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Resumen

Una tactica efectiva para sostener una organizaciéon en entornos competitivos es la estrategia de
mejora continua. La calidad percibida del servicio desde la perspectiva de satisfaccion del cliente
externo es un elemento basico para comprender sus necesidades y expectativas, de esta manera,
se necesita constantemente la evaluacion del desempefno empresarial, a través de mediciones
de la percepcion de la calidad de los servicios. Este estudio busca analizar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad del servicio de las empresas hoteleras, restaurantes y centros recreativos
del Valle de Comayagua por la apertura del Aeropuerto Internacional Palmerola, a partir de la me-
todologia del Modelo SERVQUAL como insumos para la toma de decisiones de futuros y actuales
empresarios. Se aplico un enfoque cuantitativo, a nivel descriptivo, correlacional con una tempo-
ralidad transversal. Las respuestas fueron de 101 usuarios directos del aeropuerto internacional
Palmerola, utilizando muestreo probabilistico, se utilizo una encuesta para la recoleccion de datos.
Se concluye que a nivel global la percepcion de calidad de los usuarios es alto, de un 79.80%, se
identifico reciprocidad entre algunos indicadores y sus dimensiones, habiendo una dependencia
lineal entre las variables aleatorias cuantitativas, se encontraron 101 correlaciones de acuerdo con
el coeficiente de Pearson.
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Abstract

An effective tactic to sustain an organization in competitive environments is the continuous im-
provement strategy. The perceived quality of the service from the perspective of external customer
satisfaction is a basic element to understanding their needs and expectations, in this way, the
evaluation of business performance is constantly needed, through measurements of the perception
of the quality of the services. This study seeks to analyze the perception of users about the quality
of service of hotel companies, restaurants and recreational centers in the Comayagua Valley due to
the opening of the Palmerola International Airport, based on the SERVQUAL Model methodology
as inputs for decision making. of future and current entrepreneurs. A quantitative approach was
applied, at a descriptive, correlational level with a transversal temporality. The responses were
from 101 direct users of the Palmerola international airport, using probabilistic sampling, a survey
was used to collect data. It is concluded that at a global level the perception of quality of users
is high, 79.80%, reciprocity was identified between some indicators and their dimensions, there
being a linear dependence between the quantitative random variables, 101 correlations were found
according to the coefficient by Pearson.
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I. Introduccion

La calidad es un concepto de suma importancia, es decir, es uno de los criterios de juicio que
el cliente tiene sobre las cualidades que diferencian un producto o servicio, resultado del grado
con el cual un conjunto de caracteristicas inherentes al producto que cumplen con sus requeri-
mientos (Gutiérrez Pulido y De la Vara Salazar, 2009). Es la diferencia entre la percepcion real y
la expectativa generada por el cliente, formada previamente a la demanda del servicio (Sanabria
Rangel et al., 2014). La calidad es una cualidad o propiedad valuada por el cliente, significa que, es
una propiedad valiosa en algiin grado (Herrera Jiménez, 2006).

Abonado a lo anterior, hoy en dia la calidad en el servicio es un componente primordial en las
percepciones de los clientes, significa que no es posible desarrollar una evaluacion del desempe-
flo en una empresa sin contemplar la percepcion del cliente, en tal sentido, deben determinar la
satisfaccion de sus consumidores (Martinez y Océn, 2020).

Por otra parte, la calidad percibida del servicio desde la perspectiva de satisfaccion del cliente
externo es un elemento basico para comprender sus necesidades y expectativas. Una de las so-
luciones mas efectivas para sostener una organizacion en entornos competitivos es la estrategia
de mejora continua (Maghsoodi y Ashkon, 2019). La evaluacion de la calidad del servicio se ha
convertido en un tema popular para la mejora del servicio, el crecimiento y competitividad de
la organizacion (Xin-Xin y Zhen-Yu, Evaluacion de la calidad del servicio y mejora del servicio
mediante revisiones en linea: un marco que combina el aprendizaje profundo con un modelo
jerarquico de calidad del servicio, 2022).

Por otro lado, existen metodologias para medir la calidad y productividad en las organizaciones
de manera interna, si bien es importante destacar los aspectos y criterios que la definen en sus
procesos internos, se debe incluir analisis externos particularmente de sus usuarios directos en
cuanto a sus gustos y preferencias. De esta manera, el modelo SERVQUAL es uno de los instru-
mentos de medicion de la calidad del servicio mas influyentes utilizado en muchas aplicaciones
y areas de servicio (Maghsoodi y Ashkon, 2019), como en la educacién (Gadea et al., 2021), servi-
cios farmaceéuticos (Castillo et al., 2020), galerias de arte (Maghsoodi y Ashkon, 2019), transporte
(Awasthi et al., 2011), agencias gubernamentales (Filipinas Ocampo et al., 2019), empresas turisticas
como hoteles (Zambrano et al., Analisis de la calidad de servicios hoteleros en el cantén Sucre,
2021) entre otros.

Agregando a lo anterior, se afirma que, con la mejora en el nivel de vida de las personas, la iden-
tificacion y desarrollo de ambientes recreativos la demanda turistica ha aumentado rapidamente,
promoviendo asi el desarrollo turistico. El Consejo Mundial de Viajes y Turismo inform6 que el
turismo genero 9,6 billones de dolares y proporcion6 333 millones de puestos de trabajo en todo
el mundo en 2019, lo que represento6 el 10.3 % del PIB mundial y el total de puestos de trabajo.
Aunque el brote de COVID-19 tuvo un efecto negativo en el turismo mundial, también favorecio
una mejora significativa en la apreciacion al medio ambiente natural (Zhang et al., 2023).
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De esta manera, un estudio en Ecuador al sector hotelero del canton Sucre con SERVQUAL, afirma
que este modelo cobra gran relevancia e impacto en la medicion de la calidad de los servicios que
se prestan en las organizaciones, ofrece una oportunidad para evaluar caracteristicas fisicas, que
brindan identidad propia a un hotel, es decir, su estilo arquitectonico, su mobiliario, su decora-
cion, el tamano de sus habitaciones, entre otras; este estudio identific6 oportunidades de mejora
especialmente en infraestructura que contribuira a fortalecer la imagen e identidad del hotel
(Zambrano et al., Analisis de la calidad de servicios hoteleros en el canton Sucre, 2021).

