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RESUMEN

El presente estudio se llevd a cabo en el canton Lago Agrio, provincia de Sucumbios en
la Casa de Huéspedes “Green Amazon”. La finalidad es analizar la calidad de servicio al
cliente en la casa de huéspedes “Green Amazon”, canton Lago Agrio, provincia de
Sucumbios. Para el analisis de la calidad en el servicio al cliente se considerd trabajar
través de la aplicacion de la metodologia SERVPERF, misma que propuso un analisis a
la percepcion de la calidad bajo los indicadores propuestos. Entre los resultados obtenidos
se encuentra: la percepcion de nivel de calidad del servicio recibido; el analisis de los
resultados de la encuesta con las percepciones del huésped y la matriz de impactos
cruzados para establecer estrategias que ayuden a mejorar la calidad de servicio del
establecimiento. A través de la herramienta ServPerf, resultdé que el nivel de la calidad
del servicio por dimensiones presenta los siguientes valores: seguridad (90%), fiabilidad
(90%), capacidad de respuesta (80%), elementos tangibles (50%) y empatia (50%).

Palabras claves: casa de huéspedes; modelo ServPerf; calidad del servicio.
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Aplicacion del modelo servperf...

Application servperf model for analysis ff the quality of customer

service in the guest house green amazon, Sucumbios-Ecuador

ABSTRACT

The present study was carried out in the Lago Agrio canton, Sucumbios province in the
"Green Amazon" Guest House. The purpose is to analyze the quality of customer service
in the "Green Amazon" guest house, Lago Agrio canton, Sucumbios province. For the
analysis of quality in customer service, it was considered to work through the application
of the SERVPERF methodology, which proposed an analysis of the perception of quality
under the proposed indicators. Among the results obtained are: the perception of the level
of quality of the service received; the analysis of the results of the survey with the
perceptions of the guest and the cross-impact matrix to establish strategies that help
improve the quality of service of the establishment. Through the ServPerf tool, it turned
out that the level of quality of service by dimensions presents the following values:
security (90%), reliability (90%), responsiveness (80%), tangible elements (50%) and
empathy (50%).the quality of the service.
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1. INTRODUCCION

La calidad en el servicio es uno de los elementos mas importantes en los negocios con el
fin principal de cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes. En el sector
turistico la calidad del servicio es un tema trascendental para el desarrollo social,
econdmico y cultural. De acuerdo con Sanchez (2017), las personas que consumen un
servicio a la hora de concretar lacompra buscan precios accesibles, servicio personalizado
y de calidad; se considera que las exigencias con el paso del tiempo son més especificas
debido a la globalizacion, por ende, todas las empresas se adaptan a esos cambios y a ser
competitivas en el mercado.

A nivel mundial, durante las Gltimas décadas se ha marcado una tendencia de sensibilidad
por el desarrollo sostenible a través de la actividad turistica. La Organizacién Mundial
del Turismo (1994) menciona que “el turismo consiste en todas las actividades que las
personas desarrollan mientras estdn de viaje en lugares que no son habituales que se
encuentren, cuyos fines son el ocio, los negocios u otros y duran periodos inferiores a un
afio”.

Ecuador, pais ubicado en el centro del mundo, concentra en su territorio gran diversidad
natural y cultural, es conocido como el pais de los 4 mundos debido a sus cuatro regiones
Costa, Sierra, Amazonia y region Insular, la promocion de la actividad turistica se centra
en la venta de productos de turismo de naturaleza, aunque se ha notado un importante
crecimiento en la promocién de productos turisticos culturales, generando impacto y
posicionamiento positivo en varios turistas que vienen a visitarlo (Ministerio de Turismo,
2014).

