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Resumen

Este proyecto tiene el objetivo de proponer un plan de mejora de calidad de
los servicios al cliente que brinda un hotel de primera categoria de la ciudad de
Guayaquil, equivalente a cuatro estrellas de acuerdo al articulo 2 del Reglamento
General de Actividades Turisticas. Se realiz6 una investigacion descriptiva con
enfoque mixto apoyandose en el analisis de satisfaccion de los huéspedes de acuerdo
al modelo de medicién Hotelqual. Este modelo cuenta con veinte variables, que se
divide en tres dimensiones que evalla al personal, las instalaciones y la
organizacion, utilizado para considerar las falencias que tiene el hotel. Este analisis
se complementa con la observacion realizada basada en las variables de la escala de
Hotelqual y una entrevista al administrador para conocer su perspectiva sobre la
calidad de los servicios que ofrece el establecimiento. Como resultado se obtuvo que
el hotel cumple con el 93 % de la expectativa del cliente. Se elaboré un plan de
mejora, identificando cada deficiencia por dimension, con la finalidad que sea

aplicado y cumplido para aumentar la calidad de los servicios.

Palabras Clave: Calidad, servicios, Hotelqual, satisfaccién, hotel, plan de mejora
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Abstract

This project has the objective of proposing a plan for the improvement of the quality
of service for the clients in a hotel of first category in the City of Guayaquil,
equivalent to four stars according to article 2 of the General Regulation of Tourist
Activities. A descriptive investigation was carried out with a mixed approach based
on the analysis of guest satisfaction according to the Hotelqual measurement model.
This model counts with twenty variables that are divided into three dimensions,
which evaluate the staff, the installations and the organization, this serves to consider
the shortcomings of the hotel. To complement this analysis, an observation sheet was
made based on the variables of the Hotelqual scale; in addition, an interview with the
administrator was carried out to learn about the hotel and what perspective he has on
the quality of the services offered by the establishment. As a result, it was obtained
that the hotel meets 93% of the clients’ expectations. On this basis an improvement
plan was developed, identifying each deficiency by dimension, with the purpose that

it will be applied and fulfilled in order to increase the quality of the services.

Keywords: Quality, services, Hotelqual, satisfaction, hotel, improvement plan
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Introduccion

La industria del Turismo en el Ecuador simboliza uno de los motores que
impulsa la economia del pais. Segin Turismo en cifras del Ministerio de Turismo el
ingreso de divisas por este rubro registro un valor de $2.392,1 millones con una
contribucion directa al PIB del Ecuador del 2%. La parte Hotelera es un ingreso
importante para el pais ya que diferentes cadenas hoteleras llegan a Ecuador a
invertir y abrir nuevos hoteles.

Actualmente, la actividad hotelera va teniendo un progreso para cubrir las
necesidades que tienen los clientes. Cada uno de los hoteles cuenta con una
calificacion de calidad de servicio para darles a los visitantes de su establecimiento el
mejor trato, para que lleven buena experiencia y tenga una satisfaccion con los
servicios que ofrecen los hoteles.

El marketing en los hoteles se enfoca en el servicio al cliente porque las
caracteristicas de los clientes han variado, como es el caso de los millenials, que
buscan una experiencia diferente en comparacién de los turistas de la tercera edad, es
decir saber las necesidades de los diferentes tipos de clientes que llegan al hotel, es
una manera de personalizar el servicio.

La calidad en el servicio al cliente es la concomitancia de varios factores que
aportan al bienestar de un huésped, los clientes internos o los colaboradores del hotel
deben tener claro sus funciones y obligaciones ya que cumplen un papel importante y
es un punto estratégico saber cuales son las expectativas que los huéspedes tienen
sobre el lugar, para poder satisfacer sus necesidades, ya que de esto depende si se
podra fidelizar su visita.

Esta investigacion se va a realizar con el objetivo de aportar al desarrollo
econdmico y productivo en el Ecuador especialmente en la ciudad de Guayaquil. Al
mejorar la calidad del servicio al cliente se garantiza la estabilidad laboral de los
involucrados, y al obtener la fidelizacion de los clientes se mantiene la actividad
comercial.

En este estudio, se obtiene informacion critica sobre el estado de la calidad de
servicio y cantidad de huéspedes que visitan el hotel, por esta razon la gerencia
solicita, no sea revelado el nombre del establecimiento, por tal motivo se referira de
aqui en adelante como El Hotel para mantener la confidencialidad. Este trabajo esta

estructurado en cuatro capitulos que se detallan a continuacion:



En el capitulo I, se encuentran los diferentes puntos introductorios para
identificar las necesidades que presenta El Hotel. Analizando las diferentes teorias de
calidad, conceptos basicos sobre hoteleria y servicio al cliente, se detallan las leyes
asociadas a la hoteleria y Turismo en Ecuador y se comparan trabajos relacionados a
este estudio, es decir se desarrollan los marcos tedrico, conceptual, referencial y
legal.

En el capitulo 1l, se describe la situacion actual del Hotel, como es su
infraestructura, su ubicacion, los servicios que brinda, cuales son sus competidores y
sus clientes, para esto se elabora un analisis FODA y se conoce la realidad en la que
se enfrenta el Hotel, y asi determinar cuél es el mejor plan para mejorar la calidad de
servicio al cliente que se puede aplicar en este caso.

En el capitulo IlI, se realiza el marco metodologico que, se refiere a las
herramientas que se puede utilizar para la recoleccion de datos como encuestas y
entrevistas, también el tipo de investigacion. De esta manera, saber el estado actual
del alojamiento, conocer el nivel de satisfaccion que tienen los clientes al momento
de recibir el servicio y cual es la opinion de los empleados.

En el capitulo IV, se desarrolla la propuesta de un plan para mejorar la
calidad en el servicio al cliente en el Hotel, combinando los resultados obtenidos con
el marco metodolodgico y las encuestas planteadas segin la muestra establecida.

Ofrecer calidad en el servicio no solo es para aumentar las ventas en los
establecimientos, sino que, esto demuestra el compromiso que tienen los hoteles con
los clientes, con la ciudad y con todos para garantizar el desarrollo econdmico que se
necesita en un pais.

Antecedentes

El hotel objeto de estudio empez6 sus actividades en el afio 1982 en la zona
céntrica de la ciudad Guayaquil, su disefio oriental esta dirigido a clientes ejecutivos
nacionales e internacionales que desean visitar la ciudad por asuntos de negocios. El
propdsito del hotel es ofrecer servicios personalizados para que el huésped se sienta
en un entorno familiar, comodo y sobre todo pueda realizar sus tareas laborales sin
inconvenientes.

En el Catastro actualizado del Ministerio de turismo indica que el hotel esta
denominado como primera categoria, sin embargo, en el Art. 2 del Reglamento
General de Actividades Turisticas explican como las categorias de los



establecimientos hoteleros seran distintivas por medio de la estrella, en cinco, cuatro,
tres, dos y una estrella, estas corresponden a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta
categoria. Entonces por medio de esta informacion se puede decir que el hotel de
primera categoria tiene distintiva de cuatro estrellas segun el Reglamento.

La idea de negocio es mostrar al hotel como una oportunidad para
transportarse a la cultura oriental, que da relajacion y concentracion en los asuntos
personales de cada huésped. El establecimiento esta caracterizado por ofrecer
diferentes tipos de servicios, los cuales hacen que la estancia sea mas agradable;
cuenta con restaurante, spa y peluqueria, centros de computo y parqueo privado.

Sus habitaciones tienen un espacio amplio con todas las facilidades y
articulos necesarios para la higiene y cuidado del huésped. A pesar que el hotel ha
trabajado de manera exhaustiva cumpliendo con sus objetivos mediante una buena
presentacion de su infraestructura, los servicios generales y la atencién por parte de
todos sus colaboradores no ha logrado obtener la fidelizacion de los clientes y la
rentabilidad deseada.

Incluso ha variado el tipo y el tiempo de estadia de los clientes, quienes
adicionalmente solicitan que se brinde mejor servicio, pero con precios menores,
quienes se limitan a utilizar solo las habitaciones y no las areas en comin o los
diferentes lugares de recreacion para no tener gastos adicionales.

Planteamiento del problema

Actualmente los hoteles establecidos en el Ecuador tienen un factor similar
que los caracteriza, es decir, la calidad en el servicio que ellos ofrecen, la cual no
puede depender de las temporadas del afio, ni de la cantidad de turistas que los
hoteles reciben o el porcentaje de ocupacién que tienen a diario, la calidad del
servicio de un hotel debe ser permanente y con una vision de mejoramiento continuo.

El hotel de primera categoria cuenta con 56 habitaciones esta ubicado en la
zona céntrica, comercial y de esparcimiento de la ciudad de Guayaquil a poca
distancia del Malecon 2000. Dentro del hotel, al interactuar con los clientes y
receptar sus opiniones, se pudo observar en muchas ocasiones la insatisfaccion y la
baja frecuencia en el uso de este servicio.

Entre los problemas mas frecuentes que presenta el hotel en el area de
recepcion son: los clientes tienen complicaciones con sus reservas, es decir, no

encuentran su Cardex, obtienen la tarifa Rack, aunque en su reserva lo hayan hecho



con tarifas de descuentos o no hay disponibilidad de habitaciones al momento de
presentarse para realizar el check in.

En el area de restaurante se presentan problemas como: no hay variedad en el
menu, los precios son altos en relacion a la calidad de los platos, los meseros son
muy lentos para atender a los huéspedes y no se atiende 24 horas.

Los clientes se quejan porque las habitaciones parecen sucias y en mal estado
debido a que la lenceria es anticuada y desgastada, muchos de los artefactos como
televisores, lamparas y acondicionadores de aire no funcionan correctamente. La
administracion conoce sobre estas falencias, pero el hotel no cuenta con los recursos
necesarios para implementar un proceso de gestion de calidad costoso
Formulacion del problema

¢Cuéles son las estrategias de mejora de la calidad del servicio que deben
implementarse para incrementar el nivel de satisfaccion de los huéspedes del hotel de
primera categoria de la ciudad de Guayaquil?

Justificacion

Este estudio tiene como objetivo aportar al desarrollo econémico y social en
el sector privado de Guayaquil, considerando que en diciembre de 2017 se firmo el
decreto ejecutivo 256, que indica “la plena liberalizacion del transporte aéreo por
parte del Ecuador” (diario El Universo, 2018). Con este decreto se reconoce que es
importante para el pais recibir mas turistas, sobre todo internacionales, pero el
decreto no tiene mayor valor si los turistas reciben un pésimo servicio en hoteleria.

Por este motivo el plan para mejorar la calidad del servicio al cliente que se
aplicard en el Hotel, ayudara a que la percepcion del servicio que se ofrece sea
satisfactoria con la meta de que mas turistas se hospeden en el hotel.

Realizar un plan para mejorar la calidad del servicio al cliente implica
ejecutar una serie de actividades que ayudardn a la organizacién empresarial a
optimizar y potencializar sus capacidades dando como resultado mejores personas,
esto a su vez mejora la calidad de vida de la poblacion lo que se alinea a los
Objetivos 2 y 3 del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida.

Al ofrecer una propuesta para mejorar la calidad de los servicios del hotel,
podra obtener ventajas competitivas que le permitan posicionarse de nuevo como la

mejor opcion para sus huéspedes. En este plan no se van analizar procesos



financieros pues se enfocara estrictamente en la mejora de la calidad en el servicio y
la evaluacion de las instalaciones que ofrece el hotel a sus visitantes.

La calidad de manera general en los servicios hoteleros es importante. Muy al
margen del precio que se paga por habitacion, los clientes esperan recibir un trato
adecuado o de calidad cuando deciden hospedarse lejos de casa, por lo tanto, el
objetivo de los hoteles es brindar una experiencia que sea placentera y célida en un
entorno agradable.

Los hoteles en Ecuador tienen que cumplir requisitos para poder ser
clasificados en la categoria que desean estar, por esa razon el hotel de primera
categoria de la ciudad de Guayaquil decide cumplir con la formalidad
correspondiente segun la cantidad de habitaciones, su infraestructura y el servicio
que ofrece para seguir siendo parte de este grupo.

No basta solo con satisfacer las necesidades bésicas de sus clientes, es decir,
con dar una habitacion a cambio de dinero, sino de sobrepasar la expectativa para
mejorar la experiencia; en base a esa premisa se decide aplicar el plan para mejorar la
calidad del servicio de atencion al cliente con la intencion de restructurar el sistema
actual ya que no da resultados positivos debido a las notables quejas presentadas por
los huéspedes.

Por tal motivo se propone analizar cual es la causa que genera esta deficiencia
ya que se tiene informacion somera que indica que no todos los clientes que visitan el
lugar sienten que han pagado el precio justo por el servicio recibido, de esta manera
se considera la idea de saber sobre la opinion de los clientes internos y los clientes
externos.

El método que se propone es el estudio de mercado usando el instrumento de
medicion HOTELQUAL para registrar los resultados y que estos ayuden a tomar
decisiones que favorezcan al hotel, esto sirve para la aprehension del grado de
satisfaccion de los clientes y asi realizar cambios notables a corto plazo en la gestion
hotelera, cambiar los desperfectos en la recepcién, habitaciones, restaurante y en las
areas que son visitadas por el cliente.

Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan para mejorar la calidad del servicio al cliente en el Hotel de

primera categoria de la ciudad de Guayaquil.



Objetivos especificos

e Analizar las diferentes teorias enfocadas en la medicion de satisfaccion al
cliente y asi identificar el instrumento de medicion propicio para la
investigacion.

e Diagnosticar la situacion actual de los servicios que ofrece el Hotel de
primera categoria de la ciudad de Guayaquil, y asi medir el nivel de
satisfaccion del cliente.

e Desarrollar una investigacion de mercado para medir el nivel de satisfaccion
de los huéspedes con respecto a la calidad de los servicios que se brindan.

e Proponer un plan de mejora, para aumentar la calidad del servicio al cliente.

Preguntas de investigacion

e ;Qué se debe saber sobre calidad y servicio al cliente para determinar si se
esta ofreciendo un servicio hotelero apropiado en la ciudad de Guayaquil?

e Como inciden las teorias de calidad en el momento de tomar decisiones para
mejorar el servicio al cliente?

e Cuales son los principales problemas que presenta el Hotel de primera
categoria de la ciudad de Guayaquil?

e Como se utilizara la herramienta Hotelqual en el Hotel?

e Cuél es la meta a alcanzar para la satisfaccion completa del cliente?

e Cdmo se cumplira el objetivo de la propuesta?



Capitulo 1

Marco tedrico

Calidad

Segun el libro, Qué es Calidad, de Nava (2005), define a la calidad como
forma de medir las caracteristicas del producto en relacién con las funciones para las
que fue fabricado (p.16). La calidad es un concepto globalizado que con mucha
frecuencia es utilizado y existen muchos autores e instituciones que han dado su
propia definicion al término calidad

Nava (2005) cita a Edwards Deming porque es considerado como el “padre
de la calidad total, defini6 la calidad de los productos como un grado predecible de
uniformidad que proporciona la fiabilidad a bajo costo en el mercado, lo que resumio
en la frase: Hacer las cosas bien, a la primera y siempre” (p. 16).