Asi mismo, en cuanto a restaurantes, se han desarrollado algunos modelos que intentan explicar
la naturaleza de la lealtad de los clientes como el de certidumbre en la calidad en el servicio, en tal
sentido la aptitud y actitud de su personal es una ventaja competitiva esencial, mejora su posicio-
namiento en el mercado y garantiza la fidelidad y confianza de sus clientes (Martinez y Ocon, 2020).

Por otro lado, lo centros recreativos ofrecen actividades al aire libre, es turismo basado en disfrutar
y armonizar con la naturaleza, este negocio, ha experimentado un aumento en el interés, especial-
mente por parte de los ciudadanos urbanos, el aprecio por la recreacion al aire libre se ha disparado
a nivel mundial en respuesta a la pandemia de COVID y se ha mantenido estable después de la rea-
pertura del turismo transfronterizo siendo economicamente deseable (Juschten y Benedikt, 2023).

Las empresas de servicio como hoteles, restaurantes y centros recreativos de una region se ven
favorecidas por la presencia de un aeropuerto internacional como generador positivo de riqueza.
El impacto economico directo se genera por los empleos, los ingresos y el PIB asociados con
actividades economicas y turisticas (Cano, 2018).

El presente estudio, busca analizar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de
las empresas hoteleras, restaurantes y centros recreativos del Valle de Comayagua por la apertura
del Aeropuerto Internacional Palmerola, a partir de la metodologia del Modelo SERVQUAL como
insumos que serviran para la toma de decisiones de futuros y actuales empresarios. Basado en la
importancia de la calidad en el devenir de las organizaciones y sobre los objetivos de desarrollo
sostenibles ODS, en particular, con el octavo objetivo que dicta acerca del Crecimiento Econémico
y Bienestar Laboral, lo anterior con empresas que favorezcan el crecimiento, sostenibilidades
impulsadas por el compromiso a la mejora continua.

Los resultados muestran que en los hoteles la dimension mejor calificada es la empatia en un 100%
de satisfaccion, es decir, ofrecen una personalizacion de las necesidades del cliente, la oportunidad
de mejora en elemento tangible como limpieza, higiene, comodidad en la instalacion es, equipo,
personas, la climatizacion de las instalaciones, calidad en los alimentos y bebidas.

En los restaurantes la capacidad de respuesta es la dimension mejor evaluada que tiene que ver
con la relacion en la comunicacion recibida en el servicio, puntualidad en la entrega, informacion
suficiente previo a la visita y ofrecimiento de informacion clara y pertinente en las instalaciones.
Hay una evaluaciéon que esta en un rango bajo para la mejora continua en la dimension de segu-
ridad, que implica la credibilidad, confianza, habilidades de atencion al cliente, conocimiento del
producto o servicio, y seguridad en la atencion que proporcionan los empleados
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Los resultados en los Centros Recreativos, se observa que la calidad en la apariencia de las ins-
talaciones fisicas, del personal, equipo, infraestructura y sistemas de comunicacién estan bien
calificados en un 83.33%; tiene oportunidad de mejora en las dimensiones de Empatia, es decir,
deben responder de forma personalizada en el servicio al cliente, asi mismo, en la capacidad de
respuesta que indica la percepcion sobre la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
que proporciona rapidez e inmediatez en el servicio, ademas, de si se les solucionan las quejas y
problemas.

Finalmente, las correlaciones analizadas reflejan la fuerte relacion entre la capacitacion del perso-
nal y la confianza en la atencion al cliente, destacando que empleados con habilidades desarrolladas
brindan un servicio con mayor seguridad y dominio. Asimismo, la eficiencia en la gestion y logis-
tica impacta directamente en la puntualidad y el tiempo de respuesta, mejorando la percepcion
del servicio. Ademas, se evidencia que la infraestructura adecuada y el acceso a la informacion
optimizan la experiencia del cliente. En conclusion, la mejora continua en capacitacion, infraes-
tructura y procesos operativos resulta fundamental para fortalecer la calidad del servicio en el
sector turistico.

II. Marco Teorico

Sector Turismo

El turismo puede ser considerado como la bisqueda de la experiencia humana, la construccion del
“ser” interno del hombre fuera de su lugar de experiencia cotidiana el turista no es solamente un
objeto, sino un sujeto en construccion, en continua formacion. Por la experiencia pasada, presente
y, por la que se formara en el futuro, se construye el “ser turista” (Panosso, 2007).

Zurab Pololikashvili secretario general de la organizacion mundial del turismo (OMT) afirma sobre
el turismo que da la oportunidad de ganarse la vida, y de ganar no solo un salario, sino también
dignidad e igualdad, la OMT prevé que la demanda de viajes internos y regionales siga siendo
fuerte y ayude a impulsar la recuperacion mas generalizada del sector, segin los nuevos datos de
la OMT, mas de 900 millones de turistas realizaron viajes internacionales en 2022, el doble que, en
2021, aunque esa cifra se quede aun al 63% de los niveles anteriores a la pandemia (OMT, 2023).

De acuerdo con mas de 600,000 turistas opinan a la European Best Destinations que los mejores
lugares de destino europeos son: Colma en Francia, Atenas en Grecia, Tiflis en Georgia, Viena
en Austria, Cascais en Portugal, Sibiu en Rumania, Namur en Bélgica, Rijeka en Croacia, Paris en
Francia, Bydgoszcz en Polonia, Roma en Italia, Héviz en Hungria, Corcho en Irlanda, Rochefort
en Ocean Francia, Menorca en Espaiia (Mejores Destinos, 2023). El turismo es una herramienta
importante para el desarrollo socioeconémico, genera crecimiento econémico y es un instrumento
de desarrollo nacional (Arroyo, Importancia del turismo para el desarrollo local de la provincia
Manabi, 2018).
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Clasificacion y tendencias del sector turismo

El turismo religioso y cultural de acuerdo con (UNWTO, 2023) afirman que entre 300 y 330 mi-
llones de turistas visitan cada afio los enclaves religiosos mas importantes del mundo, sumando
aproximadamente 600 millones de viajes religiosos nacionales e internacionales, de los cuales el
40% tienen lugar en Europa, la cooperacion entre la OMT y Espafa promueve la sensibilizacion
con respecto al valor del patrimonio historico, cultural y artistico, se subraya la importancia de
este segmento turistico en particular.

