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RESUMEN

El objetivo de este trabajo ¢s identificar las estrategias de innovacion para mejorar

la calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente en el Hostal Anita en Montecristi.
Problemas relativos a la imagen, el nivel de preparacion de los gestores, la insuficiente
promocion, entre otros aspectos, inciden en la insatisfaccién del cliente respecto la
relacion calidad precio. Se emplea un enfoque cualitativo y cuantitativo con alcance
exploratorio descriptivo. Mediante la aplicacion de entrevista al duefio del hostal y la
observacion a la operacion del establecimiento y el anélisis documental se obtienen parte
de los resultados. Ademas, para el diagnéstico se aplica una versién adaptada del
cuestionario SERVQUAL a 75 huéspedes. La poblacién se asocia a los clientes que
llegan al lugar, a quienes se les aplica un muestreo por conveniencia, teniendo en cuenta
la coincidencia del dia y la hora mas factibles. El analisis de la informacion evidencia
que existe una brecha entre las expectativas y la percepcion de los clientes sobre la
calidad de los servicios ofrecidos, destacando la necesidad de gestionar la percepcion del
valor del servicio. Ademas, se observa que el hostal no tiene una estrategia de publicidad
ni promocién en redes sociales, lo que representa una oportunidad de innovacion para

mejorar su visibilidad y atraer a nuevos huéspedes.

Palabras clave: innovacion, calidad de servicio, estrategias, satisfaccion del

cliente.
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ABSTRACT

The objective of this study is to identify innovation strategies to improve service quality
and customer satisfaction at Hostal Anita in Montecristi. Problems related to image,
management training, and insufficient promotion, among other factors, contribute to
customer dissatisfaction with the hotel's value for money. A qualitative and quantitative
approach with an exploratory and descriptive scope is used. Part of the results are
obtained through interviews with the hostel owner, observations of the establishment's
operations, and documentary analysis. For the diagnosis, an adapted version of the
SERVQUAL questionnaire is administered to 75 guests. The sample is associated with
in-person guests, who are sampled using convenience sampling, taking into account the
most feasible day and time. The analysis of the data reveals a gap between customer
expectations and perceptions of the quality of the services offered, highlighting the need

to manage the perception of service value. Furthermore, it is noted that the hostel lacks

a social media advertising or promotion strategy, which represents an opportunity for

innovation to improve its visibility and attract new guests.

Keywords: innovation, service quality, strategies, customer satisfaction.
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INTRODUCCION
En la actualidad, el sector hotelero enfrenta un entorno altamente competitivo,
donde la innovacién y la calidad de los servicios se han convertido en factores clave para
diferenciarse y asegurar la satisfaccion del cliente. Segun Sanchez et al. (2023), la
Innovacion en la industria hotelera se enfoca en la adopcion de tecnologias, lo que

permite a los hoteles ofrecer servicios mas personalizados y eficientes.

Por otro lado, (Garcia et al., 2022) destacan que la calidad de los servicios se
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente y la lealtad. En cuanto a la
personalizacion de servicios, Lopez-Gamero et al. sugieren que los hoteles deben
esforzarse por conocer las preferencias y necesidades de sus huéspedes para ofrecer
experiencias personalizadas (2022). Finalmente, Fernandez Zambrano et al. destacan la
importancia de crear experiencias memorables en el sector hotelero (2023). En tales
sentidos, es fundamental que los hoteles inviertan en la capacitacion del personal para
ofrecer un servicio de calidad. También, es importante la recopilacion de datos y la
implementacion de programas de fidelizacion, partiendo de ofertas de servicios

personalizados y la creacion de ambientes acogedores.

La actividad hotelera en Ecuador es un sector clave para el desarrollo econémico
y turistico del pais. Sin embargo, la competencia y la exigencia de los clientes hacen que
la calidad y la eficiencia sean fundamentos importantes para el éxito de los
establecimientos hoteleros (Sancho, 2018). Los turistas que visitan Manabi buscan

experiencias auténticas que les permitan conectarse con la cultura y la naturaleza.

Montecristi, ubicado en la provincia de Manabi, Ecuador, es un cantén turistico

en crecimiento, conocido por su rica historia, cultura y bellezas naturales. El Hostal
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Anita, requiere la mejora de su eficiencia y competitividad en este mercado local,
mediante estrategias de innovacién y calidad de servicios en el desempefio, asi la

contribucién en la satisfaccién de las necesidades de los turistas que visitan la provincia.

Respecto a la justificacién de este tema se basa en la necesidad de mejorar los
servicios en el Hostal Anita y en la importancia de la innovaciéon para mantener la

competitividad en la industria hotelera.

El aspecto fedrico se centra en la revision de la literatura sobre la gestion de la
innovacién, calidad y gestién por procesos en alojamiento y en la aplicacién de estos

conceptos al hostal.

Con respecto a lo metodologico se basa en la necesidad de obtener una

compresion de con qué técnicas, herramientas, métodos, disefiar estrategias innovadoras

que incidan en la calidad de los servicios.

La justificacién prdctica se expresa en la propuesta de estrategias de innovacion

en el establecimiento para mejorar la calidad de los servicios prestados.

Se justifica en el dmbito econémico ya que el disefio de estrategias de innovacion
permite la mejora de la calidad en el hostal lo que puede generar mayor cantidad de

clientes satisfechos.

Se justifica legalmente por la necesidad de cumplir con las normas y regulaciones

aplicables, proteger los derechos del consumidor, demostrar responsabilidad empresarial,

cumplir con contratos y reducir riesgos legales y financieros.

Se justifica en lo ambiental por la necesidad de reducir el impacto ambiental,

conservar recursos naturales, cumplir con normas ambientales, mejorar la imagen

corporativa y reducir costos.
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Se plantea como objetivo general: Identificar estrategias de innovacion para la

mejora de la calidad de los servicios en el Hostal Anita y la satisfaccion del cliente.
Por tanto, los objetivos especificos sc scparan en:

-Determinar los factores clave sobre la calidad de los servicios y las estrategias

de innovacion en el ambito tedrico-metodoldgico.

-Diagnosticar la situacién actual de la calidad de los servicios prestados en el

Hostal Anita.

-Plantear las estrategias de innovacion que pueden ser implementadas en el Hostal

Anita para la mejora de la calidad de los servicios prestados.

En el disefio metodolégico expresa un enfoque cualitativo y cuantitativo con
alcance exploratorio descriptivo. Se aplica una entrevista en profundidad al duefio del
hostal, encuestas a clientes, observacion de la operacion del establecimiento y analisis
documental y el desarrollo de taller con los colaboradores del negocio. La poblacion se
asocia a los clientes que llegan al lugar, a quienes se les aplica un muestreo por
conveniencia, teniendo en cuenta la coincidencia del dia y la hora posibles de encuestar.

Este estudio permite obtener informacion sobre como las estrategias de innovacion

pueden contribuir a mejorar la calidad.

La estructura de informe esta compuesta por tres capitulos, el primero sobre
aspectos teoricos, el segundo sobre la metodologia que se va a utilizar y el tercero sobre

los principales resultados de esta investigacion.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO REFERENCIAL
El presente capitulo se contextualiza los conceptos clave que sustentan el
desarrollo del planteamiento del problema de esta investigacion. Se examinan las
estrategias de innovacion en la gestion de la calidad de los servicios en el 4mbito de la
hosteleria, con un enfoque particular en el Hostal Anita, ubicado en Montecristi. A lo
largo de este marco teorico, se sigue un hilo conductor (Figura 1) que conecta los aspectos
teoricos con la realidad del hostal, abordando temas como: servicios turisticos,
alojamiento, hostales, calidad de los servicios de alojamiento, estrategias de innovacion.
Figura 1

Hilo conductor del Capitulo 1

Alojamiento : )
o /— ) Calidad en Bistrataging
Servicios los e
turisticos \_ _/ servicios de (novacién
Hostales alojamiento

Nota: Cedeiio Intriago, 2024

1.1 Servicios turisticos y su calidad

El servicio turistico se define como la actividad econémica que ofrece
experiencias y productos disefiados para satisfacer los deseos de los turistas durante su
estancia en un destino (Gutiérrez et al., 2020). Segin Sancho (2018), esto también
abarcan cuatro elementos basicos en el concepto de actividad turistica: la demanda, la

oferta, el espacio geogréfico y las operadoras del mercado, los cuales son importantes en
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tomar en cuenta para enriquecer la experiencia del turista (Figura 2). La calidad en estos
servicios es determinante para el éxito del sector, ya que satisface las necesidades de los
clientes y genera lealtad (Corte et al., 2021). La eficiencia en atencion al cliente es
importante para satisfacer las necesidades y para tener resultados favorables en el sector,
también teniendo en cuenta que la calidad es la evolucion subjetiva que hace el cliente
sobre la calidad del servicio prestado.

Figura 2

Elementos basicos en el concepto de la actividad turistica

La demanda

Las
operadoras del La oferta
mercado

El espacio
geografico

Nota: Cedeiio Intriago, 2024. Sancho (2018).

Los servicios turisticos son la oferta de experiencias y actividades que se disefian
para satisfacer las necesidades y aspiraciones de los turistas, y que contribuyen a la
creacion de recuerdos y experiencias inolvidables (Garcia et al., 2022). La calidad de
estos servicios es fundamental para fidelizar los clientes y que en un futuro vuelvan a
hospedarse (Talwar et al., 2021). Segtin Fathizadeh et al. (2022) afirma que existen cuatro
tipos de factores que afectan la participacion en el turismo los cuales se detallan en la
(Figura 3). Este concepto tiene un impacto profundo en la experiencia del cliente,
fomentando la lealtad y consolidando la reputacion de la organizacién. Cuando se ofrece
una experiencia de calidad, se genera un circulo virtuoso que impulsa la competitividad
y la eficiencia, ya que los clientes satisfechos se convierten en embajadores de la marca

y contribuyen a su crecimiento sostenible.
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Figura 3

Factores que afectan la participacién en el turismo

I l Factor econémico J

[——LFactor social
L——L Factor cultural B i
L—{ Factor psicdlogico

Nota: Cedefio Intriago, 2024. Segun Fathizadeh (2022)

s

b S

La calidad de los servicios turisticos es relevante para el éxito de un destino.
Segin Martin Roda et al. (2023) es un factor determinante de la satisfaccion del turista.
Martinez-Roget (2024), sostiene que éste influye en la lealtad y la recomendacion del
turista. Ademas, Fathizadeh et al. (2022) afirma que es un diferenciador competitivo en
el mercado turistico. En conclusién, la calidad de los servicios turisticos es basico para
atraer turistas, y su importancia radica en su impacto en la satisfaccion, lealtad y
competitividad. Teniendo en cuenta que la importancia de los servicios turisticos y su

calidad radica en su impacto en la economia, la sociedad y el medio ambiente de un

destino.