Fragas (2012) menciona a Joseph M. Juran, porque €l define qué Calidad es
un grupo de caracteristicas que complacen o satisfacen las necesidades de los
clientes, ademas calidad se basa en no tener desperfecto o falta. La calidad en el uso
correcto satisface las necesidades del cliente.

Fragas (2012), define a la calidad como el desarrollo, disefio, manufactura y
mantenimiento de un producto para que sea satisfactorio para el consumidor (p. 10).
La calidad es el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los/las consumidores/as respecto
a los productos y servicios a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan
la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno
humano y natural (Organizacion Mundial de Turismo, 2003).

Por otro lado, Nava (2005) menciona a International Organization for
Standardization (ISO) que en una revision en el afio 2000 lanzo la version ISO
9000:2000, expresa que la calidad es: “El nivel en que un conjunto de caracteristicas
estables cumple con los requisitos”.

Desde el comienzo de la industria, la calidad se implement6 como forma de
medir las cualidades y caracteristicas del producto en base con las funciones para lo
que fue fabricado, entonces de esta manera evolucionaron su concepto y su

definicion y fue tomada como un punto central de un modelo de administracion.



Muchos de los autores mencionados desarrollaron su propio concepto en base a sus
conocimientos.

Por otra parte, el termino calidad deberia ser comprendido por los gerentes,
administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como el alcance de
agradar a los clientes a través del establecimiento adecuado con todos los requisitos y
cumpliendo con procesos eficientes, de esta manera las organizaciones llegan a ser
mas competitivas en la industria y los clientes se benefician con precios mas
razonables. (Vasquez, 2007).

La calidad es la llave para entrar a competir en los mercados del Siglo XXI,
pero ademas para aseverar el éxito del negocio. De acuerdo con la definicion de
Barker se puede mencionar que la Unica opcion para satisfacer al cliente o
consumidor es adherir la calidad como una estrategia de negocio, sin apartar los
aspectos que los mercados definen, debido a su dinamismo. Barker (citado por
Vasquez, 2007).

El significado de la palabra calidad puede afiadir varias definiciones, ya que
todo depende del alto nivel de satisfaccion y aprobacion de los consumidores. Por
esta razon, la calidad es el resultado del esfuerzo que proponen realizar cada una de
las organizaciones, de forma que trabajen de manera eficaz para poder satisfacer el
deseo o la necesidad del cliente. Esto dependera de la manera en que el producto o
servicio sea aceptado o rechazado por cada uno de los consumidores. Ellos deciden si
es bueno o malo.

Habria que decir también que resulta dificil poner una sola definicion o
concepto de calidad, ya que como en lo anterior se menciond que esto dependera
absolutamente del consumidor y de lo que el negocio necesite para satisfacer a sus
clientes. Reeves & Bednar (1994), acotan “No hay una definicion de calidad que sea
mejor, ya que cada definicion tiene sus propias fortalezas y debilidades con relacién
a criterios como la medicion y la generalizacion, la utilidad de gestion, y la
pertinencia de los consumidores” (p. 427).

En conclusién, los conceptos citados, muestran que existen varias
definiciones de calidad por varios autores, sin embargo, todos coinciden en el mismo
punto: la calidad tiene dependencia de las necesidades del consumidor y este es el

gue concede los estandares para obtenerla.



Servicio
Sobre servicio se conoce varios conceptos, pero el origen en el término
latino servitium, la palabra servicio significa o define a la accion o efecto de servir,
entonces se podria decir que es estar sujeto a alguien por cualquier motivo haciendo
lo que él quiere o desee.

Por otra parte, en el campo de la economia y del marketing, se puede decir
que la finalidad de una empresa por medio de diferentes servicios ofrecidos a los
clientes es satisfacer las necesidades o deseos. De esta manera, se podria definir al
servicio como un bien intangible. Asi, muchas de las empresas deben dar un
excelente servicio a sus clientes y que ellos mismos se satisfagan con lo ofrecido.

Segun Salazar y Cabrera (2016) mencionan que el servicio, actualmente es de
mayor importancia debido a la direccion que el mercado ha dado a la
comercializacion de los servicios y la importancia que este servicio tiene como
elemento principal en la variacion de los negocios, el servicio al cliente se transforma
en parte fundamental de las instituciones en el mercado. Wellington (1997) sostiene
que el servicio “son aquellos elementos que se debe entregar de acuerdo a las
necesidades del cliente” (p. 18).

Sevilla (2016) dice “las personas son en general cada vez mas sensibles a una
prestacion de calidad, pero al ser el servicio un elemento mas subjetivo y menos
afectado por las nuevas tecnologias, el cliente aplica su capacidad critica con mayor
intensidad a los servicios que recibe que a los productos que consume” (p. 12).

Calidad de servicios

Segun Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una
economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la Economia de
servicios, donde las relaciones estan llegando a ser mas importantes que los
productos fisicos” (p. 57).

Jiménez (2010) declara que las empresas se la pueden determinar en largo
plazo con la opinién de los clientes quienes reciben el producto o el servicio. La
calidad se ha convertido en un requisito principal para que las organizaciones
compitan alrededor de todo el mundo. El resultado tanto en el corto y en el largo
plazo son muy positivas para las empresas que siguen este tipo de procesos. De
acuerdo con Zeithaml, Bitner, Gremler, Velazquez y Trevifio (2009), citados en el
trabajo de Monar y Villa (2018), el concepto de calidad en el servicio se puede

comprender como: “Una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente
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sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: con- fiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles” (p.6).

La calidad de servicio es la satisfaccion del cliente o el consumidor, esto se
logra cuando se realiza un buen servicio y las expectativas, deseos y necesidades del
cliente son cumplidas. En este caso el servicio de calidad no es ajustable, sino que se
ajusta a lo que el cliente desee, las organizaciones que se equivocan con el cliente no
estdn dando un servicio de calidad. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) ellos
reducen los 10 determinantes de las diferencias de la calidad del servicio en 5
dimensiones:

e Fiabilidad. - La habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera

precisa y fiable.

Garantia. - El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para

expresar confianza.

Tangibilidad. - La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

dispositivos de comunicaciones.

Empatia. - La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros,

mediante un proceso de identificacion, atencion individualizada al cliente.

Sensibilidad. - La buena disposicion y apoyo al cliente, dotandole de un
servicio oportuno.
Teorias de calidad

En el sistema hotelero se consideran diferentes teorias que son la base de este
estudio, estas teorias se refieren desde el comportamiento natural del individuo hasta
los procesos de control de calidad que ellos deben seguir especialmente cuando se
asocia con hoteles de cuatro estrellas 0 mas, si aplican correctamente estas teorias,
los hoteles pueden desarrollar estrategias que mejorarian el servicio ofrecido.

Teoria de la calidad Total segun Deming — catorce puntos para la gestion

El principal problema que sufren las empresas es la mala administracién y
gestion en todos los procesos, sin embargo, es deber de todos los que integran una
empresa colaborar de manera eficiente y eficaz para que tengan como resultado,
servicios y productos de calidad sin importar el nivel jerarquico en el que se
encuentran. Segun el libro, fuera de la crisis, de Deming (1986), explica la
importancia de los catorce puntos que se pueden aplicar a las empresas hoteleras sin

importar la dimension de la misma.
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Los catorce puntos son la base para la transformacion de la industria
estadounidense. “No es suficiente con tan solo resolver los problemas, grandes o
pequefios. La adopcién y la actuacion sobre los 14 puntos es una sefial de que la
direccidn tiene la intencion de permanecer en el negocio y apunta a proteger a los
inversores y los puestos de trabajo” (p. 19):

1 Crear constancia en el propdésito de mejorar el producto y el servicio:

Todas las empresas que desean permanecer en el mercado por mucho tiempo
deben identificar los problemas que poseen en el momento y los que tendran en el
futuro, ya que no solo se debe dar mantenimiento a la calidad del producto en ese
momento sino saber los cambios de los gustos del consumidor en el futuro. Es muy
facil centrarse en las exigencias que tiene la empresa en el momento de ofrecer un
servicio o elaborar un producto ya que se enfoca en la adquisicion de bienes,
materiales y mano de obra necesaria para cumplir con la meta de venta establecida en
ese momento.

Por lo tanto, se debe innovar a largo plazo, destinar recursos para la
investigacion, educacion y mejorar constantemente el modelo del servicio, debido a
que el tiempo y la tecnologia provocan un cambio en las necesidades de los clientes,
dicho de otra manera, se debe pensar que el servicio ofrecido debe ser modificado a
las exigencias del futuro para mantener satisfechos y fidelizados a sus clientes.

A su vez es importante estar bien enfocado en el servicio o producto que ofrece
la empresa ya que si se elabora algo equivocado la compafiia puede perder el rumbo
y llegar a la quiebra, no basta con tener personal capacitado para vender, sino se debe
conocer su coste de produccidn, de posicionamiento de la marca, saber muy bien de
gué manera este producto o servicio afectara la vida de su cliente potencial.

Por otra parte, este punto es muy dificil de realizar para la alta gerencia debido a
que no todos en la empresa estardn de acuerdo o son escépticos a los cambios
continuos en el producto o servicio, pero la innovacion, es tener la fuerte conviccion
de que la empresa existird en el mercado por tiempo indefinido teniendo como

compromiso mejorar el producto o servicio constantemente.
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2 Adoptar la nueva filosofia:

Se refiere a aceptar la idea de no cometer errores durante los procedimientos
para elaborar un producto o al momento de ofrecer un servicio, ya que no solo genera
malestar entre el cliente y la compafiia, sino que brinda la oportunidad al cliente de
considerar el cambio de proveedor del producto o servicio.

Las empresas tienen muchos problemas en su cadena de valor cuando no se
tiene claro el objetivo y sobre todo cuando los colaboradores hacen lo mejor que
pueden y no lo que deberian o lo que necesita la empresa; se acostumbran a los altos
costos que generan los errores teniendo menor rentabilidad y a dar a sus clientes la
imagen de una empresa mediocre.

Adoptar los catorce puntos que recomienda Deming para un cambio de calidad
total en los productos o servicios, es aceptar que la filosofia o el plan que marcha
muy bien desde el primer momento que se utiliza, ayudara a mejorar la economiay la
imagen, dando estabilidad a la empresa en el mercado y garantizando un mejor estilo
de vida para todos los integrantes de la misma.

3  Dejar de depender de la inspeccion en masa:

Se considera que la revision diaria de los productos cuando estan en la etapa
final eleva los costos, no es eficiente e indica de manera indirecta que el
procedimiento no es apto para seguir las instrucciones que da el fabricante, ya que no
se pueden vender o se deben reprocesar los productos en mal estado para mejorar la
calidad del mismo.

La calidad se puede observar cuando se obtuvo 0% de error en la elaboracion de
un producto, ya que la calidad no se puede conseguir en la supervision, debido a que
revisar un producto antes de que llegue al cliente no mejora el procedimiento, solo
aumenta el camulo de productos inaprovechables que nadie quiere reparar y terminan
en el cesto de basura.

Cabe recalcar que la inspeccidén en masa no mejora el producto, la calidad puede
ser buena 0 mala en un producto porque todo depende de las condiciones en las que
se realiza el proceso, adicionalmente la adquisicion y mantenimiento de los
instrumentos para la medicion son caros, los supervisores no son fiables hasta que
tienen los resultados del control estadistico para determinar cuéles productos son
buenos o malos.

A fin de obtener buenos resultados con productos y servicios de calidad se debe

considerar la revision de muestras pequefias para controlar y modificar los
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procedimientos desde el inicio en caso de ser necesario y asi evitar altos costos por
un supervisor o varios que nunca estan de acuerdo.
4 Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio:

Un proveedor debe ser calificado por la lealtad y confianza que otorgue a largo
plazo y no por la oferta que muestre en el momento, actualmente existen muchos
competidores que desean ser aceptados como proveedores para un comprador y es
muy comun que gane la licitacion quien ofrece el precio mas bajo, pero quienes
tienen claro el concepto de calidad no se dejan influenciar por el precio de los
materiales o servicios, sino que analizan el costo- beneficio que se presenta para los
productos o servicios que desean.

Es necesario considerar los costos que se obtienen a largo plazo cuando se
consigue materiales, herramientas y otros articulos que aportan a la elaboracién del
producto final o un servicio, puesto que en muchas ocasiones el mantenimiento,
desgaste y pérdidas por comprar elementos de poca calidad aumenta el precio en
todo el proceso y para remediar el problema se debe reinvertir.

En una empresa, todas las areas deben trabajar en equipo con el mismo
proposito, las areas de disefio, compras y ventas deben estar involucradas, para
elaborar un producto que satisfaga las exigencias del cliente, es comun, por su
naturaleza que el area de compras siempre busque los materiales con precio mas bajo
ya que es frecuente considerar que esto seria una compra eficiente.

Pero cuando se adquiere materia prima de mala calidad ocasiona un retraso en la
produccion, la ingenieria debe modificar su bosquejo o plan inicial, se paraliza la
mano de obra y las ventas no se realizan, es por esta razon que el area de compras
debe analizar el coste total mas bajo y eso incluye todos los recursos materiales y
humanos que utilizara a largo plazo y no guiarse por el bajo costo inicial.

La diversidad de proveedores con productos similares que existen en el mercado
hace mas complejo al momento de elegir a uno, por lo que se recomienda hacer una
prueba pequefia con la materia prima durante todo el proceso y asi para saber cuél
proveedor es confiable y quien se ajusta a las necesidades de la empresa o fabricante,
con la finalidad de no tener variaciones en el producto acabado.

Tener dos o mas alternativas de proveedores depende de la actividad o
complejidad para elaborar un producto o servicio que tiene el comprador ya que

paralizar la produccion para cambiar los materiales de diferentes proveedores puede
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ser mas costoso que el cambio en si y no tener los resultados deseados, puesto que
los materiales pueden ser muy parecidos, pero solo uno cubre las necesidades.
5 Mejorar constantemente siempre el sistema de produccion y servicio:

La calidad no se aplica en la supervision sino en la creacion de la idea o disefio
del producto, planificar y ensayar hasta obtener la calidad deseada para que el
consumidor no tenga quejas sobre el producto y que el procedimiento tenga éxito
evitando gastos innecesarios. La alternativa méas acertada para elaborar productos de
alta calidad es mejorar continuamente los sistemas de prueba o ensayo de los
materiales, verificar si las ideas o planificaciones son eficaces, considerar que cada
producto es exclusivo y que no se permiten desperdicios, analizar si estan siendo
correctamente utilizados en funcion a los deseos del cliente.

Todos los colaboradores deberian preguntarse a si mismos si estan realizando
correctamente sus funciones, si han hecho lo suficiente para avanzar con los trabajos
asignados o sus metas personales y si tienen el conocimiento necesario para cubrir su
puesto de trabajo, ya que es fundamental considerar la transformacion constante de
manera positiva como individuo para que se vea reflejado en la organizacion.

Las empresas deben considerar erradicar definitivamente un problema o una
enfermedad como suelen denominar a aquellas variables comunes que afectan al
mismo tipo de empresas, no es permitido cometer los mismos errores que ya se han
analizado al principio, o para muchas organizaciones nuevas deben tomar de
ejemplos las que ya existen y diferenciarse.

