacion.

Restriccion de edad No existe restriccion de edad.

Cunas No ofrecen
Mascotas No posee ningun costo adicional.
Otros El pago anticipado de la reserva solo es necesario en

dias 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 estadia de la Hosteria Capillapamba

1.5.3.2 Instalaciones
Figura 9. Area de recepcion
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Nota: Recepcion y caja de la Hosteria Capillapamba

Al ingresar al establecimiento, se encuentra el area de recepcion y caja del
establecimiento, donde se recibe a cada uno de los visitantes con el propésito de
brindar una atencién eficiente y de calidad a los huéspedes, satisfaciendo sus

requerimientos de una manera agil y cortés.

Figura 10. Cabafas de la Hosteria Capillapamba

Nota: La imagen muestra las cabafias de la Hosteria Capillapamba.
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El Complejo Turistico dispone de cuatro cabafias, con capacidad para albergar de
dos a cinco personas cada una. Ofrecen una amplia gama de servicios, que incluyen

conexion a internet, desayuno, estacionamiento, bafio privado y calefaccion.

Figura 11. Glamping

Nota: Glamping de la Hosteria Capillapamba.

Asimismo, cuenta con un glamping con capacidad para dos personas, que ofrece
instalaciones de alto nivel, tales como bafio privado, calefaccion, conexion a internet,

desayuno, estacionamiento y cortesias adicionales.

Figura 12. Area de restaurante
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Nota: La imagen muestra el ingreso al restaurante de la Hosteria Capillapamba.

A la entrada del establecimiento se encuentra el restaurante de la hosteria
Capillapamba, donde se brinda una calida bienvenida a los clientes, donde poseen
una extensa variedad de platillos en su carta, como son platos tipicos de la zona,
ofreciendo todas las especialidades y presentaciones de la trucha, caldo de gallina,
menu para nifios, entre otros.

Figura 13. Area del comedor
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Nota: Comedor de la Hosteria Capillapamba.

En el comedor cuenta con 15 mesas con capacidad de 60 personas; dentro de su
oferta gastrondmica incluye desayunos, almuerzos, platos tradicionales, menu para
nifios, bebidas calientes y frias disponibles en un horario de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

Figura 14. Espacio de recreacion

T T RN
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Nota: Zona de recreacion para nifios y adultos de la Hosteria Capillapamba.
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También la hosteria cuenta con un &rea de recreacion como es una casa en el arbol,
columpios y una resbhaladera para el entretenimiento de sus visitantes, ideal para la
distraccion y disfrute tanto para niflos como para adultos, haciendo de la estadia una

experiencia mas placentera.

Figura 15. Area de la piscicultura

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

La Hosteria Capillapamba también es un lugar dedicado a la produccion y pesca de
truchas, donde los huéspedes o clientes pueden disfrutar de esta actividad en un

entorno natural y tranquilo.
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Propuestas de estrategias de mejora de servicio para las dos hosterias
basadas en los resultados del analisis del modelo HOTELQUAL

2.1. Analisis estadistico de los resultados de las encuestas aplicadas del
modelo HOTELQUAL en las dos hosterias.

2.1.1 Metodologia aplicada

La metodologia aplicada en el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado
con base en el modelo de la encuesta HOTELQUAL que tiene 20 preguntas. El
muestreo fue de tipo no probabilistico con base en una muestra por cuotas dado que

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

Este tamafio de muestra fue adecuado para asegurar la representatividad de los datos
y alcanzar los objetivos del analisis estadistico en el contexto de los huéspedes de
las hosterias Guagrahuma y Capillapamba. En total, se realizaron 400 encuestas, 200
por cada establecimiento (Hernandez 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 organizacion

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

La aplicacion de las encuestas HOTELQUAL se realiz6 en dos momentos, antes y
después del servicio. Fernandez (2013) menciona que la puntuacion de ambos
modelos se calcula mediante la diferencia de la puntuacion de la percepcion y la
puntuacion de la expectativa, de tal forma que, si el resultado es cero (percepcion =
expectativa), estariamos ante un cliente satisfecho y la calidad de los servicios es
buena; si es negativo (percepcion < expectativa), el cliente estaria insatisfecho y, por
tanto, la calidad seria mala; y si el resultado es positivo (percepcion > expectativa), el

cliente estaria muy satisfecho y, al superar las expectativas, podria estar fidelizado.
(p.79).

Dentro de la encuesta se agregaron preguntas sociodemograficas como edad,

género, estado civil, ocupacion, pais de origen, ciudad, nivel de educacion y, para
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seguridad de tener las respuestas del mismo huésped, se considerd la seccion de
expectativas y percepciones en una misma hoja. Al final de la encuesta, el estudio
adopté 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 elaboré una

version del cuestionario en inglés.

2.1.2 Escala utilizada

El cuestionario segun el modelo HOTELQUAL se aplica mediante la escala de Likert,
donde el huésped puede dar la calificacion del servicio segun 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 percepcion. El cuestionario de expectativa
busca determinar el nivel de importancia de los aspectos que se analizan mediante el
cuestionario. A continuacion, la escala del cuestionario de expectativas del cliente

donde:

1. Muy insatisfecho.
2. Insatisfecho

3. Regular.

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho.

El cuestionario de percepcién mide el nivel de satisfacciébn segun el criterio del
huésped durante el uso de los servicios de la hosteria. A continuacion, la escala del

cuestionario de percepcion del huésped donde:
1. Muy insatisfecho.
2. Insatisfecho

3. Reqular.
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4. Satisfecho
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5. Muy satisfecho.

2.1.3 Tabulacion de encuesta con base en el modelo HOTELQUAL

Para la tabulacion de la informacion obtenida, se hizo uso del sistema SPSS para los
datos cuantitativos a través de cuadros estadisticos y del sistema ATLAS.TI para
datos cualitativos de las preguntas abiertas que se incorporaron dentro del
cuestionario y donde se afiadieron siete preguntas de indole sociodemografica con la
finalidad de realizar un analisis de las caracteristicas del perfil del cliente, es
determinar si dichas condiciones influyen en la percepcion que tienen sobre los
servicios de las hosterias. La valoracion de la encuesta tiene una escala de Likert con
valores de uno muy insatisfecho hasta el cinco muy satisfecho.

La informacion presentada a través de los graficos muestra que la tendencia de las
expectativas siempre se mantiene alta, pues debido a que el huésped siempre busca
obtener Afexcelencia en |l a calidado, en est
t ® minos fAcal indadny unémnvisoino@né endi dos ¢como
(Abravanel, 1992), con la Unica finalidad de satisfacer los deseos del consumidor, tal
y como Joseph Juran lo defini6 en su teoria de la mejora continua. Los datos
sociodemograficos obtenidos una vez implementadas las encuestas fueron los

siguientes:

2.2 Hosteria Guagrahuma

Los datos sociodemograficos obtenidos una vez implementadas las encuestas son

los siguientes:
Perfil sociodemogréfico de los clientes de la Hosteria Guagrahuma.

Figura 16. Género
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Género
102 respuestas

56

@® Masculino
@ Femenino
@ Otro

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 17. Pais de origen

PAIS DE ORIGEN

100
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0 | — — — — —

Ecuador  Colombia Espafia Estados  Venezuela El Salvador  Bélgica
Unidos

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 18. Ciudad
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CIUDAD
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70
60
50
40
30
20

10

FRECUENCIA
(=]
Cuenca I
Guayaquil -
Vinces B
Cali
Naranjal W
Loja W
Machala B
Milagro 1
Balao 1

Cordova W
Babahoyo R
Azogues B
Latacunga 1
Santa Isabel 1
Gualaceo 1
Samborondon 1
Saraguro |1
Molleturo 1
Riobamba 1
Ventanas 1
Medellin 1
San Cristobal 1
Starksboro 1
Valencia 1

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

Fuente: Informacidn sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 19. Estado civil

Estado civil
102 respuestas

@ Casado
@ Soltero

@ Divorciado
® Viudo

@ Otro

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 20. Nivel de educacion
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Nota: Detalle del nivel de educacién de los huéspedes encuestados durante el

Fuente: Informacidn sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

Figura 21. Ocupacion

estudio.

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
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Nota: Detalle de la ocupacion de los huéspedes encuestados durante el estudio.

Figura 22. Rango de edad
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Rango de edad

102 respuestas

59

@® 18-28
@® 29-38

39-48
@ 49-58
@ 59-68
@® 69-80

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

El perfil del turista que visita la hosteria Guagrahuma corresponde, en su mayoria, a
personas jovenes, principalmente mujeres (55%), con un rango de edad entre 18 y 28
afos (30,4%), seguidas por adultos de 39 a 48 afos (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 formacion académica, el 47% cuenta con titulo universitario, seguido
de un 39% con educacion secundaria, lo que sugiere un perfil con nivel educativo
medio-alto. ElI 53% son solteros, lo que podria estar relacionado con una mayor

disponibilidad de tiempo y flexibilidad para viajar.

Respecto a la ocupacion, 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 formaciéon educativa,
principalmente soltero y residente en Cuenca, lo que permite orientar las estrategias

de marketing y servicios hacia este segmento.

Analisis de datos parala comparacién de las expectativas y percepciones en
la Hosteria Guagrahuma
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El analisis de la informacion se realizO a partir de la elaboracion de graficos
comparativos por cada una de las preguntas, mismas que se describen a

continuacion:
Dimensién 1: Personal (7 items)

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

Nivel de expectativa y percepcion sobre personal dispuesto a ayudar al huésped

CATEGORIA

80 M Expectativa
M Percepcidn

60

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01% 7.07%) (9.

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

Como se puede visualizar, el analisis de la primera pregunta abarca sobre la
disposicion del personal dispuesto a ayudar al huésped. Esta dimensién 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 percepcion de los mismos que indicaron que estaban muy satisfechos
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con el servicio. Lo que quiere decir es que la percepcion supera la expectativa y da
como un buen punto para la hosteria.

Sin embargo, referente al nivel de satisfaccion, la expectativa de los huéspedes es
del 35,35% y el 18,18% marca la percepcion. Esto quiere decir que la expectativa

supero a la realidad, dando un nivel de satisfaccion a los huéspedes.

La gréfica representa una accion positiva general referente a la percepcion del
servicio, especificamente en el nivel de muy satisfecho, donde se supera la

expectativa.

Figura 24. Pregunta dos: ¢, Cree que el personal serd amable y cortés?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la amabilidad y cortesia del personal

CATEGORIA

80 M Expectativa
B Percepcién

60

40

Porcentaje

20

]2.02% 6.06%
o]
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma.

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

autores.

Como se puede ver, la grafica es referente al personal si es amable y cortés, donde
se muestran las expectativas y percepciones de los huéspedes en relacién a que el

personal es amable y cortés con los huéspedes de la hosteria.
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El andlisis de resultados da un positivo en relacién a la escala de muy satisfecho,
donde se puede ver que la percepcion es alta, del 72,73%, lo cual supera a la
expectativa con un 57,58%. Esto demuestra que el personal logré cumplir con las
necesidades de los huéspedes en relacion a la amabilidad y cortesia por parte del
personal por lo siguiente: el item de satisfaccion es del 35,35% referente a la
expectativa, pero el 19,19% es de lo que los huéspedes percibieron. Esto significa
gue algunos huéspedes esperaban un trato mas 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 categorias 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 inspirara confianza al brindar
el servicio?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la confianza inspirada por el personal al brindar el servicio

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

60

40

Porcentaje

20

12.02%
0
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho
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Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

63

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 andlisis de resultados da un positivo en relacién a la escala de muy satisfecho,
donde se puede ver que la percepcion es alta del 66,67%, lo cual supera a la
expectativa con un 56,57%. Esto da a entender que el personal logré que los
huéspedes se sientan confortables con su estadia; el item de satisfaccion 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 mas
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 respondera
rapidamente a sus solicitudes?
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Nivel de expectativa y percepcién sobre larapidez del personal al responder a las solicitudes

CATEGORIA
W Expectativa

M Percepcion
&0

40

Porcentaje

20

]2.02%
o]
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

En esta pregunta se analiza acerca del personal si respondié o no a las solicitudes
gue ellos pedian al momento de hospedarse los huéspedes, donde se puede ver si

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

El andlisis de resultados da un positivo en relacién a la escala de muy satisfecho,
donde se puede ver que la percepcion es alta, del 66,67%, superando a la expectativa
con un 56,57%. Esto se interpreta como que el personal logré que los huéspedes se
sientan tranquilos durante su hospedaje; el item de satisfaccion 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 rapidamente con sus solicitudes. Continuando, tenemos en el apartado de
ni satisfecho ni insatisfecho, que es del 10,10% de los huéspedes; esperaban una
respuesta rapida, y el 12,12% de huéspedes percibieron mas, es decir, aqui la

percepcion supera la expectativa.
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Cabe mencionar que en las siguientes categorias 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 lograra que usted se sienta
valorado como cliente?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la capacidad del personal para hacer sentir valorado al huésped

CATEGORIA
M Expectativa

M Percepcién
60

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01% 6.06%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

El estudio de los hallazgos muestra una calificacion favorable en la categoria de "muy
satisfecho", en la que el 68,69% de los huéspedes expresé una percepcion que
superd sus expectativas, que se situaron en el 57,58%. Este analisis demuestra que
el equipo consiguid exceder las expectativas del servicio, creando en los clientes una

experiencia apreciada y valorada.

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

sentirse de esa manera; no obstante, Unicamente el 23,23% afirmd haber
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experimentado tal nivel de satisfaccion. Esta discrepancia indica que, a pesar de que
un porcentaje significativo de los huéspedes esperaba un servicio apropiado, no todos
sintieron que se satisfacia en su totalidad. En relacion a la alternativa "ni satisfecho ni
insatisfecho", el 8,08% de los participantes esperaba un servicio neutral, mientras que
el 6,06% lo percibié de esa forma, lo que implica una ligera reduccion respecto a las

expectativas.

En general, los hallazgos sefialan un elevado grado de satisfaccion general entre los
visitantes, particularmente en los niveles de evaluacion mas elevados. Sin embargo,
se detectan posibilidades de mejora en los niveles intermedios de satisfaccion, lo que
supone el desafio de perfeccionar la calidad del servicio para proporcionar una

experiencia mas homogénea a todos los participantes.

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

Nivel de expectativa y percepcion sobre el conocimiento del personal en el desemperfio de sus funciones

CATEGORIA

W Expectativa
M Percepcion

80

G0

40

Porcentaje

20

2.02% T.07%
o]
Muy Insatisfecho MNi Satisfecho Muy

Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.
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El propdsito de esta dimension es valorar si el equipo de la hosteria 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 percepcion, superando la expectativa registrada del
55,56%. Este hallazgo sefiala que, en términos generales, el equipo consigui6
exceder las expectativas de los clientes, mostrando un rendimiento positivo en
relacion al conocimiento empleado en el servicio proporcionado. Se percibe una
expectativa del 37,37% en comparacion con una percepcion del 17,17%. Esta
discrepancia indica que un conjunto de clientes anticipaba un nivel superior de

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

Respecto a la alternativa "ni satisfecho ni insatisfecho”, el 7,07% de los participantes
expresoO una expectativa positiva respecto al conocimiento del personal, mientras que
un 9,09% percibié el servicio de igual forma, lo que sefiala una ligera coincidencia

entre lo anticipado y lo vivido.

