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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo analizar la percepcion de la calidad del servicio en el
Hostal Laurita, ubicado en Tena, Napo, a través de la aplicacion del modelo SERVQUAL. Para
ello, se realizaron entrevistas a la propietaria y encuestas a 63 clientes, evaluando cinco
dimensiones clave: fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y elementos tangibles.
Los resultados obtenidos indicaron que los clientes valoran positivamente la seguridad, la
amabilidad del personal y la ubicacion del hostal, con puntuaciones promedio de 7,0 en estos
aspectos. En la dimension de fiabilidad, se destaco la precision en los registros y el cumplimiento
de los tiempos prometidos, con una puntuacion de 6,7. La empatia mostré una alta satisfaccion, ya
que los huéspedes destacaron la atencién personalizada brindada por el personal. Sin embargo,
también se identificaron dreas de mejora. La dimension de Elementos Tangibles present6 la mayor
brecha (2,1), lo que reflej6 deficiencias en la infraestructura, mobiliario y limpieza del hostal.
Ademads, las dimensiones de Capacidad de Respuesta (brecha de 0,3) y Seguridad (brecha de 0,1)
evidenciaron insatisfaccion moderada, especialmente en la rapidez de la atencion y las medidas de
seguridad. Con base en estos hallazgos, se recomienda mejorar la presentacion del personal,
optimizar la infraestructura y la limpieza del hostal, asi como implementar capacitaciones en
servicio al cliente para mejorar la capacidad de respuesta y garantizar una experiencia mas
satisfactoria para los huéspedes.

Palabras clave: calidad del servicio, percepcion del cliente, modelo SERVQUAL, hosteleria,

fidelizacion.



ABSTRACT

The objective of this study is to analyze the perception of service quality at Hostal Laurita, located
in Tena, Napo, through the application of the SERVQUAL model. To do this, interviews were
carried out with the owner and surveys were carried out with 63 clients, evaluating five key
dimensions: reliability, empathy, responsiveness, security and tangible elements. The results
obtained indicated that clients positively value the security, friendliness of the staff and the location
of the hostel, with an average rating of 7.0 in these aspects. In the reliability dimension, precision
in records and compliance with promised times stood out, with a score of 6.7. Empathy showed
high satisfaction, as guests highlighted the personalized attention provided by the staff. However,
arcas for improvement will also be identified. The Tangible Elements dimension presented the
largest gap (2.1), which reflected deficiencies in the infrastructure, furniture and cleanliness of the
hostel. Furthermore, the dimensions of Responsiveness (gap of 0.3) and Security (gap of 0.1)
showed measures of moderate dissatisfaction, especially in the speed of care and security

measures. Based on these findings, it is recommended to improve staff presentation, optimize the

infrastructure and cleanliness of the hostel, as well as implement customer service training to

improve responsiveness and ensure a more satisfactory experience for guests.

Keywords: service quality, customer perception, SERVQUAL model, hospitality, loyalty.
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CAPITULO1

INTRODUCCION

El hostal Laurita es un establecimiento familiar que ofrece alojamiento temporal a
los turistas y viajeros en la ciudad de Tena, provincia de Napo. En este contexto, el tema
de investigacion se enfoca en la percepcion de la calidad del servicio en el hostal, la
satisfaccion de los huéspedes y 1a imagen del hostal. Menciona (Cedeno & Bernardo, 2024)
A medida que los clientes dan mas importancia a la atencion recibida y a su experiencia
durante la estancia, es fundamental comprender como perciben estos aspectos para mejorar
el servicio y fomentar la fidelidad de los visitantes.

Los turismos a nivel global ofrecen grandes oportunidades, los viajeros estin mejor
informados y demandan experiencias exigentes basadas a sus necesidades personales, las
nuevas tecnologias ofrecen oportunidades para personalizar la experiencia y mejorar el
rendimiento operativo desde el punto de vista de (Calderén & Altamirano, 2014).

El sector turistico ha crecido mucho en los tltimos afos con un mayor flujo de
turistas nacionales e internacionales, las expectativas sobre los servicios de los hostales
también han aumentado. Segtn el (Ministerio de turismo, 2024) la calidad del servicio es
una de las principales variables que determinan la satisfaccion de los turistas, y la falta de
ella puede reducir la competitividad del destino.

Tena se ha consolidado como un destino turistico relevante dentro de la provincia
de Napo, conocido por su biodiversidad y sus atractivos naturales. El Hostal Laurita, busca
ofrecer una experiencia unica de alojamiento que combina comodidad, economia y un

ambiente acogedor. Un estudio realizado por (Huaman & Calanchez, 2024) indica que los



turistas valoran la atencion al cliente y la personalizacion del servicio, lo que se traduce en
una mayor satisfaccion y lealtad hacia el hostal.

El hostal Laurita en Tena se enfrenta directamente a la interaccion entre el personal
y los turistas, lo que influye en gran medida en la percepcion de la calidad del servicio.
(Villacis, Macias, Meneses, & Espinoza, 2021) Sefnalan la calidad en los servicios estd
ocupando un lugar primordial, asociado a los cambios que se vienen operando en la vida
de la sociedad, ademas, es un concepto acogido por las organizaciones en los dltimos afos,
dada la necesidad de ser competitivos frente a la ampliacion de la oferta de los diferentes

servicios en el mercado.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo general

» Determinar la percepcion de la calidad del servicio del Hostal Laurita.

1.1.2 Objetivos especificos

» Analizar las expectativas de los clientes sobre los servicios generales del hostal,
identificando aspectos clave que afectan la percepcion.

» Medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes en relaciéon con el servicio recibido en el
Hostal Laurita, obteniendo informacion que permita la toma de decisiones informada sobre
tarifas, promociones y estandares de servicio.

» Desarrollar un informe que retna los hallazgos de la investigacion sobre la percepcion y
nivel de satisfaccion, incluyendo recomendaciones basadas en los datos recolectados

permitiendo la mejora continua del servicio.



CAPITULO II

2 ANALISIS

2.1

Marco teodrico

Salinas et al. (2023) Afirman que el andlisis del marco tedrico es una herramienta
fundamental en la investigacion cientifica. Va mas alla de ser una simple recopilacion de
teorias previas; se configura como un proceso dindmico y critico que implica no solo la
revision de estudios previos, sino también un andlisis profundo, reflexivo e interpretativo
de la informacion disponible. Este enfoque permite al investigador comprender en
profundidad las variables y enfoques existentes, facilitando la formulacion de hipotesis y
la seleccion adecuada de métodos y técnicas. Ademas, el marco tedrico no solo sustenta la
investigacion, sino que también guia el andlisis y la interpretacion de los resultados,
proporcionando una base solida para el desarrollo del estudio. En resumen, es una
estructura teérica que conecta el problema de investigacion con el contexto académico y
cientifico mas amplio, asegurando la coherencia y validez del trabajo”. El marco teorico es
esencial en la investigacion, ya que no solo recopila teorias previas, sino que las analiza
criticamente para sustentar el estudio. Conecta el problema de investigacion con el
conocimiento existente, guiando la formulaciéon de hipétesis, seleccion de métodos y
analisis de resultados. (Olortegui, 2018) en su tesis titulada “Percepcion de los clientes
sobre la calidad de los servicios que brinda el Hostal Becerra” para obtener el titulo
profesional de licenciada en turismo y hoteleria en la Universidad Nacional de Cajamarca,
en lo que respecta a la percepcion de clientes sobre la calidad del servicio concluye que,
los servicio de alojamiento que brinda el hostal Becerra sobre la percepcion de los

huéspedes es favorable, por lo tanto, es de buena y muy buena calidad porque segiin los



indicadores proporcionados por el modelo SERVQUAL para alojamiento se encontraron
en las alternativas de acuerdo y totalmente de acuerdo.
2.2 Jerarquizacion
2.2.1 Variable independiente

La percepcion de la calidad del servicio.