Para mejorar no solo se necesita tener una buena idea, un proceso de gestién de
calidad oneroso o la intencion de ser competitivo, también es importante considerar
el denuedo humano, sus virtudes y talentos, el personal debe contar con los mismos
valores y objetivos que poseen las organizaciones ya que el aprendizaje debe ser en
conjunto.

6 Implantar la formacion:

Se requiere tener conocimiento de todas las areas de la empresa, para poder
saber que se necesita y como se opera en cada una, ya que la direccién para poder
guiar a los demas debe tener absoluto conocimiento de como funcionan las cosas en
la organizacion y como poder solventar los problemas que se presenten en el futuro.

Ademas, es muy importante conocer al personal y las diferentes maneras de
aprendizaje de ellos ya que no todos poseen las mismas cualidades para receptar la

informacién, hay muchos que tienen problemas que no son identificados a tiempo
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como dislexia, disfasia, dispraxia y discalculia, pero al no conocer sobre las mismas
se considera que el personal no quiere aprender o no quiere receptar ordenes.

Muchas empresas consideran que los costos por capacitacion y formacion del
personal para que aprenda todo sobre los productos o servicios, hasta como es el
cliente, son innecesarios porque no se reflejan en los libros contables, sin embargo,
esta inversion es muy valiosa porque se obtiene valor agregado a las actividades de
los trabajadores ya que se sensibilizan y mejoran sus funciones.

7 Adoptar e implantar el liderazgo:

El concepto de dirigir una organizaciéon como un jefe déspota que tiene el
método de estatuir las funciones para cumplir con un objetivo de cifras, se debe
olvidar ya que no es aconsejable que los colaboradores se sientan oprimidos y
humillados al momento de realizar su trabajo, porque no aporta a la superacion
personal ni a la obtencion de buenos resultados con productos de calidad.

El liderazgo tiene como idea principal guiar a los colaboradores en base al
mejoramiento en los procesos, incluir la calidad en cada método para elaborar un
producto o en ofrecer un servicio y en afianzar la intencion de hacer el trabajo sin la
supervision, ya que no es rentable estar detras de cada persona para garantizar la
calidad del producto, sino que es fundamental confiar en la ética de cada individuo.

Parte fundamental del liderazgo es transmitir seguridad, confianza y estabilidad
en el ambiente laboral, ya que el trabajador debe sentir con orgullo que hace muy
bien su trabajo, y en caso de cometer algun error, el lider debe corregir de manera
asertiva, pero no siempre se cumple, ya que el lider o supervisor en repetidas
ocasiones tiene conocimientos de administracion, pero no sobre el trabajo como tal.

8 Desechar el miedo:

Para muchas personas les resulta dificil realizar nimiedades, expresar lo que
piensa, preguntar cosas sencillas, trabajar o relacionarse con sus semejantes ya que el
miedo les paraliza, la inseguridad o falta de conocimiento en alguna area les provoca
panico y se detienen para no cometer errores o hacer el ridiculo en cualquier aspecto
de sus vidas.

Considerando que las personas no quieren cometer errores tampoco quieren
demostrarse como personas ignorantes, por ello muchos tienen miedo a aprender o
tener conocimientos que les exijan mayores responsabilidades en su entorno laboral o

personal, también el miedo a aprender es porque no desean aceptar que en algun
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momento han tenido fallos, descartando la idea que esto ayudara a realizar mejor su
trabajo.

Existen diferentes tipos de miedos, como tener miedo a dejar un empleo, a
compartir los esfuerzos y conocimientos porque alguien puede ganarse el puesto de
trabajo, miedo a equivocarse, miedo a ser calificados, miedo a no tener la respuesta
correcta, miedo a una persona con un cargo jerarquico superior, todos estos tipos no
son convenientes dentro de la organizacion los cuales se deben eliminar.

9  Derribar las barreras entre las areas del staff:

Las compafiias tienen diferentes areas que cumplen roles especificos y todas se
diferencias entre si, pero ninguna es mas importante que la otra, debido a esto se
debe considerar el trabajo en equipo y eliminar las barreras que dificulten la
comunicacion para evitar conflictos que producen errores y desperdicios en la
produccion.

Es importante optimizar el trabajo de cada persona, pero no de manera
individual, todos los integrantes tienen un mismo fin que cumplir, con lo necesario
para elaborar el producto o servicio que solicita el cliente, es decir que desde el area
de disefio hasta el area de logistica deben estar en constante comunicacion para estar
de acuerdo con todo lo relacionado al procedimiento.

Existen muchos casos en que no siempre se cumple lo deseado, ya que por parte
de la gerencia se tienen cambios en disefio, adquisicion de materiales e incluso en
pedidos con prioridades, por lo tanto, las demas areas deben cambiar el rumbo que se
tenia, para saber el tiempo que tomara estar de acuerdo con la modificacion, se debe
considerar el tamafio de la empresa porque pueden ser dias 0 meses.

10 Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra:

La utilizacion de estos tiene impacto negativo en los colaboradores ya que en
muchas ocasiones no son escuchadas sus sugerencias para el cambio o para el
mejoramiento en el procedimiento y no cuentan con los materiales adecuados para no
cometer errores.

Los administrativos de la empresa no se enfocan en la motivacion del personal
al utilizar este tipo de carteles, estan dirigidos al personal equivocado y solo se
centran en un supuesto ritmo de trabajo que casi nunca se cumple, ya que existe una
brecha entre los operarios y la direccién, porque si trabajaran en igual proporcién

existirian los cero errores, pero no es lo que ocurre en la practica.
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Ver exhortaciones y carteles con mensajes que solo se interesan en la
produccion y no en el ser humano crea resentimiento y malestar en el area de trabajo,
ya que los mensajes expuestos no tienen relacion a los verdaderos problemas del
sistema, es decir la incompetencia de la direccion se pretende mejorar incitando a los
operarios a cumplir con objetivos que no estan a su alcance.

Utilizar este tipo de publicaciones crea ciertos aspectos negativos como lo

indica Deming (p. 53):

e “Fracaso en cumplir los objetivos

e Aumento de la variabilidad

e Aumento de la proporcién de unidades defectuosas

e Aumento de los costes

e Desmoralizacion por parte de la mano de obra

e Falta de respeto hacia la direccién”
11 Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra:

Es més importante enfocarse en la calidad del servicio que se ofrece, tener claro
cudl es su funcion y como debe realizar el trabajo, ya que no se puede tener
productos o servicios con calidad cuando solo se considera cumplir una meta
numérica diaria, es decir cumplir un cierto nimero de horas y productos o personas
que atender.

Establecer un estandar de trabajo mejora a la prediccion de costos, pero si no
estan correctamente enfocados no sirve la propuesta, tener un cupo provoca pérdidas
y caos, incluso la rotacion del personal aumenta ya que no todos llegan al promedio y
se debe cambiar para tratar de mejorar la produccion, no se obtiene calidad mediante
el cumplimiento de cupos por el simple hecho de que no existe satisfaccion al
trabajar.

La mano de obra es muy importante en todas las empresas, por medio de esta se
realiza la mayor parte de la actividad y le da vida al negocio, la direccion debe
concentrarse en mantener equilibrada y satisfecha a esta parte de la empresa para que
den mejores resultados en la produccidn, es mejor crear incentivos para aumentar la
calidad que dar penalizaciones en caso de cometer errores.

En realidad, los operarios no realizan errores porque desean hacerlo, hay que
mencionar que nadie va a trabajar con la idea de hacer mal o de perjudicar a su

empleador, en muchos casos las personas tratan de realizar su mejor esfuerzo con los
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recursos que tienen, aunque siempre existen excepciones, pero la direccién debe

analizar donde se generan los problemas y cuél es el motivo para asi cambiarlo.

12 Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosas
de su trabajo:

Es importante dotar de herramientas, materiales y elementos apropiados para el
trabajo asignado ya que tiene mayor influencia en la psique, debido a que el poder
realizar su trabajo de manera eficiente, es la mayor satisfaccion para si mismas, no
aceptan de manera complaciente el pago por las horas que no realizan su trabajo.

El absentismo es provocado por no estar complacido en el lugar de trabajo, las
personas necesitan sentirse Utiles e importantes con lo que realizan y no solo sentir
que son objetos o mercancias de los empleadores para que ocupen un puesto de
trabajo o realicen una accion determinada, solo si estan bien fisica y emocionalmente
se esfuerzan para conservar el trabajo.

13 Estimular la educacion y auto mejora de todo el mundo:

Es fundamental la autoeducacion y la capacitacion de las personas que integran
una organizacién o una sociedad, el saber es la garantia para obtener calidad en todos
los procedimientos que se desea realizar, la gente no debe ser solo buena, sino que
debe ser sabia para tomar decisiones con ética en cualquier nivel jerarquico que se
encuentre.

14 Actuar para lograr la transformacion:

La administracion consciente y enfocada acepta los puntos detallados para
generar los cambios que se necesitan en la organizacion, considerando que deben
eliminar las enfermedades empresariales o los problemas mas comunes que estas
poseen, los obstaculos que ponen las personas que estan en contra del proceso y que
a pesar de esto deciden sacar adelante el plan de accion.

Los 14 puntos que menciona Deming en su libro encajan en la administracion
de cualquier empresa y mucho mas en la industria hotelera porque tienen una
direccién, colaboradores, recursos y clientes que pueden modificar sus funciones

para ofrecer el servicio de calidad deseado.
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Anélisis y planeacion de la calidad segun Juran — trilogia de la calidad

La calidad es responsabilidad de todas las personas que forman una empresa,
por tal motivo la administracion debe analizar cuéles son los principales problemas
que tienen para de esta manera asignar una mejor manera de realizar las cosas con la
finalidad de obtener cambios significativos.

Sejzer (2015) en su articulo menciona a Juran y la planificacion de la calidad,
que la trilogia de la calidad estd basada en tres procesos que se relacionan entre si:

A. Planificacion de la calidad: en este punto se debe tener claro, las
caracteristicas del producto, las expectativas del cliente a quien se dirige, las
caracteristicas y detalles del proceso a seguir y que controles se usaran, es
decir se debe planificar todo para crear un producto u ofrecer un servicio
hasta que satisfaga al cliente.

B. Control de calidad: sirve para demostrar si el proceso esta correcto o
necesita alguna modificacion, ayuda a comparar las expectativas del producto
y la realidad que se obtuvo, adicionalmente ayuda a medir si se cumplié con
los objetivos propuestos, en caso de no cumplir esto es una autoevaluacién
para corregir errores.

C. Mejora de la calidad: aceptar y aplicar los cambios observados en el proceso

anterior para superar la calidad del producto o servicio (véase figura 1)

Figura 1. Problemas de calidad esporadicos y crénicos. Tomado de: Gryna, Chua, & Defeo, (2007)

La trilogia de Juran se puede cumplir en determinado tiempo siempre y
cuando se usen métodos adecuados gque ayuden a identificar lo que desea el cliente,
que puede ser algo diferente a las necesidades comunes que existen, no es un proceso

facil, pero se puede aplicar si se desea obtener resultados equilibrados con
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mejoramiento continuo que tengan existencia permanente satisfaciendo al
consumidor.

Teoria del control de calidad segin Armand Feigenbaum (1956)

Armand es quien creo el concepto de control total de calidad, en donde
menciona que la calidad no solo se responsabiliza en el &rea de produccion, sino en
que se necesita de toda la empresa y personal de trabajo para alcanzarlo. De esa
manera se construye la calidad desde el inicio y no cuando ya esté todo realizado y
listo para entregarlo (Rojas, 2003).

Los métodos individuales que sostiene este autor son parte del programa de
control. El autor afirma que al decir calidad no precisamente significa el mejor
servicio y precio para el consumidor, al igual que controla ya que eso representa un

instrumento para la administracion y consiste en cuatro pasos:
1. Definir las caracteristicas de calidad que son importantes.
2. Establecer estandares.
3. Actuar cuando los estandares se exceden.
4. Mejorar los estandares de calidad.

Por otra parte, cre6 puntos basando en ideas tedricas, dando seguridad que si las

empresas adoptaban estos puntos tendrian una mejor calidad en sus resultados:

« Definir un criterio especifico de lo que se desea conseguir con el producto.

« Enfocarse en la satisfaccion del cliente.

e Realizar todos los esfuerzos necesarios para alcanzar los criterios
planteados.

o Conseguir que la empresa trabaje de forma conjunta y sinérgica.

« Dividir claramente las responsabilidades de todo el personal.

« Crear un equipo encargado unicamente del control de calidad.

« Conseguir una buena comunicacion entre todos los componentes de la
empresa.

e Importancia de la calidad para todos los empleados de la empresa, sin
importar el nivel en el que trabajen.

« Empleo de acciones correctivas efectivas cuando no se cumpla con los
estandares marcados.
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Los 14 puntos de mejora continua segun Crosby (1961)

Alvarado y Rivas (2006) mencionan que Philip Crosby en los afios 60 planted

un programa de 14 pasos inclinado a lograr la meta de “Cero defectos” utilizando la

planeacion, implementacion y operacion de este programa exitoso con el objetivo de

dar un mejoramiento de la calidad. Esto lo que propone es la posibilidad de alcanzar

la excelencia por medio de la motivacion del personal por parte de la administracion

de la organizacién. Estos catorce pasos son los siguientes:

Paso 1 Compromiso de la direccion: Los principales de la direccion debe

determinarse y comprometerse en una politica de mejora de la calidad.

Paso 2 Equipos de mejora de la calidad: Se organiza grupos o equipos de
mejora que ayudaran al trabajo mediante los representantes de cada

departamento.

Paso 3 Medidas de la calidad: Se deben reunir datos y estadisticas para
analizar las tendencias y los problemas en el funcionamiento de la

organizacion.

Paso 4 El costo de la calidad: es conocer cuanto dinero se perdera por hacer

las cosas mal y de no hacerlo bien a la primera.

Paso 5 Tener conciencia de la calidad: Se entrena a toda la organizacion

ensefiando el coste de la no calidad con el objetivo de evitarlo.

Paso 6 Accidn correctiva: Se empezaran medidas correctoras sobre posibles

desviaciones.

Paso 7 Planificacion cero defectos: Se definira un programa de actuacion

con el objetivo de prevenir errores en lo sucesivo.

Paso 8 Capacitacion del supervisor: La administracion recibira

capacitaciones para conocer como implementar el programa.

Paso 9 Dia de cero defectos: Se considera la fecha en que la organizacion

experimenta un cambio real en su funcionamiento.
Paso 10 Establecer las metas: Se fijan los objetivos para reducir errores.
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e Paso 11 Eliminacion de la causa error: Se elimina lo que impida el

cumplimiento del programa de actuacion error cero.

e Paso 12 Reconocimiento: Se determinaran recompensas para aquellos que

cumplan las metas establecidas.

e Paso 13 Consejos de calidad: Se pretende unir a todos los trabajadores

mediante la comunicacién.

e Paso 14 Empezar de nuevo: La mejora de la calidad es un ciclo continuo
que no termina nunca.
Teoria de las necesidades
Maslow en el afio de 1943 expone su “Teoria de la Motivacion Humana” o
Teoria de las Necesidades donde tiene sus raices en las ciencias sociales y fue
extensamente utilizada en el campo de la psicologia clinica; a su vez, es un de las
principales teorias que se ha convertido en campo de la motivacién, la gestién

empresarial y el desarrollo y comportamiento organizacional.