En 2010, el Ministerio de Turismo determind que el 17% de la actividad turistica se
desarrollaba en la Amazonia, cifra que ha motivado a la diversificacion de la ofertay a la
implementacidn de infraestructura turistica en la zona en busca de lograr brindar servicios
de calidad y experiencias positivas en el destino visitado; en la actualidad, la calidad en
el servicio es un elemento clave para la supervivencia de una organizacion que ofrece
servicios, pues la demanda es cambiante y sus necesidades y expectativas varian con
frecuencia, es asi que las organizaciones deben ponerse en contexto con los clientes para
brindar mejor atencion, mantener tiempos razonables, mostrar confiabilidad, ofrecer

precios justos y ser innovadores (Lopez, 2013)
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Superar las expectativas que tienen los clientes frente a un producto o servicio es el mayor
reto de las organizaciones, en el caso de los establecimientos de alojamiento, el servicio
al cliente permite alcanzar la fidelizacion del cliente, para lo que es necesario poner en
practica conocimientos, habilidades y aptitudes en funcién de alcanzar estandares que
reflejen la excelencia del establecimiento y el compromiso que tiene con el cliente.

El canton Lago Agrio, ubicado en la provincia de Sucumbios se ha convertido en la puerta
de acceso a una de las reservas bioldgicas méas grandes del mundo, Cuyabeno, sin
embargo, la inversién en la promocion del destino presenta dificultades en términos
economicos, planificacion y vinculacion de diferentes actores turisticos (Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Lago Agrio, 2021)

La casa de huéspedes Green Amazon en busca de destacar sus ventajas competitivas ha
considerado la aplicacion de la metodologia SERVPERF para precisar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente contemplando para ello las cinco dimensiones de la
herramienta: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Duque, 2005). La calidad de servicios se mide por la satisfaccion que tiene un cliente
luego de recibir un servicio; por lo que, al aplicar el modelo antes mencionado se conocera
a precision la perspectiva del huésped frente al servicio recibido (Ruiz Vega, Vasquez
Casielles, & Diaz Martin, 2015)

Este trabajo busca evaluar la calidad del servicio al cliente que brinda esta casa de
huéspedes ubicada en la provincia de Sucumbios, canton Lago Agrio para el mes de julio
del 2021. La casa de huéspedes Green Amazon tiene el objetivo de recibir turistas
extranjeros en el cantdn Lago Agrio. Con el paso del tiempo, el éxito alcanzado y las
experiencias vividas por los primeros huéspedes deciden consolidar los servicios. La Sra.
Evelin Alberca propietaria de la casa de huéspedes Green Amazon menciona que las
reservaciones han disminuido considerablemente y los comentarios que dejan los
huéspedes en la plataforma son malos, dando a notar que uno de los principales problemas
es la deficiente calidad del servicio.

Adicional a esto, el Sr. Paul Mestanza trabajador de la casa de huéspedes mencion6 que
la insuficiente capacitacion al personal es una de las probleméticas mas fuertes, ya que
no se facilita de cursos para mejorar la atencion al cliente. La capacitacion constante que
le puedas ofrecer al equipo de atencion al cliente es vital para mejorar las competencias

e incentivar mejores habitos de trabajo. Un atendimiento réapido, eficaz y amable servira

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en linea), enero- febrero, 2022, VVolumen 6, Nimero 1.

https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i1.1840 p 4921



https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i1.1840

Caiza Barahona y otros...

para que la empresa se vea mejor en el mercado y para que los clientes sientan el valor
que tienen dentro de la empresa (Silva, 2020).

2. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS O MATERIALES Y METODOS

El estudio se ejecutd en la Casa de huéspedes “Green Amazon”, ubicado en Sucumbios,
cantdn Lago Agrio; parroquia Nueva Loja, Barrio Julio Marin entre las calles Chongén y

Juan Pio Montufar. Ver llustracion 1.

Google

Google

»

llustracion 1. Macro y Micro Localizacion de la casa de Huéspedes “Green House
Fuente: Google Maps (2021)
El tipo de investigacion para el desarrollo del presente proyecto fue de tipo descriptivo;
ya que, para su ejecucion se planted la metodologia de ServPerf es decir, se disefié un
cuestionario que se aplic6 al momento de que el cliente dio por terminado el servicio
recibido. Se utilizo la escala Likert en los cuestionarios aplicados; la misma que consta
de 5 puntos; siendo el nimero 1 (muy mala) y el nimero 5 (muy buena), esta escala
generalmente es aplicada la herramienta ServQual y ServPerf la cual esta disefiada para
permitir al cliente variar la respuesta de cada pregunta que describe el servicio (Matas,
2018).
También se realiz6 investigacion de tipo cualitativa, ya que se analizaron las variables
desde la perspectiva y opiniones de la experiencia que los involucrados percibieron en un
ambiente real. A continuacion, se detalla las respectivas variables de acuerdo al
planteamiento del problema que fue previamente propuesto:
Variable Dependiente: planteamiento de estrategias o acciones para mejorar el servicio
brindado.