Por otra parte, el turismo de sol y playa como modelo y actividad econdmica es inseparable de la
cultura, el territorio y la idiosincrasia de las comunidades costeras, estas se han adaptado a la dina-
mica de una actividad creciente en el mundo, los indicadores econd6micos muestran que el turismo
de sol y playa es una actividad con un mercado creciente, generadora de empleo e impulsadora
de desarrollo social y cultural, que ha ganado importancia en el marco de los planes de desarrollo
municipal y departamental. Espana, Estados Unidos y México han demostrado importantes efectos
en el desarrollo economico de las poblaciones costeras (Sierra Marquez et al., 2021).

BANCOMEXT (2023) explica que viajar es sindnimo de recreacion y descanso, aunque algunos de
los viajes también se realizan por trabajo; los diferentes intereses de los viajeros han llevado a la
clasificacion del turismo de acuerdo con sus actividades, estos pueden ser: cultural, gastronomi-
co, idiomatico, salud, deportivo, parques tematicos, sexual; las nuevas tendencias son el turismo
alternativo se divide en ecoturismo, de aventura y rural son el ecoturismo, de aventura y rural.

Entre tanto, en Espana se encuentra una nueva tendencia en la industria del turismo un tanto
peculiar llamada DFT (desconectar para volver a conectar), basada en las necesidades de los con-
sumidores centradas en el control o reduccion del uso de la tecnologia durante sus viajes (Arenas,
2023).

Turismo y medio ambiente

El turismo genera crecimiento econémico a causa de las inyecciones de dinero por los diferentes
canales, es importante, destacar que la actividad turistica podria traer consecuencias negativas
sobre el desarrollo por la degradacion ambiental (medida por el consumo energético y las emisio-
nes de CO2, entre otras) de ahi la necesidad de que el desarrollo de la actividad se realice de forma
sostenible, sobre todo si se considera que los paises pequefios mencionados poseen ecosistemas de
gran fragilidad y que, en general, América Latina y Caribe se caracteriza por la presencia de marcos
institucionales débiles en relacion a la proteccion al medioambiente (Candias y Rojas, 2020).

Finalmente, mas de 100 organizaciones se han convertido en signatarios de la Iniciativa Mundial
sobre Turismo y Plasticos, han dado a conocer sus ambiciosos compromisos para eliminar los
plasticos de un solo uso innecesarios, adoptar modelos de reutilizacion y utilizar envases y articulos
de plastico reutilizables, reciclables o compostables (UNWTO, 2023).

106



E&A Volumen 17, Nam. 2, 2025

Calidad empresarial y turismo

A partir de las experiencias pasadas y presentes se configura el fendémeno turistico, entendido
como una compleja relacion de intercambio de bienes y servicios, deseos, objetivos y anhelos
subjetivos construidos por el turista. En este sentido, puede afirmarse que el sujeto central del
turismo es el ser humano; la calidad del servicio, la infraestructura, la region de destino y los
demas elementos del turismo solo adquieren sentido cuando son interpretados por el visitante
que busca vivir una experiencia memorable y satisfactoria, razon por la cual decide emprender
un viaje (Panosso, 2007).

De la misma forma, la palabra calidad es esencial hoy en dia, se habla de la calidad de vida, en las
relaciones humanas, en la educacion, en los servicios, en los productos, en la comercializacion de
un bien, en las materias primas, en los entornos laborales y en el medio ambiente, por lo que una
empresa u organizacion sin calidad no puede ser competitiva sin aplicar un sistema de gestion
de la calidad. La calidad esta presente desde la etapa de disefo de un producto o servicio hasta el
servicio posventa, es decir, la atencion al cliente es considerada como algo implicito en los genes
del ser humano siendo por la capacidad que él tiene de hacer las cosas (Alcalde San Miguel, 2019).

Modelo de medicion de la calidad SERVQUAL

Existen metodologias para medir la calidad y productividad en las organizaciones de manera
interna, si bien es importante destacar los aspectos y criterios que la definen en sus procesos
intrinsecos, se debe incluir analisis externos particularmente de sus usuarios directos. El modelo
SERVQUAL es uno de los instrumentos de medicion de la calidad del servicio mas influyentes, que
todavia se utiliza en muchas aplicaciones y desarrollos de los campos de la calidad del servicio
(Maghsoodi y Ashkon, 2019), como en la educacion (Gadea et al., 2021), servicios farmacéuticos
(Castillo et al., 2020), galerias de arte (Maghsoodi y Ashkon, 2019), transporte (Awasthi et al.,
2011), agencias gubernamentales (Filipinas, Ocampo et al., 2019), empresas turisticas como hoteles
(Zambrano et al., Analisis de la calidad de servicios hoteleros en el canton Sucre, 2021) entre otros.

La escala SERVQUAL es un instrumento valido en el contexto de servicios de salud. Las dimen-
siones de empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles, persisten
y se ratifican en la muestra del estudio (Bustamante y otros, 2020). Agregado a lo anterior, un
estudio en Paraguay acerca de la percepcion sobre la calidad de servicio brindado por la agencia
de viajes Apleno S.A. utilizo el modelo SERVQUAL para medir la percepcion de la calidad de sus
servicios cuyos resultados fueron extremadamente satisfactoria en los clientes de Apleno S.A.
(Kwan Chung y otros, 2022).

Por otra parte, los componentes para ofrecer un servicio de calidad son: el cliente, soporte fisico,
personal de contacto, el servicio, sistema de organizacion interna y los demas clientes; por lo que
la calidad de un servicio se puede medir aplicando el modelo SERVQUAL (Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2023). Un estudio en Ecuador al sector hotelero del
canton Sucre con el modelo SERVQUAL, evalud caracteristicas fisicas, como lo son su estilo ar-
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quitectonico, la calidad en la atencion al cliente cuyos resultados fueron satisfactorios (Zambrano
et al., Analisis de la calidad de servicios hoteleros en el cantén Sucre, 2021).

En tal sentido, la medicion de los servicios a través de la metodologia SERVQUAL se aplica para
cualquier empresa que desea la mejora continua para la satisfaccion de sus clientes (Espinoza y
Parra, Gestion de la calidad en los servicios de atencion al cliente. Caso Cooperativa, 2020). Resulta
interesante considerar que aquellos aspectos relacionados a los elementos tangibles (apariencia
fisica de las instalaciones y personal de servicio) no mostraron correlaciones importantes con la
lealtad del cliente en estos establecimientos (Martinez y Ocon, 2020).