1.2 Alojamiento

El alojamiento es una pieza clave en la experiencia turistica, seguin Garcia et al.
(2022), se refiere a la provision de hospedaje y servicios relacionados para satisfacer las
necesidades de los turistas, influyendo en la satisfaccién del turista y su intencioén de
regresar. Segun Garcia-Lluelles et al. (2023) sostiene que incluye hoteles, resorts,
hostales y otros tipos de establecimientos y que también que la calidad del alojamiento
afecta la percepcion del destino. Ademas, Cerda Mansilla et al. (2021) afiade que el

alojamiento es un elemento clave de la experiencia turistica, influenciando la satisfaccion
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y lealtad del turista en la eleccién del destino. En resumen, el alojamiento es esencial
para satisfacer al turista, y su calidad impacta en la percepcion del destino.

Seglin Sanchez et al. (2023), la comodidad es fundamental en la eleccion de un
alojamiento, ya que influye directamente en el descanso y la relajacion del turista. Por
otro lado, Carballo et al. (2021) destacan la importancia de la seguridad, ya que un
entorno seguro permite al turista sentirse protegido y confiado durante su estancia.
Finalmente, Beier et al. (2021) resaltan la ubicacién como un factor determinante, ya que
un alojamiento bien ubicado puede facilitar el acceso a atracciones turisticas, servicios y
transporte. Estos autores resaltan que el alojamiento se caracteriza por la comodidad, la
seguridad y la ubicacion los cuales se muestran en la Figura 4, es esencial para la
experiencia turistica, y que su calidad puede marcar la diferencia entre un viaje exitoso y
uno decepcionante.

Figura 4

Caracteristicas de alojamiento

1

[ Comodidad |-Espacios y servicios comodos >
X

[ Seguridad |- Medidas de seguridad para los clientes >
X

F Ubicacion ]'Proximidad a atracciones turisticas >

Nota: Cedefio Intriago, 2024. Segun Sanchez (2023); Carballo (2021) y Beier
(2021)

La clasificacién de los alojamientos varia segiin su funcién de los servicios y
comodidades ofrecidos. Segun Rubio Gil et al. (2023), los cuales estos se agrupan en
diferentes categorias: los hoteles, que brindan tanto servicios de alojamiento como de
restauracion (Della Corte et al., 2021); los hostales, que son opciones mas econémicas y
sencillas (Padilla Piernas et al, 2023); los apartamentos, ideales para estancias
prolongadas; los campings, que cuentan con instalaciones basicas; y los Bed and

Breakfast, ubicados en hogares particulares y con desayuno incluido. Tal como se
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observa en la Figura 5, estos tipos de alojamiento ofrecen una amplia gama de opciones,

permite que los turistas alejan segiin sus preferencias, necesidades y presupuesto.

Figura 5

Clasificacién de alojamiento

[ Hoteles ][ Hostales ][Apartamentos I{ Camping }[ Eg-zgl?t%(slt ]

Nota: Cedeiio Intriago, 2024. Segun Della Corte (2021); Rubio Gil y Padilla

Piernas (2023)

La importancia del alojamiento en la experiencia turistica es destacada por varios
expertos. Segin Jahmani et al. (2020), el alojamiento es basico para la creacion de
experiencias memorables. Ademas, Quintela et al. (2022), destaca que el alojamiento es
un aspecto que es determinable en la eleccion de un desino turistico. En conjunto, estos
autores enfatizan la importancia del alojamiento para una experiencia turistica que sea
exitosa.

1.3 Calidad en los servicios de alojamiento

La calidad en los servicios de alojamiento se refiere a la capacidad de satisfacer
o superar las necesidades, deseos y expectativas de los huéspedes donde muchos aspectos
pueden influir en la calidad de un servicio. Segin Cerda Mansilla et al. (2021), se mide
por la comodidad, limpieza y atencién al cliente (Figura 6). Agrega Martin Roda et al.,
(2023) que es importante la infraestructura y equipamiento en un alojamiento, mientras
que Sanchez et al. (2023) resaltan la relevancia de la experiencia emocional con la
conexién con el entorno. En conjunto, estos autores sintetizan que la calidad en los

servicios de alojamiento depende de la interaccion de factores tangibles e intangibles.
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Figura 6

Aspectos de alojamiento

2 Comodidad > Limpieza > Atencion al cliente >

Nota: Cedeiio Intriago, 2024. Segin Cerdd Mansilla (2021)

Segin Rodriguez Gonzilez et al. (2016), la calidad se clasifica en cinco niveles:
bésico, estandar, superior, lujo y excelencia (Figura 7). Mientras Sotelo Pérez et al.
(2024) agregan que también se puede clasificar segin la certificacién de calidad, como
ISO 9001. Ademas, Sicilia Pifiero et al. (2023), resaltan la importancia de la clasificacién
segiin la experiencia del huésped. La clasificacion de la calidad en servicios de
alojamiento varia segin criterios objetivos y subjetivos.

Figura 7

Clasificacion de la calidad

F‘) (Esténdar J [f} (Superiorj 3 [ Lujo ] Q Fxcelencia]

Nota- Cedefio Intriago, 2024. Segin Rodriguez Gonzalez (2016)

La calidad en los servicios de alojamiento es esencial para la satisfaccion del
huésped en el establecimiento. Segin Sanagustin Fons et al. (2021), esto influye en la
experiencia que va obtener el cliente sobre el hospedaje. En un analisis realizado por
Jahmani et al. (2020), se sefiala que la calidad en el servicio impacta directamente en la
fidelizacion del cliente y en la reputacion del establecimiento. Asi, la implementaci6n de
estrategias centradas en la mejora continua puede elevar la satisfaccion del cliente y la

competitividad del hostal.
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1.4 Estrategias de innovacién

La estrategia de innovacion se refiere a la capacidad de una organizacion para
generar e implementar nuevas ideas y es crucial para el éxito empresarial (Anténio et al.,
2023). Segiin Fernandez Zambrano et al., (2023), la innovacion abierta es clave para la
competitividad la cual aumenta su crecimiento en el sector. Asimismo, Sancho (2018)
sostiene que es un factor clave para el crecimiento econémico y para la resiliencia. Es
crucial para mantener la ventaja competitiva, impulsar el crecimiento y asegurar la
sostenibilidad.

En los servicios de alojamiento implican una combinacion de flexibilidad y
adaptabilidad (Rodriguez Gonzalez et al, 2016), integracion de tecnologia y
sostenibilidad (Brace et al., 2023) y enfoque en la experiencia del huésped (Garcia-
Lluelles et al., 2023). Estos autores estan de acuerdo que las estrategias de innovacion
en servicios de alojamiento requieren una combinacion de flexibilidad, adaptabilidad,
tecnologia, sostenibilidad y enfoque en el huésped (Figura 8), permitiendo a los
establecimientos responder a las necesidades cambiantes de los clientes, mejorar la
sostenibilidad y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

Figura 8

Caracteristicas de las estrategias de calidad

} Flexibilida& Adaptabilidac> Tecnologia >> Sostenibi]idad>> En&:}cg;;:g el

Nota: Cedefio Intriago, 2024. Segun Rodriguez Gonzalez (2016); Brace y Garcia-

Lluelles (2023)

Las estrategias de innovacion en los servicios turisticos se centran en crear valor
para los clientes. Segun varios autores, como Pardo Abad et al. (2022) y Ruiz Feo (2020)
la innovacion en este sector es bésico para satisfacer las necesidades y expectativas de

los turistas. Ademas, Martin Fernindez (2021) clasifica las estrategias de innovacion en
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cuatro tipos: innovacién en productos, innovacién en procesos, innovacion en posiciones
¢ innovacién en paradigmas (Tabla 1). Esta clasificacién permite a las organizaciones
abordar la innovacién de mancra integral y cfectiva, creando valor sostenible para los
clientes.

Tabla 1

Clasificacion de innovacion

Clasificacion Descripcion

Innovacién en producto Desarrollo de nuevos productos o servicios

Innovacion en procesos Mejora de los procesos internos para aumentar la
eficiencia

[nnovacion en posiciones Cambio en la posicion del negocio en el mercado

Innovacioén en paradigmas Cambio fundamental en la forma en que se hace
negocio

Nota: Cedefio Intriago, 2024. Segin Martin Ferndndez (2021)

Las estrategias de innovacion juegan un papel crucial en el éxito empresarial al
impulsar la competitividad (Barra Hernandez et al., 2021). Segiin Lopez-Gamero et al.
(2022), la personalizacion de servicios y la incorporacion de nuevas tecnologias son
factores clave en este proceso. También, Brace et al. (2023) sefiala que estas estrategias
contribuyen a promover la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo en los destinos.
Para mantener una ventaja competitiva en mercados cambiantes, es esencial adoptar
enfoques de innovacion disruptiva, incremental y radical. Estas prcticas permiten a las
empresas adaptarse y prosperar en un entorno dindmico y desafiante.

Para lograr una evaluacion mas profunda y rigurosa, se recomienda el uso del
modelo SERVQUAL, desarrollado por (Parasuraman et al., 1988), el cual permite medir
la calidad del servicio a través de cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El cuestionario de este modelo se construye

comparando las expectativas del cliente con su percepcion real del servicio recibido. Para
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garantizar la validez del instrumento, es elemental que cada item esté alineado con estas

dimensiones y sea formulado de manera clara y especifica.