Sergueyevna y Mosher (2013) dicen que este autor establecid cinco niveles
distintos de necesidades, preparados en una estructura piramidal, en la que las
necesidades basicas se encuentran debajo, y las superiores arriba. “Para Maslow,
estas categorias de relaciones se situan de forma jerarquica, de tal modo que una de
las necesidades solo se activa después que el nivel inferior esta satisfecho” (p. 7). Y
se las puede observar en la Figura 2. La caracterizacion de la jerarquia de
necesidades propuesta por Maslow es la siguiente:

moralklac,
creatividad,
espontuncidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
i resoluckin de problemas 4

autorrecanocimiento,
contlunza, respeto, exito

/ amistad, alecto, Intimidad sexual

segurilad fisica, de empleo, de recursos,
Seguridad moral, Bamillar, de sald, de propledad privada

Figura 2. Piramide de las Necesidades de Maslow. Tomado por: Garcia (2013)
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e Necesidades fisioldgicas: son de origen bioldgico y estan orientadas hacia la
supervivencia del hombre; se consideran las necesidades basicas e incluyen
cosas como: necesidad de respirar, de beber agua, de dormir, de comer, de
sexo, de refugio.

e Necesidades de seguridad: Dentro de estas necesidades se encuentran cosas
como: seguridad fisica, de empleo, de ingresos y recursos, familiar, de salud
y contra el crimen de la propiedad personal.

e Necesidades de amor, afecto y pertenencia: En la vida diaria, estas
necesidades se presentan continuamente cuando el ser humano muestra
deseos de casarse, de tener una familia, de ser parte de una comunidad, ser
miembro de una iglesia o simplemente asistir a un club social.

e Necesidades de estima: En especifico, Maslow sefial6 dos necesidades de
estima: una inferior que incluye el respeto de los demas, la necesidad de
estatus, fama, gloria, reconocimiento, atencion, reputacion, y dignidad; y otra
superior, que determina la necesidad de respeto de si mismo, incluyendo
sentimientos como confianza, competencia, logro, maestria, independencia y
libertad.

Necesidades de autorrealizacion: son las mas elevadas y se hallan en la
cima de la jerarquia; Maslow describe la autorrealizacién como la necesidad
de una persona para ser y hacer lo que la persona "naci6 para hacer", es decir,
es el cumplimiento del potencial personal a través de una actividad
especifica; de esta forma una persona que esta inspirada para la musica debe
hacer musica, un artista debe pintar, y un poeta debe escribir.
Modelo de brechas GAP
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) son los autores que plantean estas
brechas, cada una de estas expone diferentes aspectos de mucha importancia para el
servicio, como por ejemplo las necesidades de los clientes, la experiencia misma del
servicio entre otras. Este modelo se basa en la idea en que los clientes esperan del
servicio (expectativa) y lo que realmente reciben (percepcion), esto puede ser por
mala comunicacion entre proveedor y el cliente o también la falta de organizacion

por parte del personal.
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Segun Camposano y Alcocer (2018) “Las brechas identifican cinco distancias

que causan problemas en la entrega del servicio e influyen en la evaluacion y los

clientes hacen respecto a la calidad del servicio” (p. 16 y 17).

Brecha 1: Es la diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Es importante conocer lo que
espera recibir el cliente, y esta brecha es la necesaria para brindar un servicio
de calidad.
Brecha 2: Se diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El elemento que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccién de las expectativas, conocida
a especificaciones de las normas de la calidad del servicio. Es decir, los
directivos conocen lo que desean sus clientes, pero no toman importancia en
implementar sistemas o herramientas que cumplan esos deseos. En esta
brecha existen varios factores para que esta ocurra:

v' Compromiso insuficiente con la calidad del servicio

v' Falta de percepcion de la viabilidad

v" Especificaciones inadecuadas de las tareas

v' Falta de establecimiento de metas
Brecha 3: Diferencia entre la especificacion de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y
procedimientos no se cumplen, esto puede ser por diferentes causas, como
personal no capacitado para brindar un buen servicio, falta de recursos y
desarrollos internos.
Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Esto quiere decir que la empresa ha prometido muchos servicios en
sus publicidades o comunicaciones de lo que en realidad va a dar a sus
clientes.
Brecha 5: Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las
percepciones de ellos. Esta brecha necesita de las otras brechas, porque si
alguna aumenta de tamario, esta quinta brecha también lo hard, porque
simboliza la diferencia entre el servicio esperado y la percibida. Cada cliente

evalla lo que espera recibir del servicio, con lo que realmente percibe de este.
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Estas cinco brechas lo que ayudan es a observar las falencias o los errores que
una empresa comete en el momento que brinda un servicio al cliente. Estos
pueden ser en la seguridad, habilidad del personal e infraestructura, lo que

posibilita a la empresa hacer correctivos y asi aumentar la calidad en los

servicios.
CLIENTE
(onuxntcaqu hecesdade Experiencias
“bocaa boca’ personales

o a ‘ Servicio esperado ‘I =~
. &

Ddiciencta 3 4

Servicio percibido | ]

: Saraleian A > externaa
clientes

’ Deficiencia 4
Deficiencia 3 ;

Especificaciones de la
calidad del servicio

A
Deficiencia 2 &
v

= % Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Deficiencia 1

Figura 3. Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio. Tomado de: Aiteco Consultores, 2019.
Recuperado de https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio

Modelo de medicién Hotelqual

Es un modelo o una herramienta que permite medir el comportamiento del
cliente, su satisfaccion ante el servicio ofrecido en el sector de la hospitalidad, este
modelo se ajusta a las necesidades de cada establecimiento porque se compone de
tres partes que son: evaluacion del personal. Evaluacion de la infraestructura y

organizacion del servicio (Collados, 2017).
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La plantilla de Hotelqual est4 formado por un cuestionario que muestra las
expectativas de lo evaluado y muestra la realidad de coémo se encuentra, entonces los
resultados permiten identificar las falencias que el establecimiento posee y asi tomar
decisiones que ayudan a mejorar el servicio, los procedimientos o la infraestructura,
dependiendo de la capacidad econémica y el compromiso que tenga el hotel.

Los clientes escriben su opinion en la encuesta, el modelo Hotelqual consta

de veinte items que se detallan a continuacion segun (Aiteco Consultores, 2019):

Parametros de evaluacion del modelo Hotelqual

1. Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos, etc.) deben estar bien conservados.
2. Las diferentes dependencias e instalaciones deben resultar agradables

3. El personal debe tener un aspecto limpio y aseado

4. Las instalaciones deben estar limpias

5. Las instalaciones deben ser confortables y acogedoras (uno se debe sentir a gusto en ellas)

6. Se debe prestar el servicio segln las condiciones contratadas

7. Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente

8. Los datos y la informacidn sobre la estancia del cliente deben ser correctos

9. Se debe conseguir facilmente cualquier informacién sobre los diferentes servicios que solicita el cliente

10. Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez

11. El personal debe estar dispuesto a ayudar a los clientes

12. Siempre debe haber personal disponible para proporcionar al cliente la informacién cuando la necesita

13. Siempre debe haber alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para cualquier problema que pueda surgir
14. El personal debe ser de confianza, se debe poder confiar en ellos

15. Se debe actuar con discrecion y respetar la intimidad del cliente

16. El personal debe ser competente y profesional

17. Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las normas de seguridad)

18. El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las necesidades de cada cliente

19. El cliente debe ser lo mas importante

20. Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas del cliente

Figura 4. Pardmetros de evaluacién del modelo Hotelqual. Tomado de: Aiteco Consultores, 2019.

Recuperado de: https://www.aiteco.com/hotelqual-calidad-de-servicio-en-hoteles/
En cuanto a las tres dimensiones mencionadas, la adscripcion del item es la
que sigue:
e Personal: 3,11,12,14,16,18 y 20.
e Instalaciones: 1,2,4,5,9y 17.
e Organizacion: 6, 7, 8, 10, 13, 15y 19.

Marco conceptual

Cliente

Quevedo (2008) menciona que el que adquiere el servicio, es quien permite
que el negocio siga avanzando y tambiéen determina el valor afiadido del servicio que

se le brinda.
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Calidad

Fragas (2012) cita a Feigenbaum porque menciona que “calidad es un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos
grupos de la organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econdémico para la empresa,
agregando posteriormente: calidad es la resultante de una combinacién de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes del grado de satisfaccion
que el producto proporcione al consumidor durante su uso” (p. 10).

La Real Academia Espafiola RAE (2018) define a calidad como la
adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas que requiere el cliente o
turista.

Establecimiento

La Real Academia Espafiola RAE (2018) describe a la palabra
establecimiento como un lugar donde diariamente se realiza una actividad.

Hotel

El Ministerio de Turismo (2016) menciona es un establecimiento de
alojamiento turistico que se considera como un negocio destinado al hospedaje de
turistas con habitaciéon y cuarto de bafio privado ocupando la mayor parte de las
instalaciones. Ademas, ofrecen servicios de restauracion y segln su categorizacion
otros servicios complementarios.

Satisfaccion

Es la accién de satisfacer o satisfacerse de algun deseo o necesidad. Razdn,
accion que con que se calma y responde a una queja. También se define como el
cumplimiento de alguna necesidad (RAE., 2018).

Servicio

Daza (2013) cita a Gronnos que afirma que el servicio es “una actividad o
serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que normalmente, pero no
necesariamente, tiene lugar a través de interacciones entre el cliente y los empleados

de la empresa de servicios” (p. 268).

Marco referencial
En Ecuador la industria hotelera se ha hecho evidente por las grandes cadenas
como Hilton, Sheraton y otras, pero también por los hoteles independientes que han
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mantenido el servicio de calidad por décadas, lo cual es la guia para los demas
hoteles que quieren unirse a esta linea. Se consideraron varias investigaciones que se
relacionan a la calidad del servicio y aportan a este trabajo como:

Manual de control estadistico de calidad: teoria y aplicacion Verdoy,
Mahiques, Sagasta, & Sirvent (2006)

En esta investigacion los autores indican sobre los conceptos de calidad, la
importancia y su aplicacion, basandose en las teorias de Deming, Juran, Ishikawa,
Nakajima, Crosby, entre otros. También utilizan métodos estadisticos y matematicos
como por ejemplo el mas utilizado en la hospitalidad es el Diagrama de Pareto que
ayuda a demostrar las prioridades de lo que se debe realizar o mejorar.

El desarrollo de técnicas basicas para la implantacion de la estadistica en los
procesos de control de calidad en las empresas siendo el objetivo de este manual
poder utilizarlo en las diferentes areas, por ejemplo, en empresas manufactureras,
establecimientos de servicio turistico, hasta puede ser una guia para la formacion
profesional en establecimientos educativos.

El manual indica los pasos para aplicar correctamente esta modalidad en un
lugar y cual es el conocimiento que debe tener el técnico o la persona que gestione el
control de calidad y de esa manera ser efectivos evitando perdidas en la empresa
porque se detallan los costos de ofrecer servicios con calidad y no calidad, que
pueden ser muy altos lo que afecta positiva o negativamente a la empresa.

Calidad en el servicio hotelero en el hostal Manso Boutique Guesthouse

Otro estudio realizado por Moreano, (2017) titulado “Estrategia para la
fidelizacion de clientes del Hostal Boutique EI Manso apoyado en las TIC” en donde
la autora propone un plan de mejora para la fidelizacion de clientes con la utilizacion
de herramientas tecnoldgicas que muestren promociones, descuentos por visitas,
soporte al cliente y toda la informacion del Hostal, con el objetivo de receptar la
opinion de los clientes mediante encuestas que indican la acogida de esta modalidad
para evaluar el servicio que ofrece el hostal.

Asi proponer un plan de accion que mejore la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas capacitando al personal para que la utilizacion de estas herramientas
sirva para llegar al cliente de una forma mas eficiente. Se concluyd en base a los
resultados obtenidos que las herramientas utilizadas tuvieron gran acogida y sirven

para reforzar el plan de fidelizacion de sus clientes.

29



Modelos de medicidn de la calidad en la industria de la hospitalidad

Parra & Dugue (2015) en su “Analisis de los modelos de medicion de calidad
percibida del servicio al cliente en la industria de la hospitalidad” analiza los
modelos de medicion de la calidad que se han desarrollado durante el tiempo para
medir las exigencias de los clientes y poder materializarlas en los establecimientos

Los modelos provenientes de las escuelas nordica y la norteamericana que se
basan en encuestas para los clientes y obtener resultados que ayuden a tomar
decisiones que mejoren la calidad del servicio, los cuales cubren muchas necesidades
de los hoteles, pero concluyen indicando que el modelo Servqual tiene mas acogida
en este tiempo por la precision y facilidad al momento de aplicarlo.

Modelo de medicion

Este trabajo realizado por Leonela Avilés y Maria Ledn en su trabajo
“Creacion y aplicacion de un modelo de evaluacion de la calidad del servicio
orientado a los sectores norte y centro segin correspondan la actividad econémica,
actividades de alojamiento, de los sectores norte y centro en la ciudad de Guayaquil”.
Indican el método de evaluar la opinion de los clientes mediante un cuestionario
considerando el modelo Malcom Baldridge que insta a mejorar la calidad del
servicio.

Por lo tanto, las preguntas se relacionan al comfort que tiene al elegir un
hotel, durante su estadia y si recomendaria el lugar, todas las respuestas se ingresaron
a un sistema estadistico SPSS para obtener resultados e indicar cual es el alojamiento
con mayor calificacion de los sectores norte y centro de la ciudad de Guayaquil.
adicionalmente entregar los resultados a los duefios de los hoteles para que puedan
hacer los correctivos necesarios y mejorar el servicio que brindan, en resumen el
modelo de evaluacion aplicado ayudo a obtener informacion necesaria de sus clientes
que visitan los hoteles del sector norte y centro de la ciudad de Guayaquil y asi
determinar cuéles son sus exigencias, las cuales pueden ser aplicadas en cada
establecimiento con el propésito de mejorar la calidad del servicio al cliente que se
ofrece (Aviles & Leon, 2014).

Satisfaccion del cliente

En el estudio realizado por Gonzalez, Quiroz, y Espinoza (2010) con el tema
“Satisfaccion del usuario en la industria hotelera como factor de competitividad™ , se
detallan los conceptos de calidad, satisfaccion al cliente y atractivos turisticos como

palabras relevantes ya que se analizan los factores con los que cuenta la ciudad de
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Jalisco en la industria hotelera y por qué es considerada como la segunda ciudad mas
visitada, el objetivo es saber con certeza la opinion de los clientes para hacer una
propuesta de un modelo de satisfaccion por lo tanto, se realizan encuestas a clientes
que se hospedan en hoteles de cuatro y cinco estrellas.