Variable Independiente: evaluacion de la calidad del servicio al cliente
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El método de investigacion es mixto, se aplicd la encuesta ServPerf para la recoleccion
de datos y el uso del software estadistico IBM — SPSS para establecer las respectivas
acciones correctivas. El area de investigacion para el trabajo fue:

Clientes 0 huéspedes: principal involucrado para medir la calidad del servicio en el
establecimiento de estudio, se debe considerar a los huéspedes que acuden a dicho
establecimiento y aplicar el cuestionario propuesto. Hecho que permitié indagar sobre las
posibles propuestas de mejora que podrian implementar a futuro, para brindar un servicio
de calidad a sus huéspedes ( Viteri Luque, Herrera Lozano, & Bazurto Quiroz, 2017)
Para determinar el nimero de huéspedes encuestados se utiliza la técnica de grupo focal
en vista de que el tiempo para el desarrollo de este trabajo de investigacion fue corto. Esta
técnica se usa para captar el sentir de las personas frente a determinada situacion y obtener
asi datos cualitativos (Mella, 2000). En este trabajo la poblacion total aproximada es de
90 a 110 huéspedes por afio y se decidio trabajar con un grupo focal de 20 huéspedes,
considerando como una cantidad suficiente para tener datos relevantes de la informacion
que se busca.

Segun datos obtenidos por el administrador de Green Amazon, el nimero de personas
que se hospedan va en un promedio de 6 a 9 huéspedes mensuales, dando asi un
aproximado de entre 90 a 110 huéspedes anuales. Es por ello que se optdé como técnica
de investigacion cualitativa un grupo focal de 20 huéspedes tomando en cuenta que el
tiempo para realizar esta investigacion es corto.

3.RESULTADOS Y DISCUSION

Se desarroll6 una encuesta de 20 preguntas, bajo el modelo predisefiado por la
herramienta ServPerf. Es decir, se dividio el cuestionario en cinco dimensiones
(Elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad) y se
establecen cuatro preguntas por cada una.

Se aplica la escala de Likert para realizar la medicion de las mismas. La escala de Likert
permite calificar de 1 a 5 siendo 1 (muy mala), 2 (mala), 3 (regular), 4 (buena) y 5 (muy
buena). La metodologia que se aplicé es mixta ya que existe investigacion tanto

descriptiva, cualitativa y numérica (por los datos obtenidos en las encuestas).
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Los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones

Elementos tangibles

En esta dimension se realizaron cuatro interrogantes para determinar la calidad del
servicio enfocada a la infraestructura de la casa de huéspedes, si esta es visualmente
tractiva, como esta presentado el personal de servicio, en qué estado se encuentran los
elementos como camas, mesas, entre otras cosas y cudl es la apariencia que tiene toda la
infraestructura como tal.

De forma general fue posible determinar que los huéspedes sefialan que la infraestructura
es buena, es decir el estado de los implementos han satisfecho la necesidad o cumplié
con lo que ellos querian o tenian pensado antes de llegar al lugar, pero otra parte de los
huéspedes percibieron como regular a la infraestructura y presentacion del personal, esto
da a notar que las acciones correctivas deben tomar en cuenta proponer estrategias o
cambios que vayan en beneficio del cliente interno, buscar mejorar la apariencia del
personal de servicio para cambiar en medida de lo posible la percepcion que se llevan los
huéspedes en torno a esta dimension.

Tabla 1

Dimension Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Muy

Items a evaluar Muy mala Mala Regular Buena buena

La infraestructura de Green Amazon es

visualmente atractiva.

El personal de la casa de huéspedes esta

presentado de acuerdo con la situacion. 20%  20% 10%  50%
(Aseo y vestimenta apropiada).

El estado de los elementos como (camas,
colchones, mesas, sillas, hamacas).