Es importante destacar que en las categorias "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no
se muestran porcentajes significativos, dado que, de acuerdo con las opiniones
recogidas al momento del check-out, la mayoria de los huéspedes manifestaron
satisfaccion general con el servicio prestado. Ademds, 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 resolvera algun problema de
manera eficiente?
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Nivel de expectativa y percepcién del personal para resolver problemas de manera eficiente

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

60

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

El objetivo de este punto es valorar si el personal soluciond eficazmente algun
problema surgido durante la hospitalidad de los huéspedes, lo que facilita la
comparacion 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 consigui6 crear una experiencia gratificante y cmoda para
la mayoria de los clientes. En el grado de satisfaccion media, el 36,36% de los
participantes en la encuesta tenian expectativas positivas respecto a la eficiencia del
personal, mientras que Unicamente el 20,20% expreso haber percibido el servicio en
ese nivel. Este contraste sugiere que, en algunas situaciones, las expectativas no se
cumplieron, probablemente debido a una percepcién de ausencia en la solucién de
problemas. En la seccion "ni satisfecho ni insatisfecho", sefiala que la percepcién
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(11,11%) superd la expectativa (8,08%), lo que podria ser entendido como un

rendimiento que excedid levemente las expectativas en este intervalo de evaluacion.

Seguidamente, los grados de insatisfaccion fueron escasos o inexistentes, lo que
indica que este elemento del servicio no constituy6 una inquietud significativa para la
mayoria de los huéspedes. Esto podria ser resultado de que durante su estancia no
surgieron circunstancias que requirieran la intervencion del personal para solucionar
problemas, preservando de esta manera una imagen positiva del servicio general del

hospedaje.
Dimension 2: Instalaciones y funcionamiento (7 items)

Figura 30. Pregunta ocho: ¢ Cree que las instalaciones seran comodas y
acogedoras?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la comodidad y ambiente acogedor de |las instalaciones

CATEGORIA

W Expectativa
W Percepcion
60

40

Porcentaje

20

2.02%
0
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

En esta parte se analiza la opinién 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 dimension corresponde al
segundo aspecto fundamental del modelo HOTELQUAL.

Estos hallazgos indican que el porcentaje mas elevado de respuestas se clasifico
como "muy satisfecho”, con un 64,65% en percepcion, superando levemente la
expectativa del 63,64%. Esta diferencia positiva sefiala que, en términos generales,
las instalaciones cumplieron e incluso sobrepasaron las expectativas de los
huéspedes, evidenciando una adecuada gestion en cuanto a confort y hospitalidad.
El grupo de "satisfecho" registré6 un 28,28% en expectativas, en contraste con un
25,25% en percepciones. Esta disminucién evidencia una minima diferencia entre lo
previsto y lo experimentado, lo que podria atribuirse a ciertos elementos del entorno

fisico que no satisficieron completamente las expectativas del cliente.

Por otro lado, en el nivel "ni satisfecho ni insatisfecho", se registré un 8,08% en
expectativas y percepciones, lo que refleja una experiencia equilibrada. Sin embargo,
en este estudio, las categorias "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no proporcionan
datos relevantes, lo que podria resultar en una disminucién 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

percepcion generalizada de conformidad.

Estos hallazgos sefialan que, en su mayoria, las instalaciones se sintieron
confortables y acogedoras, cumpliendo de forma adecuada con los estandares
esperados por los huéspedes. Hay diferencias significativas en la valoracién del

servicio proporcionado.

Figura 31. Pregunta nueve: ¢, Cree que las habitaciones estan limpias y en buen
estado?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre la limpieza y estado de las habitaciones

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcidn
60

40

Porcentaje

20

2.02%
i}
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 relacion a este punto son

elevadas, bajas o neutras.

Los hallazgos muestran una apreciacion favorable, resaltando que el 68,69% de los
participantes en la encuesta expresaron "muy satisfechos”, sobrepasando la
expectativa inicial del 62,63%. Esto sefiala que el equipo de la hosteria consiguio
ofrecer un entorno comodo y apropiado, creando una impresion positiva en los
huéspedes. En la categoria de "satisfecho", la expectativa fue del 29,29%, mientras
gue la percepcion real fue del 21,21%, lo que indica una leve diferencia entre lo
anticipado y lo vivido, aunque en términos generales la evaluacion contintia siendo

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

esta evaluacion.

Respecto a las otras categorias, la falta de informacion detallada sugiere que algunos
huéspedes piensan que mantener las habitaciones limpias y en 6ptimas condiciones
es un requisito fundamental del servicio, lo que no provoca insatisfaccion, aunque

tampoco potencia la percepcion favorable.

Figura 32. Pregunta diez: ¢, Cree que el equipamiento en las habitaciones funcionara
correctamente?

Nivel de expectativa y percepcidn sobre la funcionalidad del equipamiento de las habitaciones

CATEGORIA

M Expectativa
B Percepcidn
60

40

Porcentaje

20

2.02%
v}
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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
administracion del servicio, valorando la relacion entre las expectativas y las

percepciones de los visitantes.
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Los hallazgos muestran una apreciacion favorable, resaltando que el 69,70% de los
participantes en la encuesta se clasifico como "muy satisfecho", superando la
expectativa registrada, que ascendio al 62,63%. Este hallazgo indica que el equipo
consiguio crear una experiencia de hospedaje que infundié seguridad y comodidad,
acorde con las necesidades de los huéspedes. Por otro lado, un 30,30% de
satisfaccion esta vinculado a las expectativas establecidas, mientras que un 19,19%
muestra una percepcion real de los huéspedes, lo que sefiala que una proporcion

significativa esperaba un rendimiento éptimo del equipo.

En relacibn con la categoria "ni satisfecho ni insatisfecho", el 7,07% expreso
expectativas moderadas y el 9,09% manifestd una percepcion similar. Las categorias
restantes ofrecen informacion poco definitiva; esto sugiere que un segmento de los
huéspedes valora el servicio de forma imparcial. Esta evaluacion imparcial es
entendida como una aprobacion del equipo proporcionado, lo que favorece una

imagen positiva y un mejor recibimiento de la hosteria.

Figura 33. Pregunta once: ¢ Considera que las areas comunes seran seguras y bien
iluminadas?

Nivel de expectativay percepcién sobre la seguridad e iluminacién de las areas comunes

CATEGORIA
W Expectativa

&0 M Percepcion

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01% 5.05%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota:

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

autores.

Esta dimensién es uno de los elementos esenciales del modelo HOTELQUAL,
centrdndose en como los huéspedes perciben la seguridad y la iluminacion de las
zonas comunes durante su estadia. 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 consiguid satisfacer, sino también sobrepasar las

expectativas de los clientes en términos de seguridad e iluminacion.

Por otro lado, el 29,29% de los participantes en la encuesta esperaban sentirse
satisfechos, mientras que solo el 24,24% expreso 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 relacion a la alternativa "ni satisfecho
ni insatisfecho", la expectativa se situ6 en el 8,08 % y la percepcion en el 5,05 %, lo
gue refleja una reduccion en la valoracion real en comparacion con la prevista. Las
otras categorias no muestran porcentajes relevantes, lo que indica que la mayoria de
los huéspedes percibié que las zonas comunes disponian de suficiente iluminacion y

eran adecuadamente seguras.

Figura 34. Pregunta doce: ¢ Piensa que las instalaciones cumpliran con sus
expectativas?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre el cumplimiento de expectativas de las instalaciones

CATEGORIA

M Expectativa
B Percepcidn

60

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 dimension es
crucial, pues facilita la valoracién del nivel de satisfaccion respecto a la infraestructura

y las condiciones fisicas del establecimiento.

Los hallazgos revelan una percepcion superior a la esperada, con un 65,66% de los
huéspedes que se mostraron muy complacidos, en comparacién con un 63,64% que
anticipaba este nivel de calidad. Esto muestra un rendimiento favorable en relacion
con las instalaciones. Respecto a los grados de satisfaccion, sefiala que el 27,27%
de los clientes tenia expectativas elevadas, mientras que el 25,25% valoro el servicio
de manera similar, lo que indica que, aungue la mayoria qued6 complacida, algunos
anticipaban un nivel ain mas elevado. Ademés, un 9,09% de los huéspedes
manifestd una percepcién neutral acerca de las instalaciones, mientras que un 7,07%
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conservé esa misma vision después de su experiencia, demostrando una consistencia

entre lo anticipado y lo obtenido.

Esto indica que los niveles de insatisfaccion y gran insatisfaccién fueron casi nulos, lo
gue sefiala una opinién general positiva. La mayoria de los participantes expreso su
satisfaccién con las condiciones del alojamiento, sin encontrar alguna observacion

negativa sobresaliente en este aspecto.

Figura 35. Pregunta trece: ¢, Cree que la sefializacion dentro del establecimiento
seré clara?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la claridad de la sefalizacion dentro del establecimiento

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion
&0

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 sefializacién en
el interior de la hosteria, un elemento crucial para asegurar una experiencia seguray

centrada en el huésped. El propésito del estudio es establecer si hay conexién entre
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las expectativas y las percepciones de los visitantes en relacion a la sefalética
durante su estancia.

Los hallazgos muestran una percepcion predominantemente favorable. El 64,65% de
los participantes en la encuesta expresé su gran satisfaccion con la sefalizacion,
sobrepasando levemente el porcentaje correspondiente a la expectativa, que se situé
en el 62,63%. Esta discrepancia demuestra que, por lo general, la sefializacion fue
clara, perceptible y eficaz, lo que ayudd a que los visitantes se sintieran guiados y
seguros en el lugar. Respecto al grado de satisfaccion, el 29,29% de los visitantes
tenia esta expectativa, mientras que el 26,26% expresé haber percibido tal nivel,,
donde indica una leve diferencia que podria estar vinculada a una ausencia de guia
directa por parte del personal respecto al uso o localizacion de las sefiales. En relacion
al nivel neutral (ni satisfecho ni insatisfecho), el 8,08% de los visitantes expreso6 esta
expectativa y el 7,07% expres6 haber percibido el servicio en ese mismo nivel, lo que
demuestra una uniformidad en las respuestas y una percepcion global estable.

Las categorias relacionadas con los niveles de insatisfaccion no muestran valores
relevantes, lo que indica que la mayoria de los visitantes no detectaron fallos
significativos en este aspecto del servicio. Por lo tanto, se puede deducir que la
sefializacion satisface correctamente su objetivo funcional e informativo, estando
adecuadamente dispuesta y siendo entendible en los diferentes espacios de la

hosteria.

Figura 36. Pregunta catorce: ¢ Considera que el ambiente sera agradable y
tranquilo?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre el ambiente agradable y tranquilo del establecimiento

80 CATEGORIA

W Expectativa
M Percepcion

&0

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01%|  [7.07%)]|4.04%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

Esta interrogante mide si el entorno en la hosteria se sinti6 acogedor y sereno al
recibir el servicio. La meta es comparar las expectativas y las percepciones de los

huéspedes en relacion a este punto.

Los hallazgos muestran unavision favorable: el 75,76% de los huéspedes expresaron
estar muy complacidos, sobrepasando el porcentaje de expectativas en la misma
categoria (64,65%). Esto indica que el entorno brindado durante la visita sobrepaso
lo esperado por los visitantes, creando una experiencia cdmoda y placentera. El
28,28% de los visitantes tenia esta expectativa, mientras que unicamente el 18,18%
indicé haberla percibido. Este contraste podria sugerir que algunos huéspedes
anticipaban un entorno mas tranquilo del que a su vez encontraron. Por otro lado, el
7,07% de los participantes en la encuesta sefialé la categoria de ni satisfecho ni
insatisfecho respecto a las expectativas, en comparacion con un 4,04% en
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percepcion, lo que indica que una minoria opind que el entorno podria haber sido mas

acogedor o con menos ruido.

Las categorias restantes (insatisfecho y muy insatisfecho) no muestran resultados
relevantes, lo que sugiere que no existié una percepcién 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 hosteria, sin que esto haya impactado de manera significativa en su satisfaccion.
Dimensién 3: Organizacion del Servicio (6 items)

Figura 37. Pregunta quince: ¢, Cree que el servicio se brindara de manera rapida y
eficiente?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la rapidez y eficiencia del servicio

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion
&0

40

Porcentaje

20

; 1.01% I
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy

Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.
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Esta dimensién se encuentra en la tercera categoria del modelo HOTELQUAL y
analiza la organizacion 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 sitian en grados elevados, bajos o neutrales.

Los hallazgos muestran una percepcion predominantemente favorable. El 66,67% de
los huéspedes expresaron una gran satisfaccion con la organizacion del servicio,
sobrepasando el nivel de expectativa del 58,59%. Esto sefiala que el equipo de
trabajo consiguio crear un entorno calido, provocando que los huéspedes se sintieran
como en su hogar. En el grado de satisfaccion moderado, el 31,31% de los
participantes en la encuesta tenia expectativas favorables, mientras que Unicamente
el 22,22% percibié el servicio en ese mismo grado. Esta discrepancia indica que
algunos visitantes anticipaban un servicio mas agil y eficiente. En contraste, el 10,10%
se situé en la categoria de ni satisfecho ni insatisfecho, tanto en términos de
expectativa como de percepcion, lo que demuestra que un segmento de los
huéspedes anticipaba un servicio estandar, sin exigencias mas elevadas.

Seguidamente, en los grados de insatisfaccion y muy insatisfaccién, no se registran
porcentajes significativos. Esto podria deberse a que numerosos huéspedes
reconocen la elevada demanda del lugar y aprecian de manera positiva la calidad del

servicio, demostrando empatia hacia el equipo.

Figura 38. Pregunta dieciséis: ¢ Considera que la organizacién del personal sera
notoria?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre la organizaciéon notoria del personal

81

CATEGORIA

W Expectativa
B Percepcidn
80

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 relacion a este elemento del servicio.

Los hallazgos revelan una perspectiva positiva: el 63,64% de los huéspedes se
clasific6 como "muy satisfecho”, superando el nivel de expectativa, que se situé en el
56,57%. Esto indica que el equipo consiguié generar confianza y confort durante la
estancia. En la clasificacion de "satisfecho”, el 31,31% de los huéspedes tenia
expectativas favorables, mientras que el 28,28% sinti0 que estas se habian
satisfecho. A pesar de ser un poco menor, esta diferencia sefiala que, aunque algunos
huéspedes anticipaban un nivel de organizacion superior, la mayoria se mostro
contenta con el servicio ofrecido. Por otro lado, el 12,12% de los huéspedes

participantes en la encuesta esperaba una organizacibn mas sobresaliente,
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situandose en la categoria de "ni satisfecho ni insatisfecho", mientras que Unicamente
el 6,06% percibio el servicio de esa manera. Esta discrepancia indica que uno de los
huéspedes poseia expectativas elevadas, que no necesariamente se manifestaron en

su vivencia.

Por lo general, los hallazgos demuestran una vision favorable acerca de la
organizacion del personal, incluso teniendo en cuenta que el andlisis se llevo a cabo
durante un feriado, periodo en el que el establecimiento tenia una elevada demanda.
Esto podria haber impactado en la visién de algunos visitantes, aunque sin impactar

de manera significativa en la apreciacién global del servicio.

Figura 39. Pregunta diecisiete: ¢ Cree que las reservas y el check-in seran rapidos y
sin inconvenientes?

Nivel de expectativay percepcion sobre la rapidez y facilidad de las reservas y check-in

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcidn

80

&0

40

Porcentaje

20

2.02% 6.06 %

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 hosteria,
particularmente si se lleva a cabo de forma rapida y sin contratiempos. Esta
evaluacion tiene como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los huéspedes

en comparacion con sus expectativas y percepciones.