Como resultado se obtuvo que la satisfaccion del cliente se da por la atencion
recibida de los trabajadores de los hoteles, los clientes se sienten conformes con las
tarifas que han pagado en relacion al servicio obtenido, el area de alimentos y
bebidas deben ser mejorados y la publicidad es engafiosa, por lo tanto estos
resultados ayudan a tener una mejor percepcion del servicio que esperan los clientes

Marco legal

Para este estudio se considerd analizar la ley de turismo, La constitucion y
Reglamentos para Guias Turisticos vigentes en Ecuador, que fortalecen al desarrollo
del sector turistico en el pais, se destacan los siguientes articulos
Constitucién del Ecuador (Biblioteca virtual Corte Constitucional del Ecuador, 2008)

e Art. 9 afirma que “las personas extranjeras que se encuentren en el territorio
ecuatoriano tendran los mismos derechos y deberes que los ecuatorianos de
acuerdo con la constitucion”.

e Art. 15 El estado promovera, en el sector publico y privado, el uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas no
contaminantes ni de impacto. La soberania energética no se alcanzard en
detrimento de la soberania alimentaria, ni afectara el derecho al agua.

e Art. 17 El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comunicacion,
y al efecto: Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico, para la
gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias,
asi como el acceso a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas,
y precautelara que en su utilizacién prevalezca el interés colectivo. Facilitara
la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicaciéon publicos,
privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de
informacidn y comunicacion en especial para las. no permitira el oligopolio o
monopolio, directo ni indirecto, de la propiedad de los medios de

comunicacion y del uso de las frecuencias.
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26 personas y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan de
forma limitada.

Art. 33 El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a
las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable
y libremente escogido o aceptado.

Art. 83 Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los
ecuatorianos, sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley

1. Acatar y cumplir la Constitucién, la ley y las decisiones legitimas de
autoridad competente.

2. Ama killa, ama llulla, ama shwa. No ser ocioso, no mentir, no robar.

3. Defender la integridad territorial del Ecuador y sus recursos naturales.

4. Colaborar en el mantenimiento de la paz y de la seguridad.

5. Respetar los derechos humanos y luchar por su cumplimiento.

6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y
utilizar los recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.

7. Promover el bien comin y anteponer el interés general al interés particular,
conforme al buen vivir.

8. Administrar honradamente y con apego irrestricto a la ley el patrimonio
publico, y denunciar y combatir los actos de corrupcion.

9. Practicar la justicia y la solidaridad en el ejercicio de sus derechos y en el
disfrute de bienes y servicios.

10. Promover la unidad y la igualdad en la diversidad y en las relaciones
interculturales.

11. Asumir las funciones publicas como un servicio a la colectividad y rendir
cuentas a la sociedad y a la autoridad, de acuerdo con la ley.

12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.

13. Conservar el patrimonio cultural y natural del pais, y cuidar y mantener
los bienes publicos.

14. Respetar y reconocer las diferencias étnicas, nacionales, sociales,
generacionales, de género, y la orientacion e identidad sexual.

15. Cooperar con el Estado y la comunidad en la seguridad social, y pagar los

tributos establecidos por la ley.

32



16. Asistir, alimentar, educar y cuidar a las hijas e hijos. Este deber es
corresponsabilidad de madres y padres en igual proporcion, y correspondera
también a las hijas e hijos cuando las madres y padres lo necesiten.

17. Participar en la vida politica, civica y comunitaria del pais, de manera
honesta y transparente.

Art. 275 El estado garantiza el buen vivir de forma igualitaria para todos sus
ciudadanos y visitantes, “el buen vivir requerird que las personas,
comunidades, pueblos y nacionalidades gocen efectivamente de sus derechos,
y ejerzan responsabilidades en el marco de la interculturalidad, des respeto a
sus diversidades, y de la convivencia armonica con la naturaleza”.

Art. 283 el sistema economico ayuda a adquirir las cosas materiales e
inmateriales para obtener el buen vivir “el sistema econdmico es social y
solidario, reconoce al ser humano como sujeto y fin, propende a una relacion
dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado”.

Art. 321 “el estado reconoce y garantiza el derecho a la propiedad en sus
formas publica, privada, comunitaria, estatal, asociativa, cooperativa, mixta, y
debera cumplir su funcion social y ambiental”.

Art. 323 afirma que, con el objeto de ejecutar planes de desarrollo social,
manejo sustentable del ambiente y de bienestar colectivo, las instituciones del
Estado, por razones de utilidad publica o interés social y nacional, podran
declarar la expropiacién de bienes, previa justa valoracion, indemnizacion y
pago de conformidad con la ley. Se prohibe toda forma de confiscacion.

Art. 325 el estado garantiza el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o auténomas, con
inclusion de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores
sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 326 El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacion del subempleo y del
desempleo.

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda

estipulacién en contrario.
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3. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia laboral, estas se aplicaran en el
sentido mas favorable a las personas trabajadoras.

4. A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y
bienestar.

6. Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o
enfermedad, tendrd derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la
relacion laboral, de acuerdo con la ley.

7. Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las personas
trabajadoras, sin autorizacion previa. Este derecho comprende el de formar
sindicatos, gremios, asociaciones y otras formas de organizacion, afiliarse a
las de su eleccion y desafiliarse libremente. De igual forma, se garantizara la
organizacion de los empleadores.

8. El Estado simulard la de organizaciones de las y trabajadores, y
empleadoras y empleadores, de acuerdo con la ley; y promoverd su
funcionamiento democratico, participativo y transparente con alternabilidad
en la direccion.

9. Para todos los efectos de la relacion laboral en las instituciones del Estado,
el sector laboral estara representado por una sola organizacion.

10. Se adoptaréa el dialogo social para la solucion de conflictos de trabajo y
formulacion de acuerdos.

11. Sera valida la transaccion en materia laboral siempre que no implique
renuncia de derechos y se celebre ante autoridad administrativa o juez
competente.

12. Los conflictos colectivos de trabajo, en todas sus instancias, seran
sometidos a tribunales de conciliacién y arbitraje.

13. Se garantizara la contratacién colectiva entre personas trabajadoras y
empleadoras, con las excepciones que establezca la ley.

14. Se reconocera el derecho de las personas trabajadoras y sus
organizaciones sindicales a la huelga. Los representantes gremiales gozaran
de las garantias necesarias en estos casos. Las personas empleadoras tendran

derecho al paro de acuerdo con la ley.
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15. Se prohibe la paralizacion de los servicios publicos de salud vy
saneamiento ambiental, educacion, justicia, bomberos, seguridad social,
energia eléctrica, agua potable y alcantarillado, produccién hidrocarburifera,
procesamiento, transporte y distribucion de combustibles, transportacion
publica, correos y telecomunicaciones. La ley establecerd limites que
aseguren el funcionamiento de dichos servicios.

16. En las instituciones del Estado y en las entidades de derecho privado en
las que haya participacion mayoritaria de recursos publicos, quienes cumplan
actividades de directivas, administrativas o profesionales, se sujetaran a las
leyes que regulan la administracién publica. Aquellos que no se incluyen en
esta categorizacion estaran amparados por el Cédigo del Trabajo.

Art. 4 de la Ley de Turismo indica que “Para ejercer la actividad turistica de
alojamiento es obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica
anual de funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en
el presente Reglamento y demas normativa vigente. El incumplimiento a
estas obligaciones daré lugar a la aplicacion de las sanciones establecidas en
la Ley” (biblioteca virtual Corte Constitucional del Ecuador , 2008).

La Ley de Turismo en su capitulo Il Art. 12 indica que todos los
establecimientos deben sujetarse a la ley de turismo para poder ofrecer un
servicio por lo tanto “cuando las comunidades locales y capacitadas desean
prestar servicios turisticos, recibiran del Ministerio de Turismo 0 sus
delegados en igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias para el
desarrollo de estas actividades”. Su clasificacion y nomenclatura es la
siguiente: Hotel H, Hostal HS, Hosteria HT, Hacienda Turistica HA, Lodge
L, Resort RS, Refugio RF, Campamento Turistico CT, Casa de Huéspedes
CH.

Art. 42 de la ley de turismo indica que ‘“corresponde al Ministerio de
Turismo la defensa de los derechos del usuario de servicios turisticos en los
términos que sefiala la constitucion politica, la ley orgéanica de defensa del
consumidor y esta ley”.

Art. 43 de la Ley de Turismo indica que se entiende por alojamiento turistico,
el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el

servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios
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basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje”. Ademas,

indica que “el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y

peculiaridad requiere ser reglamentado a través de un cuerpo normativo

especifico en el cual se establezcan los parametros a los cuales debe
someterse esta actividad, a fin de que su conceptualizacién, clasificacion,

categorizacion y servicio prestado respondan a estadndares técnicos y

objetivos que permitan la generacion de una oferta de calidad”.

Art. 45 detalla que habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los

siguientes casos:

a) Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes
casos:

b) ElI empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que
corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos.

c) El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o
agentes, cause al turista un dafio material.

d) El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las
informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacién del
servicio.

e) En caso de discriminacion a las personas; con excepcién del derecho de
reserva de admision.

f) Los demas determinados en otras leyes.

Art. 53 de la Ley de Turismo En el Titulo V del Libro Segundo del Cédigo,

Penal, a continuacion del articulo 440-A, afiadase el Capitulo XIII que se

denominara "De ciertos delitos promovidos o ejecutados por medio de

actividades turisticas" y agréguese el siguiente:

"Art. 440-B.- La persona o personas que instigaren promovieren o ejecutaren

actividades turisticas con el objeto de cometer o perpetrar el delito de plagio

tipificado en el articulo 188 y contemplado en el Capitulo 11l referido a los

"Delitos contra la Libertad Individual”, del Titulo II, Libro Primero del

Caodigo Penal; de los delitos, contra las personas contempladas en el Titulo

VI y particularmente tipificados en el Capitulo I referido, a los delitos contra

la vida; en el Capitulo Il relacionado con "Las Lesiones" y el Capitulo Il

relativo al "Abandono de Personas” del Libro Il del Cddigo Penal; de

los delitos sexuales contemplados en el Titulo VIII, en los Capitulos Il
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relativo al "Atentado contra el Pudor, de la violacion y del estupro”, el
Capitulo 1 atinente a los delitos de proxenetismo y corrupcion de menores y
Capitulo 1V relativo al rapto; el Libro Segundo del Codigo Penal, de los
delitos contra la propiedad contemplados en el Titulo X y particularmente
tipificados en el Capitulo | relacionado con el delito de hurto, el Capitulo Il
acerca del delito de robo, el Capitulo 1V relativo al delito de extorsion el
Capitulo V referido a las estafas y otras defraudaciones del Libro Il del
Codigo Penal, se les impondra el maximo de la pena que corresponda
a la naturaleza de la correspondiente infraccion.

Art. 55 de la Ley de Turismo afirma que “las actividades turisticas descritas
en esta Ley gozarén de discrecionalidad en la aplicacion de las tarifas; con
excepcién de aquellas personas naturales o juridicas que realicen abusos o
practicas desleales de comercio segun la legislacién vigente y los acuerdos
internacionales a los que el Ecuador se haya adherido”.

Reglamento General de Actividades Turisticas en su articulo 2 expresa
que La categoria de los establecimientos hoteleros serd fijada por el
Ministerio de Turismo por medio de la distintiva de la estrella, en cinco,
cuatro, tres, dos y una estrella correspondiente a lujo, primera, segunda,
tercera y cuarta categorias. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de
este reglamento, a las caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los
Servicios que presten.

Plan Nacional de Desarrollo Toda una vida 2017- 2021 es el principal
instrumento del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion
Participativa (SNDPP), y su objetivo es contribuir al cumplimiento
progresivo de: 1. Los derechos constitucionales; 2. Los objetivos del régimen
de desarrollo y disposiciones del régimen de desarrollo (a través de la
implementacién de politicas publicas); 3. Los programas, proyectos e
intervenciones que de alli se desprenden.

Se fundamenta en los logros de los “Gltimos 10 afios” y pone en evidencia la
existencia de nuevos retos por alcanzar, en torno a tres ejes principales: 1)
Derechos para todos durante toda la vida; 2) Economia al servicio de la
sociedad; 3) Mas sociedad, mejor Estado, que contienen a su vez tres
objetivos nacionales de desarrollo que rompen con la Idgica sectorial y dan

cuenta de las prioridades que tiene el pais. Esta vision se enmarca, también,
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en los compromisos internacionales de desarrollo global, como la Agenda
2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible.

El plan cuenta con un sistema de seguimiento, monitoreo y evaluacién a
cargo de SENPLADES (reemplazado por la Secretaria Planifica Ecuador),
institucion que también lidera la planificacion. Sus funciones relativas a la
etapa de seguimiento del plan se encuentran respaldadas legalmente por el
Caodigo Organico de Planificacion (articulo 17) y tienen su sustento un plan
de indicadores presentes en el plan, que surgen de los Objetivos Nacionales
de Desarrollo y se asocian a cada meta.

Plan Nacional de Desarrollo Toda una vida 2017- 2021 indica en su
objetivo I “garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas” por lo tanto todos deben gozar de un espacio cémodo con todos los
recursos para poder desarrollarse como personas con vivienda, salud y
educacion para el desarrollo de la sociedad. (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo , 2017).

En el objetivo 3 del plan nacional de desarrollo toda una vida 2017- 2021
es “garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras
generaciones” promoviendo y fortaleciendo a los grupos que protegen al
medio ambiente y los recursos no renovables, a su vez en el eje 1 en su
programa 4 “menos pobreza, mdas desarrollo” busca reducir la pobreza
garantizando trabajo para todos generando ingresos fortaleciendo las
capacidades de las nuevas generaciones.

En el objetivo 11 del plan nacional de desarrollo toda una vida 2017-
2021 sostiene que Las ciudades son hervideros de ideas, comercio, cultura,
ciencia, productividad, desarrollo social y mucho mas. En el mejor de los
casos, las ciudades han permitido a las personas progresar social y
econdémicamente. En los ultimos decenios, el mundo ha experimentado un
crecimiento urbano sin precedentes. En 2015, cerca de 4000 millones de
personas Vvivia en ciudades y se prevé que ese nimero aumente hasta unos
5000 millones para 2030. Se necesita mejorar, por tanto, la planificacion y la
gestion urbanas para que los espacios urbanos del mundo sean mas
inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.

Ahora bien, son muchos los problemas que existen para mantener ciudades de

manera que se sigan generando empleos y siendo prosperas sin ejercer
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presion sobre la tierra y los recursos. Los problemas comunes de las ciudades

son la congestion, la falta de fondos para prestar servicios basicos, la falta de

politicas apropiadas en materia de tierras y vivienda y el deterioro de la
infraestructura.

El Reglamento de Alojamiento Turistico en su capitulo I art. 4 Indica que

Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es obligatorio contar con el

registro de turismo y la licencia unica anual de funcionamiento, asi como

sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento y demés
normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones darad lugar a la
aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley.

El Reglamento de Alojamiento Turistico en su capitulo | art. 8 detalla que

Del procedimiento de registro e inspeccion de un establecimiento turistico.-

El procedimiento para el registro e inspeccion de un establecimiento de

alojamiento turistico serd el siguiente: a) La Autoridad Nacional de Turismo

contard con una herramienta digital de uso obligatorio para el registro de los
establecimientos de alojamiento turistico, en el que se determinara el
cumplimiento de requisitos para la clasificacion y categorizacién) Para el
registro, el empresario deberd seguir los pasos del sistema digital que sera
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo. Al finalizar el proceso, el
sistema emitira un certificado de registro del establecimiento) La Autoridad

Nacional de Turismo realizaréa inspecciones de verificacién y/o control a los

establecimientos.