En cuanto al turismo de sol y playa como modelo de produccion recoge la experiencia exitosa de
paises como Espana, Estados Unidos y México, donde ha demostrado importantes efectos en el
desarrollo economico de las poblaciones costeras, lo cual fundamenta las acciones de promocion
y apoyo a esta modalidad de turismo en el Departamento de Sucre (Sierra Marquez et al., 2021).
La infraestructura sostenible como parte de la oferta turistica de sol y playa, la capacitacion como
parte de la transformacion y cualificacion del talento humano nativo y la mirada como estrategia
integral de posicionamiento en el mercado nacional e internacional (Sierra Marquez et al., 2021).

El turismo es un sector econdmico que beneficia al pais generando divisas, empleo, desarrollo
econdmico. Por otro lado, la calidad es la apreciacion del cliente con respecto a un producto
y/o servicio, por ello es fundamental brindar servicios de calidad para mantener a los clientes
satisfechos y para aumentar el potencial turistico cumpliendo con los estandares de calidad que
estan establecidos en cada sector; la calidad de un servicio se puede medir aplicando el modelo
SERVQUAL (Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2023).

Dado lo anterior, los prestadores de servicios deben trabajar en el desarrollo, asi como mejora
de habilidades y competencias en la prestacion de servicio relacionado a la interaccion con los
clientes, y actitud positiva por parte del personal para proveer encuentros efectivos de servicio
al cliente (Martinez y Ocon, 2020).

El turismo genera crecimiento econémico a causa de las inyecciones de dinero que genera a
través de diferentes canales y que los paises mas pequefos, abocados principalmente al turismo
de playa, dependen significativamente de la actividad para su crecimiento (Candias y Rojas, 2020).
Un estudio propone que en la era de los grandes datos, la evaluacion de la calidad del servicio
debe realizarse simultaneamente de dos formas en investigaciones directas al usuario y mediante
revisiones en linea de la evaluacion de la calidad del servicio ambas para la mejora del servicio
(Xin-Xin y Zhen-Yu, Evaluacion de la calidad del servicio y mejora del servicio mediante revisiones
en linea: un marco que combina el aprendizaje profundo con un modelo jerarquico de calidad del
servicio, 2022).

Finalmente, muchos de los viajeros se hospedan en otras ciudades por los centros turisticos de
la region deben promover sus encantos a traves de diferentes medios ya que la planificacion de
caminatas/excursiones al aire libre accesibles desde el hogar es un proceso complejo que requiere
la busqueda de varias fuentes de informacion (Juschten y Benedikt, 2023).
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Aeropuertos Internacionales sus dimensiones en las economias de sus
paises

Las empresas de servicio como hoteles, restaurantes y centros recreativos se ven favorecidas
porque un aeropuerto internacional no solamente es una mejora en la zona por su inversion en la
infraestructura, el reconocimiento internacional, sino es oportunidad como generador positivo de
riqueza. El impacto econdmico directo se genera por los empleos, los ingresos y el PIB asociados
con actividades econdmicas y turisticas (Cano, 2018).

Por otra parte, se afirma que a nivel mundial el transporte aéreo es generador de empleos a gran
escala, casi 1,5 millones de personas en todo el mundo, aporta cientos de miles de millones de
dolares a la economia mundial, proporciona conexiones y actividad econémica en regiones remotas
y zonas desfavorecidas (Linares, 2020).

Asi mismo, en la region de Ameérica Latina y el Caribe el transporte aéreo es un servicio que faci-
lita la movilidad y desplazamiento de usuarios con diferentes destinos, propositos y necesidades,
desempena un papel vital de conexion local y mundial, genera un equivalente de 2,7% del producto
interno bruto (PIB), equivalentes a 167 mil millones de dolares, lo que posibilita 5,2 millones de
empleos; permite viajes rapidos y convenientes y facilita el crecimiento econémico, el comercio
y las inversiones. Permite cadenas de suministro globales, conecta a familias y las comunidades
(CEPAL, 2021).

A nivel mundial los componentes de la aviacion contribuyen conjuntamente a impulsar la industria.
El transporte aéreo es generador de empleos (Linares, 2020). Esto incluye actividades del operador
del aeropuerto, las aerolineas, control del trafico aéreo del aeropuerto, aviacion general, compaiiias
de handling que significa asistencia en tierra a aeronaves, seguridad aeroportuaria, inmigracion
y aduanas, mantenimiento de aeronaves, comercios, restauracion y ocio, carga aérea, transporte
de pasajeros y otras actividades en el aeropuerto (Cano, 2018).

Finalmente se explica que la region de América Latina y el Caribe es uno de los territorios geo-
graficamente mas extensos y complejos del mundo, la industria del transporte aéreo desempena
un papel vital de conexion local y mundial, genera un equivalente de 2.7% del producto interno
bruto (PIB), equivalentes a 167 mil millones de doélares, lo que posibilita 5.2 millones de empleos
(CEPAL, 2021). Las aerolineas han invertido en mejorar conectividad, modernizar flotas, aumentar
eficiencia, reducir consumo de combustible y generar menos emisiones de didéxido de carbono y
otros gases (CEPAL, 2021).
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III. Método

Se realiz6 un estudio con un disefo descriptivo, transversal y correlacional, con la participacion
de usuarios atendidos en el Aeropuerto Internacional Palmerola, ubicado en el municipio de Co-
mayagua. La poblacion estuvo constituida por los pasajeros de una semana atendidos en las salas
de abordaje de cada una de las lineas aéreas.

La muestra probabilistica semanal proporcionada por la gerencia operativa del aeropuerto es de
1300 pasajeros arroja un total de 298 pasajeros, con un margen de 5%, nivel de confianza 95%,
calculo de muestreo con poblacion finita, de los que fueron entrevistados 400 pasajeros, se obtuvo
respuesta de 101 viajeros durante una semana que dieron su consentimiento para participar en el
estudio y estuvieron dispuestos a llenar el instrumento de investigacion en este caso una encuesta
impresa, el resto no califico ya que no entro a la ciudad de Comayagua, por lo tanto no demando
ningan tipo de servicio en la ciudad.