Los hallazgos revelan una percepcion positiva del servicio, con un 72,73 % de los
huéspedes que expresaron estar muy satisfechos, sobrepasando el porcentaje de
expectativa, que se situé en el 57,58 %. Esto sefiala que el equipo de trabajo
consiguid crear una experiencia positiva para los huéspedes. No obstante, en el
aspecto de satisfaccién general, el 34,34% de los huéspedes participantes tenia
expectativas elevadas, mientras que unicamente el 19,1% consider6 que estas fueron
satisfechas, lo que indica que algunos anticipaban un proceso de registro mas suave
y sin contratiempos por parte del personal de recepcion. En la categoria "ni satisfecho
ni insatisfecho", el 8,08 % de los huéspedes expreso tener expectativas elevadas, en
contraste con un 6,06 % que valoro el servicio de manera neutral, lo que indica una

diferencia del 2 %.

Las otras categorias no muestran una tendencia relevante, lo que podria entenderse
como una opinion general de que el servicio no resultd 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 facturacion y los pagos se
realizaran de forma agil y clara?
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Nivel de expectativay percepcion sobre la agilidad y claridad de la facturacion y pagos

CATEGORIA

W Expectativa
M Percepcidn

80

60

40

Porcentaje

20

2.02% 1.04%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

Se analiza la facturacion y los pagos, si se manejaran o no de forma &gil 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

0 neutras.

El hallazgo muestra una valoracion favorable en la escala de "muy satisfecho”, con
un 70,71%, sobrepasando la expectativa del 57,58%. Esto sefiala que el equipo
consiguio que los huéspedes se sintieran a gusto y bien tratados durante su estancia.
Respecto al componente de satisfaccion vinculado a la claridad y rapidez en la
facturacion, el 34,34% de los huéspedes lo veian como relevante, pero Unicamente el
23,23% considerd que se satisfacia de manera apropiada. Esto indica que ciertos
huéspedes anticipaban un procedimiento mas eficaz por parte del equipo de trabajo.

En relacién con la categoria "ni satisfecho ni insatisfecho", el 8,08% de los huéspedes
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tenian expectativas moderadas respecto a la rapidez en la facturacion, mientras que

el 4,04% valoro el servicio en funcion de ese nivel.

En las clasificaciones de "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no se detalla mas, dado
gue los huéspedes emplean diferentes formas de pago. No obstante, resalta que la
mayoria optd por hacer transferencias o recibir facturas digitales, con el objetivo de

prevenir cualquier inconveniente.

Figura 41. Pregunta diecinueve: ¢, Cree que se garantizara la privacidad y
confidencialidad de sus datos?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la garantia de privacidad y confidencialidad de los datos

&0 CATEGORIA

W Expectativa
M Percepcion

60

40

Porcentaje

20

2.02% 7.07%
o]
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.

En esta pendltima interrogante se analiza la privacidad y confidencialidad de la
informacion suministrada por los huéspedes durante su estancia, un elemento que

constituye la tercera dimensién fundamental del modelo HOTELQUAL.

El estudio revela hallazgos favorables: el 73,74% de los huéspedes participantes en

la encuesta expresé una elevada valoracion del servicio en este sector, sobrepasando
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el nivel de expectativa, que se situd en el 56,57%. Esto sefiala que el equipo de trabajo
consiguio crear seguridad y confianza en los visitantes durante su estancia. Respecto
a la satisfaccion, el 36,36% de los huéspedes tenia elevadas expectativas respecto a
la privacidad de sus datos, mientras que Unicamente el 16,16% sintié que estas fueron
totalmente satisfechas. Esto indica que algunos anticipaban una mayor reserva del
personal, particularmente en la recepcién. En el grado de neutralidad (ni satisfecho ni
insatisfecho), el 7,07% de los huéspedes tenia una expectativa elevada, mientras que
el 8,08% expresd una percepcion levemente superior, lo que beneficia el servicio
proporcionado.

Las otras categorias no ofrecen informacioén concreta, pero se asume que algunos
huéspedes valoraron el servicio como excelente, asumiendo que la privacidad de sus
datos esta asegurada y es una de las politicas internas de la hosteria.

Figura 42. Pregunta veinte: ¢ Considera que los servicios ofrecidos se cumpliran tal
como se anuncian?

Nivel de expectativa y percepcion sobre el cumplimiento de los servicios tal como se anuncian

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

a0

60

40

Porcentaje

20

1.01% 1.01% 6.06%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Guagrahuma

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

autores.
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En esta Ultima interrogante se valoro si el equipo brindé los servicios prometidos, tal
como se anuncié al momento del check-in. El estudio posibilitd determinar si las

expectativas y percepciones de los huéspedes fueron elevadas, medias o bajas.

Los hallazgos indican una elevada valoracion del servicio, con un 71,72% de
respuestas en la escala de "muy satisfecho", sobrepasando la expectativa, que se
situd en el 57,58%. Esto sefiala que el equipo de trabajo consiguio que los huéspedes
se sintieran a gusto durante su estadia. Respecto a la satisfacciéon puntual con el
hospedaje, se registré un 34,34% en expectativas en comparacion con un 20,20% en
percepciones, lo que indica que algunos huéspedes anticipaban un mayor
cumplimiento de lo acordado. En la categoria "ni satisfecho ni insatisfecho”, el 8,08%
de los huéspedes manifesto tal expectativa, mientras que el 6,06% lo interpretd de
esta manera. En las escalas de "insatisfecho" y "muy insatisfecho" no se observaron
diferencias significativas, ya que la mayoria de los comentarios resaltaron la buena
calidad del servicio. Esto sugiere una evaluacion mayormente positiva, sin grandes

variaciones entre las distintas escalas.

Ademas, al final de la encuesta de HOTELQUAL, se incorporaron dos preguntas
abiertas con el objetivo de adquirir una perspectiva mas 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, ademas de los servicios adicionales que les gustaria que se
incorporen para visitas futuras. Esta informacion permitio 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 0 mejoras sugeriria para
optimizar la experiencia de los huéspedes?
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secadores hab|taC|One5
infraestructura dispensador

88

Sauna

v tv c@lefaccion s

uniforme po=oe organizacion

rapidez duchas

[ |
bocadito n I n g u n O ducha turismo

nifios camerinos
publicidad me 'O ra r ambientador
J r servicio
o cortesia

ate N Cl é N pago parqueadero

climatizacion j|yminacion

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 Hosteria Guagrahuma tras el servicio del alojamiento. Las palabras
mas importantes (ninguno, mejorar, calefaccibn y habitaciones) son las
modificaciones o mejoras que permiten identificar las principales inquietudes de los

huéspedes.

Estos hallazgos proporcionan informacion importante para evaluar la calidad del
servicio, considerando los componentes del modelo HOTELQUAL como las
instalaciones y funcionamiento (calefacciéon, dispensador, duchas, habitaciones), el

personal (cortesia, atencion, servicio) y la organizacion del servicio.

ElI t®r mino fAningunoo hace referencia a que

servicio se puede mejorar, ya que se cumplieron y satisficieron con las necesidades;

sin embargo, el t ®r mino fAcalefacci-nd es un
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huéspedes, que se considera por la ubicacion geogréfica del establecimiento en la
comunidad de Miguir.

Figura 44. Nube de palabras sobre ¢ Qué servicios adicionales consideran que
podrian implementarse para mejorar la calidad del servicio?

sauna dispensador
calefaccion nifios musica
ninguna cabalgatas
colgadores N | N g uno

relajarse
duchas J U eg OS planchado
rutas
~hidromasaije
medicina J o
servicio
room ducha

service JaCUZZ| diﬁérsﬂ;t:i:ra
- S pa tv lectura Diacin:

confort paseo

instalaciones capacitar
vivo habitacion

informacion _ paneles
internet

transporte

Nota: Servicios adicionales que consideran que podrian 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 representacion de los aspectos mas relevantes por parte de los
huéspedes tras la experiencia del alojamiento durante la hospitalidad. El término
Ahi dromasajeo es el elemento m8s destacado,
At vo, gue muestran gran relevanci a. Esto qu

futuro se puedan implementar estos servicios para tener ain mas una experiencia
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ani c a. Sin embargo, |l a palabra Aningunoo
huéspedes percibieron un servicio de calidad, por lo tanto, no dieron a conocer qué

servicio o mejora puede implementar la hosteria.

Estos hallazgos proporcionan informacion 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 (calefaccion y masica) y el personal (servicio y capacitacion). Donde se revela
gran preferencia en implementar servicios orientados al bienestar (hidromasaje) y

entretenimiento (juegos).

Este andlisis sirve como base para disefiar mejoras estratégicas en la oferta de
servicios de la hosteria, con la intencion de alinearse con las expectativas de los

huéspedes.

Figura 45. Pregunta: ¢ Recomendarias este lugar a otras personas?

(;Recomendarl'as este Iugar a otras personas?
99 respuestas

@® si
® No

Nota: Recomendacion 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 expreso que si
recomendaria el lugar. Este hallazgo constata un elevado grado de satisfaccion, que
se debe a la excelencia de los servicios proporcionados y al entorno calido que los
hizo sentirse como en su hogar. Ademas, los huéspedes participantes en la encuesta
destacaron de manera positiva la localizacion 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 Hosteria 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 maximo de la evaluacion es de
cinco, que quiere decir muy satisfecho, y menos cinco se refiere a muy insatisfecho

en funcién de la escala de Likert.

Para mayor claridad, el resultado de la brecha se interpreta como positivo cuando la
percepcion es igual o mayor que las expectativas y el resultado numérico se muestra

como una cifra positiva, en funcion del valor.

Ademas, en el caso de que las percepciones sean menores a las expectativas y el
resultado sea negativo, se entiende que existi6 insatisfaccion durante la estadia del

huésped.

A continuacion, se exhibe la brecha sobre la dimension del personal donde se analiza
la expectativa, percepcion y brecha. Esta contiene siete preguntas que analizaremos

en la tabla 9 y posteriormente en la figura 46.

Tabla 9. Brecha de la dimension del personal de la Hosteria Guagrahuma

Pregunta Aspecto Expectativa Percepcion Brecha

1 ¢Usted considera que el 4,51 4,59 0,08

personal esta dispuesto a

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

92
ayudarle en lo que sea
necesario?
2 ¢,Cree que el personal serd 4,51 4,61 0,10

amable y cortés?

3 ¢Usted cree que el personal 4,49 4,52 0,02
inspirard confianza al brindar
el servicio?

4 ¢Usted considera que el 4,46 4,48 0,02
personal respondera
rapidamente a sus
solicitudes?

5 ¢,Cree que el personal lograra 4,49 4,58 0,08

gue usted se sienta valorado

como cliente?

6 ¢Considera usted que el 4,48 4,57 0,08
personal demostrara
conocimiento en sus
funciones?

7 ¢Piensa que el personal 4,47 4,51 0,03

resolvera algun problema de

manera eficiente?

Nota: Brechas encontradas en la primera dimension del modelo HOTELQUAL.

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

autores.

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

Figura 46. Dimension del personal de la Hosteria Guagrahuma

93

Dimension 1: Personal

W Expectativa mPercepcion Brecha

0,
100% 4 90% 9790:90% 0,90%
, ]

90% ,92% 0,90% o 0,899 0-90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
. 1 2 5 0% 4 - 5 2% ; S 1%

Nota: Brechas encontradas en la segunda dimension del modelo HOTELQUAL.

0,89% (5 gqe; 0,90% 0,90% 0,91%

2%

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

autores.

Los hallazgos correspondientes a la dimensidbn uno (personal) del modelo
HOTELQUAL implementado en la hosteria Guagrahuma muestran que, por lo
general, los clientes mantienen una opinion bastante favorable acerca del servicio
prestado. Los valores de percepcion estan equilibrados o incluso superiores a las
expectativas, donde se muestran diferencias positivas del 2% en los puntos 1, 2, 5y
6. Esto sefiala que, en esas situaciones, el equipo de trabajo consiguidé sobrepasar lo

gue los huéspedes anticipaban.

De igual manera, se encuentran rasgos donde la percepcion y la expectativa
permanecen constantes, como se observa en los items 3 y 4; sigue siendo positivo.
Solo en el item 7 se detecta una minima fluctuacién negativa del 1%, pero no se revela

muy preocupante. Por lo general, estos hallazgos indican que el personal esta
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trabajando correctamente su mision y este es un elemento destacado en el servicio

gue brinda la hosteria.

Tabla 10. Brecha de la dimension de las instalaciones y funcionamiento de la

Hosteria Guagrahuma

Pregunta Aspecto Expectativa Percepcion Brecha
1 ¢,Cree que las 4,56 4,51 -0,05
instalaciones seran
comodas y acogedoras?
2 ¢Cree que las 4,55 4,55 0,00
habitaciones estan
limpias y en buen
estado?
3 ¢Cree que el 4,56 4,55 -0,01
equipamiento en las
habitaciones funcionara
correctamente?
4 ¢Considera que las 4,55 4,59 0,04
areas comunes seran
seguras y bien
iluminadas?
5 ¢ Piensa que las 4,55 4,54 -0,01
instalaciones cumpliran
con sus expectativas?
6 ¢,Cree que la 4,55 4,53 -0,02
sefalizacion dentro del
establecimiento sera
clara?
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7 ¢;Considera que el 4,58 4,67 0,09
ambiente sera agradable

95

y tranquilo?

Nota: Brechas encontradas en la primera dimension del modelo HOTELQUAL.

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

autores.

Figura 47. Dimension de las instalaciones y funcionamiento de la Hosteria
Guagrahuma

Dimension 2: Instalacionesy
Funcionamiento

M Expectativa M Percepcion Brecha
100%
® 0,91% o 291% 0015 0.91% () 905, 0:91% ) 9205 0:91% 0,91% 0:91%_ 51,0 0 039,
(]
80%
60%
40%
20%
0%
P 0%

-20%

Nota: Brechas encontradas en la segunda dimension del modelo HOTELQUAL.

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

autores.

Al analizar los hallazgos de la dimensiébn dos tituladas "Instalaciones vy
funcionamiento" del modelo HOTELQUAL aplicado en la hosteria Guagrahuma, se
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presenta una evaluacion de la calidad del servicio fundamentada en la comparacion
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 vision favorable de los usuarios en relacion a esta

dimension.

Las brechas calculadas (diferencia entre la percepcion y la expectativa) presentan
valores minimos que fluctian entre -1% y 2%, siendo la mayoria de 0% o0 1%, lo que
sefiala que la hosteria esta satisfactoriamente cumpliendo con los estandares de
calidad previstos en relacion a sus instalaciones fisicas y aspectos operativos. Este
equilibrio entre expectativa y percepcion en el aspecto de las instalaciones indica que
los huéspedes encuentran las comodidades de la hosteria en consonancia con sus
expectativas anteriores, lo que constituye una sefial positiva de calidad. Estas
brechas, a pesar de su tamafio reducido, son Utiles para guiar estrategias de mejora
constante en la calidad de las instalaciones y su operatividad en el establecimiento.

Tabla 11. Brecha de la dimensién de la organizacion del servicio de la Hosteria
Guagrahuma.

Pregunta  Aspecto Expectativa  Percepcion Brecha
1 ¢, Cree que el servicio se 4,48 4,54 0,05
brindar4d de manera rapida
y eficiente?
2 ¢, Considera que la 4,44 4,53 0,08

organizacion del personal

sera notoria?

3 ¢,Cree que las reservasy el 4,49 4,63 0,13
check-in seran rapidos y

sin inconvenientes?
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4 ¢, Considera que la 4,49 4,63 0,13
facturaciéon y los pagos se

97

realizan de forma agil y

clara?
5 ¢Cree que se garantizara 4,49 4,60 0,10
la privacidad y

confidencialidad de sus

datos?

6 ¢, Considera que los 4,49 4,61 0,11
servicios  ofrecidos se
cumpliran tal como se

anuncian?

Nota: Brechas encontradas en la tercera dimensién del modelo HOTELQUAL.

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

autores.