2.2.2 Variable dependiente

Dimensiones del modelo SERVQUAL y otros factores.

2.3 Metodologia

2.3.1 Planteamiento del problema
En los dltimos afios la mejora de la calidad del servicio en el sector turistico ha sido
una prioridad para el logro de las ventajas competitivas, debido al incremento de las
exigencias de los consumidores que demandan servicios de calidad para su mayor
satisfaccion, Hoy en dia para lograr una atencion de calidad, los clientes exigen un trato

personalizado.
2.3.2 Problema

¢ Cual es la percepcion de los turistas sobre la calidad del servicio que brinda el

Hostal Laurita

2.4 Tipo de investigacion

Esta investigacion tiene como enfoque de investigacion mixto, es decir, una

combinacion entre cuantitativos y cualitativos.

2.4.1 Enfoque cuantitativo
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Segun el autor (Fabio, 2019), la investigacién bajo el enfoque cuantitativo “‘se

denomina asi porque trata con fendmenos que se pueden medir a través de la utilizacion de
técnicas estadisticas para el analisis de los datos recogidos, su propdsito mas importante
radica en la descripcion, explicacion, prediccion y control objetivo de sus causas y la
prediccion de su ocurrencia a partir del desvelamiento de las mismas, fundamentando sus
conclusiones sobre el uso riguroso de la métrica o cuantificacion, tanto de la recoleccion
de sus resultados™ La presenta investigacion, se empleo el instrumento de la encuesta para
medir algunas variables en una escala de valoracion, con el fin de reducir la subjetividad

en los resultados.

2.4.2 Enfoque cualitativo

(Santander Universidades, 2021) Afirma que la investigacion cualitativa “implica
recopilar y analizar datos no numeéricos para comprender conceptos, opiniones o
experiencias, asi como datos sobre experiencias vividas, emociones 0 comportamientos,
con los significados que las personas les atribuyen. Por esta razon, los resultados se
expresan en palabras. Este tipo de investigacion se basa en el juicio de los investigadores,
por lo que se debe reflexionar cuidadosamente sobre sus elecciones y suposiciones. Se trata
de una técnica que se emplea habitualmente en dreas como la antropologia, la sociologia,
la educacion o la historia, entre otras, ya que esta les ayuda a obtener una mejor
comprension de conceptos complejos, interacciones sociales o fenémenos culturales.
Asimismo, es util para explorar como o por qué han ocurrido los hechos, permite
interpretarlos y contribuye a describir las acciones a realizar”. Incluye el analisis de las
expectativas de los clientes, que busca comprender aspectos subjetivos como opiniones,

sentimientos o experiencias de los huéspedes.
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2.5 Herramientas
Los instrumentos que se utilizé para la investigacion donde se pretende obtener

informacion necesaria para la toma de decisiones y son los siguientes:

Tabla 1 Instrumentos que se utilizo para la investigacion

DETALLE DESCRIPCION

Internet Plan mensual de AMAZONTVNET con un costo de $ 23,65 , que

proporciona una conexion estable para el acceso a informacion e

investigacion.

Computadora Equipo que se utilizo para el procesamiento de datos y elaboracion de
informes, con un valor unitario de $ 300,00, permitiendo el andlisis de

informacion y la presentacion de resultados de manera eficiente.

Cuaderno Material que se utilizé para la toma de notas y registro de informacion

durante el proceso de analisis, con un valor unitario de $ 1,50.

Esferos Se utilizaron 4 esferos para la toma de notas y registro de informacién

durante el analisis, con un valor unitario de 0,50 ctvs, sumando un costo

total de $ 2,00.

Impresiones Se realizaron 300 impresiones para la presentacion de documentos y

reportes, con un valor unitario de 0,25 ctvs, alcanzando un costo total de $

75,00.

Movilizacién Se cubrieron los gastos de movilizacion necesarios para el desplazamiento
durante la recoleccién de datos, con un valor unitario de $ 1,00, sumando

un total de $ 40,00.

Anillado Se realizaron 3 anillados de los informes para su presentacion, con un valor

unitario de $ 10,00, alcanzando un total de $ 30,00.

Celular Se utilizé un celular con un valor de $ 120,00 para la toma de fotografias

durante el proceso de investigacion, asegurando la documentacion visual

adecuada.

Elaborado por: Alvarado Kelly
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2.6 Linea de investigacion
Administracion de empresas
2.6.1 Sub linea de investigacion
Aseguramiento de la Calidad de las Empresas publicas y privadas.
2.7 Delimitacion
2.7.1 Delimitacion espacial
Provincia: Napo
Canton: Tena

Ciudad: Tena

2.7.2 Delimitacion temporal

Ciclo académico 2024 1IIS

2.7.3 Beneficiarios
Clientes del hostal Lupita.
2.7.4 Area geogrifica
La investigacion se realizé en el hostal Laurita que se encuentra ubicada en la
ciudad Tena Avenida 15 De Noviembre Av. Del Chofer, frente al terminal terrestre
252Q+97P, Tena (EIl sistema de coordenadas corresponde al Sistema Geodésico Mundial

1984 (WGS 84), expresadas en grados, minutos y segundos GMS

13



Imagen 1 Mapa de la ubicacion geogrdfica del Hostal Laurita

Fuente: (Google maps, 2025)
Elaborado por: Alvarado Kelly (2025)

Tabla 2 Metodologia y herramientas segiin los objetivos planteados

METODOLOGIA POR CADA OBJETIVO

herramienta de

Objetivos Enfoque Metodologia )
investigacion
Analizar las expectativas de los
clientes sobre los servicios » Bibliogrifico » Encuesta-Modelo
» Cualitativo
generales del hostal, identificando » Exploratorio SERVQUAL
» Cuantitativo
aspectos clave que afectan la » Descriptivo » Entrevista
percepcion.
Medir el nivel de satisfaccion de
los huéspedes en relacion con el
servicio recibido en el Hostal
» Bibliogrifico
Laurita, obteniendo informacion » Cualitativo » Encuesta-Modelo
» Descriptiva
que permita la toma de decisiones » Cuantitativo SERVQUAL

» Corelacional
informada sobre tarifas,

promociones y estandares de

Serviclo.
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Desarrollar un informe que retna

los hallazgos de la investigacion

sobre la percepcion y nivel de » Bibliografica
» Analitico

satisfaccion, incluyendo » Explicativa » Informe
» Interpretativo

recomendaciones basadas en los » Aplicada

datos recolectados permitiendo la

mejora continua del servicio.