En conclusion, este capitulo ha establecido un marco tedrico sobre los servicios
turisticos, alojamiento, calidad en los servicios de alojamiento y estrategias de
innovacién. Se demuestra que la calidad en los servicios turisticos es vital para la
satisfaccion y lealtad del turista, y que el alojamiento es un componente crucial en la
experiencia turistica. Se ha destaca la importancia de las estrategias de innovacion para
mejorar la competitividad y el crecimiento en el sector turistico. Este marco tedrico
proporciona una base sélida para analizar la situacion actual del Hostal Anita e identificar
oportunidades para mejorar la calidad de sus servicios prestados e implementar

estrategias de innovacion efectivas.
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CAPITULO IL DISENO METODOLOGICO
Este capitulo describe el enfoque y las herramientas metodologicas empleadas en
la investigacion sobre las estrategias de innovacion y calidad en los servicios del Hostal
Anita, en Montecristi. Aqui se detallan las técnicas, herramientas, métodos que
permitieron obtener informacidn confiable para el desarrollo del estudio.

2.1 Aspectos generales de la investigacion

El paradigma constructivista esta vigente ya que busca tanto describir y analizar
las estrategias de innovacion aplicadas en el Hostal Anita, como comprender la
percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio recibido. Segiun Fathizadeh
et al. (2022) cada dia el entorno turistico es mas competitivo, la innovacién en los
servicios se convierte en un factor clave para mejorar la experiencia del cliente y
fortalecer la posicién del establecimiento en el mercado. Por ello, el estudio busca
identificar las practicas actuales del hostal en cuanto a innovacion y evaluar como estas
contribuyen a la satisfaccion del cliente y al mejoramiento continuo del servicio.

Para lograr una comprension mas amplia y profunda del fenémeno, se opté por
un enfoque de investigacién mixto, que combina elementos cuantitativos y cualitativos.
Por lo consiguiente, Garzén Paredes et al. (2024) sefiala que el enfoque cuantitativo
permite obtener datos numéricos a través de encuestas aplicadas a los huéspedes, lo que
facilita la medicion de variables como la satisfaccion del cliente, la percepcion de calidad
y la frecuencia de uso de estrategias innovadoras. Por su parte, Crespi Vallbona et al.
(2021) dice que el enfoque cualitativo complementa esta informacién mediante la
interpretacion de opiniones, experiencias y percepciones, obtenidas a través de encuesta

o preguntas abiertas, proporcionando una visién més contextual y profunda del fenémeno

estudiado.
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En cuanto al alcance de la investigacion, este es exploratorio descriptivo. El

cardcter exploratorio permite abordar un tema poco estudiado dentro del contexto local

del Hostal Anita, identificando aspectos clave que requieren andlisis. A su vez, el

componente descriptivo permite detallar como se disefian las estrategias de innovacion y

c6mo estas impactan en la calidad del servicio, sin manipular variables ni establecer

relaciones causales directas.

Este enfoque integral permitira elaborar un diagnostico méas completo y generar

propuestas viables que fortalezcan la calidad del servicio mediante la innovaci6n en la

gestion del hostal.

2.2 Antecedentes metodoldgicos

Los antecedentes revisados permiten identificar metodologias basadas en analisis

bibliométricos, encuestas y estudios de caso, que sirven como guia para plantear la

secuencia de pasos en la identificacion de estrategias de mejora en el Hostal Anita,

buscando optimizar sus servicios y adaptarse a las nuevas demandas (Tabla 2).

Tabla 2

Comparacion de Pasos

. Resultados :
Al_xtor(es) y Ob Jet.1v0 del Metodologia relevantes para Pasqs metodoldgicos
Aiio estudio realizados
tu tema
Los hoteles - Seleccion de 14 hoteles
Método presentan un basados en la ABIH/PB.
i nivel mediode - Primera visita
F—— obscrvaci’(’m adopcion de exploratoria para definir
incorporacion sistematica no Procticns . las TE.’S' -
da teengloyiag participante: sostenibles; los - Aplicacion de
Vo Sedetions g WS 1 huéspedes cuestionarios.
Amazonas etal. > pre vt muestran alta - Anilisis mediante
sostenibles en cuantitativas y . : o HED
(2018) hoteles y cuglitativana exigencia en indice de sostenibilidad
SeRlog® bl propietarios/ger temas de la gestion hotelera y
aceptacibn por entes ambientales; el el indice de requisitos de
los huéspedes. emp]:ea dos y costo inicial los huéspedes.

huéspedes de 14
hoteles.

sigue siendo la
principal barrera
para adoptar
TPS.

- Comparacion de
resultados con estudios
externos.
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Jahmani et al.
(2020)

Garcia et al.
(2022)

Lopez-Gamero

et al. (2022)

Explorar cémo
la calidad
percibida afecta
la satisfaccion y
lealtad del
cliente.

Analizar la
influencia de la
personalidad en
motivacion y
satisfaccion
turistica.

Evaluar cémo la
sostenibilidad
impulsa el
desempeiio y la
competitividad
hotelera.

Estudio de caso
aplicado a una
aerolinea, con
analisis
cuantitativo de
encuestas.

Investigacion
cuantitativa
mediante
encuestas a
turistas.

Investigacion
cuantitativa
mediante
encuestas
dirigidas a
hoteles.

La calidad de
servicio es un
factor critico
para lograr la
Icaltad del
cliente, y
también
aplicable a la
hospitalidad.

Entender las
motivaciones
del cliente
permite crear
servicios mas
personalizados €
innovadores en
el sector
hostelero.

Las practicas
sostenibles,
junto con
estrategias
competitivas,
mejoran el
desempefio,
recomendables
para pequefios
negocios
hoteleros como
hostales.
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- Elaboraron un
cuestionario validado.

- Aplicaron encuestas a
clientes de Fly Emirates.
- Usaron andlisis de
regresion estructural.

- Interpretaron el
impacto de cada
variable.

- Disefiaron un
cuestionario basado en
modelos de
personalidad.

- Aplicaron encuestas a
una muestra de turistas.
- Procesaron datos
estadisticos.

- Realizaron anélisis
correlacional y de
regresion.

- Definieron hipotesis
basadas en revision
teodrica.

- Disefiaron una encuesta
especializada.

- Recopilaron datos de
hoteles.

- Realizaron anélisis
estadistico (PLS-SEM).
- Evaluaron mediacion
de ventajas competitivas.

Nota: Cederio Intriago, 2025

El analisis de antecedentes demuestra la importancia de disefiar metodologias
claras y estructuradas para mejorar la innovacién y la calidad en los servicios turisticos.
La recopilacién de experiencias previas permite reconocer que factores como la
satisfaccion del cliente, la percepcion del servicio y la sostenibilidad son claves para el
fortalecimiento del establecimiento. Estos estudios sirven de referencia para disefiar

estrategias efectivas que impulsen su competitividad en la cual se aseguran una mejor

experiencia para los visitantes.
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Para analizar y proponer mejoras en innovacion y calidad del servicio turistico se

sigue una secuencia de pasos. La Tabla 3 presenta la metodologia empleada para recoger

informaci6n, evaluar la situacién del hostal y definir estrategias basadas en datos.

Tabla 3

Metodologia para identificar estrategias de innovacion y la mejora de la calidad

de los servicios

Secuencia de pasos Descripcion Métodos, técnicas y Resultados
herramientas
1.Aspectos generales  Recoger informacion  Revision de Resumen general del

del hostal

2.Diseno de la
filosofia del hostal

3. Diagnostico de la
situacion actual de la
calidad de los
servicios.

4. Planteamiento de
estrategias
innovadoras para
mejorar los servicios,
segun tendencias,
necesidades y
capacidades internas.

basica sobre el hostal:
ubicacion, servicios,
capacidad.

Se planifica la
construccion de este
componente
fundamental, que
incluye mision,
vision, objetivos
estratégicos, valores
corporativos y
politicas internas.

Evaluar el nivel de
satisfaccion de los
huéspedes e
identificar fortalezas y
areas de mejora en la
prestacion de
servicios

Identificar estrategias
innovadoras para
mejorar la calidad del
servicio y fortalecer la
competitividad del
hostal, basadas en los
resultados obtenidos
del diagnostico y la
evaluacién de
satisfaccion.

documentos en
internet,

Reuniones de
gerencia, trabajo en
equipo, lineamientos
del Ministerio de
Turismo.

Aplicacién de
encuestas de
satisfaccion
modificado del
modelo SERVQUAL
y observacio6n directa
del servicio.

Lluvia de ideas y
analisis de matriz de
priorizacion de
estrategias
innovadoras,

Hostal Anita con sus
principales
caracteristicas.

Documento formal de
filosofia empresarial
con mision, vision,
objetivos, valores y
politicas internas del
Hostal Anita.

Informe del
diagnostico con
evaluacion de calidad
del servicio, atencion,
limpieza,
infraestructura y
percepcion del
cliente.

Estrategias de
innovacion para
mejorar la calidad de
los servicios y la
satisfaccion del
cliente que llegan al
Hostal Anita.

Nota: Cedefio Intriago y Font Aranda, 2025 para los fines de esta investigacion.
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2.4 Descripcion de cada paso y de los instrumentos empleados

La metodologia aplicada en este estudio estd compuesta cuatro fases principales,
las cuales permiten estructurar de manera ordenada la identificacion de estrategias de
innovacién y la mejora de la calidad de los servicios del Hostal Anita, ubicado en

Montecristi. A continuacion, se describe cada paso junto con los instrumentos utilizados.