Figura 48. Dimension de la organizacion del servicio de la Hosteria Guagrahuma
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Dimension 3: Organizacion del Servicio

98

MW Expectativa M Percepcion Brecha

100% , )
) or 0,91% ~ ooo, 0,91% ., 0/93% 0,93% 0,92% () o5, 0:92%
90y 0:90% 0,89% 0,90%
(+] ' r iz

0,90% 0,902
80% I I I I
3% 2% 2%
4 5 6

70%
; 1% ) 2% 3 3%
Nota: Brechas encontradas en la segunda dimensién del modelo HOTELQUAL.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

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 Hosteria Guagrahuma,
dentro del modelo HOTELQUAL.

Es notable que, en los seis elementos evaluados en esta dimension, la percepcién
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 sefiala que
los usuarios piensan que el servicio obtenido ha sobrepasado, en términos mayores

0 menores, lo que al principio anticipaban.

Concretamente, los puntos 1 y 2 muestran diferencias del 1% y 2% respectivamente,
lo que muestra una leve satisfaccion del cliente. En contraste, los items 3, 4y 5

presentan una diferencia del 3%, lo que demuestra una percepcién
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considerablemente superior en relacion con la expectativa. El item 6 concluye con un

margen positivo del 2%, corroborando asi esta tendencia global de satisfaccion.

Estos hallazgos permiten deducir que, en términos de la organizacion del servicio, la
Hosteria 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. Dimensién de la brecha global de la Hosteria Guagrahuma

Dimension Expectativa Percepcién Brecha

Dimension 1: Personal 4,49 4 55

Dimension  2: Instalaciones 'y

funcionamiento 4 55 4 56

Dimensiéon 3: Organizacion del
servicio 4,48 4,59

Promedio 451 457 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 Hosteria Guagrahuma
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Nota: Calidad total de la Hosteria Guagrahuma de acuerdo al modelo HOTELQUAL.

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

autores.

Este gréafico revela un hecho fascinante en la Hosteria Guagrahuma. Al analizar estos
hallazgos, se puede apreciar que los huéspedes llegaron con altas expectativas
(90%), pero lo mas relevante es que la percepcion del servicio es superior (91%). La
brecha positiva del 1% puede parecer pequefia; en términos hoteleros representa un
logro importante: la hosteria esta 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 hosteria ha conseguido un balance positivo
entre la promesay la prestacion 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 desempeiio del equipo de trabajo se posiciona en una ventaja
competitiva fundamental para la hosteria, especialmente en la comunidad de Migtiir,
donde el personal tiene la capacidad de afrontar las dificultades de infraestructura.
Los resultados confirman que la hosteria ha implementado exitosamente un enfoque
centrado en la atencion al cliente de primera calidad, creando experiencias exclusivas

gue generan no solo felicidad, sino "deleite” a los huéspedes.
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2.3. Hosteria Capillapamba

101

Los datos sociodemograficos obtenidos una vez implementadas las encuestas son
los siguientes:

Perfil sociodemografico de los huéspedes de la Hosteria Capillapamba.

Figura 50. Género

Género

100 respuestas

@® Masculino
@ Femenino
@ Otro

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 51. Pais de origen
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PAIS DE ORIGEN
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Nota: Detalle del pais de origen de los huéspedes encuestados durante el estudio.

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 52. Ciudad
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Nota: Detalle ciudad de procedencia de los huéspedes encuestados durante el
estudio.
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Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.
Figura 53. Estado civil

Estado civil

100 respuestas

@ Casado
@ Soltero

@ Divorciado
@ Vviudo

@ Otro

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

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

Figura 54. Nivel de educacion

Nivel de educacion
100 respuestas

@® Basico

@ Bachillerato
@ Tercer Nivel
@ Postgrado

&

Nota: Detalle de nivel de educacion de los huéspedes encuestados durante el estudio.

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

Figura 55. Ocupacion
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OCUPACION
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Nota: Detalle de ocupacion de los huéspedes encuestados durante el estudio.

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

Figura 56. Rango de edad

Rango de edad

100 respuestas

® 18-28
@® 29-38
@ 39-48
@® 49-58
@ 59-68
@® 69-80

Nota: Detalle de rango de edad de los huéspedes encuestados durante el estudio.

Fuente: Informacion sociodemografica recolectada de las encuestas por los autores.

En relacion con el perfil sociodemografico de los participantes en este proyecto de
investigacion, se tomé en cuenta la variable de género con el propésito de detectar

posibles discrepancias en las percepciones y grados de satisfaccién en relacion 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 estan casados, el 37% estan solteros

y el 18% han sido divorciados.

En cuanto al rango de edad, el segmento con mayor representacion es el de 29 a 38
anos, con un 27%, y le sigue el de 39 a 48 afos con un 25%. En relacion al pais de
origen, se evidencid que el 94% de los participantes provienen de Ecuador,
provenientes de zonas como Cuenca, Guayaquil, Milagro, Machala, Portoviejo,
Naranjal, Quito, Ambato, Bafios de Agua Santa, Latacunga, entre otras. El 6%
residual corresponde a turistas extranjeros, que principalmente provienen de paises

como Espafiay Alemania.

En cuanto al nivel de educacion, el 50% de los participantes en la encuesta cuenta
con estudios de tercer nivel, el 17% posee educacion de cuarto nivel (posgrado) en
campos como medicina, derecho, ingenieria, educacién, enfermeria, tecnologia,
medicina veterinaria. entre otros. Mientras el 33% restante cuenta con educacion de
nivel secundario o basico, en su mayoria ejercen como comerciantes o duefios de

empresas.

Con base en los datos obtenidos, se observa que el turismo predominante en la
hosteria Capillapamba es interno, compuesto por turistas nacionales de diversas
provincias del pais. La mayoria de los visitantes de esta hosteria son hombres jévenes
adultos, casados y con educacion profesional. Con un poder de adquisitivo medio-
alto, lo que evidencia una inclinacion positiva hacia la inversion en experiencias de

turismo de alta calidad.

Andlisis de datos para la comparacion de las expectativas y percepciones en la
Hosteria Capillapamba

La evaluacion de los datos se llevo a cabo mediante la creacién de graficos

comparativos para cada una de las preguntas, los cuales se detallan a continuacion:

Dimension 1: Personal (7 items)
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Figura 57. Pregunta uno: ¢EI personal esta dispuesto a ayudarle en lo que sea
necesario?

Nivel de expectativa y percepcién sobre personal dispuesto a ayudar al huésped

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

2,02%]  [1,01%]|[1,01%]  [2,02%)[3,03%)]

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores.

En la pregunta sobre la disposicion del personal a brindar ayuda a los huéspedes de
|l a hoster2a Capillapamba, se muestra que el
muy satisfecho tanto en la expectativa como en la percepcion, evidenciando una
alineacion precisa entre lo esperado y lo experimentado. Este resultado evidencia un

adecuado desempeiio del personal en una dimension tan importante como es el
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servicio al huésped, existiendo cordialidad, amabilidad y una actitud positiva del
personal de esta hosteria.

Sin embargo, se puede observar una leve variacion en las categorias intermedias. Un

13,13 % de | os participantes indic:- sentirs
que este porcentaje baja al 10,10 % en | a
brecha que podria 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 categorias muestran porcentajes que oscilan entre el 1,01% y el 3,03%,
tanto en expectativa como en percepcion, lo que fortalece la percepcién global de un
servicio altamente apreciado por la mayoria 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 reputacion del lugar.

Figura 58. Pregunta dos: ¢, Cree que el personal serd amable y cortés?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre la amabilidad y cortesia del personal

108

CATEGORIA

[ Expectativa
M Percepcién

100

80

60

Porcentaje

83,84% [184,85%

40

20

2,02%  [1,01% 2,02%][4,04%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores.

La segunda pregunta hace referencia a la amabilidad y cortesia del personal, donde
se reveld que el 83,84% de los participantes deseaban un nivel de atencién de cinco
(muy satisfecho). No obstante, luego de recibir el servicio, llegd a ser un valor mas
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% califico de satisfecho en la expectativa del servicio, mientras
gue en | a percepci-n obtuvo una <calif
reduccion en esta categoria; a pesar de que no sea una brecha critica, se debe
considerar un enfoque de mejora constante y continua. Este resultado podria
significar que algunos huéspedes que anticiparon un servicio adecuado, sufrieron

algun tipo de inconsistencia en su interaccion con el personal.
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En cuanto a las demés categorias de ni satisfecho ni insatisfecho, insatisfecho y muy
insatisfecho, pr eys edn t0adn % nstireen dlo, Oels t% s

estos resultados sugieren que existen puntos de contacto donde la percepcion de
amabilidad y cortesia podria estar siendo afectada por factores especificos, como el

contexto situacional, la carga de trabajo del personal o la comunicacion no verbal.
Figura 59. Pregunta tres: ¢ Usted cree que el personal inspirara confianza al brindar
el servicio?

Nivel de expectativa y percepcién sobre la confianza inspirada por el personal al brindar el servicio

100 CATEGORIA

[ Expectativa
M Percepcion

a0

60

Porcentaje

40

20

2,02%  [1,01%][1,01%]

2,02%|

[=]

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni

insatisfecho
Nota: Encuesta Hosteria 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 calificacion de cinco o de muy satisfecho, la percepcion es del
86,87%, donde supera las expectativas de los huéspedes con el 81,82%, como

resultado se refleja una puntuacion muy positiva creando una experiencia de servicio

mu y
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de alto nivel en esta hosteria. Esto gracias al excelente servicio prestado por parte
del personal generando esa confianza en los huéspedes.

Sin embar go, e | hudéspedess dedéabal estar | satisfecho con la
expectativa del servicio, mi entras que el
nivel, obteniendo una disminucion en esta categoria, donde debe ser considerada
para las mejoras pertinentes ya que podria deberse algun tipo de inconsistencia en el

trato con él huéspedes, ausencia de empatia o falta de capacitacion en el personal.

En cuanto a las demas categorias como muy Insatisfecho, insatisfecho y ni satisfecho
ni insatisfecho se observa porcentajes marginales en ambas dimensiones, sefialando
gue las situaciones de desconfianza en el personal son poco frecuentes, aunque su

Unica presencia sugiere la necesidad de una revision puntual de casos particulares.

Figura 60. Pregunta cuatro ¢ Usted considera que el personal respondera
rapidamente a sus solicitudes?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la rapidez del personal al responder a las solicitudes

100 CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

a0

60

Porcentaje

40

20

2,02%  [1,01%|[1,01%]  [2,02%)[3,03%|
0
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los
autores

La evaluacion sobre si el personal responde rapidamente a las solicitudes de los
huéspedes, se evidencia que 79,80% de participantes esperan un nivel de cinco (muy
satisfecho), situacion que supera al finalizar el uso de los servicios contratados,
puesto que, esta calificacion por parte de los huéspedes aumenta a 84,85%
superando las expectativas de los huéspedes en donde el personal respondié
rapidamente a las solicitudes y necesidades de los huéspedes Evidenciando que el
personal de Capillapamba esté capacitado y preparado para atender de una manera

eficiente a los huéspedes gue llegan a esta hosteria.

En contraparte, el 17,17% de los participantes esperaban un servicio de nivel de
cuatro (satisfecho), pero al final este porcentaje disminuyé al 9,09% como producto
de la falta de respuesta rapida. Lo que se tiene una negativa de 8.08% con esta
diferencia se evidencia que se debe mejorar la eficiencia operativa de la hosteria en
la disponibilidad del personal ante requerimientos o solicitudes de los huéspedes
donde se podria implementar protocolos estandarizados de atencién inmediata y
pertinente ante los requerimientos de los huéspedes.

Figura 61. Pregunta cinco ¢, Cree que el personal lograra que usted se sienta
valorado como cliente?
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Nivel de expectativay percepciéon sobre la capacidad del personal para hacer sentir valorado al huésped

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

a0

60

Porcentaje

40

20

, (1,019 [1,01%|[1,01%]  [2,02%)[3,03%)
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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
gque el 77,78% de los participantes aspiran sentirse valorados al recibir atencion de
nivel cinco (muy satisfecho), la situacion en el caso de la percepcién los participantes
calificaron mucho mas alto de lo esperado, con el 85,86% satisfaciendo y valorando
de una manera excelente a los huéspedes. Donde los empleados demostraron gestos
empéticos, trato cortés o respuestas rapidas 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 atencién personalizada.

Figura 62. Pregunta seis: ¢ Considera usted que el personal demostrara conocimiento
en sus funciones?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre el conocimiento del personal en el desempefio de sus funciones

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

1,01% |1,l]1%| 2,02%

Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ni
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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,
revel a gue un 84,85 % de | oat i hsuf ®scpheodseds ceos
conocimiento brindado por el personal, superando la expectativa en esta categoria
con un 77,78 %. Obt eniendo una percepci - -n j
equipo de trabajo de Capillapamba, siendo un punto importante en la calidad del
servicio dentro del sector de hospitalidad. En contraparte, se observa una disminucion
en el punto de ASatisfechoo del 19,19 % espce

indicar cierto grado de inconsistencia en la entrega del servicio.

También, seobs er va un aumento en | a categor?2a MnANi
2,02 % en expectativa a 6,06 % en percepci

positivo, con una percepcion alta, aunque estas brechas deben ser tomadas en
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cuenta, ya que el desemperio del personal es importante para tener una experiencia
de calidad de los huéspedes. Por tanto, se debe fortalecer los procesos de

capacitacion continua y asegurar estandares de atencion en el equipo.

Figura 63. Pregunta siete ¢ Piensa que el personal resolvera algun problema de
manera eficiente?

Nivel de expectativa y percepcion del personal para resolver problemas de manera eficiente

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

11,01%] [1,01%] Jz,uz%L I5.054]

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy Satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores

La séptima pregunta sobre si el personal resuelve problemas de manera eficiente
indica qu¥® deed 1803s, 8Mdu®spedes est8n AMuy sati s
personal para resolver problemas, donde supera la expectativa de los huéspedes con
el 77,78 %. Esto demuestra que el servicio
iniciales, evidenciando una administracion eficaz de situaciones de conflicto que

contribuye de forma notable a la calidad del servicio en la Hosteria Capillapamba.
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Adicionalmente, se nota una reduccion significativa en la categoria "Satisfecho",
pasando del 19,19 % en expectativa al 10,10 % en percepcion.

En cambi o, en el ni vel de nANi sati sfecho

5,05 %, donde se evidencia experiencias

fue clara o consistente por parte del personal. Aunque los datos generales son
favorables, la administracion tendria que considerar estrategias para mejorar los

procesos de atencion y solucién de problemas.
Dimension 2: Instalaciones y Funcionamiento (7 items)
Figura 64. Pregunta ocho ¢ Cree que las instalaciones seran comodas y

acogedoras?

Nivel de expectativa y percepcién sobre la comodidad y ambiente acogedor de las instalaciones

CATEGORIA

B Expectativa
B Percepcion

100

a0

60

Porcentaje

40

20

[0t o] 2024 [5.06%])

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 comodas y acogedoras, y luego de haber recibido
el servicio, un 81,82 % afirmé que ha quedado realmente "Muy Satisfecho”. Este
minimo 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 existi6 confort en los huéspedes dentro de su estadia
posiblemente gracias a la limpieza del lugar, el disefio interior de las instalaciones, la
ambientacién de las habitaciones o la atencion recibida y brindada por parte del
personal, los cuales contribuyen directamente en la percepcion del confort y

hospitalidad de la hosteria Capillapamba.