Elaborado por: Alvarado Kelly
2.8 Analisis e interpretacion de los resultados
2.8.1 Metodologia para el objetivo 1:

Andlizar las expectativas de los clientes sobre los servicios generales del hotel
combina enfoques cualitativo y cuantitativo para obtener una vision integral. El enfoque
cualitativo se utilizo para obtener informacion interna clave sobre la calidad del servicio
desde la perspectiva de la administracion. Por otro lado, el enfoque cuantitativo permaitira
medir y analizar tendencias a través de encuestas estructuradas aplicadas directamente a
los clientes, utilizando escalas de valoracion. Ademas, se llevara a cabo una revision
bibliogriafica para fundamentar teéricamente el estudio, identificando investigaciones
previas relacionadas con las expectativas en servicios del hostal. Este andlisis fue de
cardcter exploratorio, para descubrir los aspectos clave que influyen en la percepcion de
los servicios, y descriptivo, con el objetivo de detallar y categorizar dichas expectativas.
Las encuestas fueron aplicadas a una muestra representativa de huéspedes, mientras que
las entrevista fue dirigida al gerente general. Los resultados combinados permitieron
identificar patrones clave y desarrollar recomendaciones para optimizar los servicios del
hotel. El tipo de investigacion exploratorio de acuerdo al autor (Galvis, 2006),se efectian,
normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco

estudiado o que no ha sido abordado antes". Mientras que el autor (Cardona, 2015) nos
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dice que la investigacion descriptiva estudia un fendmeno en condiciones naturales sin
considerar hipotesis, es decir, este disefio no permite corroborar o falsear hip6tesis causales
(solo descriptivas o de exploracion de asociaciones) sino que las genera como base para
los estudios analiticos. Para la (Universidad de la republica facultad de enfermeria
departamento de documentacion y biblioteca, 2020), la investigacion bibliogrifica es la
etapa de la investigacion cientifica donde se explora la producciéon de la comunidad
académica sobre un tema determinado. Supone un conjunto de actividades encaminadas a

localizar documentos relacionados con un tema o un autor concretos.

2.8.2 Metodologia para el objetivo 2:

Para medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes del Hostal Laurita, se
combinaron enfoques cualitativo y cuantitativo. El enfoque cualitativo recogera
percepciones en las encuestas, mientras que el cuantitativo medird variables clave como
calidad del servicio, limpieza y relacion calidad-precio mediante el método SERVQUAL.
Nos dice (Reyna, 2014), que el modelo SERVQUAL es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. El estudio fue bibliografico,
descriptivo y correlacional: se revisaron investigaciones previas, se describieron las
variables principales y se analizaron relaciones, como el impacto de las tarifas en la
satisfaccion general. Las encuestas fueron aplicadas a una muestra representativa,

generando datos utiles para decisiones sobre tarifas, promociones y estandares de servicio.

2.8.3 Metodologia para el objetivo 3:
El informe integra los datos obtenidos, adoptando un enfoque analitico e

interpretativo. Se analizd patrones y tendencias en la satisfaccion de los huéspedes,
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explicando los hallazgos clave y sus causas. Con un enfoque bibliogréafico, explicativo y
aplicado, el informe incluye recomendaciones practicas para mejorar tarifas, promociones
y estidndares de servicio. La estructura abarca un resumen ejecutivo, metodologia, andlisis
de resultados con graficos y una lista de acciones sugeridas, facilitando decisiones
estratégicas basadas en datos confiables. Seguin (Salas, 2020) El informe de investigacion
busca comunicar de manera clara y objetiva cuales objetivos perseguia el estudio, de qué
manera de se llevd a cabo, cudles son los principales resultados obtenidos, y cudles son las
principales conclusiones y recomendaciones a las que se llegé una vez finalizada la
investigacion.
2.9 Resultados del objetivo 1

El primer objetivo de esta investigacion busca analizar las expectativas de los
clientes sobre los servicios generales del hotel, utilizando una metodologia mixta. A través
de entrevistas con el gerente y encuestas a los huéspedes, se recopilé informacion
cualitativa y cuantitativa sobre la percepcion de los servicios. El andlisis fue de caracter
exploratorio para identificar los factores clave que influyen en estas expectativas y
descriptivo para detallarlas y clasificarlas. También se realizé una revision bibliografica
para fundamentar teéricamente el estudio. A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos, que permitirdn desarrollar recomendaciones para optimizar los servicios del

hostal.

2.9.1 Resultado de la entrevista

El objetivo de la presente entrevista aplicada al Sra. Kathia Molina como gerente

propietario del Hostal Laurita, es obtener informacion sobre la percepcion de la calidad del
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servicio, con el fin de analizar el desempeno actual y proponer estrategias de mejora para

optimizar la experiencia de los huéspedes y la eficiencia operativa.

Tabla 3 Entrevista al gerente de la empresa

Preguntas

Respuestas

Analisis

;Qué medidas implementa el
hostal para garantizar que los

servicios ofrecidos a los clientes

se brinden conforme a lo

prometido?

El hostal ofrece un servicio amable
y  seguro, garantizando la
proteccion de las pertenencias de

los huéspedes.

Brindar seguridad y amabilidad

genera confianza en los

huéspedes.

;Como se asegura de que el

personal del hostal ofrezca un

El personal acompana a los

huéspedes a sus habitaciones y esta

Acompanar y asistir demuestra

un enfoque en la atencion

0 comentarios suelen recibir de

los huéspedes sobre los

servicios ofrecidos?

amabilidad vy la calidad del
servicio, y muchos regresan por la

excelente atencion.

trato personalizado y | disponible para ayudar en todo | personalizada.

comprenda las necesidades | momento, asegurando un ftrato

especificas de cada cliente? personalizado.

. Qué tipo de retroalimentacion | Los huéspedes destacan la | Los comentarios positivos

reflejan satisfaccion por el buen

SEerviclo.

;Como recopila y gestiona la

retroalimentacion que los
huéspedes brindan sobre los

servicios del hostal?

Se recopila a través de
conversaciones con huéspedes y el
personal, y se usa para mejorar los

Serviclos continuamente.

Aplicar un feedback directo

permite ajustes constantes.

Qué utilizan

actualmente para fidelizar a

estrategias

los clientes?

Se brinda un trato cercano vy
adaptado a las necesidades de cada
cliente, asegurando su satisfaccion

para que regresen.

Adaptarse al cliente fomenta la

lealtad y el regreso.

. Qué estrategias utilizan para

mantener una buena

presentacion del hostal, tanto

Realizamos mantenimiento
constante y aseguramos que el
personal siempre esté presentable

y profesional.

El mantenimiento constante
asegura una imagen
profesional.
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en su infraestructura como en

la apariencia del personal?

.Cuiles son las quejas o
problemas mas comunes que

manifiestan los clientes?

El ruido del trafico y la conexion a
internet lenta cuando hay muchos

huéspedes.

El ruido y el internet lento son

areas que requieren atencion.

. Qué tan importante considera

La calidad del servicio influye

[a calidad es esencial para la

que es la calidad del servicio | directamente en la fidelizacion y | fidelizacion y
para lograr que los clientes | recomendacion de los huéspedes. | recomendaciones.

regresen o recomienden el

hostal?

. Qué porcentaje de sus clientes | No existen plataformas digitales, | La falta de plataformas

llegan a través de plataformas | un 10% llega por | digitales limita el alcance del
digitales, recomendaciones o | recomendaciones; la mayoria lo | hostal.

agencias de turismo? hace por la ubicacion del hostal.

{Cuales consideran que son las | Buen Servicio, excelente | La ubicacion y  precios
principales fortalezas del | ubicacion, precios accesibles vy | accesibles son ventajas
hostal en términos de calidad | promociones para grupos. competitivas.

del servicio?

;Qué tan preparado esta el | El personal esta bien preparado, es | La  ubicacion y  precios
personal del hotel para | responsable y honesto, lo que | accesibles son ventajas
transmitir confianza y resolver | transmite  confianza a  los | competitivas.

problemas de manera | huéspedes.

profesional?

Elaborado por: Alvarado Kelly (2025)
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2.9.2 Resultados y analisis de expectativas

(G6émez, 2023), menciona que “el modelo SERVQUAL es un método de medicion
de la calidad de un servicio que se basa en contrastar las expectativas que tienen los clientes
antes de probarlo con las opiniones que comparten una vez que lo obtienen™. Es decir, el
modelo SERVQUAL compara las expectativas de los clientes que tienen del hostal con la
satisfaccion que realmente perciben del servicio.