En tal sentido, se utilizo el software Minitab 21.0 el cual es un software estadistico dirigido a todo
tipo de organizaciones que permite analizar datos complejos y resolver problemas en el proceso
de produccion, el cual tiene una interfaz facil de utilizar asi como visualizacion de datos y analisis
grafico que ayudan para el andlisis correlacional con el modelo de Pearson y Excel para el analisis
descriptivo para evaluar el servicio de los centros recreativos, hoteles y restaurantes del valle de
Comayagua.

Agregado a lo anterior, la variable objeto de estudio fue la calidad del servicio de empresas hote-
leras, restaurantes y centro recreativos de la ciudad de Comayagua, analizando datos generales
del usuario, motivo de viaje y las dimensiones de la calidad del modelo SERVQUAL que hace una
comparacion entre las expectativas y la percepcion de los usuarios, tomando en cuenta las dimen-
siones del modelo SERVQUAL son empatia, confianza y fiabilidad, elementos tangibles, capacidad
de respuesta y seguridad (Bhattacharya et al., 2023).

Tabla 1 Las dimensiones e indicadores o expectativas de los clientes.

No. Dimensiones Indicadores

EMPATIA. Responde qué tan personalizada y
1 | adaptada a sus necesidades esta la atencion : 1.1 Horarios de servicio al cliente.
en el servicio al cliente

CONFIANZA (FIABILIDAD). Dice si el servicio
se desarrolla con los cuidados necesarios, si
se cuenta con la habilidad para su ejecucion,
si se cumple con la promesa de marca, si fue
entregado adecuadamente o si la fijacion de
precios es apropiada.

2.1 Numero de atenciones al cliente.

2.2 Calidad y el precio-en relacion con el producto.
2.3 El tiempo de respuesta.

2.4 Numero de Clientes que muestran su
conformidad con el servicio segtn lo que se ofrecio.
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ELEMENTOS TANGIBLES. La calidad en

la apariencia de las instalaciones fisicas

en donde se proporciona el servicio, del
personal, equipo utilizado, infraestructura y
sistemas de comunicacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA. Indica la
percepcion sobre la disposicion y voluntad
para ayudar a los usuarios, si se proporciona
rapidez e inmediatez en el servicio, ademas
de si se solucionan sus problemas y quejas

SEGURIDAD. La credibilidad y confianza
que proporcionan empleados y empresa

en general; si muestran conocimiento,
brindan atencién adecuada y cuenta con las
habilidades necesarias.

Tabla 1 Las dimensiones e indicadores o expectativas de los clientes.

3.1 Satisfaccion en las condiciones de limpieza e
higiene.

3.2 La climatizacion de las instalaciones.

3.3 Sistemas de comunicacion efectivos.

3.4 Equipo suficiente.

4.1 Namero de personas que atienden en otros

idiomas.

4.2 Porcentaje de cumplimiento en la entrega del
servicio al cliente.

4.3 Informacion previa suficiente.

4.4 Claridad de la informacion en el uso de los

servicios

5.1 Nimero de empleados que cuentan con
credibilidad y confianza.

5.2 Conocimiento por parte del Personal de los
servicios que ofrecen.

5.3 Competencias suficientes del personal que
ofrecen los servicios.

5.4 Habilidades necesarias para atencion a los
clientes.

Fuente: (Bhattacharya et al., 2023)

Instrumento

El instrumento se desarroll6 tomando como referencia el modelo de SERVQUAL desarrollado para
la medicion de la calidad de los servicios de cualquier organizacion constituido por 16 preguntas,
adaptadas al contexto del servicio de algunas empresas de turismo de la zona de Comayagua,
considerando que este se ha utilizado en investigaciones importantes de paises como Filipinas,
Estados Unidos, China, Austria, México, América del Sur entre otros, han utilizado dicho instru-
mento para la medicion de la calidad.

Finalmente, el instrumento de investigacion estuvo formado por las dimensiones elementos em-
patia, confianza, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad. Cada pregunta mostro
cinco alternativas de respuesta en la escala de Likert (uno totalmente insatisfecho, dos modera-
damente insatisfecho, tres ni insatisfecho ni satisfecho, cuatro moderadamente satisfecho, cinco
totalmente satisfecho). Los puntajes asignados para medir la calidad de los servicios de centros
recreativos, hoteles y restaurantes se basaron en unos tres niveles: alto (36 a 48 puntos), medio
(30 a 35 puntos) y bajo (16 a 30 puntos).

’ . .
Analisis
El analisis del instrumento y para su validez se realiz6 mediante parametros de contenido y criterio,
se requirieron cinco expertos su opinion en cuanto al contenido de cada indicador. En el analisis

descriptivo, para medir el nivel de calidad de servicio, se utilizaron frecuencias relativas de los
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datos de cada pasajero distribuidos en tablas de doble entrada. En el analisis inferencial, los datos
obtenidos de cada pasajero se toman como la percepcion del servicio recibido tomando valores de
significancia del 5%, con un nivel de confianza del 95%, mediante el modelo Pearson para estimar
la correlacion o no de entre ellos, se uso6 el software Minitab 21.0 para su analisis.

IV. Resultados

Los resultados que se muestran son de las dimensiones de calidad como empatia, confianza,
elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad. Importante, hay que exponer, que los
puntajes asignados para medir la calidad de los servicios de centros recreativos, hoteles y res-
taurantes se basaron en unos tres niveles: alto (36 a 48 puntos), medio (30 a 35 puntos) y bajo (16
a 30 puntos).

En los datos generales de los pasajeros de identifico que el 53% son mujeres y que el 47% son hom-
bres datos muy equilibrados entre los sexos, en cuanto al lugar mas visitado por los encuestados
fueron los restaurantes en mas de 45%, hoteles 31% y centros recreativos 24% , el motivo mas alto
del viaje es por recreacion y vacaciones en un 68%, la edad que predominé es entre 30 a 49 anos en
44% una poblacion joven y madura a la vez; el estado civil esta equilibrado entre soltero y casados,
es de esperar que el nivel de educacion que predomina en el de educacion superior en un 60%.