También, se puede observar un cambio en la categoria "Satisfecho", donde la
expectativa era del 16,16%, pero la percepcion 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 percepcion ascendié al 6,06 %. Esto indica que
un grupo de huéspedes no valoré la experiencia de forma negativa o positiva,
posiblemente por fallos especificos en el servicio tales como mantenimiento o escasa
sefalizacion, que impidieron generar una experiencia inolvidable donde no existen

problemas, pero si areas menores de mejora.

Figura 65. Pregunta nueve: ¢ Cree que las habitaciones estan limpias y en buen
estado?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre la limpieza y estado de las habitaciones
CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

117

80

60

40

Porcentaje

20

0 1,01%

Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores.

La preguntarealizada 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 estadia, los resultados son positivos en relacion a la escala de muy
satisfecho, donde se puede ver que la percepcion es alta, del 79,80 %, lo cual supera
a la expectativa con un 77,78 %. Logrando que los huéspedes se sientan comodos,
debido a que el aseo y el mantenimiento de las habitaciones superaron las
expectativas de los huéspedes, gracias a practicas eficientes como higiene, orden y

cuidado en los detalles de las habitaciones.

Sin embargo, en la categoria "Satisfecho" se observa un 18,18 % de expectativa a
16,16 % en percepcion, 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 categoria "Ni satisfecho ni insatisfecho”, de 3,03 % a 4,04
%, posiblemente a pequefias deficiencias como temas de mantenimiento o
inconsistencias en la limpieza. Aunque los porcentajes de insatisfaccion son bajos,
1,01 % o menos, estos resultados sugieren que hay margen para reforzar y mejorar

en los estandares de limpieza de las habitaciones.
Figura 66. Pregunta diez: ¢, Cree que el equipamiento en las habitaciones funcionara
correctamente?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la funcionalidad del equipamiento de las habitaciones
CATEGORIA

80 M Expectativa
M Percepcion

60

40

Porcentaje

20

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 o0 no de manera correcta al momento de brindar el servicio a los
huéspedes. Se puede visualizar que el andlisis de resultados da un positivo en
relacion a la escala de muy satisfecho, donde se puede ver que la percepcién 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 logré que los huéspedes se sientan seguros con todas las comodidades y
equipamientos posibles para que se sientan como en casa durante su estadia.
Siguiente; el item de satisfaccion 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 cumplié 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
habitacién, pero existié un aumento del 5,05% de huéspedes que percibieron un mejor

equipamiento en sus habitaciones.
Figura 67. Pregunta once: ¢ Considera que las areas comunes seran seguras y bien
iluminadas?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la seguridad e iluminacion de las areas comunes

CATEGORIA

[ Expectativa
M Percepcién

100

80

60

Porcentaje

40

20

. 1,01% Jz,uz'ﬁ,L Jz,uz%L
Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 areas comunes si fueron o no seguras
y bien iluminadas durante la estadia de los huéspedes al momento de brindar el
servicio, donde se puede visualizar que el analisis de resultados da un positivo en
relacion a la escala de muy satisfecho, donde se puede ver que la percepcion es alta
del 82,83%, lo cual supera a la expectativa con un 77,78%. Esto da a entender que el
personal logré que los huéspedes se sientan seguros con su estadiay areas muy
iluminadas dentro de este establecimiento. El siguiente item de satisfaccion 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 areas
comunes fueran mas 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 categoria.

Figura 68. Pregunta doce: ¢ Piensa que las instalaciones cumpliran con sus
expectativas?

MNivel de expectativa y percepcion sobre el cumplimiento de expectativas de las instalaciones

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

1,01% J2,02%L

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los
autores.

En la evaluacion de si las instalaciones satisficieron las expectativas de los
huéspedes, existe una valoracion favorable sobre las instalaciones del
establecimiento. EI 80% de los participantes en la encuesta se clasifica en la categoria
"Muy Satisfecho”, con un 79.86% para expectativa y un 84.85% para percepcion.
Donde la mayoria de los huéspedes se sintieron satisfechos y comodos dentro de
este lugar donde sobrepasd la expectativa de los huéspedes con 5 puntos
porcentuales. A continuacion, en la seccion "Satisfecho”, se presentan valores del
17.12% para la expectativa y del 15.15% para la percepcion, mostrando una

valoracion generalmente favorable.

Demostrando que las instalaciones de la Hosteria Capillapamba son una fortaleza
competitiva para este lugar. En donde la infraestructura y las circunstancias
ambientales del lugar se encuentran en sintonia con las necesidades y gustos de los

huéspedes, aportando de manera significativa a la creacién de valor percibido.

Figura 69. Pregunta trece: ¢ Cree que la sefializacion dentro del establecimiento
seré clara?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la claridad de la sefializacion dentro del establecimiento

CATEGORIA

M Expectativa
BMPrercepcion

100

g0

G0

Porcentaje

40

20

1,01% Jz,uz%L JS,US%E
Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho
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Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

122

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

autores.

En el siguiente grafico sobre si la sefializacion del establecimiento fue clara, en los
resultados se observa una valoracién de un 80.81% de encuestados que califican
como "Muy Satisfecho" en expectativa y un 78.79% en percepcion. Esta pequefa
diferencia negativa de aproximadamente 2 puntos porcentuales muestra que, aunque
la sefializacion cumple ampliamente con las necesidades de los huéspedes, existe un
pequeiio margen donde la experiencia real no alcanza completamente las
expectativas previas. Aunque esta calificacion no es tan baja, se debe tomar en
cuenta para aprovechar y realizar las mejoras y adecuaciones posibles para tener una
mejor sefializacion dentro y fuera del establecimiento; de esa manera los huéspedes

poseeran una mejor orientacion y satisfaccion dentro de este establecimiento.

En la categoria de "Satisfecho", se observa un 16.16% para expectativas y un 19.19%
para percepcion, demostrando que algunos de los huéspedes se sintieron satisfechos
con la sefalizacion del lugar, encontrando espacios especificos con facilidad, como
recepcion, areas comunes, salidas de emergencia, areas de servicio, entre otros,
disfrutando de su estadia de una manera relajada y segura. Aunque las calificaciones
negativas son casi inexistentes, la administracion de este establecimiento podria

mejorar en la claridad, visibilidad o localizacion de la sefialética de este lugar.

Figura 70. Pregunta catorce: ¢ Considera que el ambiente sera agradable y
tranquilo?
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Nivel de expectativa y percepcién sobre el ambiente agradable y tranquilo del establecimiento

CATEGORIA

EExpectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

1,01% JZ,DZ%LJE,U?%L

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 Hosteria
Capillapamba, reveld que el 80.81% de los participantes indica expectativas de un
entorno "Muy Satisfecho”, en contraste con un 86.87% de la percepcion de los
huéspedes obteniendo resultados favorables. Este aumento positivo de
aproximadamente 6 puntos porcentuales muestra una superacion de expectativas, en
el que factores relevantes como la tranquilidad, el confort auditivo y el entorno general,
crean un lugar para el disfrute, relajacion 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 item se observa que la categoria "Satisfecho" tiene un 16.16% en
expectativa frente a 11.11% en percepcion, obteniendo una evaluacion positiva

general. Estos resultados son un punto importante, donde los elementos ambientales
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son esenciales para determinar la experiencia y la satisfacciéon del visitante. Donde la
hosteria ha puesto en practica eficazmente el disefio y administracion ambiental que
impactan de manera positiva en los gustos de sus huéspedes, creando un ambiente

acogedor y relajante.
Dimension 3: Organizaciéon del Servicio (6 items)

Figura 71. Pregunta quince: ¢,Cree que el servicio se brindara de manera rapida y
eficiente?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la rapidez y eficiencia del servicio

CATEGORIA

[ Expectativa
M Percepcion

100

a0

60

Porcentaje

40

20

J1o1w] 101wl Boz2wl [1,01%]

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

De acuerdo a la evaluacion de los huéspedes, las expectativas respecto a la rapidez
y eficiencia del servicio muestran resultados positivos, con un 81.82% de encuestados

gue manifiestan expectativas en la categoria "Muy Satisfecho" frente a un 83.84% que
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percibieron este nivel de servicio durante su experiencia. Esto indica que el
establecimiento esta logrando superar las expectativas en un punto fundamental de
la calidad del servicio, en la capacidad de respuesta brindando un servicio rapido,

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 percepcion. En las siguientes categorias
inferiores también se muestran valores marginales entre 0-2%, evidenciando que las
deficiencias en el tiempo de respuesta son practicamente inexistentes. Estos
resultados indican que los procesos de servicio estan adecuadamente planificados y
llevados a cabo, aportando de manera positiva a la percepcion de calidad de este

lugar.

Figura 72. Pregunta dieciséis: ¢ Considera que la organizacién del personal sera
notoria?

Nivel de expectativa y percepcién sobre la organizacién notoria del personal

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

a0

60

Porcentaje

40

20

o 1,01% JE,DE%LilUS%i

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 gestion del personal, se muestra que el 82,83% de
los encuestados manifestaron querer estar muy satisfechos; sin embargo, tras
experimentar el servicio, esta apreciacion soélo pudo alcanzar el 79,80%, lo que refleja
gue la organizacion y coordinacion del personal no esta completamente satisfecha
con las expectativas de los huéspedes. Posteriormente, en la categoria de Satisfecho,
se observa un aumento entre un 14,14% de expectativa 'y un 17,17% de percepcion,

mostrando una evaluacion mas positiva.

Desde los resultados obtenidos de esta pregunta, es importante realizar mejoras en
los procesos internos y en la estructura organizativa de la Hosteria Capillapamba.
Evidenciando que la organizacion y coordinacion tienen un impacto importante en la
confianza del cliente hacia el lugar. Aunque los resultados son muy favorables, es
fundamental revisar los protocolos de coordinacion entre el personal, la comunicacion
interna y la distribucion de tareas para ajustarlos de manera mas efectiva a lo que

esperan los huéspedes.

Figura 73. Pregunta diecisiete: ¢ Cree que las reservas y el check-in seran rapidos y
sin inconvenientes?
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Nivel de expectativa y percepcién sobre larapidez y facilidad de las reservas y check-in

CATEGORIA

B Expectativa
M Percepcion

100

a0

&0

Porcentaje

40

20

. 1,01% Jz,uz'ﬁuma%h
Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 rapidas 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 disminucién en la
percepcion con un 79,80% donde no se cumplié o superd con el servicio esperado,
aunque es minima la disminucion, ya sea porque no existio una atencion rapida ya
sea para realizar la reserva o para la salida del huésped, donde se deberian mejorar
los procesos de estos servicios y asi aumentar la experiencia de los huéspedes.

Sin embargo, en el punto de satisfaccion existe un aumento de la percepcion 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 tecnologias que ayuden a hacer mas eficientes estos procesos.
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Figura 74. Pregunta dieciocho: ¢ Considera que la facturacion y pagos se realizara
de forma agil y clara?

Nivel de expectativa y percepcion sobre la agilidad y claridad de la facturacion y pagos

100 CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcién

80

60

Porcentaje

40

20

1,01% J2,DZ%L

Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores.

En la pregunta dieciocho sobre si se considera que la facturacién y los pagos se
realizan de forma agil y clara, en el item 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 generd un aumento del 83,84%, indicando que los procesos de facturacién y pago

han superado las expectativas de los huéspedes con un proceso agil y eficiente.

En el siguiente item de Satisfecho se observa un 18,18% en la expectativa y un
14,14% en la percepcion, evidenciando que esta hosteria posee un sistema efectivo
para la facturacion. En el item de Ni Satisfecho Ni Insatisfecho existi6 una igualdad
de porcentaje de 2.02%, demostrando que estos procesos se han realizado con

transparencia, de manera rapida y agil en la hosteria Capillapamba.
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Figura 75. Pregunta diecinueve: ¢ Cree que se garantizard la privacidad y
confidencialidad de sus datos?
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Nivel de expectativa y percepcion sobre la garantia de privacidad y confidencialidad de los datos

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

&0

Porcentaje

40

20

. 1,01% Jz,uz%LJz,uz%L
Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria 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 percepcién un aumento de 86,87%, evidenciando que el establecimiento ha
implementado practicas de proteccion de datos superando las expectativas de los
huéspedes. Sin embargo, se observa una disminucion en el punto de satisfecho con
un 18,18% y en la percepcion fue de 11,11%, donde se deberian implementar
protocolos efectivos para el manejo de informacion 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 percepcion. En las siguientes categorias 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 esta dentro de las politicas de la hosteria, mantener privacidad

de los datos.

Figura 76. Pregunta veinte: ¢ Considera que los servicios ofrecidos se cumpliran tal
como se anuncian?

Nivel de expectativa y percepcién sobre el cumplimiento de los servicios tal como se anuncian

CATEGORIA

M Expectativa
M Percepcion

100

80

60

Porcentaje

40

20

1,01% J2,02%L 1,01%
Insatisfecho  Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

Nota: Encuesta Hosteria Capillapamba

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

autores.

En esta ultima 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 andlisis de resultados da un positivo en relacion a la escala de muy satisfecho,
donde se puede ver que la percepcidén es alta, del 89,90%, lo cual supera a la
expectativa con un 83,84%. Esto da a entender que el personal brindd un servicio
excelente, logrando que los huéspedes se sientan confortables con su alojamiento y
generando confianza en la informacion que se publica de esta hosteria. Siguiente; el
item de satisfaccion es del 13,13% referente a la expectativa y el 9,09% en la

percepcion, existiendo una migracion hacia la valoracion superior.

Al final de la encuesta de HOTELQUAL, se incorporaron dos preguntas abiertas con
el objetivo de adquirir una perspectiva mas 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, ademas de los servicios adicionales que les gustaria que se incorporen
para visitas futuras. Esta informacion facilitd la identificaciébn mas precisa de las areas
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 0 mejoras sugeriria para
optimizar la experiencia de los huéspedes?
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chocolateria sefialética

carretera ] ]
jacuzzi

parqueadero

camino

informacion calefaccion «

instalaciones

~"NINGUNO ™2

goteras

caminata

sefializacion g, b

limpieza rapidez e
publicidad

caliente

ul]

Nota: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los

autores, elaborado en el sistema ATLAS-TI.

Comosepuedeobservar en | a i magen, pri mer o
indica que algunos de los huéspedes no detectaron elementos negativos durante su
estancia, mostrando una alta satisfaccion general, lo que indica que muchos

huéspedes se sintieron conformes con el servicio prestado por parte de la hosteria.

No obstante, otros términos significativos como calefaccion, habitacion, gotera, bafio,
sefalizacion, evidencia areas que se deben mejorar tanto en el confort y la
infraestructura, como en los equipamientos en las habitaciones, enfocandose
principalmente en la calefaccion, limpieza de vidrios, impermeabilidad, duchas mas
confortables y mejor aseo de los bafios. Estos comentarios resaltan la importancia de

mejorar el estado y equipamiento de las habitaciones.

También se observan palabras como carretera, letrero, parqueadero, sefializacion,
evidenciando que se debe aumentar la rotulacion tanto interna como externa para que

no exista dificultad para llegar al lugar, donde se deberia implementar letreros mas

resal
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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 atencién, informacién, publicidad sefiala que se deberia
mejorar la comunicacion y promocion del lugar reforzando mayor presencia en redes

sociales para atraer a huevos huéspedes.

Otras palabras que se pueden evidenciar son turistica, guianza, montafia donde los
huéspedes sugieren brindar mayor informacion turistica de lugar, actividades
culturales y actividades como caminatas a zonas cercanas y salidas a las lagunas que
guedan cerca de este establecimiento. Se sugiere también mayor variedad en su
gastronomia y menu, 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 hosteria Capillapamba.