2.4.1 Aspectos generales del hostal
Para la descripcidn de los aspectos generales del hostal se utiliza un plan tipo que
orienta la busqueda de informacién relativa a: ubicacion geografica y su incidencia, la
distancia a determinados atractivos, el tipo de establecimiento, condiciones fisicas, el
tipo de cliente que recibe, la estructura organizativa (Figura 9) y las caracteristicas del
equipo de trabajo.
Figura 9

Modelo de Organigrama Funcional

e et T { |
o B | L |
Nota: Cedefio Intriago, 2025

2.4.2. Diseiio de la filosofia empresarial del hostal

Para consolidar la identidad organizacional del Hostal Anita, se desarrolla la

filosofia empresarial Figura 10, definiendo los principios que guiaran su gestion.
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Figura 10

Herramienta para la gestion de la calidad turistica

Herramienta para la gestion de la calidad turistica Version:1

‘ (L Elaborado | Aprobado | Fechade Fecha de Cédigo:

! oriing por: por: elaboracion: | aprobacién: | DCCT-

¥ Rursmo ADA\"
HGCT-04
Proceso de construccion de la filosofia turistica
Nombre del establecimiento: Responsable:
Fecha:

Filos6fia Ernpresarialt Misioh, Vision, Objetivos, Valores v Politicas
1. Defina la Mision de su negocio considerando las siguientes preguntas:
(Cudl es nuestro negocio?
.Quién es nuestro cliente y donde esta?
(Qué es considerando de valor por el cliente?, ;Como agregamos valor para el cliente?
Cudl es la razon de ser de nuestro establecimiento?
El enunciado de misién debe ser corto, preciso, contundente.
| Mision:
2. Defina la Visién de su negocio considerando las siguientes preguntas:
(Como ve a su organizacién dentro de unos 3 a J afios?
7 Qué logros importantes espera tener en este periodo?
{Qué tipo de retos provocarian un esfuerzo colectivo de todos?
El enunciado de Vision, debe ser concreto, y representar una Macro Meta que tenga el poder
de inspirar al equipo
Vision:
3. Defina los Objetivos de su negocio considerando las siguientes preguntas:
;Qué es lo que se ha propuesto alcanzar en el corto/mediano plazo?
;Para qué se ha propuesto alcanzar ese proposito?
(Como se lograra el propdsito planteado?
El anunciado de los objetivos, debe ser concreto, cuantificable y requiere ser medido
Objetivos.
4. Defina los valores del negocio considerando las siguientes preguntas:
(Cudles son los principios que los lideres consideran esenciales?
7 Qué es lo mas valorado dentro del quehacer cotidiano del establecimiento?
. Qué debe ser respetado dentro de la organizacién en el camino de lograr la visién y misidn
del establecimiento?
El anunciado de los valores limitan a orientar el comportamiento de las personas y deben ser
descritos claramente:
Valores:
3. Defina la politica del negocio considerando las siguientes preguntas.
{Quiénes somos?
;Qué deseos cumplimos a nuestros clientes?
{Como nos distinguimos en el mercado?
{Qué valores defendemos?
(Como trabajamos en equipo?
El anunciado de la politica debe tomar en cuenta las reglas y directrices bisicas que permiten
declarar los principales generales del establecimiento
Las politicas:

Nota: Filosofia empresarial: Mision, vision, objetivos, valores y politicas
(Ministerio de Turismo)

La ficha técnica de filosofia empresarial: mision, vision, objetivos, valores y
politicas internas se basa en lineamientos del Ministerio de Turismo del Ecuador y

respondi6 a la necesidad de alinear al equipo con una cultura enfocada en la calidad y la

innovacion. Se realiza la socializacion de esta filosofia con todo el personal, buscando
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generar compromiso y sentido de pertenencia. Este fundamento estratégico marca la

pauta para el crecimiento sostenible y la mejora continua de los servicios que ofrece el

hostal.

Formato estructurado que permite registrar de manera organizada los siguientes
componentes: mision, vision, objetivos, valores y politicas que ayudara a diagnosticar de
mejor manera la filosofia empresarial.

Para completar la herramienta de gestion de la calidad turistica, se lleva a cabo
una reunién virtual a través de la plataforma Zoom, durante la cual se abordan y
responden las preguntas correspondientes a los lineamientos establecidos en la filosofia
empresarial.

2.4.3 Diagnostico de la situacién actual de la calidad de los servicios

El propésito de este paso es evaluar subjetivamente la calidad de los servicios que
ofrece el Hostal Anita, tomando en cuenta la percepcion de los clientes y del personal.
Para ello, se utiliza una version adaptada del instrumento SERVQUAL Camisén et al.
(2006), el cual permite medir las brechas entre las expectativas y las percepciones del
cliente en torno a cinco dimensiones fundamentales de calidad de servicio (Figura 11):
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Esta investigacion no solo busca saber ni los clientes estin satisfecho o
insatisfecho con los servicios prestados, sino saber que 4reas deben mejorar y cuéles son
sus puntos fuertes como establecimiento. Ademas, se afiade una seccién de pregunta
abierta para recoger sugerencias e ideas de mejora por parte de los usuarios, lo que

permite enriquecer el andlisis con datos cualitativos.
Para evaluar la calidad del servicio, se aplica el cuestionario SERVQUAL (Figura

11).

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Figura 11

Cuestionario SERVQUAL
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Importancia
i Expectativa | Percepcién | de la dimensién
Dimensién | item Aspecto valorado (B) ) (reparto de
100 puntos)
| Equipamiento de aspecto moderno
ELEMENTOS 2 | Instalaciones fisicas visualmente atractivas a7 a7 %
TANGIBLES 3 | Apariencia pulcra de los colaboradores
4 | Elementos tangibles atractivos
5 | Cumplimiento de las promesas
6 | Interés en la resolucion de problemas
FIABILIDAD 7 | Realizar el servicio a la primera la7 la7 %
8 | Conchuir en el plazo prometido
9 | No cometer errores
10 | Colaboradores comunicativos
CAPACIDADDE | Il | Colaboradores ripidos a7 127 "
RESPUESTA 12 | Colaboradores dispuestos a ayudar
13 | Colaboradores que responden
14 | Colaboradores que transmiten confianza
SEGURIDAD IS | Clientes seguros con su proveedor 1a7 la7 %
16 | Colaboradores amables
17 | Colaboradores bien formados
18 | Atencién individualizada al cliente
19 | Horario conveniente
EMPATIA 20 | Atencidn personalizada de los colaboradores la7 la7 %
2l | Preocupacion por los intereses de los clientes
22 | Comprension por las necesidades de los clientes

El nivel de calidad de servicio de la empresa analizada se operativiza mediante la siguiente expresion:

donde:

K
Q=% (P,-E)

Q = calidad percibida global del elemento
1

L = namero de atributos, 22 en este caso;

P = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

E = expectativa del atributo j para el elemento i.
y

Nota: Cedefio Intriago, 2024; Camison et al. (2006)

Este instrumento es reconocido por su validez en la medicion de percepciones de

calidad en los servicios turisticos. Analiza cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La herramienta es adaptada al contexto

especifico del Hostal Anita mediante una formulacion sencilla y accesible para los

huéspedes, utilizando un lenguaje claro y preguntas cerradas con escala Likert de 1 a 3,

lo cual se realizara en office 365 para su mejor tabulacién de datos (Figura 12).
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Asi, el diagnostico no solo cuantifica la percepcion del cliente, sino que también
facilita una comprensién integral de la experiencia del usuario, constituyéndose en una
herramienta sélida para la toma de decisiones estratégicas.

Figura 12

Encuesta sobre la perspectiva y percepcion de los clientes en el Hostal Anita,

Montecristi.

Gracias por haberse hospedado en el Hostal Anita. Esta entrevista busca conocer su expectativa y
percepcion sobre nuestros servicios. Sus respuestas nos ayudaréan a identificar fortalezas y areas de
mejora. Agradecemos sinceramente su tiempo y honestidad. La informacion sera confidencial.
1. Edad
18-24
25-34
35-44
45-64
65 afios 0 mas
1. Género
Femenino
Masculino
Otro
2. Motivo de viaje
3. Procedencia
Nacional dentro de Manabi
Nacional fuera de Manabi
Extranjero
4. Evaluacion de los elementos tangibles

N° 1 = Muy insatisfecho | 5 = Muy satisfecho 112131415
1 | Equipamiento de aspecto moderno ololololo
2 | Instalaciones fisicas visualmente atractivas ololololo
3 | Apariencia pulcra de los colaboradores ololololo
4 | Elementos tangibles atractivos ololololo
5. Evaluacion de fiabilidad
N° 1 = Muy insatisfecho | 5 = Muy satisfecho 112131415
1 | Cumplimiento de las promesas ololololo
2 | Interés de la resolucién de problemas ololololo
3 | Concluir en el plazo prometido ODlololaolo
4 | No cometer errores g|o|jojo|o
6. Evaluacion de la capacidad de respuesta
N° 1 = Muy insatisfecho | 5 = Muy satisfecho 112131415
1 | Colaboradores comunicativos ololololo
2 | Colaboradores rapidos ololololo
3 | Colaboradores dispuestos a ayudar O|ojo{o|o
4 | Colaboradores que responden ololololo
7. Evaluacion de la seguridad

N° 1 = Muy insatisfecho | 5 = Muy satisfecho 1123|415
1 Colaboradores que transmiten confianza olololaolo
2 | Clientes seguros con su proveedor ololololo
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3 | Colaboradores amables O|gojgo|jo|o
4 | Colaboradores bien formados ojgjojo|o
8. Evaluacién de empatia
N° 1 = Muy insatisfecho | 5 = Muy satisfecho 1/213[1415
1 | Atencion individualizada al cliente o[ojojoio
2 | Horario conveniente g|gojo|oljo
3 | Atencion personalizada de los colaboradores o|o|jojo|o
4 | Preocupacion por los intereses de los clientes o|o|jojojo
5 | Comprensién por las necesidades de los clientes o|jo|jo|o|d
9.  ({Qué sugerencias o ideas tiene para que el hostal innove y mejore sus servicios?
iMuchas gracias por su colaboracién! Su opinién es muy valiosa para nosotros y nos impulsa a seguir
mejorando para ofrecerle un servicio cada vez mas clido y de calidad. Esperamos recibirlo nuestro
establecimiento.

Nota: Cedeifio Intriago (2025)

2.4.4 Plantear las estrategias de innovacion
Para el disefio de estrategias de innovacion en los servicios, se emplea una sesion
de lluvia de ideas con los colaboradores del hostal (Figura 13).
Figura 13

Modelo de lluvia de ideas
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Nota: Modelos de lluvia de idea, obteniendo de: Canva https://surl.li/ksitad

Esta dinamica tiene como objetivo fomentar la creatividad, el trabajo en equipo y
el compromiso del personal en la generacion de propuestas viables, alineadas con la
realidad operativa y las capacidades internas del establecimiento. Durante la sesi6n, se
invita a los participantes a proponer libremente ideas orientadas para mejorar la
experiencia del cliente, optimizar los procesos y proponer ideas innovadoras que

fortalezcan la competitividad del hostal.
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CAPITULO III. RESULTADOS

En este apartado se muestran los resultados que se obtiene luego de la aplicacion
de los métodos, técnicas y herramientas, declarados en cada paso metodologico explicado
en el Capitulo II Disefio Metodolégico.