En esta investigacion se aplicé el muestreo por juicio, un método recomendado
cuando el tamano de la muestra es reducido. Fischer y Espejo (2017) sefialan que este
enfoque permite seleccionar la muestra con base en criterios especificos del investigador,
aunque puede tener cierto grado de subjetividad. Razén por el cual, se calcul6 el 50% del
promedio de huéspedes que se hospedan en el sitio cada mes.

Segtin (Armenta, 2023) el modelo SERVQUAL permite evaluar la calidad en el
servicio mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, y empatia, esto con el fin de demostrar si existe una relacion positiva
entre el servicio otorgado vy la satisfaccion del cliente.

"Para evaluar el grado de importancia de los aspectos analizados, se utilizo una
escala de 1 a 7, donde 1 representa el puntaje mas bajo de importancia (no es importante)
y 7 el mas alto (muy importante). Se aplico la encuesta al cliente al inicio del ingreso, Tras

la aplicacion de esta escala, se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 4 Preguntas por cada dimension

DIMENCION

PREGUNTAS

Fiabilidad

P1. El personal debe mostrar un sincero interés en solucionarle el
problema que se le presenta

P2. El personal debe esforzarse por mantener registros exentos de
errores.

P3. Debe cumplir con el servicio en el tiempo prometido.

P4. Debe realizar bien el servicio desde la primera vez.

P5. El personal debe informar exactamente cuando van a entregar el
producto o servicio.

Empatia

P6. Debe ofrecer atencion individualizada a los clientes.

P7. Debe ofrecer atencion personal a los clientes.

P8. Deben tener horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

P9. El personal comprende las necesidades especificas de los
clientes.

P10. El personal se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes.

Capacidad de respuesta

P11. El personal debe ofrecer un servicio rapido.

P12. El personal debe comunicar de manera clara a los clientes
cuando concluiran la realizacién del servicio.

P13. El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.

P14. Nunca debe estar demasiado ocupado para resolver las
preguntas de los clientes.

Seguridad

P15. El comportamiento del personal debe transmitir confianza a los
clientes.

P16. El personal siempre debe ser amable con los clientes.

P17. El cliente debe sentirse satisfecho de realizar su compra en la
asociacion

P18. El personal debe tener conocimiento adecuado para atender las
preguntas de los clientes.

Elementos Tangibles

P19. Deben tener productos de apariencia moderna

P20. Debe tener una apariencia pulcra (vestimenta, uniforme, etc.).

P21. Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos,
catdlogos, tripticos, etc.) deben ser visiblemente atractivos.

P22. Las instalaciones deben ser visualmente atractivas.

Elaborado por: Alvarado Kelly
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Grafico 1 Dimension fiabilidad

Expectativa(Fiabilidad)

6,75

6,70
6,70 6,68 6,68

6,65
6,65
6,60

6,56

6,55
6,50 I
6,45

P1 P2 P3 P4 PS5
Interpretacion: A partir del andlisis de las opiniones de los clientes en la dimension de
"Fiabilidad", se lograron obtener los siguientes resultados, segtin la puntuacion asignada por los
encuestados: Precision en los registros (P2): 6,70. Este aspecto es el mas valorado por los clientes,
quienes consideran fundamental que los registros se mantengan libres de errores. Cumplimiento
del tiempo prometido (P3): 6,68. Los clientes esperan que los servicios se entreguen dentro del
tiempo acordado, aunque lo priorizan un poco menos que otros aspectos. Eficiencia en la primera
entrega del servicio (P4): 6,68. Refleja la importancia de hacer las cosas bien desde el inicio,
asegurando un servicio adecuado desde el primer contacto. Interés en resolver problemas (P1):
6,65. Aunque no es tan prioritario como otros, los clientes valoran que los empleados muestren un

interés genuino en resolver cualquier inconveniente. Entrega a tiempo (P5): 6,56. Aunque es

importante, la entrega puntual se percibe como menos critica en comparacion con otros aspectos.
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Grifico 2 Dimension Empatia

Espectativa(Empatia)
6,8

6,7
6,7 6.7
6,6
6,5 6,5
6,4 6,4 6,4
6,3
6,2
6,1
P6 P7 P8 P9 P10

Interpretacion: A partir del analisis de las opiniones de los clientes en la dimension de "Empatia”,

se lograron obtener los siguientes resultados: Comprension de las necesidades del cliente (P9):
Este aspecto recibi6 una calificacion de 6,7, lo cual fue muy valorado, lo que refleja que los clientes
creen que es muy importante que los empleados comprendan sus necesidades especificas. Enfoque
en los intereses del cliente (P10): 6.7 Los clientes también quieren que los empleados se preocupen
genuinamente por su bienestar, enfatizando la importancia de la empatia en las relaciones con los
clientes. Atencion personalizada al cliente (P7): Con una puntuacion de 6,5, también esperaban un
trato mas personalizado, pero nuevamente no se consideré tan importante como otros factores.
Atencion personalizada al cliente (P6): Con una puntuacion de 6,4, los clientes esperan que los
empleados les brinden atencion personalizada, aunque estas expectativas son relativamente bajas
en comparacion con otros aspectos de la empatia. Ofrecer horarios convenientes para los clientes
(P8): una puntuacion de 6,4 indica que, si bien los horarios son importantes, los clientes tienen una
tolerancia relativamente alta a los horarios de trabajo flexibles en comparacion con la atencion

directa.
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Grafico 3 Dimension Capacidad de respuesta

Expectativa(Capacidad de respuesta)
6,9

6,8

6,8
6,7

6,7 6,7

6,6

6,5

6.4 6,4

6,3

6,2

6,1
P11 P12 P13 P14

Interpretacion: A partir del andlisis de las opiniones de los clientes en la dimensién de "Capacidad
de respuesta”, se lograron obtener los siguientes resultados: Comunicacion clara sobre el tiempo
de realizacion del servicio (P12): Con 6,8, los clientes valoran la transparencia en cuanto a los
plazos de entrega del servicio, destacando la necesidad de claridad en las expectativas. Servicio
rapido (P11): con una calificacion de 6,7, los clientes esperan un servicio rapido y enfatizan la
importancia de la eficiencia y la velocidad del servicio. Resolver problemas sin estar demasiado
ocupado (P14): Con una puntuaciéon de 6,7, los clientes esperan que los empleados estén
disponibles para responder preguntas y no estén demasiado ocupados para brindar asistencia.
Disponibilidad de ayudar a los clientes (P13): Una puntuacion de 6,4 indica que, si bien la voluntad
de los empleados de ayudar es importante, no es tan importante como otros aspectos de la

capacidad de respuesta.
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Grafico 4 Dimension Seguridad

Espectativa (Seguridad)

7,0

7,0 7,0 7,0
7,0
6,9
6,9 6,8
6,8
6,8
6,7
P15 P16 P17 P18

Interpretacion: A partir del andlisis de las opiniones de los clientes en la dimensién de
"Seguridad”, se lograron obtener los siguientes resultados: Comportamiento confiable del personal
(P15): Con una calificacion de 7.0, los huéspedes esperan que el personal sea confiable, lo cual es
muy importante para sentirse seguro en el entorno del hostal. Amabilidad del personal (P16):
También con un 7,0, la amabilidad del personal fue altamente calificada, ya que contribuye a una

atmosfera acogedora y segura. Satisfaccion con la compra (P17): con una valoracion de 7,0, los

clientes creen que es importante estar satisfecho con la decision de compra, lo que aumenta la
sensacion de seguridad y confianza en el hotel. Conocimiento adecuado del personal para
responder preguntas (P18): Respecto a 6.8, los clientes esperan que el personal tenga los
conocimientos necesarios para resolver cualquier problema, esto es importante para garantizar la

seguridad y la confianza en el servicio prestado.
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Grafico 5 Dimension Elementos tangibles