Figura 78. Nube de palabras sobre ¢ Qué servicios adicionales considera que
podrian implementarse para mejorar la calidad del servicio en la Hosteria
Capillapamba?

chimenea canchas i )
chocolates cateteria plasma
deportivas . = cabafias
SerVICeJueg OS cabalgatas
electricidad bar_ fogatas

caminatas n | n g u n O N spa

excursiones jacuzz[ ; va paseos
ro_. asados _
. mUS|Ca parrilladas
senderismo Fo0Mm s
financiera guias tv lavadora
habitaciones heladeria hidromasaje

instalaciones

Nota: Servicios adicionales que consideran que podrian implementarse para mejorar

la calidad del servicio.
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Entre los términos mas utilizados acerca de los servicios adicionales que recomiendan
los huéspedes, destacan los siguientes términos: spa, juego, karaoke, guia,
senderismo, fogatas, bar, caminatas, tv, asados, balcon, musica en vivo, entre otras.
Donde se evidencia que entre las sugerencias ofrecidas por parte de los huéspedes
es ampliar las areas de entretenimiento como mas juegos para nifios, Karaoke,
musica en vivo. Ademas, palabras como spa, jacuzzi e hidromasaje resalta que los
huéspedes solicitan la implementacion de areas destinadas a la relajacion y el confort

de los huéspedes.

Ademas, se pide la implementacion de mas habitaciones con fogatas, con balcones,
con vista al rio, servicio de room service, ampliacion en el menu con opcion de postres
y variedad de pan. Ademas, en las areas recreativas se piden caminatas, senderismo,
excursiones con guia. También los encuestados consideran implementar un lugar
pararealizar parrilladas, la reactivacion 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 Hosteria Capillapamba. Cabe sefialar que algunos encuestados
indicaron una alta satisfacci- n gener al con | a palabr a
muchos huéspedes se sintieron conformes con el servicio prestado por parte de la

hosteria.

Figura 79. Pregunta: ¢ Recomendarias este lugar a otras personas?

¢Recomendarias este lugar a otras personas?

100 respuestas

® 5
® No

fi
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Nota: Recomendacion del lugar por parte de los huéspedes
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Fuente: Basado en los comentarios de los huéspedes que fueron recolectados por los
autores

En la siguiente grafica sobre la pregunta si recomendarian este lugar a otras
personas, se observa que existe una excelente satisfaccidbn por parte de los
huéspedes, obteniendo el 100% de recomendacion de todos los encuestados, donde
los huéspedes experimentaron confort, comodidad, amabilidad disponiéndose a

recomendar este lugar a muchas mas personas.

2.3.1 Nivel de calidad de los servicios de la Hosteria 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 maximo de la evaluacion
es de cinco que quiere decir muy satisfecho y menos cinco se refiere a muy
insatisfecho en funcion a la escala de Likert que se decidio 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 percepcion es igual o mayor que las expectativas y el resultado

numerico se muestra como una cifra positiva, en funcion del valor.

Ademas, si se da el caso de que las percepciones sean menores a las expectativas y
el resultado sea negativo, se entiende que existi6 insatisfaccion durante la estadia del

huésped.

A continuacion, se exhibe la brecha sobre si el personal siempre estaba dispuesto a
ayudar donde se procede a analizar la expectativa, percepcion y brecha generada
entre expectativa y percepcion. Esta dimension contiene siete preguntas en relacion
a la dimensién del personal donde analizaremos en la tabla 13 y posteriormente en la

figura 80.
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Tabla 13. Brecha de la dimension del personal de la Hosteria Capillapamba
Pregunta Aspecto Expectativa Percepcion 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 sera amable y

cortés? 4,80 4,75 -0,05
3 ¢ Usted cree que el personal inspirara

confianza al brindar el servicio? 4,78 4,79 0,01
4 ¢Usted considera que el personal

respondera rapidamente a sus

solicitudes? 476 474 -0,02
5 ¢,Cree que el personal logrard que

usted se sienta valorado como cliente? 4,74 4,78 0,04
6 ¢ Considera usted que el personal

demostrard conocimiento en sus

funciones? 4,74 476 0,02
7 ¢Piensa que el personal resolvera

algun problema de manera eficiente? 4,74 4,77 0,03

Promedio 4,77 4,76 -0,01

Nota: brechas de encontradas en la primera dimensién del modelo HOTELQUAL

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

autores
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Figura 80. Dimension de la actitud del personal de la Hosteria Capillapamba

Dimension 1: Personal
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Nota: brechas de encontradas en la primera dimension del modelo HOTELQUAL

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

autores

La grafica indica el conjunto de preguntas acerca de la dimension 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 predisposicion y
empefio que tiene el personal hacia los huéspedes por conocer las necesidades
reales y la forma en que pueden solventarlas en los momentos de interacciéon cara a

cara con el cliente.

Donde se observa una breve brecha de -0,01 indicando un minimo 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 disposicion de ayuda con un -0,07, seguido de amabilidad y
cortesia -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 valoracion del huésped con +0,04,
resolucion 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 deberia brindar
mayor proactividad y cortesia hacia los huéspedes existiendo una ligera insatisfaccion
con respecto a la atencion brindada por el personal. Por lo tanto, aunque la brecha es
un valor minimo se debe tomar la atencion adecuada para mejorar dicha brecha ya
gue en el area de la hospitalidad la excelencia es un favor clave y determinante para
el retorno y fidelizacién de los huéspedes, donde para mejorar esta dimension se
deberia capacitar al personal en puntos claves como amabilidad, proactividad, y

mayor rapidez en la atencion.

Por otro lado, se tiene la tabla 14 y la figura 81 que hacen referencia a la dimensién
de condiciones de infraestructura, donde se detallan la brecha de las siete preguntas

correspondientes a esta dimension.

Tabla 14. Brecha de la dimension de las instalaciones y funcionamiento de la
Hosteria Capillapamba

Pregunta Aspecto Expectativa Percepcion Brecha
1 ¢,Cree que las instalaciones seran
comodas y acogedoras? 4,76 4,73 -0,03
2 ¢, Cree que las habitaciones estan
limpias y en buen estado? 4,72 4,75 0,03
3 ¢, Cree que el equipamiento en las
habitaciones funcionara
correctamente? 4,71 4,72 0,01
4 ¢ Considera que las areas comunes
seran seguras y bien iluminadas? 4,73 4,80 0,07
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5 ¢cPiensa que las instalaciones
cumpliran con sus expectativas? 4,75 4,84 0,09

6 ¢,Cree que la sefalizaciéon dentro del
establecimiento sera clara? 4,76 4,75 -0,01

7 ¢, Considera que el ambiente sera
agradable y tranquilo? 4,76 4,84 0,08
Promedio 4,74 4,78 0,03

Nota: brechas de encontradas en la segunda dimension del modelo HOTELQUAL

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

autores

Figura 81. Dimension de las instalaciones y funcionamiento de la Hosteria

Capillapamba
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Nota: brechas de encontradas en la segunda dimension del modelo HOTELQUAL
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Fuente: Basado en las encuestas realizadas con el modelo HOTELQUAL por los
autores

La segunda brecha que esta 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 ambito 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
areas comunes seguras y bien iluminadas con +0,07 superando las expectativas de

los huéspedes, generando en ellos una experiencia gratificante.

En contraste a las areas que se deben tomar en consideracion y realizar las mejoras
necesarias es la comodidad y calidez de las instalaciones de -0,03 y en la claridad en
la sefializacion de -0,01 indicando un minimo negativo en estos puntos. Este resultado
demuestra que existe un adecuado mantenimiento de las areas en general de esta
hosteria, asi como también en la ambientacién que poseen transmitiendo en sus
huéspedes tranquilidad, comodidad y limpieza, siendo una fortaleza para este
establecimiento y asi destacarse en una promocion mas planificada y persistente para
atraer a mas huéspedes a este lugar.

La ultima dimension del modelo HOTELQUAL esta relacionada a la organizacion del
personal, toda esta informacién se describe en la tabla 15 y la figura 82, donde se
presentan a detalle las expectativas, percepciones y brecha de las Ultimas seis

preguntas del modelo.

Tabla 15. Brecha de la dimension de la organizacion del servicio de la Hosteria
Capillapamba

Pregunta Aspecto Expectativa Percepcion Brecha

1 ¢.,Cree que el servicio se
brindara de manera rapida y
eficiente? 4,77 4,80 0,03
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2 ¢, Considera que la organizacion
del personal sera notoria? 4,78 4,76 -0,02
3 ¢, Cree que las reservas y check-

in serdn rapidas y sin
inconvenientes? 4,76 4,76 0,00

4 ¢ Considera que la facturacion y
pagos se realizan de forma agil
y clara? 4,74 4,81 0,07

5 ¢.Cree que se garantizara la
privacidad y confidencialidad de
sus datos? 4,74 4,84 0,10

6 ¢ Considera que los servicios
ofrecidos se cumpliran tal como
se anuncian? 4,79 4,88 0,09

Promedio 476 481 0,05

Nota: brechas de encontradas en la tercera dimension del modelo HOTELQUAL

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

Figura 82. Dimension de la organizacion del servicio de la Hosteria Capillapamba
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Dimension 3: Organizacion del Servicio
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Nota: brechas de encontradas en la tercera dimension del modelo HOTELQUAL

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

La tercera brecha sobre la organizacion del servicio posee un nivel de satisfaccion en
la gestion y eficiencia operativa del establecimiento donde la brecha es de +0,05
siendo la mas alta de las tres dimensiones, con un promedio de expectativa de 4,76
y un promedio de percepcion 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 valoracion son garantia de privacidad y confidencialidad de
+0,10, cumplimiento de servicios anunciados +0,09, facturacion y pagos agiles +0,07
y rapidez y eficiencia del servicio con +0.03, obteniendo fortalezas en la gestién de la
informacion de los huéspedes. Donde el Unico punto de mejora es la organizacion del
personal, donde posee un -0,02 indicando un minimo negativo en este punto, donde
se deben tomar en consideracion y realizar las mejoras necesarias mediante una
mejor coordinacion entre el personal.
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Este resultado demuestra que en la dimension de la organizacion del personal se
obtuvo una percepcion positiva transmitiendo profesionalismo y confianza hacia los
huéspedes, generando la recomendacion del establecimiento y fidelizacién por parte
de sus huéspedes, evidenciando que el personal est4 aplicando de forma correcta
sus procedimientos y recursos lo que ayuda a fortalecer la imagen la Hosteria
Capillapamba.

Por altimo, respecto a la calidad total del servicio de la Hosteria Capillapamba se
calculd el promedio general de las tres dimensiones tanto en expectativas,

percepciones y brecha, los mismos estan detallados en la tabla 16 y la figura 83.

Tabla 16. Dimension de la brecha global de la Hosteria Capillapamba

Dimension Expectativa Percepcién Brecha
Dimension 1: Personal 4,77 4,76

Dimension 2: Instalaciones y

Funcionamiento 4,75 4,78

Dimension 3: Organizacion 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 Hosteria Capillapamba
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Nota: Calidad total de la Hosteria 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 percepcion de 4,79; aunque esta diferencia no es tan amplia, es importante
ya que indica que en general la Hosteria Capillapamba cumple y supera levemente
las expectativas de sus huéspedes, logrando una experiencia satisfactoria, donde en
la dimensién del personal representa el &rea de mayor oportunidad y mejora con -
0,01; en la siguiente dimension de las instalaciones y funcionamiento, posee un
desempefio positivo con 0,03 sobre las expectativas y, por Gltimo, en la dimension
de organizacion del servicio, tiene un mejor desempefio superando las expectativas

con 0,05 puntos porcentuales.

Este resultado es muy relevante, ya que se analiza la interaccion entre todas las
dimensiones. Pese a la minima brecha que se obtuvo en la dimensién del personal,
el resultado global se mantiene favorable, gracias al excelente desempefio de areas
tangibles como las instalaciones, decoracion, entre otros elementos materiales y

organizativas como es la gestion y eficiencia operativa del establecimiento.

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

2.4 Plan de mejora para la calidad de los servicios en la Hosteria Guagrahuma

De acuerdo con los hallazgos obtenidos mediante la aplicacion del modelo
HOTELQUAL en la hosteria Guagrahuma, perteneciente a la comunidad de Migir,
no existe mayor identificacion entre las expectativas y percepciones de los clientes en
relaciéon a la calidad del servicio. Estas areas, normalmente simples, apoyan la
evaluacion de alternativas de mejora en los tres aspectos del modelo HOTELQUAL.:
personal, instalaciones y funcionamiento y organizacion del servicio. Segun este
estudio, se sugiere llevar a cabo un plan de mejora contintio orientado a aumentar el
grado de satisfaccion del cliente, potenciando tanto la experiencia del huésped como
la competitividad del negocio en la industria hotelera.

Tabla 17. Problemas identificados para la elaboracion de estrategias para la mejora
del servicio de la hosteria Guagrahuma.

Dimensién Problemas identificados

1) Mejorar la amabilidad y cortesia de parte
de los empleados.

2) Mantener capacitaciones continuas para
mejorar las experiencias de los

huéspedes.

3) Mejorar el trato personalizado para que el

Personal cliente se sienta valorado.

1) Mejorar el mobiliario y la decoracion

(festividades, ocasiones especiales).

2) Mejorar los equipos que no funcionan
correctamente (TV, aire acondicionado,

Instalaciones y funcionamiento duchas).
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3) Mejorar la sefalética debido a que es
escasa 0 no tiene buena visibilidad en el

establecimiento.

1) Mejorar los procesos de reservas y
check-in para evitar largas filas o tiempos

de espera.

2) Mejorar los procesos de proteccion de

Organizacion del servicio datos.

Nota: Problemas identificados para la elaboracion del plan de mejora de calidad con
base en los resultados obtenidos.

Con base en el analisis realizado, se propone un plan de mejora continta destinado
a potenciar la calidad del servicio en el establecimiento, con el afan de incrementar la
satisfaccion del cliente a través de medidas especificas. A continuacién, se describen
las propuestas de estrategias por cada dimension, basandose en los problemas

detectados previamente:
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2.4.1 Dimension 1: Personal
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Tabla 18. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en el personal en la Hosteria Guagrahuma.

Problema identificado

Propuesta de estrategia
continua

Accion arealizar

Responsable

Plazo estimado

Mejorar la amabilidad y
cortesia de parte de los
empleados.

Programa de desarrollo de
habilidades blandas y
cultura del servicio.

Implementar talleres

mensuales sobre atencion al

cliente.

Establecer un sistema de
reconocimiento por buen
servicio y crear protocolos
de comunicacion efectiva
con los huéspedes.
Implementar evaluaciones
peridédicas del desempefio
en atencion al cliente.

Propietario

Mediano plazo (3 meses)

Mantener capacitaciones
continuas para mejorar la
experiencia de los
huéspedes.

Plan estructurado de
formacion permanente del
personal

Disefar un cronograma de
capacitaciones que incluya
temas como manejo de
guejas, técnicas de
hospitalidad, conocimiento
del destino turistico 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 atencion
personalizada y fidelizacion
de los clientes.

Implementar protocolos de
bienvenida personalizada.
Establecer un seguimiento
post-estadia.

Propietario

Mediano plazo (4 meses)

2.4.2 Dimensién 2: Instalaciones y funcionamiento

Tabla 19. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en las instalaciones y funcionamiento en la

Hosteria Guagrahuma.

Problema identificado

Propuesta de estrategia
continua

Accion arealizar

Responsable

Plazo estimado

Mejorar el mobiliario y la
decoracion (festividades,
ocasiones especiales).

Renovacién gradual del
mobiliario y sistema de
decoracion tematica.

Crear un banco de elementos

eventos.