3.1 Aspectos generales del hostal

El Hostal Anita se encuentra ubicado en Montecristi, provincia de Manabi,
Ecuador, en una zona estratégica con acceso a diversos atractivos turisticos naturales y
culturales (Figura 14).

Figura 14

Ubicacion geogrdfica del Hostal Anita, Montecristi
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© Hostal Anita

Hostal An 3 es un notel en Montecristi. Provincia de Manabi. Hos:al
Anta e encuentra cerca de Parque de nifios. ast como de 13 iglesia de

Capilla Catélica San Juan Eudes Montecristi.

O 6 © ©

Satélite Mapa foto Direcciones Hoteles

Lugares en el area

JgAares Cercanos incluyen Montecrisy

Nota: https://mapcarta.com/es/N3666510823

Se trata de un establecimiento familiar, cuya gestién ha sido heredada de una
generacion a otra generacion, lo que refleja una fuerte identidad local y experiencia
practica en los servicios. El propietario actual, el Sr. Lucio Willians Piguave Pérez,

comenta que lleva 8 afios dirigiendo el establecimiento, aunque tiene una limitada

formacion formal en gestion hotelera.
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Es un establecimiento de alojamiento econémico con servicios basicos, dirigido
principalmente a turistas nacionales. En cuanto a sus condiciones fisicas, presenta una
infraestructura modesta y funcional, adecuada para cstadias cortas, aunque con
limitaciones en cuanto a confort y equipamiento. El hostal presenta una infracstructura
basica, con espacios interiores reducidos, lo cual es una limita la comodidad del cliente
(Figura 15). Ofrece servicios de alojamiento tipo econdémico, principalmente a los turistas
nacional que buscan un lugar accesible y cercano a los puntos de interés del canton.
Adicionalmente, algunos de sus espacios también son utilizados por parejas que
requieren un lugar de privacidad por periodos cortos, lo cual esto responde a una demanda
local especifica, manteniéndose dentro de un ambiente discreto y reservado.

Figura 15

Fotos de las habitaines

Nota: Cedefio Intriago, (2025). Fotos tomadas de las habitaciones en el Hostal
Anita.

Actualmente no cuenta con una estrategia de calidad ni con una identidad
empresarial lo cual es la misién, vision, objetivos, valores, politicas, en base a esto se ha
motivado el desarrollo de este estudio. Ademas, la estructura organizativa del Hostal

Anita es sencilla, presenta limitaciones en la distribucion de funciones y

responsabilidades.
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Es un alojamiento econémico ubicado en el centro de la ciudad, que ofrece facil
acceso a los principales atractivos turisticos y culturales de la provincia (Figura 16).
Figura 16

Fotos del hostal

Nota: Google Maps (2025)

Su estructura organizativa es sencilla, con funciones centralizadas, y carece de
una identidad empresarial consolidada al inicio del estudio. El equipo de trabajo esta
conformado por personal con experiencia empirica, sin formacién técnica en gestion
hotelera, lo que representa tanto una fortaleza cultural como una oportunidad de mejora
en términos de profesionalizacion. A través de este organigrama funcional Figura 17 se
puede visualizar la distribucion de las responsabilidades y relaciones entre los distintos

roles que conforman este equipo de trabajo.
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Figura 17

Organigrama Funcional

Gerente

Lucio Willians
= l’igravc Pérez |

l I

Recepcion Limpicza

[ ” ¥ i -
L Marcos Morales ] _% Veronica Franco

Nota: Cedeiio Intriago, 2025

Esta representacion facilita la comprension del flujo de las decisiones que se
toman, esto permite establecer lineas claras de autoridad y comunicaciéon interna,
fundamentales para una gestion turistica.

3.2 Diseiio de la filosofia empresarial del hostal

En esta etapa se presentan los resultados que se obtiene del disefio de la filosofia
empresarial del Hostal Anita, elaborado conforme a los lineamientos establecidos por el
Ministerio de Turismo del Ecuador (2018). Dado que no existia, este proceso permitio
definir la mision, vision, objetivos, valores y politicas que orientardn la gestion y el
desarrollo estratégico, mediante una reunion en aplicacién Zoom Figura 18 se define
estos elementos del establecimiento con el duefio, la cdmara del duefio en el momento de

la reunion la tenia dafiada por ese motivo no se puede observarlo en el capture.
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Figura 18

Capture de la reunion en Zoom

e e Zoom Meeting

@ Recording

Lucianho Piguave

4 = S =

Mute Stop Video Participants Chat

Nota: Cedefio Intriago, 2025

Mision
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Somos un hostal familiar que se encuentra ubicado en Montecristi, dedicado a

reflejen la hospitalidad y el valor cultural de nuestra localidad.

Vision

brindar un alojamiento comodo, seguro y acogedor a turistas nacionales e internacionales.

Buscando ofrecer una experiencia calida y personalizada, con servicios de calidad, que

Ser reconocidos como un hostal preferido de Montecristi por la calidad de

de hospitalidad local.

Objetivos

Mejorar de forma continua la calidad de los servicios.

Disefiar nuevas estrategias de innovacion en los servicios ofrecidos.

nuestros servicios, el trato humano a nuestros huéspedes. Aspiramos a consolidarnos

como un establecimiento referente en un turismo responsable y en experiencias auténticas

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

40

Aumentar el nivel de satisfaccién del cliente a través de mejoras tangibles e
intangibles, fiabilidad, seguridad y empatia.

Valores

Hospitalidad: Tratar a cada huésped de forma célida, cordial y respetuosa.

Compromiso: Cumplir con nuestras promesas y superamos las expectativas.

Responsabilidad: Actuar con ética y respeto hacia las personas, el entorno y la

cultura local.

Calidad: Nos enfocamos en brindar un servicio eficiente, limpio y seguro a

nuestros huéspedes.

Innovacién: Buscar nuevas formas o maneras de mejorar y adaptarnos a las

necesidades del cliente.

Politicas

Garantizar un servicio al cliente basado en el respeto, la rapidez y la atencion

personalizada.

Mantener la limpieza de todas las instalaciones como prioridad diaria.

Promover practicas sostenibles sobre el uso de agua, energia y manejo de
residuos.

Cumplir con las normativas del Ministerio de Turismo y otras regulaciones.

Estos elementos son revisados y mejorados con el apoyo de herramientas de la IA
especificamente con ChatGPT con el apoyo del instrumento de MINTUR (2018), lo que
permite optimizar su redaccion.

La Tabla 4 muestra la evaluacion de la mision por IA y la propuesta final.
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Tabla 4

Evaluacion con IA de la mision del Hostal Anita

Definicion de la Mision del negocio Hostal Evaluacion por IA

Anita

¢Cual es nuestro negocio? Excelente
¢Quién es nuestro cliente y dénde esta? Excelente
(Qué es considerando de valor por el cliente?  Excelente
(COémo agregamos valor para el cliente? Excelente
(Cudl es la razéon de ser de nuestro Excelente
establecimiento?

Nota. Cedeiio Intriago, 2025
Somos un hostal familiar que se encuentra ubicado en Montecristi, dedicado a
brindar un alojamiento coémodo, seguro y acogedor a turistas nacionales e internacionales.
Buscando ofrecer una experiencia célida y personalizada, con servicios de calidad, que
reflejen la hospitalidad y el valor cultural de nuestra localidad.
La Tabla 5 muestra la evaluacion de la vision por IA y la propuesta final.
Tabla 5

Evaluacion con IA de la vision del Hostal Anita

Definicién de la Vision del negocio Hostal Anita Evaluacion por 1A
;Qué es lo que se ha propuesto alcanzar en el Excelente
corto/mediano plazo?
¢(Para qué se ha propuesto alcanzar ese proposito? Excelente
;Cémo se lograra el propo6sito planteado? Excelente

Nota. Cedeiio Intriago, 2025

Ser reconocidos como un hostal preferido de Montecristi por la calidad de
nuestros servicios, el trato humano a nuestros huéspedes. Aspiramos a consolidarnos
como un establecimiento referente en un turismo responsable y en experiencias auténticas
de hospitalidad local.

La Tabla 6 muestra la evaluacién de los objetivos y la propuesta final.
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Tabla 6

Evaluacion con IA de los objetivos del Hostal Anita

Definicién de los objetivos del negocio Hostal Anita Evaluacion por IA
(Qué es lo que se ha propuesto alcanzar en el Excelente
corto/mediano plazo?
(Para qué se ha propuesto alcanzar ese prop6sito? Excelente
(Coémo se lograra el propésito planteado? Excelente

Nota. Cedeiio Intriago, 2025

Mejorar de forma continua la calidad de los servicios.

Disefiar nuevas estrategias de innovacion en los servicios ofrecidos.

Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente a través de mejoras tangibles e
intangibles, fiabilidad, seguridad y empatia.

La Tabla 7 muestra la evaluacion de los valores por IA y la propuesta final.

Tabla 7

Evaluacion con IA de los valores del Hostal Anita

Definicion de los valores del negocio Hostal Anita  Evaluacién por IA
¢ Cuales son los principios que los lideres consideran Excelente

esenciales?
(Qué es lo mas valorado dentro del quehacer Excelente

cotidiano del establecimiento?
;Qué debe ser respetado dentro de la organizacionen Excelente

el camino de lograr la vision y mision del
establecimiento?
Nota. Cedeiio Intriago, 2025

Hospitalidad: Tratar a cada huésped de forma célida, cordial y respetuosa.
Compromiso: Cumplir con nuestras promesas y superamos las expectativas.

Responsabilidad: Actuar con ética y respeto hacia las personas, el entorno y la

cultura local.

Calidad: Nos enfocamos en brindar un servicio eficiente, limpio y seguro a

nuestros huéspedes.