Tabla 2 Percepcion de la calidad por dimensiones de los hoteles

Rango Empatia Confiabilidad E’JI!:Irlngeﬂr)llt:ss C;zz;i;i::t:e Seguridad
Alto 36-48 . 31 26 : 25 . 26 : 26
: 100% 83.87% 80.65% : 83.87% 83.87%
Medio 30-35 : 0 5 6 . S 5
. 0.00% 16.13% 19.35% : 16.13% 16.13%
Bajo 16-29 : 0 0 0 : 0 0
: 0.00% 0.00% 0.00% : 0.00% 0.00%

Nota: En base a la informacion obtenida se puede observar la percepcion de la calidad por dimension de los hoteles
y de acuerdo con cada tipo de empresa el rango de calidad que se tiene cumple con estandares y la mayoria son
altos con una minoria media, de los hoteles ninguna tiene percepcion de calidad bajo, donde la oportunidad de
mejora estriba en elementos tangibles. Fuente elaboracion propia.

112



E&A

Revista Economia y Administracion (E&A)
Volumen 17, Num. 2, 2025

Tabla 3 Percepcion de la calidad por dimensiones de los restaurantes

Rango Empatia Confiabilidad E%:Irlngeiglt:ss C;I:;;i:ll::t:e Seguridad
Alto 36-48 36 33 36 37 37
78.26% 7174% 78.26% 80.43% 80.43%
Medio 30-35 10 13 10 9 7
2174% 28.26% 2174% 19.57% 15.22%
Bajo 16-29 0 0 0 0 2

1 0.00%

0.00%

0.00%

10.00%

4.35%

Nota: De acuerdo con los resultados se puede observar la percepcion de la calidad por dimension de los
restaurantes y por cada tipo de empresa el rango de calidad que se tiene cumple con estandares siendo la
mayoria altos con una minoria media, teniendo varias oportunidades de mejora como ser en la seguridad de las
instalaciones, confiabilidad en el servicio recibido y en la empatia, asi como en los elementos tangibles. Fuente
elaboracion propia

Tabla 4 Percepcion de la calidad por dimensiones de los centros recreativos

Rango Empatia Confiabilidad E,‘i!::;gf:: C;ﬂi;f:gt:e Seguridad
Alto 36-48 17 17 20 17 19
70.83% 70.83% 83.33% 70.83% 79.17%
Medio 30-35 4 5 3 4 3
16.7% 20.8% 12.5% 16.7% 12.5%
Bajo 16-29 3 2 1 3 2
12.50% 8.33% 1250%

4.17%

8.33%

Nota: Una vez recopilada la informacion, se observa la percepcion por dimension de los centros recreativos,
identificandose una importante oportunidad de mejora, especialmente en empatia y capacidad de respuesta,
seguidas de la confiabilidad. Si bien los servicios muestran niveles aceptables de calidad, atin no alcanzan el
estandar que los turistas requieren para sentirse completamente satisfechos y comodos en este tipo de destinos.
Fuente elaboracion propia.
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Rango Promedio Porcentaje
Alto 36-48 81 79.80%
Medio 30-35 18 17.62%
Bajo 16-29 2 2.57%
Total 101 100.00%

Nota: La tabla presenta los porcentajes que representan el nivel de calidad percibido por los 101
encuestados, a partir de las frecuencias obtenidas para cada dimension evaluada. Los puntajes
corresponden a resultados globales de empresas de servicio —centros recreativos, hoteles y
restaurantes— y se clasifican en tres niveles de calidad: alto (36 a 48 puntos), medio (30 a 35
puntos) y bajo (16 a 30 puntos). En términos generales, se identificé que la mayoria de las empresas
presentan un nivel de calidad alto, con un 79.80 % del total de percepciones. A considerable
distancia se ubica el nivel medio, con un 17.62 %, mientras que el nivel bajo representa tinicamente
un 2.57 %, evidenciando una presencia minima. Fuente elaboracion propia.

Lista de las Correlaciones mas Altas entre los Indicadores, de las

fablat 101 encontradas
Variable 1 Variable 2 Correlacion Valor p Elegible

d) Habilidades Necesarias. c) Nivel de Dominio. 0.866 0 Correlacionadas

b) Puntualidad en la entrega  c) Tiempo de respuesta 0.738 0 Correlacionadas

a) Credibilidad y confianza a) En relacion a la calidad y 0.712 0 Correlacionadas
precio.

b) Talento humano. b) Puntualidad en la 0.776 0 Correlacionadas
Entrega.

d) Instalaciones adecuadas. : c) Suficiente acceso a la 0.714 0 Correlacionadas
informacion.

¢) Dominio y seguridad. b) Talento humano 0.74 0 Correlacionadas

b) Puntualidad en la entrega. : c) Tiempo de respuesta. 0.738 0 Correlacionadas

a) Credibilidad y confianza. : a) Manejo del idioma 0.712 0 Correlacionadas

Nota: Se observa que la correlacion mas alta se presenta entre el indicador “los empleados poseen las habilidades
necesarias para la atencion” y “los empleados brindaron la atenciéon con dominio y seguridad del servicio”, cuyo
coeficiente alcanza un valor de 0.866 (p = 0.000), superando ampliamente el umbral de 0.50 en valor absoluto.
Dado que se identificaron 110 correlaciones entre los distintos indicadores, se seleccionaron Ginicamente
aquellas consideradas altas, es decir, con coeficientes superiores a 0.70. Bajo este criterio, se encontraron seis
correlaciones que cumplen con dicho nivel de asociacion. La Tabla 3 presenta estas correlaciones de forma
detallada.
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Lista de las Correlaciones mas Altas entre los Indicadores, de las
101 encontradas

Tabla 6

b) Talento humano b) Puntuales en la entrega 0.776 0 Correlacionadas
d) En las instalaciones c) Suficiente acceso a la 0.714 0 Correlacionadas
adecuadas informacion.

c) Nivel de Dominio b) Talento humano. 0.74 0 Correlacionadas

Nota: Se observa que la correlacion mas alta se presenta entre el indicador “los empleados poseen las habilidades
necesarias para la atencion” y “los empleados brindaron la atenciéon con dominio y seguridad del servicio”, cuyo
coeficiente alcanza un valor de 0.866 (p = 0.000), superando ampliamente el umbral de 0.50 en valor absoluto.
Dado que se identificaron 110 correlaciones entre los distintos indicadores, se seleccionaron tnicamente
aquellas consideradas altas, es decir, con coeficientes superiores a 0.70. Bajo este criterio, se encontraron seis
correlaciones que cumplen con dicho nivel de asociacion. La Tabla 3 presenta estas correlaciones de forma
detallada.