El Reglamento de Alojamiento Turistico en su capitulo IV art. 16 indica

que “Los requisitos de categorizacion y categoria Unica se encontraran

detallados en los anexos que son parte integrante de este Reglamento
conforme a lo siguiente:

a) Hotel Anexo 1 b) Hostal Anexo 2 c¢) Hosteria, Hacienda Turistica y
Lodge Anexo 3 d) Resort Anexo 4 e) Refugio Anexo 5 f) Campamento
turistico Anexo 6 g) Casa de huéspedes Anexo 7.

El Reglamento de Alojamiento Turistico en su capitulo IV art. 18 ratifica

gue Los establecimientos de alojamiento turistico deberan contar con

politicas que permitan una correcta comercializacion de los mismos. Estas

politicas se deberan manejar de la siguiente manera:

39



1. Contar con herramientas tecnoldgicas como portales web que determinen
la direccion, teléfonos y correo electronico de contacto directo del
establecimiento, tarifas rack o mostrador, mapa de ubicacion del lugar,
descripcion de servicios, facilidades que brinda el establecimiento para
personas con discapacidad, fotografias actuales y reales de habitaciones y
areas de uso comun.2. Desarrollar una politica de pago y cancelacion de
reservas.3. Establecer un sistema propio o contratado de manejo de reservas.
Es facultad del establecimiento establecer un sistema de pago en linea. (No
aplica para casa de huéspedes y refugio).4. Usar obligatoriamente el logo de
la Autoridad Nacional de Turismo en herramientas digitales, conforme lo
establecido en el manual de aplicacion de uso de logotipo. El uso del logo
deberd estar vinculado a través de un enlace, en el portal electronico del
establecimiento, que se remita directamente a la pagina en la que conste
informacion sobre el registro del establecimiento ante la Autoridad Nacional
de Turismo o Gobiernos Auténomos Descentralizados a quienes se les haya
transferido las competencias.

El reglamento de alojamiento turistico con su ultima modificacion en el
afio 2015 indica en el suplemento registro oficial N 465 en disposiciones
Finales en su primer literal que “para fines de regulacion y control de los
establecimientos de alojamiento turistico, serdn parte integrante de este
Reglamento 9 anexos referentes a los requisitos obligatorios, de clasificacion,
categorizacion y distintivos, que deberan ser cumplidos a cabalidad por los
establecimientos de alojamiento y los funcionarios que realicen el control de
los mismos conforme a las disposiciones establecidas en esta norma”.

El reglamento de alojamiento turistico con su Gltima modificacion en el
afo 2015 indica en el suplemento registro oficial N 465 en disposiciones
Finales en su segundo literal que el incumplimiento de las
disposiciones  establecidas en el presente Reglamento serd sancionado

conforme a la Ley de Turismo y demas normativa vigente.
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Capitulo 11
Situacion actual
Este establecimiento de alojamiento turistico estd ubicado en calles céntricas
de la ciudad de guayaquil, posee 56 habitaciones ubicadas entre la primera y décimo
cuarta planta; las habitaciones son acogedoras sin balcon con vista a la ciudad, las
cuales se dividen en sencilla, doble, matrimonial y suite presidencial, cada habitacion
estd equipada con un bafio privado, agua fria y caliente, caja fuerte ademas de wifi y

aire acondicionado.

Las habitaciones cuentan con una cama sencilla, doble o matrimonial, segin
el tipo. Televisor satelital, lamparas, llave electronica, ventanas de cristal doble,
detectores de humo, acondicionador de aire, minibar, teléfono, amenities, todas las

habitaciones son para no fumadores y no se permiten mascotas.

Este hotel esta considerado de primera categoria con su equivalente a cuatro
estrellas segun el articulo 2 del Reglamento General de actividades Turisticas por los
servicios e instalaciones que ofrece como: recepcion, servicio a la habitacion,
restaurante, sala de computo, bar- karaoke, spa, ascensores, estacionamiento y salén

de eventos.

El estilo que ofrece este hotel, es oriental, para las personas que tienen esta
afinidad o simplemente desean experimentar algo diferente a lo que ofrece el
mercado occidental. La decoracion de todos los espacios del hotel esta en relacion a
la cultura china, por lo tanto, se utiliza articulos chinos. El servicio esta dirigido a
ejecutivos que se trasladan a la ciudad de Guayaquil con la finalidad de realizar

asuntos de negocios.

El hotel cuenta con una organizacion estructural que permite llevar a cabo sus
funciones diarias, su organigrama delega tareas y permite mantener el orden y
autoridad en cada departamento. Existen 61 empleados; 38 son hombres y 23 son
mujeres y no tienen personal discapacitado. A continuacion, se detalla su
organigrama con somera redaccion sobre las funciones que realizan los diferentes

departamentos.
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Gerente General

Administrador

Dpto. Alimentos y Dpto. de Dpto. Recursos Dpto. De Conserjeria
Bebidas Mantenimiento Humanos y Finanzas
Chef Tecnico servicios Jefe de personal Reservaciones Eventos Ama de llaves
generals
Meseros Botones

Figura 5. Organigrama del hotel
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Descripcion de funciones del hotel

Se puede identificar los diferentes grados de organizacion que se maneja
dentro del hotel, cada uno cumpliendo funciones y tareas que hacen posible lograr
con el objetivo de trabajo, a continuacion, se explica de manera sucinta sobre las
funciones de los departamentos

Gerente general

Es muy comin que en hoteles pequefios el gerente general es el duefio o
anico propietario, sus funciones estan asociadas con la administracion global del
hotel, controlar que se cumplan todos los objetivos y buscar nuevas oportunidades de
crecimiento

Administrador

La principal funcion es apoyar la gestion del gerente general, verificar que se
realicen las tareas y asignaciones de los demés departamentos, es quien puede tomar
decisiones significativas en ausencia de su superior

Departamento de alimentos y bebidas

Aqui se encarga del abastecimiento y distribucion de los alimentos y bebidas
que se comercializan en el hotel, coordinar horarios y turnos de los integrantes de
este departamento
Chef

Su funcién principal es elaborar el menud, coordinar con los meseros el
servicio requerido por los clientes
Meseros

Se encargan de atender a los clientes en el area de restaurante y llevar algin
tipo de alimento o bebida en casi que sea necesario a las habitaciones de los
huéspedes

Departamento de mantenimiento

Dentro de sus funciones esta coordinar las actividades de conservacion del
hotel, elaborar planes de mantenimiento preventivo de todas las areas del hotel
Técnico de servicios generales

Realiza las actividades de prevencion, limpieza y mantenimiento de manera
superficial en los equipos eléctricos, electronicos y mecanicos que se utilicen dentro
del hotel, adicionalmente de reparar desperfectos de pintura, y las actividades que se

le encomiende.
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Departamento de recursos humanos

Se encarga de todo lo que se relacione a los recursos humanos como,
contratacion de personal, guiar las relaciones con los empleados, permisos, salidas,
mediacion de conflictos en caso de que existen, adicionalmente se encargan de los
asuntos financieros del hotel
Jefe de personal

Elabora plan de trabajo, horarios del personal, asigna funciones y verifica que
el personal a su cargo cumpla los objetivos propuestos en su area
Botones

Se encarga de asistir al cliente con su equipaje hacia las habitaciones y de
acudir por algin requerimiento adicional del cliente o del jefe del personal sin
abandonar por mucho tiempo su area de trabajo.

Departamento de conserjeria

Este departamento tiene a cargo mas personal operativo porque es el que se
encarga de la conservacion de todas las areas en las que interviene el cliente, desde la
recepcion hasta las habitaciones, por lo tanto, se encarga de la planificacion y
delegacion de actividades y turnos para los empleados
Reservaciones

Tiene como funcidn principal receptar las reservaciones que realizan en el
hotel, también realiza venta y post venta de los servicios que ofrece el hotel
Eventos

Organiza todo clase de evento social que solicitan los clientes, trabaja en
conjunto con el departamento de alimentos y bebidas
Ama de llaves

Se encarga del control de inventario de la lenceria, limpieza y mantenimiento
de las habitaciones, se encarga de organizar todo para llevar a la lavanderia
Anélisis FODA

El alojamiento turistico, como fortalezas, presenta que esta cerca del Malecon
2000 vy varios sitios turisticos, como el Municipio, la Biblioteca Municipal. Los
precios comodos y accesibles, desde $50,00 la noche, esto puede variar dependiendo
cual habitacion elija el huésped para su estadia. Cuenta con varios servicios a la
habitacion que el huésped lo puede utilizar tales como: minibar, salas de computo,
spa. El hotel cuenta con personal bilinglie para poder comunicarse con personas de

paises extranjeros, el personal es profesional en el area de hoteleria.
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El hotel cuenta con bar-restaurante, pero no hay mucha variedad en las
bebidas y en los platos, ya que ellos no tienen personal especializado para elaborar
cocteles y el chef no disefia platos diferentes. Existen restaurantes tematicos
alrededor del hotel, los mismos que ofrecen ambiente de relajacion y diversion para
que los turistas después de sus actividades disfruten de la noche y conozcan la
ciudad. Muchos optan por visitar estos restaurantes porque el restaurante del hotel
tiene un limite en el horario para la atencion a los clientes y no estd disponible 24
horas.

En cuanto a las oportunidades, el hotel tiene ubicacion estratégica, se localiza
a 10 minutos del aeropuerto internacional, también se encuentra en la zona céntrica
de la ciudad y a su alrededor existen muchos atractivos turisticos, gran cantidad de
tiendas de ropas y suvenires, donde el huésped puede visitarlas con gran facilidad
para satisfacer sus necesidades. La ciudad cuenta con buen clima todo el afio lo que
ayuda a que la demanda turistica se mantenga alta. Esto también se debe a la gestién
del Gobierno que hace convenios y estrategias para fortalecer el sector turistico y que
sean beneficiados los establecimientos de alojamientos

Entre las debilidades que se puede apreciar, se encuentra la rotacion del
personal para la atencion al cliente, la contratacion de personal nuevo para el area de
recepcion es frecuente, ya que no tienen mayor conocimiento en técnicas y manejo
de conflictos y atencion al cliente en el area hotelera. No reciben capacitaciones para
conocer las tendencias del mercado, Por lo tanto, en muchas ocasiones existe una
imagen y nivel de profesionalismo inadecuado delante de los clientes, dando como
resultado numerosas quejas.

Con relacidn a las habitaciones, se aprecia descuido en el mantenimiento y la
limpieza, generando molestias e incomodidad para los huéspedes, por otra parte por
la antigliedad que tiene el hotel las habitaciones estan en mal estado, dentro de los
bafios no hay comodidad para las madres ya que no cuentan con cambiadores de
pafales para bebes, la pagina web con la que cuenta el hotel esta desactualizada y
nadie podria encontrar informacién fehaciente sobre precios y el servicio que se
oferta. Por los alrededores del hotel no hay buena seguridad ya que es una zona
considerada como riesgosa por la afluencia de delincuentes.

Como amenazas, el hotel se encuentra ubicado alrededor de establecimientos
hoteleros que poseen infraestructuras en mejor estado que esta y muchos de ellos

pertenecen a cadenas hoteleras internacionales, que mantienen costos competitivos.
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Adicionalmente el hotel esta denominado como primera categoria segun el
catastro consolidado nacional 2019 por la cantidad de habitaciones, de empleados y

los servicios que ofrece.

Aspectos positivos Aspectos negativos

Fortalezas Debilidades

Cercania a principales atractivos de la ciudad de ol

. Rotaciony poco personal.
Guayaquil
Precios comodos y accesibles. Habitaciones en mal estado
Cercania a bares y restaurantes Desactualizacion y fallas en la pagina web
Tiene una destacada trayectoria Personal no capacitado
Ubicacion estratégica porque esta en zona céntrica |Inseguridad del sector que se encuentra ubicado el
de la ciudad hotel
Cuenta con varios servicios a la habitacion Habitaciones en mal estado por el deterioro

tiene personal bilingie en recepcion

Oportunidades Amenazas

Incremento de la demanda turistica de Guayaquil. |Incremento y cercania de competidores.
Creacion de nuevas rutas aéreas Surgimiento de nuevos productos sustitutos

Regeneracion urbana en el sector Percepcion de inseguridad

Figura 6. Analisis FODA

El hotel cumple con los requerimientos obligatorios minimos para
permanecer en la categoria de cuatro estrellas o primera categoria segun el
reglamento de alojamiento turistico vigente del Ecuador. Sin embargo, existen
algunas deficiencias como: no cuenta con generador de emergencia para suministro
general de energia eléctrica para todo el establecimiento.

No tiene cambiador de pafiales para bebes en los bafios y aseo ubicados en
areas comunes. En recepcion no se cuenta con facilidades necesarias, ni habitaciones
para prestar atencion a personas con discapacidad. Ademas, no poseen habitaciones

insonorizadas, como se demuestra en las tablas a continuacion:
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Tabla 1.

Requerimientos de infraestructura, instalaciones generales

REQUERIMIENTOS POR CATEGORIA - H

REQUISITOS
Nro. Requerimientos de infraestructura - instalaciones generales Hotel 4 estrellas
1 Serviciodeestacionamiento temporal paravehiculo (embarque y desembarque de pasajeros), frente al establecimiento. X
2 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones del establecimiento. En caso de que con la aplicacion del X

porcentaje el resultado sea menor a tres, minimotresespaciosdeestacionamiento, paralascategorias de cinco, cuatro y tres estrellas.
Para suministro generalde energiaeléctrica paratodo el establecimiento.

No cuenta

3 Generador de emergencia Para servicios comunales bésicos: ascensores, salidasde emergencia, pasillos, areas comunes. X

Sistemadeiluminacionde emergencia. .
No aplica
i | Congriferiaconsistema temporizado. No aplica

4 Aguaca |ente~en avabosde Las 24 horas. X
(,:uartosde bafioyaseoen Centralizada. X
areas comunes.

5 Cambiador de pafiales de bebé en cuartosde bafioy aseo ubicados en areas comunes. No cuenta
Contar con (por lo menos) los siguientes servicios/ubicacion: 1) Piscina. 2) Hidromasaje 3) Bafio turco. 4) Sauna. 5) Gimnasio. 6) SPA.

6 7) Servicio depeluqueria. 8) Local comercial afinalaactividad. Ej. Agenciade viajes, artesanias, etc.; se considerardcomounsoloservicio Cuenta con spa, salones para
aunoo mas localescomerciales. 9) Areas deportivas. 10) Exposicion de coleccion de arte permanente o temporal. 11) Salones para eventos, establecimiento en
eventos. 12) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente con la respectiva declaratoria por parte de la Autoridad  edificio patrimonial
Competente. 12) Tiendavirtualparaventadeproductosecuatorianosprcatdlogo

7 Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccién artificial y/o natural.

g Cuartos de bafio y aseo

Contarconareasdeuso exclusivoparaelpersonal ~ Duchas, Vestidores
Area administrativa
Areadealmacenamientode articulos personales (casilleros)
Avrea de comedor

XX XXX X
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Tabla 2.