Innovacion: Buscar nuevas formas o maneras de mejorar y adaptarnos a las

necesidades del cliente.
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La Tabla 8 muestra la evaluacién de las politicas por IA y la propuesta final.

Tabla 8

Evaluacion con IA de las politicas del Hostal Anita

Definicién de las politicas del negocio Hostal Anita  Evaluacién por IA

¢ Quiénes somos? Buena
¢Qué deseos cumplimos a nuestros clientes? Excelente
¢Como nos distinguimos en el mercado? Excelente
¢Qué valores defendemos? Excelente
¢ Coémo trabajamos en equipo? Mala

Nota. Cedefio Intriago, 2025

Brindar un servicio al cliente con respeto, eficiencia y atencién personalizada para

garantizar una experiencia memorable.

Asegurar la limpieza e higiene diaria en todas nuestras instalaciones.

Fomentar practicas sostenibles en el uso de recursos como agua y energia, y en la
gestion de residuos.

Cumplir de forma estricta con las normativas del Ministerio de Turismo y
regulaciones locales.

Promover un ambiente colaborativo y de respeto mutuo, con una comunicacion
abierta para lograr los objetivos.

Gracias a este proceso sobre la evaluacion que se ha realizado permite comprobar
que los elementos de la filosofia empresarial disefiados cumplen satisfactoriamente con
los criterios establecidos por el MINTUR (2018). Ademas, el uso de herramientas de
inteligencia artificial y métodos participativos fortalecié la coherencia, claridad y
aplicabilidad para cada componente, proyectando una identidad so6lida, moderna y

alineada con las expectativas de un turismo responsable.
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3.3 Diagnostico de la situacién actual de la calidad de los servicios
3.3.1 Entrevista al dueiio del Hostal Anita
La entrevista con el duefio del Hostal Anita revela varios desafios en la gestién
de este negocio. Uno de los problemas principales es la percepcién de los clientes sobre
los precios, segtn el duefio "el valor que cobra a uno a veces no lo quieren pagar, quieren
pagar el minimo y con todas las comodidades que hay". Nos comenta que "quieren mas
de lo que se paga" y "por pagar menos quieren mas de ellos". El duefio también nos sefiala
que el "tipico problema a veces de los clientes que son exigentes, son los que menos
pagan". Otro punto importante es la falta de publicidad al preguntarle sobre la promocion,
el duefio respondi6 "no tiene publicidad", aclarando que no tienen ninguna estrategia en
"redes sociales" o "ni en la antigiiedad, ni tradicional, ni folletos, nada de eso". Comento
sobre las quejas de los clientes, indicando que "a veces no pagan lo completo y son los
que mas se quejan”, con comentarios como "que me cobran esto, pero no me han dado
esto”, aunque considera que es "algo normal, pero hasta en el hotel més exclusivo creo
que pasa".
3.3.2 Encuesta a los clientes
La muestra estuvo conformada por 75 participantes, seleccionados mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, es decir, aquellos clientes que se
encontraban disponibles en el momento y lugar determinados por la investigadora
durante los meses de junio y julio. El instrumento de recoleccion de datos se aplico en
los procesos de check-in y check-out, a través de encuestas telefonicas realizadas
mediante la aplicacién Google Forms, con una duracién aproximada de un minuto y
medio por aplicacion. Dado que el modelo SERVQUAL requiere evaluar tanto las

expectativas como las percepciones, cada participante respondi6 la encuesta en dos

momentos, lo que genero un total de 150 mediciones.
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La variable edad es crucial para caracterizar la muestra de este estudio,
permitiendo comprender el grupo etario de los encuestados y si este se alinea con la

poblacién objetivo. Se presenta la Figura 19 sobre los encuestados por grupos de edades.

Figura 19
Rango de edad
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Nota: Encuestas aplicadas en el Hostal Anita elaboracion Cedefio Intriago, 2025.

El analisis del perfil de los encuestados permite comprender mejor a qué grupo
poblacional se orienta actualmente el establecimiento. Los resultados en el grafico
indican que el rango de edad que predomina corresponde a personas entre 25 y 34 aiios,
seguido por el grupo de 18 a 24 afios. Esto evidencia que el hostal es frecuentado
principalmente por adultos jovenes, jovenes universitarios o recién graduados. En menor
medida, se registré la de clientes encuestas entre 35 y 44 afios, mientras que los
segmentos de 45 a 54 afios y 55 a 64 afios tienen una presencia baja. No se reportaron
huéspedes de 65 afios 0 mas.

La Figura 20 presenta la distribucién de género entre los encuestados. Este
segmento de la descripcion demogréfica es importante para contextualizar los hallazgos

y discusiones posteriores, ilustrando visualmente la composici6n segin su identificacion

de género.
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Figura 20
Género
Género
%
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@ Otro 6

Nota: Encuestas aplicadas en el Hostal Anita elaboracion Cedefio Intriago, 2025.

El analisis del género revela que la mayoria de los clientes que son encuestados
en el estudio son mujeres, con una proporcion de hombres considerablemente menor y
un pequefio grupo que se identifica con otro género. Es importante destacar que esta
distribucion se debe a la metodologia de recoleccion de datos que se encuesta a quienes
se encontraban disponibles durante un mes.

Para profundizar la comprension de los intereses y motivaciones de los clientes,
en la Figura 21 que se presenta a continuacién un grafico de nube de palabras. Este tipo
de visualizacién permite identificar rapidamente los términos mas frecuentes que se
mencionan por parte de los encuestados al describir su motivo de visita o viaje,

destacando las palabras clave que emergieron con mayor recurrencia y, por ende,

revelando los propositos principales de su estancia.
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Figura 21

Motivo de viaje

81 encuestados (54%) respondieron Turismo para esta pregunta.

iglesia g amigos i
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Visita Tu rism O Ocio Viajar
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Estudios familiares

Montecristi

Nota: Encuestas aplicadas en el Hostal Anita elaboracion Cedefio Intriago, 2025.

El motivo principal que exponen los encuestados es que visitan el hostal por
turismo, lo cual confirma que como alojamiento son una opci6n para los viajeros que
desean conocer Montecristi y sus alrededores. Otros declaran ocio, asi como
desplazamientos por visitar a familiares 0 amigos. Los motivos frecuentes incluyen viajes
de negocios, estudios y, en menor medida. Estos datos refuerzan la necesidad de adaptar
los servicios del hostal a un piblico diverso, priorizando la calidad turistica y una
atencion personalizada.

La procedencia de los participantes es un dato demografico relevante que permite
entender la diversidad geogréfica de la muestra y contextualizar los resultados dentro de
un dmbito nacional o internacional. A continuacion, en la Figura 22 se presenta la

distribucion de los encuestados segun su lugar de origen.

Figura 22
Procedencia
™
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Nota: Encuestas aplicadas en el Hostal Anita elaboracion Cedeiio Intriago, 2025,
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En cuanto a la procedencia de los clientes encuestados, los resultados evidencian
que la mayoria proviene de otras provincias del pais, lo que sugiere que el hostal tiene un
atractivo considerable para visitantes internos que viajan a diferentes partes del Ecuador.
Por otro lado, una porcién significativa de los encuestados son residentes dentro de la
provincia de Manabi, lo que indica que también se cumple con una funcién de
alojamiento para viajeros locales, ya sea por motivos laborales, familiares o de ocio.
Finalmente, una cifra reducida corresponde a turistas extranjeros, lo que representa una
oportunidad de crecimiento hacia el mercado internacional.

Los resultados revelan que los encuetados tiende a ser neutral, especialmente en
los jovenes de 18 a 24 afios marcando la opcion “ni satisfecho, ni insatisfecho” en varias
dimensiones. Sin embargo, se observa que el segmento de encuestados de 35 a 44 afios
son los mas satisfechos. La mayoria de los clientes se ubican en una edad de 25 a 34
afios y son principalmente mujeres, por lo tanto, la predominancia de mujeres en los
resultados no significa que la mayoria de los huéspedes del hostal sean mujeres, sino que
ellas mostraron la disposicion a participar en las encuestas. Aunque los hombres enfatizan
en la necesidad de mejorar la infraestructura, las mujeres priorizan en la disminucion de
ruidos.

Esta alineacion resulta fundamental para comprender la satisfaccion del cliente.
Para lograr una mejor comprension del modelo SERVQUAL, se recurrié a un video
explicativo de YouTube, en el cual se presenta un anilisis detallado de este modelo (Cruz
Torres, 2021). Dicho recurso permiti6 profundizar en el procedimiento de calculo de la

brecha entre percepciones y expectativas.

Expectativa:
Muy satisfecho: 3 personas

Satisfecho: 17 personas
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Ni satisfecho ni insatisfecho: 52 personas

Insatisfecho: 1 persona

Muy insatisfecho: 2 personas

Total de respuestas (Expectativa): 3+17+52+142=75 encuestados.

Puntuacion total ponderada (Expectativa): (3x5)+(17x4)+(52%3)+(1x2)+(2x1)
=15+68+156+2+2 =243

Promedio de Expectativa para Equipamiento: 243/75=3.24

Perspectiva:

Muy satisfecho: 3 personas

Satisfecho: 18 personas

Ni satisfecho ni insatisfecho: 49 personas

Insatisfecho: 3 personas

Muy insatisfecho: 2 personas

Total de respuestas (Perspectiva): 3+18+49+3+2=75 encuestados.