Adquirir muebles multifuncionales.

decorativos reutilizables para diferentes

Propietario

Corto plazo (1
mes)
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Mejorar los equipos que no Plan de mantenimiento Contratar un servicio especializado. Propietario Largo plazo (6
funcionan correctamente (TV, preventivo y actualizacion Establecer un cronograma de meses)
aire acondicionado, duchas). tecnoldgica escalonada. reparaciones dando prioridad a equipos
mas criticos.
Mejorar la sefialética debido a Redisefio integral del sistema de | Implementar una sefialética moderna Propietario Corto plazo (1
gue es escasa o0 no tiene buena | sefializacion y orientacion. con materiales resistentes, incluyendo mes)

visibilidad en el establecimiento.

un mapa de la hosteria y direcciones
claras hacia servicios principales,
utilizando colores contrastantes.

Nota: Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimension.

2.4.3 Dimensién 3: Organizacion del servicio

Tabla 20. Propuesta de estrategias continuas con base en los problemas identificados en la organizacion del servicio en la

Hosteria Guagrahuma.

Problema identificado

Propuesta de estrategia
continua

Accion arealizar

Responsable

Plazo estimado

Mejorar los procesos de
reservas y check-in para
evitar largas filas o tiempos
de espera.

Optimizaciéon y
digitalizacion 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
proteccion de datos.

Fortalecimiento de la
seguridad informética 'y
cumplimiento normativo

Implementar protocolos de
manejo seguro de
informacion personal de los
huéspedes.

Realizar auditorias
mensuales del sistemay
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 dimension.
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El desarrollo de estrategias de mejora continua en los servicios del alojamiento, tal
como sucede en la hosteria Guagrahuma, es esencial para incrementar los grados de
satisfaccion 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 intervencion. Este método no solo permite rectificar
fallos, sino también fortalecer aquellos elementos del servicio que aportan valor al
cliente. Asi, se fomenta el crecimiento sostenible del lugar y se fomenta una
experiencia turistica de alta calidad en la comunidad de Miguir.

2.5 Plan de mejora para la calidad de los servicios en la Hosteria Capillapamba

Con base en los resultados obtenidos, se da a conocer la situacién de la Hosteria
Capillapamba, realizada a través de la aplicacion del modelo HOTELQUAL
evidenciando que esta hosteria si 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, organizacion del
servicio con +0,05 y la dimension negativa es la del personal con -0,01, identificando
puntualmente las falencias de este establecimiento, lo que sugiere un area de mejora

en la atencién, empatia y trato hacia el huésped.

Tabla 21. Problemas identificados para la elaboracion de estrategias para la mejora
del servicio de la Hosteria Capillapamba.

Dimensioén Problemas

1) Falta de disposicion de ayuda por parte

del personal.

2) Falta de amabilidad y cortesia por parte

Personal del personal.
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3) El personal no brind6 una respuesta
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rapida a las solicitudes de los huéspedes.

1) Las instalaciones no fueron muy

cémodas y acogedoras.

2) La sefalizacion dentro y fuera del

Instalaciones y funcionamiento establecimiento no era clara.

1) La organizacion del personal no fue

Organizacion del servicio notoria.

Nota: Problemas identificados para la elaboracion 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 situacién actual de la Hosteria Capillapamba. No obstante, puede ser
tomado como referencia para futuros estudios e identificacion de nuevos problemas
en torno a las dimensiones planteadas. A continuacion, 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 Dimension 1: Personal
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Tabla 22. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensién en la hosteria

Capillapamba

brinda

los huéspedes.

respuesta rapida a
las solicitudes de

de atencién y evaluacion
de desempeio del
personal.

de tareas a cada uno de los

empleados.

Implementar una pizarra para

anotar las solicitudes

Dimensién Problema Estrategia Acciones Responsable Plazo
identificado
Personal Baja disposicion del | Formacion interna para | Capacitacion sobre atencién | Propietario 3 meses
personal para | fortalecer y mejorar la |al cliente, utilizando videos
. _ _ _ Empleados
ayudar a atencion al cliente. disponibles en YouTube o .
] . con mas
huéspedes. plataformas gratuitas. o
experiencia
El personal Optimizacién de procesos | Redistribucién y asignacion | Propietario Inmediato
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pendientes.

Uso de WhatsApp para tener
una comunicacién rapida

entre areas.

Reuniones mensuales de

retroalimentacion con el

personal.
Poca amabilidad y | Sistema de reconocimiento |[Rec on oci mi ent o|Propietario 2 meses
cortesia por parte | al buen desempeiio |d e | me s 0 por
del personal. laboral. incentivos, basado en los

buenos comentarios.
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2.5.2 Dimensién 2: Instalaciones y funcionamiento
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Tabla 23. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimension en la hosteria

Capillapamba.

utilizando las  aplicaciones

Dimension Problema Estrategia Acciones Responsable Plazo
identificado
Instalaciones | Las instalaciones | Mantenimiento preventivo | Crear un cronograma de | Propietario Inmediato y
y no fueron muy|de las instalaciones vy |revision mensual de las continuo
funcionamie | comodas y | renovacion progresiva de | instalaciones (goteras, vidrios,
nto acogedoras. areas comunes y | duchas, calefaccion, etc.).
habitaciones sin grandes _ _
. . Renovacion  progresiva de
inversiones.
mobiliario y elementos
decorativos.
La sefalizacion | Plan integral de sefialética | Sefiales impresas realizadas | Propietario 5 meses
dentro y fuera del por los mismos propietarios

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila




UCUENCA

156

establecimiento no gratuitas como Canva o Bitly.

era clara.
Crear un mapeo de puntos

claves de la hosteria.

Implementar sefalética
bilingle. Espafol/Kichwa/lnglés

Instalar paneles informativos
sobre la comunidad y la

hosteria.

Implementar sistemas digitales
de informacién turistica con
codigos 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 Dimensién 3: Organizacion del servicio
Tabla 24. Propuesta de estrategias con base en los problemas identificados a partir de cada dimensién en la hosteria

Capillapamba.

157

fue notoria.

personal.

expuestos en un area visible.

Redaccibn de manuales de
procedimiento para saber cOmo se
deben realizar las tareas dentro del
establecimiento.

Reuniones semanales para
analizar los puntos positivos vy
negativos de la organizacion.

Dimension Problema Estrategia Acciones Responsable Plazo
identificado
Organizacion | La organizacion | Estructuracion de rolesy | Definir los roles y funciones de cada | Propietario 1 mes
del servicio del personal no | responsabilidades del | uno de los empleados impresos y )
Personal Continuo
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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, publicandose
semanalmente.

158
Monitoreo Implementacion de | Implementar  un buzéon  de | Propietario Permanente
continuo sistema de monitoreo de | sugerencias.
mejora continua. o
Seguimiento postventa a los
clientes.
Analizar los comentarios vy
observaciones de los huéspedes.
Brindar soluciones practicas con
participacion de los empleados.
Marketing vy | Falta de | Publicidad en redes | Gestionar de mejor manera sus | Propietario Inmediato vy
publicidad publicidad y | sociales redes sociales realizando continuo
promocién publicaciones diarias 0 semanales
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Realizar sorteos en sus redes
sociales (giveaways) solicitando
etiquetar y compartir el post,
ofreciendo premios a los
participantes.

Fidelizaciéon de clientes | Enviar a los clientes mensajes de | Propietario Inmediato vy
agradecimiento por medio de continuo
WhatsApp o correo electrénico por
la visita.
Realizar cupones impresos con
descuentos en la proxima visita.

Participacion Formar parte de ferias locales o | Propietario Inmediato vy
eventos parroquiales continuo
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Validacion y socializacion de las estrategias
3.1 Socializacién de los resultados con los propietarios en la Hosteria
Guagrahuma.

La socializacion de los hallazgos y las propuestas de mejora para el establecimiento
de alojamiento en la hosteria Guagrahuma se llevara a cabo mediante una reunién
con la gerencia y los colaboradores.

A continuacion, se muestra en la tabla como se desarrollara esta reunion.
Fecha: 7 de junio de 2025.
Participantes: Propietarios y empleados de la hosteria Guagrahuma

Tabla 25. Desarrollo de la socializacion para la validacion de propuestas en la
Hosteria Guagrahuma.

Desarrollo de la socializacion

Fase Objetivos Materiales Tiempo
Presentacion e Crear un ambiente de Presentacion 10 minutos
introduccion de los trabajo de confianza. audiovisual

moderadores de la

reunion.

Explicacion acerca del Contextualizar a los Presentacién 10 minutos
tipo de investigacidon que asistentes sobre el audiovisual

se realiza en el propdsito de lareuniony la

o _ _ - Triptico
establecimiento y sus investigacion.
objetivos.
Presentacion de Socializar a los Presentaciéon 25 minutos
hallazgos propietarios y audiovisual
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Presentacion de

propuestas de mejora

Tiempo para preguntas y

comentarios.

Finalizacién de la reunién
de

retroalimentacion acerca

con una sesion

de la investigacion vy

estrategias.

Espacio para la
calificacion de las
investigaciones y

estrategias.

colaboradores sobre los
desafios y/o problemas
identificados en el
establecimiento.

Socializar a los
propietarios y

colaboradores acerca de
las propuestas de mejoras

para el establecimiento.

Socializacibn con los
asistentes.

Evaluar resultados
alcanzados

Validar la importancia,

relevancia y factibilidad
del estudio realizado en el

establecimiento.

Triptico

Presentacion 30 minutos

audiovisual

Triptico

Presentaciéon 20 minutos

audiovisual
Triptico

Presentacion 10 minutos

audiovisual

Triptico

Matriz de 15 minutos

calificacion

Nota: Desarrollo de la socializacion para la validacion de propuestas, elaborado por

los autores.

El material de apoyo usado para la socializacion sera un triptico. El objetivo es

sintetizar de manera clara y precisa los aspectos mas relevantes tratados en la

presentacion, de manera que los propietarios y empleados puedan disponer de la

informacién esencial y empleen como fuente de consulta. El triptico contendra un

resumen de los problemas detectados durante la investigacion y las sugerencias
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planteadas. Facilitando la comprensién de los temas abordados y fomentando la
participacion de los asistentes en el taller.

Figura 84. Triptico utilizado en la Hosteria Guagrahuma

OBJETIVO
Analizar la calidad del servicio y satisfaccion del RESULTAD“S, mR
cliente a través del modelo HOTELQUAL en |
e DIMENSION
: Personal
METODOLOGIA
»mg;momqm Instalaciones y
— i funcionamiento
EVLUADAS
i Organizacion del

= Instalaciones y funcionamiento Servicio
« Organizacion del servicio

del servicio mediante el
modelo HOTELQUAL

UNIVERSIDAD DE CUENCA
CARRERA DE HOSPITALIDAD Y HOTELERIA
AUTORES:

GABRIELA PRADO
TANIA VAZQUEZ
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IMPACTO ESPERADO

e Clientes
satisfechos

e Promocion
turisticay
sostenible

ESTRATEGIAS DE

SUGERENCIA DE LOS MEJORA

HUESPEDES SONTINUA

Mejorar la calefaccion

Mejorar la iluminacion de la
habitacion.

sistema de climatizacion

Mejorar rapidez en atencion y servicio
de comida.

ASPECTOS POSITIVOS GRACIAS POR SU
R:m:imiemo al buen ;ntoy«ganizacién actual. *; AYUDA Y ATENCIUN

Nota. Triptico con informacién de resultados y propuesta de estrategias de la Hosteria

Guagrahuma, elaborado en Canva por los autores.

3.1.1 Validacién de estrategias en la Hosteria Guagrahuma

La validacion de las propuestas se llevara a cabo a través de la valoracion de su
pertinencia, impacto y viabilidad para su implementacién en el establecimiento. Todas
estas sugerencias podran ser modificadas de acuerdo a los criterios de la

administracion de las hosterias.
Matriz de validacion de propuesta

Tabla 26. Matriz de calificacion de propuestas

Dimension 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
formacion  permanente

del personal

Sistema de atencién
personalizada y
fidelizacion de los

clientes

Dimensién de instalaciones y funcionamiento

Renovacion gradual del
mobiliario y sistema de

decoracion tematica

Plan de mantenimiento
preventivo y
actualizacion

tecnoldgica escalonada

Redisefio integral del
sistema de sefializacion

y orientacion.
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Dimensién de organizacién del servicio
Optimizacion y
digitalizacion de los
procesos de ingreso.
Fortalecimiento de la
seguridad informatica y
cumplimiento normativo
Variables de 5 4 3 2 1
calificacion
Pertinencia de | Muy Pertinente | Moderadamente | Poco Nada
las propuestas | pertinente. pertinente pertinente | pertinente.
en los
hallazgos
encontrados
(desafios
actuales)
Impacto de Muy alto. | Alto Moderadamente | Bajo Muy bajo.
implementar impacto impacto impactante impacto impacto
las propuestas
Viabilidad de Muy Viable Moderadamente | Bajo Muy bajo
implementar viable. viable viable viable
las propuestas

Nota. Criterios de evaluacion de las propuestas, elaborado por los autores.

Figura 85. Validacion y socializacion de las estrategias con los propietarios y

colaboradores de la Hosteria Guagrahuma.
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Tanto la propietaria como sus empleados han evaluado y validado las propuestas
presentadas, basandose en el diagnéstico de la investigacion en la Hosteria
Guagrahuma, logrando resultados positivos en términos de aceptacion de las mismas.
Han manifestado que las sugerencias son pertinentes y se podrian aplicar en la
hosteria, lo que permitiria optimizar los procesos actuales y adecuarlos a la demanda
cambiante del entorno, mejorando asi la calidad del servicio y la satisfaccion en los
huéspedes. Ademas, el equipo demostrd su total respaldo a las modificaciones que

pueden realizarse.

3.2 Socializacion de los resultados con los propietarios en la Hosteria
Capillapamba

La socializacion de los hallazgos y las propuestas de mejora para el establecimiento
de alojamiento en la hosteria Capillapamba se llevara a cabo mediante una reunion
con sus propietarios y colaboradores.

A continuacién, se muestra en la tabla c6mo se desarrollara esta reunion.

Fecha: 5 de junio de 2025
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Participantes: Propietarios y empleados de la Hosteria Capillapamba
Tabla 27. Desarrollo de la socializacion para la validacion de propuestas en la
Hosteria Capillapamba
Desarrollo de la socializacién
Fase Objetivos Materiales Tiempo
Presentacion e Crear un ambiente de Presentacion 10 minutos
introduccion de los trabajo de confianza. audiovisual
moderadores de la
reunion.
Explicacion acerca del Contextualizar a los Presentacion 10 minutos
tipo de investigacion asistentes sobre el audiovisual
gue se realiza en el propésito de la reunion y la Triot
o . L riptico
establecimiento y sus investigacion.
objetivos.
Presentacion de Socializar a los propietarios Presentacion 25 minutos
hallazgos y colaboradores sobre los audiovisual
desafios y/o problemas o
. N Triptico
identificados en el
establecimiento.
Presentacion de Socializar a los propietarios Presentacion 30 minutos
. y colaboradores acerca de audiovisual
propuestas de mejora _
las propuestas de mejoras o
o Triptico
para el establecimiento.
Tiempo para preguntas Socializacion con los Presentacion 20 minutos
y comentarios. asistentes. audiovisual
Triptico
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Finalizaciéon de la Evaluar resultados Presentacion 10 minutos
reunidon con una sesién alcanzados audiovisual
de retroalimentacion. o
Triptico
acerca de la
investigacion y

estrategias.

Espacio para la
calificacion de las
investigaciones y

estrategias.

Validar la importancia, Matriz de 15 minutos
relevancia y factibilidad del calificacion
estudio realizado en el

establecimiento.

Nota: Desarrollo de la socializacion para la validacion de propuestas, elaborado por

los autores.