La apariencia de las instalaciones esta
acorde con el tipo de servicio prestado.
Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos con el procesador estadistico

computacional, IBM SPSS Statistics 22. Algoritmos Chicago: IBM SPSS Inc.

20%  30% 50%

10% 20%  70%

20%  30% 50%

La dimension elementos tangibles fue medida y analizada mediante la opinién
manifestada por los encuestados sobre aspectos como la infraestructura, presentacion del

personal, apariencia de elementos y la apariencia de las instalaciones. En la tabla 1, se
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puede apreciar que el 50% de las personas opinaron que la infraestructura es muy buena.
En cuanto a la presentacion del personal el 50% dijeron que es muy buena sin embargo
existe un 40% que manifestd de entre malo y regular. La apariencia de los elementos ha
sido favorable con 70% de calificaciones muy buenas y el 20% buenas. Y la apariencia
de las instalaciones con un 50% muy buena y 30% buena. Del andlisis se puede
recomendar hacer modificaciones o ajustes en el aspecto relacionado con la presentacion
del personal.

Empatia

En la dimensidn de empatia se establecieron las siguientes interrogantes: el servicio de
Green Amazon es exclusivo, el horario de atencidn es el adecuado, el personal se muestra
comprensible y si el personal da a notar el interés por resolver las inquietudes de los
huéspedes. Aqui los encuestados manifestaron que el servicio es bueno, se determina una
aceptacion favorable para la casa de huéspedes ya que el porcentaje mayor en la escala
de Likert es de 4 (buena), sin embargo en el anélisis individual de las variables se puede
ver que algunas opiniones indicaron que el servicio es regular por lo que es de suma
importancia realizar un analisis y proponer acciones correctivas para el horario de

atencion de la casa de huéspedes.

Tabla 2
Dimensién Empatia
EMPATIA
- Muy
Items a evaluar Muy mala Mala Regular Buena b
uena

El servicio en Green Amazon es

exclusivo.

El horario de atencion es el adecuado. 0% 40% 30% 30%
El personal se muestra comprensible en
todo momento.

Nota el interés del personal por resolver
sus inquietudes.

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos con el procesador estadistico

computacional, IBM SPSS Statistics 22. Algoritmos Chicago: IBM SPSS Inc.

Con la dimension empatia fue posible medir aspectos relacionados con la personalizacion

0% 50%  50%

0% 60%  40%

20% 10%  70%

del servicio, los horarios de atencion, la comprension del personal y la resolucion de
inquietudes. La tabla 2, muestra el porcentaje para la valoracion de cada item de forma

individual, donde el 50% de los encuestados manifestaron que el servicio es muy bueno
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y el 50% bueno, lo que representan un 100% de opiniones positivas para el servicio de
Green Amazon. En cuanto al horario de atencion el 30% opinaron que es muy bueno y
30% bueno, es decir perciben que el horario es adecuado, sin embargo, se debe considerar
que hubo un 40% de opiniones regulares, por lo que se debe hacer una revision del horario
para corregir posibles fallas.

De la comprension del personal el 100% de las opiniones fueron favorables. Sobre el
interés que notan en el personal para resolver sus inquietudes el 70% manifestaron muy
buena, pero hay un 20% que siente que es regular. De manera que el analisis permite
observar dos aspectos importantes que se deben estudiar con mas detalle, como el horario
y el interés del personal para atender las inquietudes de los clientes.

Seguridad

La dimension de seguridad planteo las preguntas sobre el nivel de confianza que brinda
el personal de servicio, el trato y respeto hacia el huésped por parte del personal de Green
Amazon, el comportamiento del personal de la casa de huéspedes transmite confianza y
si durante la estancia en Green Amazon se sintié comodo y seguro. Todo esto hace alusion
a determinar si durante la estancia en la casa de huéspedes el usuario se sintié en un
ambiente seguro y como percibe el trato que el personal le da, si muestran respeto y
sobretodo el respectivo interés en ayudar y solventar las dudas que se generan

normalmente durante una estancia.

Tabla 3
Dimension Seguridad
EMPATIA
: Muy
Items a evaluar Muy mala Mala Regular Buena b
uena

El nivel de confianza que brinda el
personal de servicio de Green Amazon.
El trato y respeto hacia el huésped por
parte del personal de “Green Amazon”.
El comportamiento del personal de la
casa de huéspedes le transmite 0% 20% 20% 60%
confianza.