Requisitos para areas de clientes: accesos, ascensores Yy areas generales

AREAS DE CLIENTES

10

11

12

13

14
15

16
17

ACCESOS
Unaentrada principal de clientes al &rea de recepcion y otra de servicio.

ASCENSORES

Sielestablecimiento posee dosomaspisos, incluyendo planta baja.

Ascensor(es) para uso de huéspedes. No aplica a establecimientos
existentes, ni edificios patrimoniales.

Ascensor de servicio. No aplica a establecimientos existentes, ni Sielestablecimiento posee dosomaspisos, incluyendo planta baja.

edificios patrimoniales.
Areas de clientes - General
Centrodenegocioscon servicio de internet. 16 horas
12 horas

Incluye recepcién (con mobiliario), conserjeria y salas

Area de vestibulo . .
Y recepcion (con mobiliario)

La recepcion debera contar con las facilidades necesarias para prestar atencion a personas con discapacidad.

Y cafeteria

Queincluyaserviciode cafeteria
Restaurante dentro de las instalaciones del establecimiento ;

Y/o cafeteria

Concartaenesparioleinglés
Serviciodepreparacidndedietasespecialesyrestricciones alimenticias bajo pedido del huésped.
Barenzonadiferenciadadel rea del restaurante y con instalacionespropias, dentro del establecimiento.

Servicio de bar dentro del establecimiento

Sielestablecimiento posee tres o maspisos, incluyendo planta baja.

X

X
No aplica

No cuenta

No aplica
X

X
No aplica
No cuenta
No aplica
X
No aplica
X
X
No aplica
X
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Tabla 3.

Requerimientos para areas de clientes: habitaciones

Areas de clientes - Habitaciones

18
19

20
21

22

23

24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
35
36

Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segn las especificaciones ubicadas de preferencia en la planta baja

No cuenta
Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado. X
Acondicionamiento térmico en cada habitacion: Sistema de enfriamiento o ventilacidn o calefaccién mecanica y/o natural. X
Habitaciones insonorizadas, para los nuevos establecimientos. No cuenta
Internet en todas las habitaciones. X
Caja de seguridad en habitacion. X
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. No aplica
Cerradura para puerta de acceso a la habitacion X
Almohada extra a peticion del huésped X
Frigobar. X
Portamaletas. X
Closet y/o armario X
Escritorio y/o mesa X
Silla, sillon o sofa X
Funda de lavanderia. X
Luz de velador o cabecera por plaza X
Cortinacompletay visillo o blackout y visillo. El blackout o la cortina completa pueden ser sustituidos por puerta interior de laventana. X
Cortinasopersianas. Puedensersustituidos por puerta interior de laventana No aplica
Television ubicada en mueble o soporte X
Teléfono en habitacion X
Servicio telefénico: discado directo, atencion inglés- espafiol X
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Tabla 4.

Requerimientos para areas de clientes: cuarto de bafios y aseo privado

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

37 Aguacalientedisponibleen duchade cuartos de bafioy aseo privado: Agua caliente, centralizada, las 24 horas X

38 lluminacion independiente sobre el lavamanos. X

39 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos. X
Espejo sobre el lavamanos. No aplica

40 Espejo flexible de aumento. X

41 Secador de cabello. X

42 Juegodetoallasporhuésped: cuerpo, manos, cara X

43 Toalla de piso para salida de tina y/o ducha. X

44 Amenities de limpieza: Champu, Jabon, Papel higiénico de repuesto, Acondicionador 111111X

45 Amenities de cuidado personal: Crema, Pafiuelos desechables, Cotonetes X

46 Amenities adicionales: Gorro de bafio, Peinilla, Lustrador de zapatos, Kit dental, Costurero No aplica

47 Bata de bafio No aplica

48 Zapatillas disponibles en la habitacion. No aplica
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Tabla 5.

Requerimientos para servicios

SERVICIOS

49
50
51
52
53

54

55
56
57
58

59

60
61
62
63
64
65
66

Servicio de despertador desde la recepcién hacia la habitacion.
Servicio de lavanderia propio o contratado.
Servicio de limpieza en seco propio o contratado.
Servicio de planchado: Servicio propio o contratado y/o planchaadisposicion del huésped.
Serviciodealimentosy bebidasalahabitacion 24 horas
16 horas
Cartadefinidaparaeste servicio enespafiol yun idioma extranjero, de preferencia inglés

Contar (al menos) con personal profesional o certificado en competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento.

Contar (al menos) con personal que hable al menosun idioma extranjero, en las &reas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Personal bilinglie que brinde el servicio derecepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas.
Serviciodebotones, con atenciénenespafiol y un idioma extranjero, de preferenciainglés: 24 horas, 16 horas

Todos los establecimientos ubicadosenzonasdondeno exista red publica de alcantarillado, deberan contar con: Sistema de tratamiento de
aguas residuales, al menos pozo séptico

Losnuevos establecimientos, ubicados dentro del territorio nacional deberan contar con un sistema de tratamiento de

aguas residuales.

Servicio médico para emergencias propio o contratado

Valet parking

Servicio de transfer, propio o contratado (puerto o aeropuerto - establecimiento y viceversa).
Cuentaconformasdepagoqueincluyatarjetadecréditoy/o débito, voucher
Circuitocerradodecamarasdeseguridad con capacidad de almacenamiento de al menos 30 dias.
Silla de ruedas disponible para uso del huésped

Servicioadicionalapeticion del huésped: cama extra, cuna, silla de bebe

No aplica

X 85 X X X X

X
20%

15%
X
16 horas
X

No aplica

X
No aplica
X

X X X X
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Capitulo 111

Marco metodoldgico

Para lograr el andlisis del nivel de satisfaccion de los huéspedes del Hotel de
primera categoria con respecto a la calidad de los servicios que brindan en el
establecimiento, el disefio que se utilizara es la investigacion no experimental.
Enfoque de la investigacion

El tipo de enfoque que se propone utilizar es mixto: cualitativo y cuantitativo.
El cuantitativo porque por medio de datos numéricos a través de las encuestas
realizadas a los huéspedes del hotel, se medird la expectativa y percepcion de la
calidad de servicio. Ademas, se selecciond el enfoque cualitativo porque permite
mediante la observacion, conocer las condiciones actuales de la forma en que se
brinda el servicio y atencion a los huéspedes en el hotel, y por medio de la entrevista
realizada al administrador o el encargado del hotel, conocer la forma en que ellos

estan otorgando dichos servicios.

Método de investigacion

Para este estudio se ha elegido el método deductivo, por el cual se analiza la
calidad del servicio del hotel de primera categoria basado en lo que la teoria y
evidencia empirica sostiene sobre la calidad en servicios hoteleros. Segin Abreu
(2014) sostiene “El método deductivo permite determinar las caracteristicas de una
realidad particular que se estudia por derivacion o resultado de los atributos o
enunciados contenidos en proposiciones o leyes cientificas de caracter general
formuladas con anterioridad” (p. 200).
Tipo de investigacion

La investigacion elegida para este trabajo es la investigacion descriptiva
puesto que, se analiza la calidad de los servicios por medio del nivel de satisfaccion y
expectativas mostradas por los huéspedes que reciben dichos servicios, medidos por
resultados cuantitativos de las encuestas y datos cualitativos obtenidos por
observacién y entrevista. Monar y Villa (2018) hace referencia que la investigacion
descriptiva es aquella que tiene como objetivo “Describir algo, por lo regular las

caracteristicas o funciones del mercado” (p. 24).
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Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion son una herramienta principal para el desarrollo
de este estudio porque involucra a la unidad de observacion y al publico muestral.
Las técnicas que se han implementado en este estudio para la recoleccion de datos

son tres: la observacion, la encuesta y la entrevista.

Fidias (2012) define a la Observacién “es una técnica que consiste en
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion
de unos objetivos de investigacion preestablecidos.” (p. 69). Para aplicar la
observacion se utilizd como instrumento la ficha de observacion directa, con items
estructurados basada en las variables del modelo Hotelqual, que ayuda a observar las
condiciones reales en que se encuentra el hotel y los servicios que brinda. Esta
técnica se realiz6 con la visita del hotel de primera categoria de la ciudad de

Guayaquil (ver Apéndice A).

Fidias (2012) también expresa que “La entrevista, mas que un simple
interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”,
entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado,
de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion requerida.” (p. 73).
Para la entrevista se realizaron 9 preguntas abiertas y cerradas formuladas a partir de
las variables que mide el modelo Hotelqual (ver Apéndice B). Esto permite aclarar
dudas a nivel organizacional, acerca de la calidad de servicio en el establecimiento y

permite recolectar datos importantes que se manejan internamente en el hotel.

Ademas, menciona que “se define la encuesta como una técnica que pretende
obtener informacién que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos, o en relacion con un tema en particular.” (Fidias, 2012, p. 72). Las
encuestas que van dirigidas a los huéspedes del hotel, el cuestionario esta realizado
con preguntas cerradas de opcion multiple basado en las variables del modelo
Hotelqual (ver Apéndice C y D); también se toma como referencia el modelo
ServQual, con respecto al desarrollo de la brecha cinco que menciona la comparacion

entre la expectativa y la percepcion del cliente.
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Poblacion de estudio

La poblacion escogida representa a los huespedes del hotel de primera
categoria seleccionado como caso de estudio y que se encuentra ubicado en la ciudad
de Guayaquil. Para realizar las encuestas y entrevistas, se contdé con el
consentimiento de la persona encargada del hotel, con el fin de obtener la aprobacién

y conseguir informacion relevante para esta investigacion.

De acuerdo con los datos proporcionados por la administracion del hotel en
estudio, el promedio anual de huéspedes es de 7020, cifra sobre la cual se calculara la
muestra.

Calculo de la muestra

Para calcular la muestra se aplico la formula estandar a continuacion:

a*Npq

e’ (N-1) +a’ pq

Figura 7. Férmula de célculo de muestra. Recuperado de:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10296/1/T-UCSG-PRE-ESP-AETH-493.pdf

Segun Flacher y Espejo (2017), las variables representan:

n: numero de la muestra (tamafio de la muestra)
a. nivel de confianza representado con un 95%
N: poblacion
p: probabilidad de éxito 0.50
qg: probabilidad en contra 0.50
e: margen de error 0.05
El resultado de la formula dio 365 encuestas que se debe realizar a los
huéspedes en el hotel de primera categoria de la ciudad de Guayaquil cuando estén
en el proceso del check in y check out.

Tipo de muestreo

Para esta investigacion se utilizd el muestreo intencional. “el investigador
decide segun los objetivos, los elementos que integraran la muestra, considerando
aquellas unidades supuestamente tipicas de la poblacién que se desea conocer”
(Lopez, 2004, p. 34).
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Presentacion de los resultados

Resultados de la observacion

La ficha de observacion directa se realizd con el objetivo de examinar la
calidad de los servicios de hotel de primera categoria en la ciudad de Guayaquil,
basado en las variables del modelo de medicion Hotelqual. Esta ficha fue realizada
en la primera semana del mes de agosto.
Tabla 6.

Observacion de la dimension personal

Personal . Observaciones
Si No

¢El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes? X Lo que requiere el cliente

De acuerdo a las funciones

; Los empleados se preocupan por resolver los
¢ P P pan p del personal de turno o del

roblemas del huésped? X L
P P administrador
¢El personal del hotel conoce y se esfuerza por Orientan al cliente con
conocer las necesidades del huésped? informacién turistica,
X cambios de monedas y
temas relacionados al hotel
¢El personal es competente y profesional? X Tienen afios de experiencia

¢Si hay personal disponible proporcionando al
cliente la informacién cuando lo necesita?

El personal de turno en
recepcion

¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado? X

El personal tiene mucho

¢El personal es de confianza? X tiempo trabajando en el
hotel y es confiable

Dentro de la dimensién personal, se pudo constatar por medio de observacion
directa que el personal que trabaja en este hotel esta dispuesto ayudar al huésped que
presente inconvenientes dentro y fuera de la habitacion, la mayoria tienen varios afios
trabajando en ese establecimiento y tienen mucha experiencia, saben cémo
desenvolverse para solucionar los problemas que tienen los huéspedes. En el area de
recepcion siempre hay una persona que esta para ofrecer informacion y ayudar con
alguna solicitud que aparezca en ese instante, durante la observacién se pudo

constatar como la persona de recepcion ayudo a un huesped con un transporte ajeno
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al hotel para su traslado. Por otra parte, existe muy buena comunicacion con los
clientes y eso les inspira confianza.
Tabla 7.

Observacion de la dimension Organizacion

Organizacion Sl NO  Observaciones

¢Se consigue facilmente cualquier informacion sobre El personal de turno

los diferentes servicios que solicita el cliente? siempre brinda informacion
sobre lo que necesite el
cliente, ademas que puede
hacer uso del Wifi para
buscar informacion

X

adicional
¢Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del X
cliente?
¢Siempre hay alguna persona de la direccion a X Solo se encuentra el
disposicion del cliente para cualquier problema que personal de turno en
pueda surgir? recepcion
¢ Los diferentes servicios funcionan con rapidez? X

¢Los datos y la informacién sobre la estancia del Se pide identificacion o

- X
cliente son correctos? pasaporte
¢ Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que X
pueda tener el cliente?
¢El cliente es lo mas importante (Io primero son los X
intereses del cliente)?
¢ Se presta el servicio segln las condiciones X

contratadas?

Con respecto a la dimensién de organizacion, se notd que la duefia del hotel,
no estaba todo el tiempo, pero quien asumia la responsabilidad de esto es la jefa del
personal de recepcion, quien estaba dispuesta a ayudar quien necesite en todo
momento. Con respecto al servicio de internet inalambrico funcionaba con rapidez y
se proporcionaba la clave unicamente al huésped en el momento del check in.
También en el momento del registro de informacién no se observd ningdn
inconveniente porque se manejaban con mucha discrecion cuando se solicitaba algin
tipo de identificacion como: pasaporte, tarjeta de identificacion, cedula de ciudadania

o licencia de conducir del cliente, segln su procedencia.

56



Tabla 8.

Observacion de la dimension instalaciones

Instalaciones Si No Observaciones

¢Las areas e instalaciones del hotel resultan X

agradables?

¢Las éareas y equipamiento del edificio (ascensores, X Algunas areas necesitan

habitaciones, pasillos, etc.) estan bien conservados? remodelacion

¢Las instalaciones son confortables y acogedoras X Estan de acuerdo al precio

(uno se siente a gusto en ellas)? gue se paga por noche
Las habitaciones tienen

¢Las instalaciones son seguras (cumplen las normas X caja de seguridad, pero no

de seguridad)? hay guardias de seguridad

¢Las instalaciones estan limpias? X

En cuanto a la dimensién que corresponde a instalaciones, se pudo apreciar
que algunas de las areas necesitan remodelacién, mantienen limpias los espacios
donde el huésped transita. Ademas, varias habitaciones se consideran que no estan en
buen estado porque tienen equipos obsoletos o en desuso por lo que deben ser
reemplazados, en general las habitaciones deben ser remodeladas, el salon de eventos
posee materiales anticuados e incompletos para decorar segun las tematicas que
solicite el cliente. Por otra parte, dentro de las habitaciones se encuentra una caja
fuerte para que el cliente guarde sus objetos de valor y tenga seguridad al salir, pero

al estar en la puerta principal del hotel no se observo personal de seguridad.