El material de apoyo usado para la socializacion sera un triptico. El objetivo es

sintetizar de manera clara y precisa los aspectos mas relevantes tratados en la

presentacion, de manera que los propietarios y colaboradores puedan disponer de la

informaciéon esencial y la empleen como fuente de consulta. El triptico contendra un

resumen de los problemas detectados durante la investigacion y las sugerencias

planteadas. Facilitando la comprension de los temas abordados y fomentando la

participacion de los asistentes en el taller.

Figura 86. Triptico utilizado en la Hosteria Capillapamba
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Objetivo Resultados por dimensién

Analizar la calidad del servicio y

A &2 2 3 + Personal:

satisfaccion del cliente a través
del modelo HOTELQUAL en la

h i ill ; . .
ostend Capiopam V/ Confianza y solucién de problemas

X Mejorar cortesia y empatia
X Respuesta rapida

Enfoque mixto
Aplicacion de encuestas « Instalaciones:
HOTELQUAL i

Andlisis con SPSS y Atlas.ti
Analisis de la calidad del e OO ¥ Uerpiecay ambients torqdlo
. . ejorar senalizacién y comodida
SErvicio mﬂdlﬂm[} el Personal, Instalaciones y
m[][lBlO HUTELQUAL Organizacion del Serviclo ‘o Organizacion del servicio:

Universidad de Cuenca
Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Metodologia

+/ Check-in rapido, facturacién clara

Autoras: X Mejorar coordinacion interna
Gabriela Prado

Tania Vazquez

UCUENCA
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Sugerencias de los huéspedes

“ Infraestructura y Habitaciones Lsn‘ﬂtuglﬂs du
Mejorar calefacciéon y duchas. wo
Reparar goteras y ventanas. |“"l"pd

Reforzar limpieza de banos.
@ Capacitacion interna con

& Acceso y Senalizacion videos gratuitos
Colocar letreros visibles en carretera e

ingreso. @ senalética con coédigos QR
Arreglar el acceso al parqueadero (evitar

lodo). @ Buz6n de sugerencias y

% Comunicacion y Publicidad sncuesias digior

Aumentar presencia en redes sociales.

Brindar informacién clara sobre servicios. ® Reuniones mensuales de

retroalimentacion
* Turismo y Actividades

Ofrecer caminatas y salidas guiadas. @ Reconocimiento simbolico
Entregar informacioén turistica del sector. a empleados
| Gastronomia @ Marketing digital
Ampliar mena con postres y variedad de pan. autogestionado (canva y
redes)

Aspecto Positivo
Varios huéspedes destacaron estar muy
satisfechos y no sugirieron cambios.

Servicios solicitados

Juegos (nifos), Spa, Jacuzzi, Hidromasaje,
Karaoke, Masica en vivo, Balcon, Fogatas,
Postres, Caminatas, Senderismo, Guia
/Guianza, Excursiones, Parrilladas/Asados,
Chiva (reactivacién), TV, Sillas (zona de pesca)
Bar, Cafeteria, Pan (variedad),

170

Impacto esperado
Aumento de la satisfaccion
del cliente

Fortalecimiento del servicio
en turismo rural

Fomento de la mejora
continua con recursos locales

Promocion del desarrollo
sostenible y comunitario

"Un buen servicio
convierte huespedes en
amigos y estancias en

recuerdos.”

Gracias por su ayuda y atencion!!

Nota. Triptico con informacion de resultados y propuesta de estrategias de la Hosteria

Capillapamba, elaborado en Canva por los autores.

3.2.1 Validacion de estrategias en la Hosteria Capillapamba

La validacion de las propuestas se llevara a cabo a través de la valoracion de su

pertinencia, impacto y viabilidad para su implementacion en el establecimiento. Todas

estas sugerencias estaran sujetas a modificaciones de acuerdo a los criterios de la

administracion de la hosteria.

Matriz de validacion de propuestas de mejora
Tabla 28. Matriz de calificacion de propuestas

Dimension de personal

Propuesta de mejora Pertinencia | Impacto

Viabilidad /5 | TOTAL
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/5 /5

/15

Formacion interna para
fortalecer y mejorar la

atencion al cliente.

Optimizacion de

procesos de atencion y

evaluacion de
desempefio del
personal.

Sistema de

reconocimiento al buen

desemperfio laboral.

Dimension de instalaciones y funcionamiento

Mantenimiento

preventivo de las
instalaciones y
renovacion  progresiva
de &reas comunes vy

habitaciones.

Plan integral de

sefalética

Dimension de organizacion del servicio
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Estructuracion de roles y
responsabilidades  del
personal.
Implementacion de
sistema de monitoreo de
mejora continua.
Publicidad en redes
sociales
Criterios de evaluacion de las propuestas
Variables de 5 4 3 2 1
calificacion
Pertinencia de | Muy Pertinente | Moderadamente | Poco Nada
las propuestas | pertinente. pertinente pertinente | pertinente.
en los
hallazgos
encontrados
(desafios
actuales)
Impacto de Muy alto. | Alto Moderadamente | Bajo Muy bajo.
implementar impacto impacto Impactante impacto impacto
las propuestas
Viabilidad de Muy Viable Moderadamente | Bajo Muy bajo
implementar viable. viable viables viable
las propuestas

Nota. Criterios de evaluacion de las propuestas, elaborado por los autores.

Figura 87. Validacion y socializacion de las estrategias con los propietarios y
colaboradores de la Hosteria Capillapamba.
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Tanto la propietaria como sus colaboradores han evaluado y validado las propuestas
presentadas, basandose en el diagnéstico de la investigacion en la Hosteria
Capillapamba, logrando resultados positivos en términos de aceptacion de las
mismas. Han manifestado que las sugerencias son pertinentes y se podrian aplicar
en la hosteria, lo que permitiria optimizar los procesos actuales y adecuarlos a la
demanda cambiante del entorno, mejorando asi la calidad del servicio y la satisfaccion
en los clientes. Ademas, el equipo demostro su total respaldo a las modificaciones

gue pueden realizarse.
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Conclusiones

- Objetivo 1: Analizar la calidad del servicio y la satisfaccidon del cliente desde un
enfoque tedrico en hosterias mediante la aplicacion del modelo HOTELQUAL

en hosterias de la comunidad rural de Migtiir.

El estudio tedrico permitié evidenciar que la calidad del servicio y la satisfaccion 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 aplicacién del modelo HOTELQUAL se utiliza como
un instrumento especifico y eficaz para evaluar factores importantes del sector
hotelero, ya que sus tres dimensiones (personal, instalaciones y organizacion del
servicio) se ajustan a las particularidades especificas de los establecimientos de
alojamiento. Las hosterias Guagrahuma y Capillapamba ubicadas en la comunidad
de Miguir son negocios familiares, aunque brindan experiencias genuinas y servicios
complementarios atractivos, necesitan un andlisis sistematico de su calidad para
detectar sus falencias y realizar las mejoras para fortalecer su competitividad,

apoyando al mismo tiempo el crecimiento econémico y social de su comunidad.

- Objetivo 2: Propuestas de estrategias de mejora de servicio para las dos

hosterias basadas en los resultados del analisis del modelo HOTELQUAL.

La aplicacion del modelo HOTELQUAL en los establecimientos Guagrahuma vy
Capillapamba permitio analizar las dimensiones como el personal, las instalaciones y
organizacion del servicio. Los resultados obtenidos evidencian que las dos hosterias
demuestran calidad en sus servicios, creando experiencias unicas de los huéspedes
y potenciando su competitividad. En Guagrahuma, se destaco en la gestion se sus
servicios y del personal; mientras que en Capillapamba, destacé eficacia organizativa
y la excelencia del equipo de trabajo, aunque en ambas hosterias se detectaron areas
especificas de mejora e implementacion de mas servicios para aumentar su calidad

de servicio.
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- Objetivo 3: Validacion y socializacion de las estrategias con los propietarios de
los establecimientos con base en los resultados obtenidos del analisis de

calidad del servicio y satisfaccion del cliente a través del modelo HOTELQUAL.

La socializacion con los propietarios y colaboradores de la Hosteria Guagrahuma y
Capillapamba permitié validar las estrategias elaboradas a partir de los resultados del
modelo HOTELQUAL. Los actores involucrados mostraron interés y disposicion para
implementar las recomendaciones orientadas a mejorar la calidad del servicio y
optimizar la atencién a los huéspedes. Durante este proceso, se presentaron los
resultados obtenidos y se evidencié conformidad con las propuestas planteadas. En
conclusion, 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 mas profesional.
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Anexos

Anexo A: Carta de solicitud para la Hosteria Guagrahuma
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Anexo B: Carta de solicitud para la Hosteria Capillapamba
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Anexo C: Carta aval de respaldo por parte de la Hosteria Capillapamba
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Anexo D: Carta aval de respaldo por parte de la Hosteria Guagrahuma.
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PROYECTO DE INVESTIGACION
1. Titulo del proyecto de investigacion

Andlisis de la calidad del servicio a través del modelo H’DTELCIUALIen las hosterias
de la comunidad de Migiir, Azuay-Ecuador, Caso de estudio! Hostarias Guagrahuma
y Capillapamba

2. Nombres de las estudiantes
Ana Gabriela Prado Navas
iela,pr ucuanca.edu.ec
Tania Cristina Vazquez Avila
tania.vazguez@ucuenca.edu.ec
3. Resumen del Proyecto

Este esludio tiena como abjetivo analizar la calidad v salisfaccion del servicio al cliente
a fravés del modelo HOTELQUAL en dos hoslerias: Guagrahuma y Capillapamba
lecalizadas en la comunidad de Migiir, parroquia Malleturo, provincia del Azuay. Este
estudio tendra un disefio observacional, con enfoque mixto, de aleance exploratorio-
descriplivo y de corte fransversal. La herramienta a usarse para la obtencién de datos
para la medicién de la calidad serd la encuesta del modelo HOTELQUAL, dirigida a
grupos de interés como son los huéspedes o clientes de estos establecimientos, con
el fin de evaluar las experienclas de los usuarios en relacién con la calidad del servicio.
Se desarrollardn propuestas para la mejora del servicio de las dos hosterfas, con base
en el andlisis del nivel de la calidad de servicio segun los resultados en la aplicacian
del modelo HOTELQUAL. Se espera que los resultados sean una guia para la mejora
del servicio a través de las hosterias estudiadas. Finalmente se desarrollaran
pmpuqs!as da -tj:s.trataglas para la mejora del servicio de |as dos hosterias, con base
al analisis del nivel de la calidad de servigio segun los resultados en la aplicacién del

modelo HOTELQUAL. Se espera que los resultad j
al ’ 05 sean una guia parala
Servicio a fravés de las hoslerias estudiadas, P melorad
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4. Planteamlento del problema y justificacién del proyecto de investigacian

El drea da la Hospitalidad v Hoteleria poses un abanico amplio de servicios como el
alojamiento, servicio de alimentos vy bebidas, servicios de recreacidn v
entrefenimiento, entre otros, Esta investigacidn se enfocara y analizara el drea de
alsjamiente, ya que so encuentra directamente vinculado en la gestion de la calidad
del servicio, siendo un drea clave para la indusiria de la hospitalidad.

Actualmente, la salisfaccion del cliente v la calidad en los servicios de hospitalidad
[uegan un rol frascendental, porque son factores claves para determinar el éxito o
fracaso de los establecimientos. Thompson menciona que “el tener clientes
complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores clave para alcanzar el
éxito en los negocios” (2006, p.5). Sin embargo, muchos establecimientos como en
los casas de estudio no se preccupan por medir su calidad del servicio debido al
desconocimiento o porgque no les parece relevante para tomar decisiones. Ese
compartamiento se refleja tanto en alojamientos catastrados como no catastrados.
Como consecuencia, los establecimientos pierden credibilidad, los clientes plerden la
conflanza en el serviclo ofrecido, lo que conlleva una menor cantidad de ingresos y
pone en riesgo la estabilidad financiera de la empresa.

Por lo tanta, s importante analizar el nivel de satisfaccldn y calidad gue se brindd a
loz huéspedes luego de haber tenido Interaccion con los servicios del establecimiento,
para evaluar como perciben los aspectos clave de la calidad del servicio, Para esto
s& realizan tres objstivos espocificos, el primero es analizar la ealidad dal servicio y
la satisfaccidn del cliente en hosterias mediante |a aplicacidn del models
HOTELQUAL desde un enfoque tedrico, identificando las principales dimensiones y
suimpacto en la percepcion del cliente. Bl segundo es propener estrateglas de mejora
para |la calidad en el servicio para las dos hosterlas basadas en los resultados del
anglisis del modelo HOTELQUAL y el tercero es la validacion ¥ sociallzacién de las

modelo HOTELQUAL, fomentanda g participacion activa de Jog i
) ' : letarios
promoviendo Ia implementacion de majoras basadas en las ::u:um:lw.lﬂiu:nngrgt:llemi|;|as-..1'I|r

189

Gabriela Prado Navas - Tania Cristina Vazquez Avila



UCUENCA

190

UCUE FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD | Pigina: Pigina § de 20
NCA Versitn: |

DISERO DE TRABAJO DE INTEGRACION Vigencia desde: 01-04-2022
CURRICULAR - PROYECTO DE INVESTIGACION

CODIGO: UC-FCII-FOR-001

Aprobado por: Decano

Elaborado por: director de Carrera | Revisado por: Subdecano

El contexto de investigacion de este proyecto se llevara a cabo en la comunidad de

Migliir, en dos hosterias mas representativas de este lugar. Hosteria Guagrahuma, se
encuentra en el kildmetro 42 de la via Cuenca-Molleturo-Naranjal. Inaugurado en el
2022 como un negocio familiar y Hosterla Capillapamba, esté ubicada en el Km. 44.5
abrié sus puertas en 2012, también como un emprendimiento familiar. Las dos
hosterias se encuentran en las proximidades del Parque Nacional Cajas.

5. Marco teérico
5.1 Calidad y Satisfaccién en el Servicio

La calidad del servicio en la industria hotelera es un aspecto primordial para lograr la
salisfaccion y la fidelidad de los consumidores. El analisis de la calidad del servicio
permite la identificacién de areas de mejora y la adaptacion de las estrategias para
salisfacer las expectativas del cliente. EI 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 lres dimensiones
mejorando la experiencia del cliente en esta industria.

Parasuraman et al. (1988) definen la calidad como “la medida en la que un servicio
cumple o supera las expeclativas del cliente “(p. 16-18). Es asi que, para dichos
autores el servicio que se brinda a los clientes influye en la calidad del mismo, pues
un servicio de calidad genera satisfaccion y a su vez, busca cumplir con uno de los
objetivos primordiales que es complacer las expectativas de los consumidores. De
igual manera, Casanueva et al. (2005) indican que la calidad se relaciona con algo
positivo, duradero, adecuado, &gil, apreciable, oportuno, seguro, confiable y bien
hecho. El concepto de calidad se ha asociado més con los productos o cosas fisicas.
Sin embargo, con el tiempo, también se empez6 a aplicar a los procesos que generan
esos productos y, mas tarde, a los servicios. La calidad es importante tanto para las
empresas que fabrican productos como para las que ofrecen servicios, incluyendo el
area del sector de la hospitalidad. El objetivo de la calidad es satisfacer las
necesidades de sus clientes. En las empresas de servicio, la calidad se mide por el
nivel de satisfaccién del cliente con el servicio que recibe, lo cual implica un grado de
subjetividad, ya que la calidad no la definen los expertos, sino los proplos clientes que
reciben el servicio.

Por otro lado, con respecto a la satisfaccion del cliente Kotler (2009, p. 144), sefiala
que “es una sensacion de placer o decepcion que resulta de comparar la experiencia
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