V. Discusion

La medicion de los servicios a través de la metodologia SERVQUAL se aplica para cualquiera
empresa que desea la mejora continua (Espinoza y Parra, 2020). Los aspectos mas importantes
son aquellos asociados a la comprension de sus necesidades especificas (Martinez y Ocon, 2020).
Por lo anterior, es importante destacar que la actividad turistica podria traer consecuencias ne-
gativas sobre el desarrollo por la degradacion ambiental de ahi la necesidad de que el desarrollo
de la actividad se realice de forma sostenible, sobre todo si se considera que los paises pequefios
mencionados poseen ecosistemas de gran fragilidad y que, en general, América Latina y Caribe
se caracteriza por la presencia de marcos institucionales débiles en relacion a la proteccion al
medioambiente (Candias y Rojas, 2020).

En base a la informacion obtenida se puede observar que la percepcion de la calidad de los hoteles
cumple con los estandares y la mayoria son altos con una minoria media, con ninguna percepcion
de calidad baja, sin embargo, se identifica la oportunidad de mejora en elementos tangibles que
incluye calidad de la apariencia del equipo utilizado, la infraestructura y los sistemas de comuni-
cacion. Es decir, las deficiencias en las normas de calidad y en el mantenimiento preventivo de sus
instalaciones constituye las mayores dificultades, no poseen el conocimiento técnico en hospita-
lidad (Zambrano et al., 2021). La infraestructura sostenible como parte de la oferta turistica de sol
y playa, la capacitacion como parte de la transformacion y cualificacion del talento humano nativo
y la mirada como estrategia integral de posicionamiento en el mercado nacional e internacional
(Sierra Marquez y otros, 2021), (Xin-Xin y Zhen-Yu, 2022). Abonado a lo anterior, es importante
que la cooperacion entre la OMT y Espafia promueve la sensibilizacion con respecto al valor del
patrimonio historico, cultural y artistico (UNWTO, 2023). Este dato es pertinente para la ciudad
de Comayagua considerada ciudad colonial con mas de cinco iglesias coloniales.
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En los resultados obtenidos en los restaurantes la evaluacion esta en un rango bajo como una
oportunidad de mejora en la dimension de seguridad en un 4.35%, que implica la credibilidad,
confianza, habilidades de atencion al cliente, conocimiento del producto o servicio, y seguridad en
la atencion que proporcionan los empleados, por lo que se debe asegurar que los empleados de los
restaurantes conozcan y manejen de primera mano las caracteristicas del servicio y los productos
que ofrecen en el establecimiento, asi como los problemas habituales de los clientes, esto apoyara
de manera significativa su capacidad de ofrecer informacion personalizada de acuerdo con las
necesidades de los clientes (Martinez y Ocon, 2020).

Los centros recreativos tienen oportunidad de mejora en la empatia de sus empleados y la capa-
cidad de respuesta. Es importante ofrecer servicios de calidad a los visitantes y/o turistas para
lograr la satisfaccion de sus necesidades; los componentes para ofrecer un servicio de calidad
son: el cliente, soporte fisico, personal de contacto, el servicio, sistema de organizacion interna
y los demas clientes; la calidad de un servicio se puede medir aplicando el modelo SERVQUAL
(Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2023).

Abonado a lo anterior se identifico alto coeficiente de correlacion (0.866, p=0) entre “los empleados
poseen habilidades necesarias para la atencion” y “los empleados brindaron la atencion con domi-
nio y sequridad del servicio” sugiere que la competencia influye directamente en la confianza del
desempeno. Esto puede explicarse porque la capacitacion efectiva y la experiencia fortalecen la
seguridad en la atencidn, alineandose con teorias de autoeficacia. Ademas, el liderazgo, la cultura
organizacional y la retroalimentacion positiva pueden reforzar esta relacion, indicando que mejorar
las habilidades de los empleados es clave para potenciar su seguridad en el servicio.

Asimismo, la alta correlacion entre “puntualidad en la entrega” y “tiempo de respuesta” (0.738) indica
que un sistema eficiente de gestion y logistica probablemente impacta en ambas variables. Un
proceso bien estructurado permite reducir tiempos de espera y garantizar entregas oportunas,
fortaleciendo la percepcion de calidad en el servicio.

Otro patroén significativo es la relacion entre “instalaciones adecuadas” y “suficiente acceso a la
informacion” (0.714). Esto sugiere que un entorno bien equipado facilita el acceso a los recursos
necesarios para la atencion, optimizando la respuesta de los empleados y mejorando la experiencia
del cliente.

En general, las correlaciones observadas indican que factores como capacitacion, infraestructura,
eficiencia operativa y gestion del talento humano estan estrechamente vinculados en la percepcion
de calidad y seguridad del servicio.

El turismo con una buena planificacion y el cuidado del entorno natural puede desarrollar a una
localidad; se hace necesario, poner en practica estrategias, que involucren al gobierno local y a
la comunidad y enfocarse principalmente en los lugares naturales, cascada y rios, y en fortalecer,
y mejorar, el turismo de sol y playa, de tal forma que permita lograr clientes fieles, que quieran
repetir su experiencia (Arroyo, 2018).
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Finalmente, los tres rubros deben aprovechar la gran oportunidad de la ciudad de Comayagua
es una ciudad colonial con muchos atractivos turisticos. Muchos de los viajeros se hospedan en
otras ciudades por los centros turisticos de la region deben promover sus encantos a traves de
diferentes medios ya que la planificacion de caminatas/excursiones al aire libre accesibles desde el
hogar es un proceso complejo que requiere la busqueda de varias fuentes de informacion (Juschten
y Benedikt, 2023). Dado lo anterior es importante que los rubros investigados se unan y formen
alianzas para junto a las autoridades desarrollar politicas que le permitan crecer de acuerdo con
los recursos que posee su entorno. El turismo genera crecimiento econémico, por lo que seria
interesante formular politicas que protejan este dinamismo positivo (Candias y Rojas, 2020).