Puntuacién total ponderada (Perspectiva): (3x5)+H(18x4)+(49x3)+(3%2)+(2x1)
=15+72+147+6+2 =242

Promedio de Percepcion para Equipamiento: 242/75=3.2267

Brecha Equipamiento=Percepcion promedio—Expectativa promedio

Brecha Equipamiento=3.2267-3.24=—0.0133

La primera dimensién clave evaluada en este estudio es la de elementos tangibles
(Tabla 9), que abarca los aspectos fisicos y visuales del hostal, asi como la presentacion
del personal. El siguiente grafico ilustra la percepcion de los clientes respecto a los

elementos de esta dimension, permitiendo identificar visualmente si se cumplen con sus

expectativas.
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Tabla 9

Dimension elementos tangibles

Dimension  Item Aspecto valorado Expectativa (E)  Percepcion (P)  Brecha (P - E)
Elementos 1 Equipamiento de 3.24 3.2267 -0.0133
tangibles aspecto moderno
2 Instalaciones fisicas 3.12 3.21335 +0.0933
visualmente
atractivas
3 Apariencia pulcra de 3.2133 3.2133 0.00
los colaboradores
4 Elementos tangibles 3.0667 3.1733 +0.1066
atractivos

Nota: Cedeiio Intriago, 2025

Desglosando por items, el equipamiento de aspecto moderno muestra que es casi
nula de -0.0133, sugiriendo que las expectativas de los clientes no son pricticamente
satisfechas, pero tampoco genera una gran decepcion. Las instalaciones fisicas
visualmente atractivas presentan positivamente con una brecha de +0.0933, lo que indica
que el hostal excede ligeramente las expectativas de los clientes en este aspecto. La
apariencia pulcra de los colaboradores tiene una brecha de 0.00, demostrando una
alineacion perfecta entre lo esperado y lo percibido, lo que refleja un desempefio
coherente con las expectativas. Los elementos tangibles atractivos registran la brecha
positiva mas alta de la dimension con +0.1066, lo que significa que la percepcion de los
clientes en este aspecto supera de manera mas notable sus expectativas. La brecha para
esta dimension Elementos Tangibles es de +0.0467, lo que indica que, en conjunto, las
percepciones de los clientes superan ligeramente sus expectativas respecto a los aspectos
fisicos del hostal y la presentacion de su personal.

La dimension de fiabilidad es fundamental en la evaluacién de la calidad de
servicio, ya que mide la capacidad del hostal para prestar el servicio prometido de forma
fiable y precisa. Tabla 10 ilustra como las percepciones de los clientes se alinean con sus

expectativas en aspectos cruciales como el cumplimiento de promesas, la resolucion de
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problemas y la correcta ejecucion del servicio, proporcionando una vision clara de la

consistencia y credibilidad operativa.

Tabla 10
Dimension fiabilidad
Dimensiéon  ftem  Aspecto valorado Expectativa (E)  Percepcion (P)  Brecha
(P-E)
Fiabilidad 5 Cumplimiento de las 3.2267 3.2667 +0.04
promesas
6 Interés en la 3.1467 3.16 +0.0133
resolucion de
problemas
7 Realizar el servicioa 3.1867 3.20 +0.0133
la primera
8 Concluir en el plazo 3.0933 3.1467 +0.0534
promedio
9 No cometer errores  3.1733 3.2133 +0.04

Nota: Cedefio Intriago, 2025
En el cumplimiento de las promesas y la capacidad de no cometer errores
muestran una brecha de +0.04, indicando que las percepciones superan notablemente las
expectativas en estos puntos. ftems como el interés en la resolucion de problemas y
realizar el servicio a la primera presentan una brecha de +0.0133, lo que sugiere un
cumplimiento muy cercano o una ligera superacion de lo esperado. El item concluir en el
plazo prometido destaca con una brecha de +0.0534, siendo el punto fuerte dentro de esta
dimension, lo que resalta la eficiencia del hostal en el manejo de los tiempos de servicio.
El analisis de la dimension de Fiabilidad revela que el hostal demuestra una capacidad
para cumplir con las expectativas de sus clientes en varios aspectos, incluso superarlas
ligeramente, con una brecha promedio de +0.0328 para esta dimension.
El siguiente grafico Tabla 11 ilustra como las percepciones de los clientes se
alinean con sus expectativas respecto a si los colaboradores son comunicativos y si son
rapidos al responder, si estan dispuestos a ayudar, proporcionando una vision integral de

la proactividad y efectividad del servicio.
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Tabla 11

Dimension capacidad de respuesta

Dimensién Item Aspecto valorado Expectativa Percepcion Brecha
(E) (P) (P-E)
Capacidad 10  Colaboradores 3.2533 3.2933 +0.04
de comunicativos
respuesta
11 Colaboradores 3.1067 3.1867 +0.08
rapidos
12 Colaboradores 3.1867 3.2533 +0.0666
dispuestos a ayudar
13 Colaboradores que 3.1067 3.0133 +0.0934
respondan

Nota: Cedeiio Intriago, 2025
El item de los colaboradores comunicativos presenta una brecha positiva de
+0.04, validando la efectividad en la interaccion del personal. Por consiguiente, se
obtiene una brecha de +0.08 es el aspecto de colaboradores rapidos mientras tanto la
disposicion de los colaboradores a ayudar también contribuye positivamente, registrando
una brecha de +0.0666, 1o que sugiere que el personal esta activamente inclinado a asistir
a los clientes. Como ultimo item de esta dimension Capacidad de Respuesta presenta que
los colaboradores son rapidos en responder con una brecha de +0.0934. Esta dimension
revela un panorama de servicio que, en promedio, supera las expectativas del cliente, con
una brecha global de +0.0233.

La seguridad es un pilar en la percepcion de la calidad del servicio, ya que engloba
la capacidad del hostal para generar confianza y fiabilidad en sus clientes. El siguiente
grafico Tabla 12 detalla las percepciones de los clientes como se alinean con sus
expectativas respecto a la capacidad de los colaboradores para transmitir confianza, la
sensacion de seguridad de los clientes con el proveedor, la amabilidad del personal y la

formacion de los colaboradores, ofreciendo una visidon sobre la credibilidad y el

resguardo que sienten los huéspedes al interactuar con el servicio.
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Tabla 12

Dimension seguridad

Dimensién [tem  Aspecto valorado Expectativa (E)  Percepcion (P) 1(3!'602;1
P-
Seguridad 14 Colaboradores que 3.2133 3.12 -0.0933
transmiten confianza
15 Clientes seguros con 3.1333 3.1867 +0.0534
su proveedor
16 Colaboradores 3.1733 3.2533 +0.08
amables
17 Colaboradores bien 3.12 3.1867 +0.0667
formados

Nota: Cedeiio Intriago, 2025

Se identifica una brecha negativa de -0.0933 en los colaboradores que transmiten
confianza, lo que sugiere que existe una desconexion en la forma en que el personal logra
inspirar confianza y representa un 4rea de mejora. A pesar de esto, la sensacion general
de seguridad de los clientes con su proveedor es favorable, mostrando una brecha positiva
de +0.0534. Los puntos fuertes se observan en la amabilidad de los colaboradores, con
una brecha destacada de +0.08, y en la formacion del personal, con +0.0667, reflejando
que el trato cordial y la competencia del equipo son aspectos muy valorados que exceden
lo esperado. La brecha para esta dimension Seguridad es de +0.0267, lo que indica que
en conjunto la percepcion de los clientes sobre la seguridad supera ligeramente sus
expectativas.

La empatia es un componente esencial de la calidad del servicio, enfocada en la
capacidad del hostal para ofrecer una atencion individualizada, comprensiva y cercana a
las necesidades de cada cliente. El siguiente grafico (Tabla 13) desglosa como las
percepciones de los clientes se alinean con sus expectativas respecto a la atencion
individualizada, la conveniencia del horario, la atencion personalizada de los
colaboradores, la preocupacion por los intereses de los clientes y la comprension de sus

necesidades, proporcionando una vision profunda sobre la calidez y adaptabilidad.
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Tabla 13

Dimension empatia

Dimensién I[tem Aspecto valorado  Expectativa Percepcion Brecha
(E) (P) (P-E)
Empatia 18 Atencion 3.2133 3.333 +0.12
individualizada al
cliente
19 Horario 3.1333 3.2133 +0.08
conveniente
20 Atencion 3.2133 3.16 +0.0533

personalizada  de
los cobradores

2] Preocupacion por 3.0933 3.12 +0.0267
los intereses de los
clientes

22 Compresion por las  3.1333 3.0533 -0.08
necesidades de los
clientes

Nota: Cedeiio Intriago, 2025

La atencion individualizada al cliente destaca positivamente con una brecha de
+0.12, lo que sugiere que el hostal sobresale en la personalizacion del servicio. El horario
conveniente también presenta una brecha favorable de +0.08, lo que resalta la
accesibilidad de los servicios. La atencion personalizada de los colaboradores tiene una
brecha de +0.0533, indicando un buen desempeiio en este aspecto. La preocupacion por
Jos intereses de los clientes muestra una brecha de +0.0267, mientras que se identifica un
area critica de mejora en la comprension por las necesidades de los clientes, con una
brecha negativa de -0.08, lo que sugiere que los clientes perciben que sus necesidades
especificas no son completamente comprendidas. Este anilisis revela que la dimension
Empatia se analiza un desempeiio general positivo con una brecha de +0.01868,
indicando que la percepcion global de los clientes supera ligeramente sus expectativas.

La Figura 23 presenta un andlisis sobre la calidad de servicio percibida en el

Hostal Anita, estructurado segin las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Este

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

55

marco de evaluacion es vital para comprender la experiencia del cliente al comparar sus
percepciones con sus expectativas.
Figura 23

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Hostal Anita, Montecristi
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Nota: Cedeiio Intriago, 2025

El diagnostico de la calidad de los servicios del Hostal Anita esta basado en el
modelo SERVQUAL, revela una percepcion predominantemente neutral, indicando una
clara oportunidad de mejorar. Si bien el hostal destaca positivamente en elementos
tangibles y fiabilidad, y muestra fortalezas en la rapidez y amabilidad del personal, asi
como la atencion individualizada y horarios convenientes, persisten brechas criticas
como en clientes que perciben deficiencias en la transmision de confianza por parte de
los colaboradores, la efectividad de su respuesta ante problemas, la atencion

verdaderamente personalizada y comprension de sus necesidades.

3.4 Estrategias de innovacion para mejorar la calidad del servicio
En el dindmico sector de la hospitalidad, la innovacién es importante para la

diferenciacion y el crecimiento del establecimiento. Este epigrafe establece las estrategias
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clave para implementar nuevas ideas en servicios y operaciones, buscando superar las
expectativas del huésped y fortalecer la competitividad en el mercado.