Espectativa(Elementos tangibles)

7,02 - -
7,00

6,98 6,97
6,96
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6,84

6,82
P19 P20 P21 P22

Interpretacion: A partir del andlisis de las opiniones de los clientes en la dimensién de
“Elementos tangibles", se lograron obtener los siguientes resultados: Buena apariencia (P20): Con
una calificacion de 7.0, los clientes creen que los empleados deben tener una apariencia ordenada
y profesional que cree una imagen limpia y atenta. Elementos materiales relacionados con el
servicio (P21): También en la version 7.0, los clientes valoran el atractivo visual de materiales
como folletos, catilogos o ftripticos, que contribuyen a una experiencia mas profesional y
agradable. Instalaciones visualmente atractivas (P22): Con 7,0, los huéspedes esperan que las
comodidades sean agradables a la vista, reforzando su percepcion de la calidad y el cuidado del
entorno del hotel. Productos de apariencia moderna (P19): Con una valoracion de 6,97, los clientes
desean productos con un disefio moderno que refleje la importancia de la actualizacion y la estética

en los servicios que presta el hotel.
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2.10 Resultado del objetivo 2
2.10.1 Resultados y analisis de percepcion
En funciéon de los andlisis mencionados anteriormente, se procede a aplicar una
segunda encuesta para evaluar la percepcion del servicio y medir el nivel de satisfaccion
del cliente. Para ello, se utiliza el modelo SERVQUAL, el cual compara las expectativas
del cliente sobre la atencion brindada por el Hostal Laurita con su percepcion real del
servicio recibido. La calidad del servicio se determina mediante la férmula: Calidad =

Expectativas - Percepciones.

Tabla 5 Resumen resultados

Dimensiones Promedio de Promedio de Brecha (E-P)
Expectativa (E) Percepcion (P)

Fiabilidad 6,7 6,6 0,1

Empatia 6.5 6,5 0

Capacidad de respuesta 6,8 6,5 0,3

Seguridad 6,9 6,9 0,1

Elementos Tangibles 7 4,9 21

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Alvarado Kelly
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Grdfico 6 Brechas (E-P)

Titulo del grafico
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Interpretacion: El grifico muestra la diferencia entre las expectativas (E) y las percepciones (P)
de los clientes en relacion con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Estas brechas
reflejan las areas en las que las expectativas de los clientes no estin siendo completamente
satisfechas en el hostal Laurita. La mayor brecha se encuentra en Elementos Tangibles (2,1), lo
que sugiere que los clientes perciben deficiencias en la infraestructura, mobiliario, limpieza y
presentacion general del hostal. Un entorno descuidado o que no cumple con las expectativas de
los huéspedes puede afectar su experiencia y satisfaccion. La Capacidad de Respuesta presenta
una brecha de 0,3, lo que indica que los clientes consideran que el personal del hostal podria ser
mas agil y eficiente en la atencion de solicitudes o solucién de problemas. Un servicio lento o poco
receptivo puede generar insatisfaccion. Las brechas mds pequenas estin en Fiabilidad (0,1) y
Seguridad (0,1), lo que sugiere que los clientes consideran que la tienda es confiable y segura,
aunque aun hay margen de mejora. Se debe reforzar la consistencia en la calidad del servicio y las
medidas que aumenten la confianza del cliente en sus compras. En cuanto a Empatia (0,0), no hay
brecha, lo que significa que los clientes estan satisfechos con el trato y la atencion personalizada
del personal del hostal. Esto indica que los empleados han logrado generar una conexion positiva

con los huéspedes.
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2.11 Objetivo 3

Desarrollar un informe que retna los hallazgos de la investigacion sobre la
percepcion y nivel de satisfaccion, donde se cumplid con lo que se requiere el indicador
presentando un informe con las propuestas de mejora para el local, que permitird mas
visualizacion del producto y accesibilidad para mejorar las estrategias y fomentar un logro.
La estructura consta de:

Portada

Indice

Introduccion

Objetivos

Metodologia

Resultados

Propuesta
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INTRODUCCION

El hostal Laurita, es un establecimiento familiar y
personal para dar alojamiento a los turistas y demas viajeros
de manera que se encuentra ubicado en la ciudad del Tena,
Provincia de Napo, Avenida 15 De Noviembre Av. Del
Chofer, frente al terminal terrestre, este hostal invita a
turistas locales, nacionales e internacionales a disfrutar de un

espacio comodo y acogedor.

Las habitaciones estian equipadas con patio y television de pantalla plana con
canales via satélite. El hostal cuenta con un total de 28 habitaciones. Su ubicacion céntrica,
a solo 400 metros del centro de Tena, facilita el acceso a diversas atracciones locales, como
el Centro de Ecoturismo Comunitario Kamak Maki, el Mirador de Tena y Las Rocas
Lounge & Bar. El Hostal Laurita también ofrece estacionamiento gratuito en el lugar y
admite mascotas previa solicitud. Ademas, proporciona servicios como recepcion 24 horas,
servicio de habitaciones y servicio de lavanderia.

El presente informe tiene como finalidad analizar las expectivas y las percepciones
de los clientes, se presenta este documento que recopila y analiza informaciéon sobre la
satisfaccion y percepcion del cliente, este andlisis se fundamenta en encuestas aplicadas a
la ciudadania, identificando los aspectos negativos de la percepcion del cliente.

A partir de los resultados obtenidos, se desarrollan estrategias y buenas practicas
enfocadas en dreas clave, estas propuestas buscan contribuir al mejoramiento del hostal,
con el objetivo de fortalecer su compromiso con la calidad y la satisfaccion de sus

huéspedes.
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OBJETIVOS

Objetivo General:

» Mejorar la calidad del servicio brindado en el Hostal Laurita a través de la implementacion
de estrategias basadas en los resultados del analisis de satisfaccion de los huéspedes.

Objetivos Especificos:

» Analizar la percepcion de los huéspedes sobre la calidad del servicio del hostal,
enfocandose en atencion al cliente, estado de las instalaciones, limpieza y relacion calidad-
precio.

» Detectar las dreas criticas que requieren mejoras mediante el andlisis de los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas a los huéspedes.

» Proponer recomendaciones concretas y viables dirigidas a la mejora continua de las areas

criticas 1dentificadas, asegurando su aplicabilidad dentro de los recursos del hostal.
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METODOLOGIA POR CADA OBJETIVO
Para llevar a cabo el andlisis de la percepcion de la calidad del servicio en el Hostal Palmar del
Rio, se empleara un enfoque cuantitativo basado en la recopilacion y andlisis de datos obtenidos a
través de encuestas aplicadas a los huéspedes. La metodologia se desarrollara en las siguientes
etapas:
Diseno de la Investigacion
La investigacion adopta un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos para
obtener un andlisis integral de la percepcion del servicio en el Hostal Laurita. Se aplica descriptivo
para fundamentar teéricamente el estudio y un disefio exploratorio para identificar dreas criticas
de servicio.
Instrumento de Recoleccion de Datos
Se utilizo el modelo SERVQUAL mediante la aplicacion de encuestas estructuradas a los
huéspedes del hostal. Las encuestas incluyeron preguntas cerradas con escalas de valoracion para
medir la diferencia entre expectativas y percepciones en cinco dimensiones clave: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Poblacion y Muestra
La poblacioén objetivo esta compuesta por los huéspedes del Hostal Laurita. Se aplicé un muestreo
por juicio, seleccionando a 63 huéspedes con experiencias recientes en el establecimiento. Esta
muestra permitio recoger informacion representativa sobre la percepcion de la calidad del servicio.
Procedimiento de Analisis de Datos
Los datos recolectados fueron procesados y analizados mediante métodos estadisticos descriptivos
y correlacionales. Se calcularon promedios para cada dimension del modelo SERVQUAL. A partir

de estos andlisis, se identificaron las dreas criticas que requieren mejoras en el servicio del hostal.
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Propuesta de mejora

Con base en los resultados obtenidos, se elabor6 recomendaciones concretas y viables, enfocadas

en la mejora continua de las dreas identificadas como criticas. Estas sugerencias son disenadas

considerando la factibilidad de implementacion dentro de los recursos disponibles del hostal.