Durante su estancia en Green Amazon se

sintié comodo y seguro.

10% 0% 30% 60%

0% 0% 50%  50%

0% 40%  60%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos con el procesador estadistico
computacional, IBM SPSS Statistics 22. Algoritmos Chicago: IBM SPSS Inc.
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En la tabla 3, se muestra la medicion individual de los factores mediante los cuales se
estudid la dimension seguridad, como son: seguridad de hospedarse, el trato al huésped,
el comportamiento del personal y el nivel de confianza. De acuerdo con los resultados
todos los factores han merecido opiniones muy favorables con los mayores porcentajes
reflejados en la categoria buena y muy buena. Pero al igual que las otras dimensiones, se
debe prestar atencion cuando se ofrecen servicios al cliente, por lo que se recomienda
revisar el comportamiento del personal de la casa de huéspedes en cuanto a la confianza
que transmiten, que obtuvo un 20% de opiniones regulares, asi como el nivel de confianza
que obtuvo un 10% de opiniones mala.

Capacidad de respuesta

La dimension de capacidad de respuesta propone al huésped calificar el nivel de
comunicacion que tiene el personal de servicio con el huésped, rapidez con la que es
atendido, el personal informa con precision al huésped cuando concluira cada servicio y
si el personal siempre se muestra dispuesto a ayudar. En conclusion, esta dimension busca
evaluar la forma que el personal de servicio muestra su rapidez y efectividad al momento
de resolver problemas que se presenten al huésped, sean estos por parte de la casa de
huéspedes como ayuda que necesiten para poder desarrollarse en el destino visitado.
Tabla 4

Dimensién Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Muy

items a evaluar Muy mala Mala Regular Buena buena

El nivel de comunicacion que tiene el
personal de servicio con el huésped es:
Rapidez con la que es atendido. 0% 0% 30% 20%  50%
El personal informa con precision al
huésped cuando concluira cada servicio.
El personal siempre se muestra dispuesto
a ayudarle.

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos con el procesador estadistico

computacional, IBM SPSS Statistics 22. Algoritmos Chicago: IBM SPSS Inc.

0% 0% 20% 20%  60%

0% 0% 30% 10% 60%

0% 0% 20%  30% 50%

Hace referencia a la facilidad para responder de forma rapida a las necesidades de los
huéspedes, dicha dimension engloba caracteristicas asociadas al nivel de comunicacion
del personal, asi como a la rapidez de atencién, la informacién del personal y la

disposicion del personal para ayudar. La tabla 4, muestra en general valoraciones por
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parte de los encuestados superiores al 50% en todos items. Pero se debe prestar especial
atencion cuando se trabaja con publico en que su satisfaccion se debe a varios aspectos.
En ese sentido la capacidad de respuesta de los trabajadores en el Green Amazon tiene
algunas opiniones entre el 20% y 30% regulares. Por lo tanto, es recomendable realizar
los ajustes necesarios y aplicar correctivos idoneos para minimizar dichas valoraciones
que estan afectando la calidad de servicio brindada.

Fiabilidad

Los items evaluados anteriormente evidencian que en el establecimiento de alojamiento
existe el interés en la solucion de problemas para garantizar un servicio eficiente. Los
huéspedes otorgaron una calificacion de buena a muy buena. A pesar de que el 10% de
huéspedes manifestaron que esta dimension es regular dando una valoracién de regular o
un 3 dentro de la escala de Likert, por lo tanto, las acciones deben estar enfocadas aqui a
aumentar la fiabilidad en el huésped y mejorar asi la percepcion del servicio, informacién

que se puede apreciar en la Tabla 5.

Tabla 5
Dimension Fiabilidad
FIABILIDAD
- Muy
Items a evaluar Muy mala Mala Regular Buena buena
Cuando usted tiene un problema
muestran un  sincero interés en 0% 0% 10% 40%  50%
solucionarlo.
El tiempo de espera para obtener un
resultado cuando se pide ayuda al 0% 0% 10% 40% 50%
personal de la casa de huéspedes.
El personal de servicio es eficiente. 0% 0% 10% 40% 50%
La atencion del personal  del
establecimiento fue lo que usted 0% 0% 0% 40% 60%
esperaba.