Para identificar las dreas de oportunidad y las principales sugerencias de mejora
expresadas por los clientes, en la Figura 24 se presenta el siguiente grafico de nube de
palabras. Esta visualizacién destaca los términos frecuentemente mencionados por los
encuestados al indicar aspectos que podrian optimizarse en el establecimiento,
proporcionando una vision de las prioridades desde la perspectiva del cliente.

Figura 24

Sugerencias o ideas para el establecimiento

46 encuestados (31%) respondieron Menos ruido para esta pregunta.
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Nota: Encuestas aplicadas en el Hostal Anita elaboracién Cedefio Intriago, 2025.

Los clientes sugieren principalmente mejorar la infraestructura donde estos
menos ruidos de la calle principal, destacando la necesidad de ampliar habitaciones,
mejorar la entrada y ofrecer mejores vistas. Otra recomendaci6n importante es fortalecer
la atencion al cliente, con un trato amable, empético y profesional. Se mencionan ademas
mejoras en la limpieza de habitaciones y bafios, con énfasis en mayor profundidad y
frecuencia. Varios encuestados piden una mayor personalizacién del servicio y la
incorporacion de ofertas turisticas que enriquezcan la experiencia del huésped.

Este grifico es una lluvia de ideas Figura 25 que presenta ocho estrategias clave
para mejorar la experiencia del huésped, probablemente en un contexto de hospitalidad.
Cada idea estd numerada y describe una accion especifica dirigida a optimizar diferentes

aspectos del servicio y las instalaciones.
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Juntos al personal del hostal se generd esta lluvia de ideas con ocho estrategias

huéspedes.

clave para optimizar la experiencia del cliente. Las propuestas van desde mejorar el
confort y la limpieza, la formacion del personal y las ofertas personalizadas, hasta el
mantenimiento de instalaciones, el aprovechamiento de la ubicacion y programas de

fidelizacion. Todo ello busca asegurar una estancia memorable y positiva para sus

La siguiente Tabla 14 presenta un andlisis cualitativo de las opiniones expresadas

Servicios.

por los encuestados, agrupando sus comentarios més recurrentes por tematica. Para cada
categoria de comentarios, se propone una estrategia especifica, clasificada segun su tipo
en la cual se baso en los autores Rodriguez et al. (2016) y Navajo (2011), con el objetivo

de abordar directamente las percepciones de los clientes y guiar la mejora continua de los
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Cuadro comparativo de las frases las estrategias

Frases expresadas de los encuestados

Estrategias seglin su tipo

Limpieza y confort de las habitaciones:

“Una buena limpieza en habitaci6n y baiios”,
“Habitacién limpia”, “Limpieza profunda”,
“Habitacién mas comoda” y “Camas cémoda”.

Infraestructura general y del servicio:
“Mejor infraestructura”,

“Mejor infraestructura del servicio” y
“Mejor infraestructura del hostal”.

Amplitud y disefio de las habitaciones:
“Habitaciones mas amplias”, “Habitaciones mas
grandes” y “Habitacion mas amplia”

Atencion al cliente y personalizacion:

“Mejor atencion del personal”, “Mejor atencién
al cliente”, “Mejor atencion en los servicios”,
“Falta de personalizacion del servicio”,
“Personalizacion del servicio|” y
“Personalizacion en los servicios”

Ubicacién y vistas:

“Mejor ubicacién”, “Mejor vista”, “Mejor vista
desde la habitacion” y “Mejor vista desde las
habitaciones”.

Control del ruido:
“Menos ruido”, "Se escuchaba mucho el ruido de
]a calle”, "No pude descansar bien por el ruido" y

?

"Necesitamos un ambiente més tranquilo”

Experiencia de entrada y general:
“Buena entrada del hospedaje”, “Entrada muy
pequefia” y “Mejor experiencia”

Innovacion en los servicios:

“Innovar en los servicios”, "Me gustaria ver una
propuesta de valor mas original”, "Necesitamos
algo mas que lo basico” y "Me gustaria ver
servicios mas modernos/actualizados.”

Estrategia operativa /de producto:

Mejora de la limpieza y comodidad: Orientacion
a establecer altos estandares de limpieza y
asegurar el confort integral en las habitaciones

Estrategia infraestructura / operativa.
Optimizacién y Mantenimiento de la
Infraestructura y equipamientos: Enfoque en la
mejora continua y el adecuado mantenimiento de
las instalaciones y sistemas que soportan los
servicios.

Estrategia de disefio / de producto

Redisefio y ampliacion de espacios: Directriz
para considerar soluciones que incrementen la
percepcién de amplitud y el disefio funcional de
las habitaciones.

Estrategia de servicio / de marketing.

Excelencia en el servicio al cliente y
personalizacién: Guia para desarrollar una
cultura de servicio excepcional y la capacidad de
ofrecer experiencias adaptadas a las preferencias
individuales del huésped.

Estrategia de marketing / de producto.
Promocion de la ubicacion y aprovechamiento
de vistas: Directriz para capitalizar la ventaja de
la ubicacion y maximizar el atractivo de las
vistas disponibles.

Estrategia operativa / de producto.
Implementacion de medidas de aislamiento
actstico: Enfoque en la creacién de un ambiente
tranquilo a través de la minimizacion de ruidos
externos e intemnos.

Estrategia de servicio / operativa.
Optimizacién de la experiencia del huésped:
Guia para asegurar que cada punto de contacto,
desde la llegada, contribuya positivamente a la
experiencia general del huésped.

Estrategia de innovacién / de producto.
desarrollo de nuevos servicios: Orientacion hacia
la exploracion y adopcion de nuevas ofertas y
caracteristicas que enriquezcan la propuesta de
valor del alojamiento.

Nota: Cedeiio Intriago, 2025

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

59

Este analisis cualitativo no solo identifica puntos fuertes y débiles, sino que
también revela oportunidades clave para la innovacién y la optimizacion. En esta seccion,
se presentara una consolidacién de los comentarios mas relevantes recolectados, que
servirin como base directa para la formulacion de estrategias especificas. Dichas
estrategias, clasificadas segun su tipo operativas, de servicio, de infraestructura, etc. No
representan acciones aisladas, sino guias integrales disefiadas para abordar de manera
efectiva las inquietudes y sugerencias del cliente, con el fin ultimo de mejorar la calidad

del servicio y fortalecer la satisfaccion general.
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CONCLUSIONES
El disefio de las estrategias de innovacion y gestion de la calidad en los servicios
del Hostal Anita evidencia el cumplimiento del objetivo dado que se identifican las

estrategias de innovacion que facilitan la mejora de la calidad de los servicios y con ello

la satisfaccion de los clientes.

La innovacién y la calidad en los servicios turisticos son factores esenciales para
el crecimiento y la competitividad de los establecimientos. Diversos estudios demuestran
que mejorar la atencion al cliente, entender sus motivaciones y aplicar estrategias
sostenibles fortalece la oferta turistica y contribuye al éxito de los negocios.

El modelo SERVQUAL permite evaluar cada uno de los aspectos sobre la calidad
de los servicios entre las expectativas y percepcion del cliente, ademés el enfoque mixto

del estudio facilita la identificacion de las brechas y la propuesta de estrategias para la

mejora del servicio.

La filosofia empresarial del Hostal Anita no estd totalmente arraigada en la
operacion, es esencial que la mision y los valores sean compartidos por todo el equipo,
como un pilar para un servicio coherente.

De las cinco dimensiones evaluadas todas obtuvieron valores positivos que indica
satisfaccion de los clientes, excepto equipamiento de aspecto moderno en la dimension
Tangibilidad, colaboradores que transmiten confianza en Seguridad, y la comprension de
las necesidades del cliente correspondiente a Empatia. Estos son elementos clave que

requieren estrategias.
La identificacién de ocho estrategias de innovacion esta centrada en la mejora de
la infraestructura, implementacién de estrategias de marketing digital, redisefio de

espacios, enriquecimiento de la experiencia del cliente y satisfaccién de necesidades.
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Estas responden a los resultados de la evaluacion de la calidad y de las propuestas de los

colaboradores y clientes encuestados.

RECOMENDACIONES
Se recomienda implementar la filosofia empresarial y estrategias de innovacion,
en lo cual es crucial invertir en capacitaciéon del personal y mejorar gradualmente la
infraestructura, esto potenciara la satisfaccion del cliente y la competitividad del hostal.

Para fidelizar clientes, se sugiere ofrecer atencion personalizada y programas de
incentivos para mantener la comunicacion post-estancia y solicitar retroalimentacion son
acciones clave, asi se crean experiencias memorables que aseguran el retorno de los
huéspedes.

Se aconseja a los estudiantes de turismo utilizar este estudio como un caso
practico, pueden aprender a diagnosticar la calidad de servicios y a disefiar una filosofia
empresarial también sirve como modelo para analizar y proponer mejoras en otros
negocios locales.

Se recomienda a los alojamientos turisticos ser proactivos y estratégicos con la
innovacion, en un mercado competitivo, un servicio basico ya no es suficiente en lo cual

es vital adoptar un enfoque de gestion de calidad para destacar.
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ANEXOS

Anexo 1. Aval para la investigacion

Manta, 12 de septiembre de 2024

Represéntate del Hostal Anita, Montecristi

Por medio de la presente, me dirijo a usted con el fin de solicitar formaimente su
autorizacion para desarrollar mi proceso de tesis con el tema “Estrategias de innovacion y

calidad de los servicios en el Hostal Anita, Montecristi”.

Mi investigacion tiene como obijetivo analizar la satisfaccién de los huéspedes con los
servicios ofrecidos, entiendo que la investigacion puede requerir la colaboracién del

personal.

Por ello, me comprometo cumplir con los mas altos estandares de ética e integridad, los
datos recolectados seran utilizados exclusivamente con fines académicos y se manera

con total confidencial.

Estoy convencida de que su apoyo sera crucial para el éxito de este proyecto académico.

Agradezco de antemano su consideracion y quedo a la espera de su respuesta.

Atentamente

e 3 -
et Codso A
Vianca Maria Cedeiio Intriago Lucio wmu{m Piguave Pérez

135041525-1
Universidad Laica Eloy Alfaro De Manabi

Carrera de Turismo
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Anexo 2. Arbol de problemas
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