RESULTADO Y ANALISIS DE LA PERCEPCION
(SATISFACCION-INSATISFACCION)

Posterior a la aplicacion de una encuesta a 63 huéspedes, con la finalidad de conocer la percepcion

de la calidad, se obtienen los siguientes resultados:

Los datos de las encuestas fueron procesados en Excel, donde se calcularon los promedios de

Expectativa y Percepcion para cada pregunta dentro de cada dimension. Posteriormente, se obtuvo

la brecha de calidad restando (Expectativa - Percepcion). Estos valores fueron organizados en una

tabla para facilitar su analisis e identificar las dreas con mayores diferencias.

Tabla 1 Registro de resultados

entregarian el producto ya antes

anticipado y cumplio con ello.

Dimensiones Pregunta Expectativa | Percepcion | Brecha (E-P)
Fiabilidad El personal mostrd un sincero interés 6.7 6,7 0.0
en solucionarle el problema que se le
presento la tltima vez que los visito.
Se esfuerza por mantener registros 6,7 6,3 0,3
exentos de errores.
Cumple con el servicio en el tiempo 6,7 6,7 0,0
prometido.
Realiza bien el servicio desde la primera 6.6 6,7 0.1
VELZ.
Le inform6é exactamente cuando le 6.6 6.6 0.0
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Empatia

Ofrece atencion i1ndividualizada a los

clientes.

6.4

6,5

0,1

Tiene empleados que ofrecen atencion

personal a los clientes.

6,5

6,2

0,2

Tiene horarios de trabajo convenientes

para todos sus clientes.

6.4

6,6

0,2

Comprende las necesidades especificas

de los clientes.

6,7

6,6

0,0

Se preocupa por los mejores intereses de

sus clientes.

6,7

6,5

0,2

Capacidad de

respuesta

El personal encargado le ofrece un

servicio rapido.

6,7

6,5

0,2

El personal comunica de manera clara a
los clientes cuando concluird la
realizacion del producto ya antes

anticipado

6,8

6,5

0,3

El personal siempre esti dispuesto a

ayudar a los clientes.

6,7

6,4

0,3

Nunca estan demasiado ocupados para

resolver las preguntas de los clientes.

6,8

6,7

0,2

Seguridad

El comportamiento del personal

transmite confianza a los clientes.

7,0

6,8

0,2

Los empleados son siempre amables con

los clhientes.

7,0

6,9

0,1
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Se sinti6 seguro de haber realizado la | 7,0 6.9 0.0

compra en dicha asociacion

El personal tiene conocimiento adecuado | 6,8 6.9 0,1

para atender las preguntas de los clientes.

Elementos Tiene productos de apariencia moderna 7,0 6,7 0,2

Tangibles Tiene una apariencia pulcra (vestimenta, | 7,0 3,0 4,0

uniforme, etc.).

Los elementos materiales relacionados | 6,9 3.2 4 )
con el servicio (folletos, catdlogos,
tripticos, etc.) son  visiblemente

atractivos.

Las instalaciones son visualmente | 7.0 6,4 0,6

atractivas.

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Alvarado Kelly

Tabla 2 Resumen de resultados

Dimensiones Promedio de | Promedio de | Brecha (E-P)
Expectativa (E) Percepcion (P)

Fiabilidad 6,7 6,6 0,1

Empatia 6.5 6,5 0

Capacidad de respuesta | 6,8 0,5 0,3

Seguridad 6.9 6,9 0,1

Elementos Tangibles 7 4,9 2.1

Nota. En la tabla se presentan los promedios de expectativa (E) y percepcion (P) de los huéspedes en relacion con
las dimensiones de calidad del servicio.

Elaborado por: Alvarado Kelly
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Grdfico 1 Brechas (E-P)

Brecha de las dimensiones

2,5
2.1
2
1,5
1
0,5 0,3
0,1 0,1
! D F
0 E— . E—
Fiabilidad Empatia Capacidad de Seguridad Elementos
respuesta Tangibles

B BRECHAS (E-P) W

Interpretacion: El griafico muestra la diferencia entre las expectativas (E) y las percepciones (P)
de los clientes en relacion con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Estas brechas
reflejan las areas en las que las expectativas de los clientes no estin siendo completamente
satisfechas en el hostal Laurita. La mayor brecha se encuentra en Elementos Tangibles 2,1, lo que
sugiere que los clientes perciben deficiencias en la infraestructura, mobiliario, limpieza y
presentacion general del hostal. La Capacidad de Respuesta presenta una brecha de 0,3, lo que
indica que los clientes consideran que el personal del hostal podria ser mas agil y eficiente en la
atencion de solicitudes o solucion de problemas. Las brechas mds pequenas estin en Fiabilidad
(0,1) y Seguridad (0,1), lo que sugiere que los clientes consideran que la tienda es confiable y
segura, aunque aun hay margen de mejora. En cuanto a Empatia (0,0), no hay brecha, lo que
significa que los clientes estan satisfechos con el trato y la atencion personalizada del personal del
hostal. Esto indica que los empleados han logrado generar una conexion positiva con los

huéspedes.
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IDENTIFICACION DE AREAS DEL HOSTAL LAURITA

Las areas criticas que requieren mejoras segun el analisis de las brechas en el grafico son:

Nota: La imagen muestra que el personal no posee uniforme correspondiente de trabajo

Elementos Tangibles (brecha de 2,1): Esta es la brecha mas grande, lo que indica que los
clientes perciben deficiencias en la infraestructura, mobiliario, limpieza y presentacion
general del hostal.

Capacidad de Respuesta (brecha de 0,3): Aunque la brecha es mas pequena, todavia refleja
que los huéspedes sienten que el personal podria ser mas rapido y eficiente en la atencion
de solicitudes y problemas.

Fiabilidad (brecha de 0,1) y Seguridad (brecha de 0,1): Aunque son las brechas mas
pequenas, indican que hay aspectos minimos pueden mejorarse para reforzar la confianza

y seguridad percibida por los clientes. Pequenas inconsistencias en la prestacion del

servicio o medidas de seguridad podrian estar generando esta percepcion.
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PROPUESTA Y ESTRATEGIA DE MEJORA
1. “Elementos Tangibles”
Considera renovar o reparar los muebles y elementos de las habitaciones y dreas comunes.
Esto puede incluir la pintura de las paredes, la reparacion de los muebles danados y la
renovacion de las sdbanas o cortinas. Si1 el presupuesto es limitado, realizar cambios
graduales podria ser una opcion.
Aumentar la frecuencia de limpieza de las habitaciones y dreas comunes, y asegurarse de
que se utilicen productos de limpieza de buena calidad. Puedes asignar personal dedicado
a verificar los estindares de limpieza y mejorar la capacitacion de este equipo.
Implementar detalles pequenos pero efectivos, como plantas, decoraciones sencillas y un
ambiente mas acogedor. Esto no requiere una gran inversion, pero puede mejorar la
percepcion de los huéspedes.
2 “Capacidad de Respuesta”
Proporcionar formacion continua en atencion al cliente y manejo de quejas para garantizar
que el personal sea mas agil y eficiente al atender solicitudes o resolver problemas.
Implementar procedimientos estandarizados para resolver problemas comunes de manera
mas rapida y eficaz. Esto puede incluir una comunicacion mas fluida entre el personal y la
implementacion de herramientas digitales (como una app o sistema de gestion) para
registrar y seguir las solicitudes de los huéspedes.
Motivar al personal para que anticipe las necesidades de los huéspedes y no solo responda
a las solicitudes. Esto puede incluir pequenas acciones como ofrecer ayuda adicional antes

de que se pida.
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3 “Fiabilidad”