VI. Conclusiones

De esta manera se cumplio el objetivo de este articulo de analizar la percepcion de los usuarios
sobre la calidad del servicio de las empresas hoteleras, restaurantes y centros recreativos del Valle
de Comayagua por la apertura del Aeropuerto Internacional Palmerola, a partir de la metodologia
del Modelo SERVQUAL. Los resultados obtenidos evidencian que la percepcion de la calidad en
hoteles, restaurantes y centros recreativos es mayormente alta, cumpliendo con los estandares
establecidos, aunque existen oportunidades de mejora en aspectos especificos. En los hoteles,
los elementos tangibles representan el principal desafio para elevar ain mas la percepcion de
calidad. En los restaurantes, se identifican areas de mejora en la seguridad de las instalaciones, la
confiabilidad del servicio y la empatia. Por su parte, los centros recreativos presentan oportuni-
dades significativas en la empatia, la capacidad de respuesta y la confiabilidad, factores clave para
garantizar una experiencia satisfactoria para los turistas.

Por otro parte las correlaciones analizadas reflejan la fuerte relacion entre la capacitacion del
personal y la confianza en la atencion al cliente, destacando que empleados con habilidades de-
sarrolladas brindan un servicio con mayor seguridad y dominio. Asimismo, la eficiencia en la
gestion y logistica impacta directamente en la puntualidad y el tiempo de respuesta, mejorando
la percepcion del servicio. Ademas, se evidencia que la infraestructura adecuada y el acceso a la
informacion optimizan la experiencia del cliente. En conclusion, la mejora continua en capaci-
tacion, infraestructura y procesos operativos resulta fundamental para fortalecer la calidad del
servicio en el sector turistico.

Para futuras lineas de investigacion sobre Calidad en el servicio a través de la metodologia SER-
VQUAL reconociendo el gran trabajo en las propuestas realizadas por los autores consultados,
mismos que han contribuido al desarrollo sostenible, crecimiento econémico de las empresas;
surge la oportunidad para los autores de este articulo elaborar un constructo que profundice el
tema como sus implicaciones, sus modelos de estudios, sus principios, sus otros instrumentos u
otras técnicas de medicion especificamente en el servicios de empresas hoteleras, restaurantes
y centro recreativos de Honduras.
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Anexo 1. Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS, CENTRO UNIVERSITARIO REGIONAL DEL CENTRO,

(UNAH-CURC)

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS HOTELES, RESTAURANTES Y

CENTROS RECREATIVOS EN EL VALLE DE COMAYAGUA, JULIO 2023

Reciba un cordial saludo, somos un equipo de investigacion cientifica, estamos realizando una investigacion, con el

propdsito de analizar la percepcion de los usuarios respecto de la calidad del servicio de hoteles, restaurantes y centros

recreativos del valle de Comayagua por la apertura del aeropuerto Palmerola, para la toma de decisiones de ellas,

camara de turismo, alcaldia y nuevos inversionistas.

La informacién proporcionada sera tratada de manera confidencial.

VISITO: HOTEL__ RESTAURANTE (No cafeteria, ni comidas rapidas como franquicias) __ CENTRO

RECREATIVO__
MOTIVO DEL VIAJE: Trabajo Recreacion Vacaciones Salud Educacién Otros
DATOS GENERALES DEL CLIENTE:
Edad: Genero: Femenino Masculino Estado civil: casado soltero uniéon
libre Nivel de Educacion: Basica Media Educacién superior Procedencia: Local

Nacional Internacional

Instrucciones. A continuacion, se le presentan una serie de afirmaciones en base a la escala Likert. Marque
con una “X” el numero de acuerdo con la siguiente escala, siendo el nimero 1 el de menor y el 5 el de mayor
valor:

Totalmente insatisfecho
Moderadamente insatisfecho
Ni insatisfecho ni satisfecho
Moderadamente satisfecho
Totalmente satisfecho

oM~

I EMPATIA. Responde qué tan personalizada y adaptada a sus necesidades esta la atencion en el
servicio al cliente.

a. | Los horarios de servicio al cliente le son convenientes.

b. | Atienden sus quejas o sugerencias de manera amable y oportuna.

c. | Considera que hubo una escucha efectiva, con conciencia plena, de sus necesidades.

. CONFIANZA (FIABILIDAD). Dice si el servicio se desarrolla con los cuidados necesarios, si se
cuenta con la habilidad para su ejecucion, si se cumple con la promesa de marca, si fue entregado
adecuadamente o si la fijacion de precios es apropiada.

a. Como evaluaria la atencién que le brindé el personal.

b. El producto o servicio que aqui se vende, tiene buena relacién entre calidad y el precio.
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C. Considera apropiado el tiempo de respuesta.
d. Los servicios y productos que le ofrecieron y que recibié fueron conforme a lo prometido.
1. ELEMENTOS TANGIBLES. La calidad en la apariencia de las instalaciones fisicas en donde se
proporciona el servicio, del personal, equipo utilizado, infraestructura y sistemas de comunicacion.
1 2 |3
a. | Como valora las condiciones de limpieza, higiene y comodidad en las instalaciones, equipo
y el personal.
Como valora la climatizacién de las instalaciones (aire acondicionado, luz, ventilacién).
c. | La calidad de los servicios en los alimentos y las bebidas llenaron sus expectativas.
Iv. CAPACIDAD DE RESPUESTA. Indica la percepcion sobre la disposicion y voluntad para ayudar a

los usuarios, si se proporciona rapidez e inmediatez en el servicio, ademas de si se solucionan sus
problemas y quejas.

1 2 |3
a. | Enrelacién a la comunicacion recibida en el servicio, no tuvo limitaciones.
b. | Fueron puntuales en la entrega de su producto o servicio.
c. | Previo a su visita, el acceso y entrega de la informacién de la empresa fue suficiente.
d. | En las instalaciones se le ofrecio informacion clara y pertinente.
V. SEGURIDAD. La credibilidad y confianza que proporcionan empleados y empresa en general; si

muestran conocimiento, brindan atencion adecuada y cuenta con las habilidades necesarias.

1 12 |3

a. | Credibilidad y confianza que proporcionan los empleados y la empresa.

b. | Talento humano muestran conocimiento del producto o servicio que se ofrece.

c. | Los empleados brindaron la atencién con dominio o seguridad del servicio o producto.

d. | Los empleados poseian las habilidades necesarias para la atencion.

Agradeceriamos cualquier sugerencia a este tipo de negocio:

iMuchas gracias por su tiempo, le deseamos muchos éxitos!
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