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos con el procesador estadistico
computacional, IBM SPSS Statistics 22. Algoritmos Chicago: IBM SPSS Inc.

En la dimensidn fiabilidad se estudiaron aspectos como solucién de Problemas, tiempo
de espera, eficiencia de servicio y buena atencién del personal, la tabla 5, muestra los

resultados donde el 90% estuvieron ubicados en la categoria muy buena y buena. Se
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observo un 10% en la categoria regular que de igual forma se recomienda prestar atencion
para aumentar al 100% la fiabilidad.

Discusion.

La escala SERVPERF contempla especificamente las percepciones, eliminando las
expectativas y reduciendo cuantitativamente el nimero de preguntas a desarrollar en los
cuestionarios o fichas para recoleccion de informacion. Se debe tener en cuenta que a
favor del SERVPERF esta su alto grado de fiabilidad (coeficiente alpha de Cronbach de
0,912 en la presente investigacion) y el hecho de contar con una mayor validez predictiva
que la del modelo SERVQUAL mismo que esta basada en los diferentes momentos de la
prestacion de los servicios.

Las ventajas de trabajar con el modelo SERVPERF es en la optimizacion de tiempo y
recursos para la implementacion de los cuestionarios. La prediccion de la satisfaccion es
mas eficiente considerando las medidas de valoracién que las medidas de diferencia
haciendo que la interpretacion y andlisis sea mas facil de llevar a cabo. Ademas, que con
la aplicacion de este modelo la informacion no se pierde, es decir, que la incorporacién
de una pregunta sobre satisfaccion general con el servicio permite analizar la contribucion
de los restantes item al nivel de satisfaccion global alcanzado.

La calidad en los servicios turisticos de alojamiento a traves del tiempo ha adquirido gran
importancia debido a que permito ampliar el espectro del término de la excelencia, misma
que responde a los requerimientos y necesidades de los clientes. La medicion de la
excelencia en los servicios ha permitido contribuir al logro de los objetivos estratégicos
de las organizaciones que participan en un sector especifico, como parte de la gran
industria de los servicios.

Los resultados de esta investigacion permitieron analizar la calidad del servicio en al
cliente en la casa de huéspedes “Green Amazon” considerando que en la evaluacion de
forma global de la percepcidn de los clientes acerca del servicio se obtuvo un promedio
de 4 en la escala considerada como buena, lo que indica que existen areas que requieren
acciones de mejoras. A diferencia del estudio denominado “Evaluacion de la percepcion
de la calidad de los servicios bancarios mediante el modelo SERVEPERF” llevado a cabo
por Torres & Luna, (2017) donde se evidencia que el modelo puede ser aplicado en todas

las areas posibles donde se oferte un servicio pero en este caso combina la aplicacion del
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modelo SERVQUAL debido a que permite detectar areas de oportunidad para la mejora
de la calidad de los servicios considerando enfoques teoricos y reflexivos.

4. CONCLUSION O CONSIDERACIONES FINALES

Se evaluo la calidad del servicio al cliente en la casa de huéspedes Green Amazon, a
través de la valoracion de percepciones del huésped, segun la herramienta ServPerf. De
acuerdo a la encuesta realizada se determina que el nivel de la calidad del servicio por
dimensiones corresponde a los siguientes valores: seguridad (90%), seguida por fiabilidad
(90%), capacidad de respuesta (80%), elementos tangibles (50%) y empatia (50%). Estos
resultados indican que la perspectiva de la calidad del servicio al cliente estd en un buen
nivel.

Utilizando la técnica de las encuestas se pudo constatar que brindan un servicio
personalizado que garantiza el descanso de los huéspedes. En todos los componentes se
obtuvieron valoraciones altas permitiendo concluir que existen altos niveles de
percepcion de la calidad de servicio. Finalmente, se pudo realizar una serie de estrategias
que ayudan al desarrollo del establecimiento enfocados a mejorar la calidad del servicio
de manera progresiva y al crecimiento economico de la casa de huéspedes.
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