Implementar un sistema de gestion de reservas preciso para reducir errores y garantizar que
los huéspedes reciban la habitacion correcta. Asegurarse de que este sistema esté siempre
actualizado y sea facil de usar, minimizando la posibilidad de inconsistencias.
Estandarizar los procedimientos de atencion al cliente para asegurar que cada huésped
reciba el mismo nivel de calidad en el servicio. Esto incluye la creacion de guias de
procedimiento y capacitacion continua para todo el personal en temas como atencion
telefonica, resoluciéon de quejas y registros de solicitudes.

Monitorear la calidad del servicio mediante encuestas regulares para detectar fallas o dareas
de mejora en la experiencia del huésped. Implementar un sistema para recibir feedback
constante y tomar acciones correctivas de manera oportuna.

4. “Seguridad”

Garantizar una capacitacion continua sobre protocolos de seguridad para todo el personal,
incluyendo procedimientos de emergencia, evacuacion y primeros auxilios. Esto asegurara
que todos estén preparados para actuar rapida y eficazmente en situaciones criticas.
Realizar revisiones periddicas de las instalaciones y equipos de seguridad, como cdmaras
de vigilancia, alarmas y salidas de emergencia. Asegurarse de que todo esté funcionando
correctamente y que cualquier fallo se repare de inmediato para evitar situaciones
inseguras.

Mejorar la visibilidad de las medidas de seguridad mediante la instalacion de senalizacion
clara y visible en las habitaciones y areas comunes. Esto incluye indicaciones sobre salidas
de emergencia, ubicaciones de extintores y normas de seguridad, 1o que proporcionara a

los huéspedes una sensacion de confianza y proteccion.
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3 CONCLUSIONES

» Se realizé un andlisis detallado de las expectativas de los clientes sobre los servicios
generales del Hostal Laurita mediante una entrevista a la propietaria y encuestas con el
método SERVQUAL. Los resultados evidenciaron que la seguridad, la amabilidad del
personal y la apariencia del hostal fueron los aspectos mas valorados, con una puntuacion
de 7,0, mientras que la eficiencia en el servicio y la claridad en la comunicacién también
fueron clave en la percepcion de calidad, lo que permiti6é identificar los factores mas
relevantes que influian en la percepcion de los huéspedes.

» Se concluy6 que, a través de las encuestas basadas en el modelo SERVQUAL, se identifico
un nivel general de insatisfaccion moderadamente alto entre los huéspedes, con la mayor
insatisfaccion concentrada en la dimension de Elementos Tangibles, con una brecha de
(2,1), lo que reflej6 deficiencias en la infraestructura, mobiliario y limpieza del hostal.
También se observé una insatisfaccion moderada en las dimensiones de Capacidad de
Respuesta, Fiabilidad y Seguridad, aunque las brechas fueron menores. La dimension de
Empatia no presentd brecha, lo que indic6é que el trato y la atenciéon personalizada
brindados por el personal fueron altamente valorados por los clientes.

» Se elaboré6 un informe integral que recopild los hallazgos sobre la expectativa y percepcion
de los huéspedes, permitiendo 1dentificar las dreas criticas del servicio en el Hostal Laurita.
A partir de este diagnodstico, se propusieron recomendaciones viables enfocadas en mejorar
la atencion al cliente, optimizar los procesos internos y fortalecer la infraestructura, con el
objetivo de garantizar una mejor experiencia para los huéspedes y elevar la calidad del

Servicio.

43



4 RECOMENDACIONES

» Se sugiere reforzar la infraestructura y el mobiliario del hostal para mejorar la apariencia y
el confort general. Ademads, es importante mantener una comunicacion clara y eficiente con
los huéspedes para asegurar que sus expectativas en cuanto a la seguridad, amabilidad y
eficiencia del servicio sean siempre superadas.

» se recomienda realizar una renovacion de las instalaciones para mejorar la infraestructura,
el mobiliario y la limpieza. Ademds, es fundamental implementar programas de
capacitacion en servicio al cliente para mejorar la capacidad de respuesta y la fiabilidad del
personal, asi como seguir reforzando la seguridad en el hostal. La empatia demostrada por
el personal debe mantenerse y seguir siendo una ventaja competitiva.

» Se sugiere implementar un plan de accion basado en las recomendaciones del informe,
estableciendo metas claras y un sistema de seguimiento para evaluar la efectividad de las
mejoras, asegurando que los cambios realizados contribuyan al incremento de la

satisfaccion de los huéspedes.
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6 ANEXOS

6.1 Anexos 1 Solicitud de permiso del proyecto

Tena, 08 de enero del 2025

Sra:
Kathia Paola Molina Zamora

Gerente del hostal Laurita
Presente.-

De mi consideracion:

Yo, Kelly Yadira Alvarado Andy, con nimero de cédula 1501061061, estudiante de la
carrera de la Administracién del INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA, remito
a usted que me AUTORICE, la realizacion del proyecto del examen complexivo, titulado:
ANALSIS DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL “HOSTAL
LAURITA” DE LA CIUDAD DEL TENA.

Por la atencion que sepa dar a la solicitud, expreso mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente,

f/@ } F
Kelly Yadira Alvarado Andy
Estudiante del ITSTENA
Gmail: kelyalvarado1995@gmail.com
C.1. 1501061061

Cel. 0939214181
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6.2 Anexo 2 Carta de autorizacion del proyecto

Tena, 09 de enero del 2023

Srta.
Kelly Yadira Alvarado Andy
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA

Presente.-
De mi consideracion:

Yo, Kathia Paola Molina Zamora, AUTORIZO a la Srta. Kelly Yadira Alvarado Andy,
portador de la cédula de la ciudadania N° 1501061061, estudiante de la carrera

Administracion del INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA, hacer uso de la

informacion reservada del hostal para la realizacion del proyecto del examen complexivo,
titulado: ANALISIS DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL

“HOSTAL LAURITA” DE LA CIUDAD DEL TENA, ubicado al frente de la terminal
terrestre.

Por la atencion que sepa dar a la solicitud, expresamos nuestros mas sinceros

agradecimientos.

Atentamente,

GERENTE DEL HOSTAL LAURITA
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6.3 Anexo 3 Modelo de entrevista

(, INSTITU lg:nﬂ ﬁunr_&lnn ENTREVISTA
TEC O
MR S Aplicada al propietario del Hostal

Objetivo: Conocer la percepcion de la calidad del servicio del “HOSTAL LAURITA”
ubicado en el cantén Tena, provincia de Napo, la informacion obtenida servira para poder

desarrollar un anailisis y proponer estrategias de mejora.

PREGUNTAS

1. ;Qué medidas implementa el hostal para garantizar que los servicios
ofrecidos a los elientes se brinden conforme a lo prometido?

---------------------------------------------------------------- T R R R R R R

llllllllllllllllllllllllllllll .'l'.pil."-llh-l.ilh|.-l.'|.1.|.|l.ll.ll.ii.lII.iII'I-IIIII'IIIIll!lililllililll""""“"‘

2. (Como se asegura de que el personal del hostal ofrezca un trato
personalizado y comprenda las necesidades especificas de cada cliente?

3. ;Qué tipo de retroalimentacién o comentarios suelen recibir de los huéspedes
sobre los servicios ofrecidos?

R R B R R R e &b s bR R bR AT AR T TR R T A T R R N AR O EEEb bbb s bR bR bbb bbALEEaLkbARERRRERRS

4. ;Coémo recopila y gestiona la retroalimentaciéon que los huéspedes brindan
sobre los servicios del hostal?

lllllllllllllllllllllllllllllllllllll

6. ;Qué estrategias utilizan para mantener una buena presentacion del hostal,
tanto en su infraestructura como en la apariencia del personal?

---------- L] 1t-----------linni-tncivvii-rl-------iti-l-t-ttt-trn------------t-l¢;-i-----illll--ili L]

-
T EE R R R R R R R E RN I R L] R EEEEEE SRR R L] L I L fddEpEERE
@R EEEEEEEEE R R R B E R RO R EE R R R RSB S S SRR SRR B R RE R RS EE RS E R TEEEEREEREDR T LU "
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7. ¢Cuiles son las quejas o problemas mdas comunes que manifiestan los
clientes?

R R T R T R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R RN NN RN N N N AN NN RN R R R NN EE R

------------------------------------------------ AR R E R R R R EEEE RN BRI R R E AR R R A

®E R R R EEE W EWEE EEEEE R W WS EE EEEE R EEEEEEE R R EEEEEEE R EE RS EE R EEEE SRR SRR EEEEE EEE SRR SR EEE e

8. ;Qué tan importante considera que es la calidad del servicio para lograr que
los clientes regresen o recomienden el hostal?

lllllllllllllllllllllllll IR R T R R R R R R R R R R R R R R R e R R R R N T R R T AR RN R R R RN L L AR

------------- I T T I e i e R T A I R L L

O E R E R R R R R R R SRR SR EE R E R R R EE R R R R R EEEE RS R R E A EEEE R EE R R R

9. ¢Qué porcentaje de sus clientes llegan a través de plataformas digitales,
recomendaciones o agencias de turismo?

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

10. ;Cuailes consideran que son las principales fortalezas del hostal en términos
de calidad del servicio?

EEEsEEREES S ERFFREE DR R EREEEEEERE R FEFEEREE R OEE R EEEEFREE RS EE R ERRE RS

---------------------------------------------------------------------------------------------------

11. ;Qué tan preparado esta el personal del hostal para transmitir confianza y
resolver problemas de manera profesional?

B EE RS EEEEEEE SRS SRS SRS E R R EEE SRS R RS R R SRR EE RS R SRS R R B E R E
IS A R R R R R R E R SRR R R R R RS R R E R R R R DR R R R R R R R R R R R R R R R R AR R R R R R R R R E R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R E R R R R EE R R R R R R R R R R R AR R

llllllllllllllllllllllllll AR R R E R R R EE R R EE R R R EE R R E R R RS R R E R TR B FE R R EE RSB R EE R @ e e W
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6.4 Anexo Modelo de encuesta

TECHNOLOGICO TENA

m Fombirirs. bomiein s Doabare Aplicada a los clientes del hostal Laurita (INGRESO)

Objetivo: Conocer la percepcion de la calidad del servicio por parte de quienes acuden al hostal

Launta.

Instrucciones: Selecciones segun su criterio la escala segin el grado de importancia, 1
representa el puntaje mas bajo (no es importante) y 7 representa el puntaje mas alto (muy

INSTITUTO SUPERIOR ENCUESTA DE EXPECTATIVA DE CALIDAD DE SERVICIO

importante).
DIMENSIONES
FIABILIDAD
El personal debe mostrar un sincero interés en solucionarle el
1 | problema que se le presenta
El personal debe esforzarse por mantener registros exentos de
2 | errores.
3 | Debe cumplir con el servicio en el tiempo prometido.
4 | Debe realizar bien el servicio desde la primera vez.
El personal debe informar exactamente cuiando van a entregar
5 | el producto o servicio.
[ EMPATIA
6 | Debe ofrecer atencion individualizada a los clientes.
7 | Debe ofrecer atencion personal a los clientes.
Deben tener horarios de trabajo convenientes para todos sus
8 | clientes.
El personal comprende las necesidades especificas de los
9 | clientes.
El personal se preocupa por los mejores intereses de sus
10 | clientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 | El personal debe ofrecer un servicio rapido.
El personal debe comunicar de manera clara a los clientes
12 | cuando concluiran la realizacion del servicio.
13 | El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.
Nunca debe estar demasiado ocupado para resolver las
14 | preguntas de los clientes.
SEGURIDAD
El comportamiento del personal debe transmitir confianza a los
15 | chientes. ‘
16 | El personal siempre debe ser amable con los clientes.
El cliente debe sentirse satisfecho de realizar su compra en la
17 | asociacion
El personal debe tener conocimiento adecuado para atender las
18 | preguntas de los clientes.
ELEMENTO TANGIBLES
19 | Deben tener productos de apariencia moderna ;
20 | Debe tener una apariencia pulcra (vestimenta, uniforme, etc.).
Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos,
21 | catalogos, tripticos, etc.) deben ser visiblemente atractivos.
22 | Las instalaciones deben ser visualmente atractivas.
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INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA
T g g'n Iaroues vy Db roloe

ENCUESTA DE PERCEPCION DE CALIDAD
Aplicada a los clientes del hostal Laurita (SALIDA)

Objetivo: Conocer la opinién de los clientes respecto a la calidad del servicio recibido por el
personal del hostal Laurita
Instrucciones: Selecciones segin su criterio la escala correspondiente, 1 representa el puntaje

mas bajo (total desacuerdo) y 7 representa el puntaje mas alto (esta totalmente de acuerdo).

DIMENSIONES

1

2

J

4

h

FIABILIDAD

Mostré un sincero interés en solucionarle el problema que se le

1 | presento la ultima vez que los visito.
2 | Se esfuerza por mantener registros exentos de errores.
3 | Cumple con el servicio en el tiempo prometido.
4 | Realiza bien el servicio desde la primera vez.
Le informé exactamente cuando le entregarian el producto ya
5 | antes anticipado y cumplié con ello.
I EMPATIA
I 6 | Ofrece atencion individualizada a los clientes.
7 | Tiene empleados que ofrecen atencion personal a los clientes.
8 | Tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
9 | Comprende las necesidades especificas de los clientes.
10 | Se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 | El personal encargado le ofrece un servicio rapido.
El personal comunica de manera clara a los clientes cuando
12 | concluira la realizacion del producto ya antes anticipado
13 | El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes.
Nunca estan demasiado ocupados para resolver las preguntas de
14 | los clientes.
SEGURIDAD
El comportamiento del personal transmite confianza a los
15 | clientes.
16 | Los empleados son siempre amables con los clientes.
Se sinti6 seguro de haber realizado la compra en dicha
| 17 | asociacién
El personal tiene conocimiento adecuado para atender las
18 | preguntas de los clientes.
ELEMENTO TANGIBLES
19 | Tiene productos de apariencia moderna
20 | Tiene una apariencia pulcra (vestimenta, uniforme, etc.).
i Los elementos materiales relacionados con el sem_wicio (folletos,
21 | catalogos, tripticos, etc.) son visiblemente atractivos.
22 | Las instalaciones son visualmente atractivas.
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6.5 Anexo Entrevista y encuesta

DETALLE

Nota: Entrevista al gerente del hostal Nota: Encuesta a huésped del hostal
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