En observaciones adicionales se percibio que el hotel si cuenta con un buzoén
de sugerencias, pero los huéspedes no se acercan ya que no hay suministros como
papel y lapiz para poder dejar alguna de sus opiniones.

Resultados de la entrevista

Se entrevistd a la administradora del hotel de primera categoria de la ciudad
de Guayaquil quien aprobd esta investigacion para conocer mas a fondo la situacion
del hotel. A continuacion, se explican los resultados obtenidos sobre las dimensiones

del modelo de medicion Hotelqual.

El tipo de cliente o huésped que llega al hotel es en mayor parte ejecutivos

quienes visitan la ciudad por negocios, luego turistas y grupos de estudiantes.
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Ademas, el establecimiento no cuenta con estandares de calidad, solo se manejan con
politicas internas de la empresa para el buen funcionamiento en cada area de servicio.
Por otra parte, en el momento de contratar personal, la administradora respondi6 que
solo considera tres aspectos a.- contar con la experiencia suficiente, b.-facilidad de
palabras y buena actitud y c.- que pueda manejar minimo un idioma mas, la cual es
muy importante en la mayoria de los hoteles, no menciono si es importante que

cuente con un titulo universitario.

En el hotel no capacitan al personal por medio de ningun recurso que el
Ministerio de Turismo ofrece a los hoteles u otro medio particular. Dentro del
establecimiento se esta realizando una minima remodelacion en las areas que pueden
reconstruir, pero la imagen que tiene el hotel es de un lugar anticuado que carece de
innovacion y modernizacion; y no es grato mencionar que hotel se maneja aun con el

almacenamiento de informacion de manera manual.

El hotel no cuenta con un Manual de Atencion al Cliente; como se menciona
anteriormente ellos buscan en el nuevo personal, que ya cuente con experiencia en el
area. La fortaleza que poseen en la calidad de servicio que indico la administradora
es que al inicio se indica los servicios que tienen disponible para el huésped, y si
existiese alguna incomodidad lo solucionan de manera inmediata con los recursos
que tienen en el hotel.

Para conocer si el cliente o huésped esta satisfecho con el servicio brindado
en medio del proceso del check out hacen ciertas preguntas relacionadas a la
experiencia de su estadia en el hotel, pero no realizan algln tipo de encuestas para
conocer si realmente el huésped estuvo conforme o en que deberian hacer cambios ni
registro de los comentarios.

Resultados de las encuestas

Las encuestas constan de dos secciones: la primera reune informacion
demogréfica del huésped: sexo, edad, pais o ciudad de residencia y motivo de viaje;
la segunda determina la expectativa y la percepcion del huésped sobre la calidad de
los servicios que brinda el hotel y se fundamenta en las tres dimensiones del modelo
de medicion HotelQual. Para las encuestas, el instrumento se ayuda en la valoracion
de la escala Likert de cinco puntos, en la cual el uno es el menor puntaje y el cinco es
el puntaje mas alto. En el momento que se realizaron las encuestas fue en el proceso

que estaba realizando su respectivo check-in para saber la expectativa y luego cuando
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realizaban el check out para evaluar la percepcion de los huéspedes. A continuacion,
se muestran los resultados de la investigacion.
Anélisis demografico

Rango de edad de los encuestados
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Figura 8. Edad de los encuestados

En la presente encuesta se encontro que el 10% de la muestra tienen menos de
18 afos, el 29% tiene entre 18 y 28 afios un 32% tiene una edad de entre 29 y 39. El
17% del total afirma tener entre 40 y 50 afios, apenas el 9% esta en el rango de 51 y
60 afios y finalmente el 3% de los encuestados tienen més de 61.

Género

m Masculino mFemenino

Figura 9. Género de los encuestados

El 50,4% de la muestra equivalente a 184 personas se identifica con el género

femenino mientras que 181personas tienen género masculino (49,6%).

Se solicitdé a los huéspedes encuestados, indicar su pais o ciudad de
procedencia donde se puede visualizar gran variedad de localidades como se detalla

en la tabla 4.
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Origen de los huéspedes

m Macional = Internacional

Figura 10. Procedencia de los huéspedes

Motivacién de viaje
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Figura 11. Motivacion de la visita

Se constat6 que la mayoria de visitantes vienen por razones de turismo siendo
el 49% de la muestra. Esto tiene mucha relacion con la ubicacion del establecimiento
al estar cercano de los principales atractivos de la ciudad, tiene un gran potencial
para atraer este tipo de mercado. El siguiente grupo de interés es el segmento

corporativo representando el 30% de la muestra.

Después se encuentra el grupo de visitantes atraidos por los eventos en la
ciudad y en el hotel puesto que el establecimiento posee un salén de evento existen
huéspedes que deciden hospedarse. Finalmente, un 3% deciden hospedarse por
asuntos de estudio. Se solicitd, indicar su pais o ciudad de procedencia. Donde se
pudo analizar una gran variedad de localidades de origen tal como se detalla a

continuacion.
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Tabla 9.

Origen detallado de los visitantes

Internacional 229 Nacional 136
Argentina 12 Ambato 18
Bolivia 6 Azogues 2
Brasil 1 Babahoyo 2
Bulgaria 1 Cuenca 22
Chile 14 Esmeralda 2
Colombia 36  Galapagos 1
Cuba 5 Guaranda 1
EEUU 17 Guayaquil 1
El Salvador 4 Loja 4
Espafia 4 Machala 18
Guatemala 1 Manabi 1
Guyana 2 Manta 10
Italia 2 Portoviejo 5
México 14  Quevedo 5
Nicaragua 5 Quito 32
Panama 5 Riobamba 3
Paraguay 20 Santa Rosa 1
Peru 68 Santo Domingo 4
Uruguay 10 Zamora 3
Venezuela 2 Sangolqui 1

Total, General 365

En la tabla precedente se explica el origen de los encuestados cabe destacar
que la mayoria de los visitantes son internacionales siendo el 63,6% de la muestra.
De este porcentaje la mayor parte de encuestados son de Perl, Colombia, Estados
Unidos y Chile. En cuanto al mercado nacional la principal ciudad de origen es Quito
seguido Cuenca, Ambato y Machala.

Analisis psicografico

El analisis psicogréafico estudia la opinidn, perspectiva o pensamiento de los
consumidores, por este motivo se les pregunto a los huéspedes la valoracion que
esperaban recibir por parte del hotel antes de su estadia, esta serd denominada a
posterior como expectativa. Al finalizar su estadia durante el check out se valoran los
mismos parametros para comprobar su grado de satisfaccion sobre los servicios
recibidos.

Los resultados obtenidos se valoran en una escala de Linkert, donde se
enuncian varios parametros de calidad en el servicio y los consumidores

determinaron su grado de satisfaccion de acuerdo con los enunciados. Se dio una
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valoracion del 1al 5, siendo 1 que no estan de acuerdo con los parametros y 5 que se
encuentran muy de acuerdo. Para fines estadisticos se promedié la opinion de los 365
encuestados, permitiendo obtener un valor numérico a la percepcion subjetiva de los
clientes.
Satisfaccion del servicio en la dimensidn personal

En esta categoria se califica la calidad del servicio que presta el personal del
hotel a los clientes, se utiliza los pardmetros de evaluacion de Hotelqual los cuales
identifica si el huésped esta entre “De acuerdo” y “Muy de acuerdo” en todos los
factores considerados segun la escala de Likert, existe un destacable descenso en la
percepcidn de calidad recibida en comparacion a la expectativa por parte del cliente
como se detalla a continuacion.
El personal esté dispuesto a ayudar a los clientes
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4.16

4.00
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1.00

0.50 0.24

El personal esta dispuesto a ayudar a bos chentes

0.00

® Expectativa  ® Percepcion @ Brecha
Figura 12. Comparativo del personal dispuesto a ayudar al cliente

El factor donde se evidencio6 el mayor grado de satisfaccion de los clientes fue
la disposicion del personal para ayudar a los huéspedes, la expectativa de los mismos
dio como resultado 4.41 en la valoracion esperada y 4.16 en la satisfaccion recibida
existiendo una diferencia de 0.24 puntos.
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Los empleados se preocupan por resolver los problemas del huésped
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Figura 13. Comparativo del personal que se preocupan por resolver los problemas

Se puede considerar que es un poco limitado el interés que tienen los
empleados para resolver los problemas que presentan los huéspedes, debido a que se
obtuvo como resultado 4.36 en valoracion esperada y 4.03 en la satisfaccion recibida
dando una brecha de 0.33 puntos.

El personal del hotel conoce y esfuerza por conocer las necesidades del huésped
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El personal del hotel conoce y esfuarza por conocer las necesidades del huesped
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Figura 14. Comparativo del personal si conoce las necesidades del huésped
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Los resultados en la interrogante si el personal del hotel conoce y se esfuerza
por conocer las necesidades del huésped obtuvieron un resultado de 4.37 en
valoracién esperada y 4.08 en la satisfaccion recibida con una diferencia de 0.29
puntos.

El personal es competente y profesional

4,40
409

El personal es competents y profesiconal
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Figura 15. Comparativo del personal si es competente y profesional

La percepcion del cliente en relacion al personal del hotel si es competente y
profesional tuvo 4.40 en valoracion esperada y 4.09 en la satisfaccion recibida
existiendo una brecha de 0.31 puntos.
Existe personal disponible proporcionando al cliente informacién cuando se

necesita
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Figura 16. Comparativo si existe personal disponible para dar informacion

64



En cuanto al factor si existe disponible personal proporcionando al cliente
informacion cuando se necesita tuvo como resultados 4.38 en valoracion esperada y
4.09 en la satisfaccion recibida existiendo una diferencia de 0.29 puntos.

El personal tiene aspecto limpio y aseado
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El personal tiene un aspecto limpio y aseado
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Figura 17. Comparativo del personal tiene un aspecto limpio y aseado

Este factor tuvo calificacion negativa ya que se obtuvo la mayor diferencia
entre la valoracién esperada y la recibida, es decir, tuvo una brecha de 0.38 puntos.
El personal es de confianza
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Figura 18. Comparativo del personal es de confianza
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Los huéspedes tenian un grado aceptable de satisfaccion de por el personal
que inspiraba confianza de acuerdo con los resultados obtenidos de 4.45. En
valoracion esperada y 4.18 en la satisfaccion recibida existiendo una brecha de 0.27
puntos.

Satisfaccion de la dimension instalaciones del hotel

Con respecto a esta dimension, el cliente califica la calidad y estado de la
infraestructura y espacios del hotel durante su estadia. Mediante la valoracion de los
servicios esperados y los servicios recibidos. Por lo tanto, la diferencia obtenida es el
del grado de satisfaccion.

Las areas e instalaciones resultan agradables
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Figura 19. Comparativo de las areas e instalaciones si resultan agradables

El primer parametro evaluado en las instalaciones del hotel corresponde a las
areas e instalaciones si resultan agradables al cliente, se evidencia de 4.42 en
valoracion esperada y un 4.10 en la satisfaccion, por lo tanto, existe una diferencia de
0,32 significa que los clientes estan de acuerdo a que el hotel deberia mejorar el

aspecto en general o hacer remodelaciones.
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Las areas y equipamiento del edificio estan bien conservados
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Figura 20. Comparativo de las areas y equipamientos estan bien conservados

Los clientes consideran que las areas y equipamientos que conforman el hotel
no estan bien conservados porque se obtuvo una gran deferencia de 0,33 puntos en el
comparativo de la expectativa y la percepcion en la evaluacion de este factor.

Las instalaciones son confortables y acogedoras
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Figura 21. Comparativa si las instalaciones son confortables y acogedoras

Este aspecto analiza el grado de confort que tiene el hotel, el cual tuvo 4.38

en la valoracion esperada 4.38 en la valoracién recibida y posee una brecha de 0,31.
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Las instalaciones son seguras
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Figura 22. Comparativa de las instalaciones son seguras

Este factor tuvo resultado negativo siendo el méas alto en la valoracion del
servicio esperado y el servicio que realmente recibieron, con una brecha 0.37 puntos,
es decir, los huéspedes presentan alto grado de insatisfaccion o sienten inseguridad
durante su estadia.

Las instalaciones estan limpias
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Figura 23. Comparativa de las instalaciones si estan limpias

Se evalu6 la limpieza del hotel y dio resultados positivos por tener 0.28
puntos en su brecha, lo que indica que los clientes estan satisfechos con este factor.
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Satisfaccion de la dimensidn organizacion del hotel
En esta categoria se consideraron 8 parametros de evaluacion los cuales se
detallan a continuacion:

Consiguen facilmente informacion sobre los diferentes servicios que solicita el

l I -

Cansigissn facilmente cualguier infammacio abire los dife rent e i os gue solscita @l hussped

huésped

5.00

Figura 24. Comparativa sobre la informacién que solicitan los clientes
Este factor tuvo como resultado 4.41 en la valoracion esperada 4.08 en la
valoracion recibida y posee una brecha de 0,33.
Actlan con discrecidn y se respeta la intimidad del huésped
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Figura 25. Comparativo sobre la discrecion y respeto a la intimidad del huésped
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La diferencia obtenida en la valoracion de la expectativa y la percepcion en
cuanto al manejo de la discrecion y respeto a la intimidad del huésped es de 0.31
puntos, lo cual indica que los clientes no estan completamente de acuerdo de como
los empleados manejan este factor.

Siempre hay una persona de la direccién a disposicion del cliente por cualquier
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.45
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Figura 26. Comparativa si hay personal de la direccién cuando el cliente necesita
Los clientes perciben que no siempre hay una persona de la direccion para dar

soluciones a los problemas presentados ya que este factor tuvo una brecha de 0.33
puntos

Los diferentes servicios funcionan con rapidez
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Figura 27. Comparativo los diferentes servicios funcionan con rapidez
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Este factor corresponde si los diferentes servicios funcionan con rapidez por
lo que se obtuvo 4.39 en la valoracién esperada 4.14 en la valoracién recibida y
posee una brecha de 0,26.
Los datos sobre la estancia del huésped son correctos
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Figura 28. Comparativo de los datos y la informacion del huésped
Los clientes ratifican que la informacion sobre la estancia es la correcta ya
que se obtuvo la calificacién mas baja en la brecha siendo de 0.26 puntos.

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que tenga
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Figura 29. Comparativo si se resuelve eficazmente los problemas
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Los huéspedes muestran insatisfaccion en este factor ya que tienen 0.35
puntos en la diferencia de la valoracion de la expectativa y la percepcion.

El huésped es lo mas importante
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Figura 30. Comparativo el huésped es lo mas importante

Este factor tuvo resultados positivos ya que es bajo el puntaje de la de la
brecha de 0.29 que corresponde si el huésped es lo mas importante, se tuvo 4.40 en la
valoracion esperada y 4.10 en la valoracion recibida.

Se presta servicio segun las condiciones contratadas
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Figura 31. Comparativo se presta servicio segun las condiciones contratadas
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Este factor corresponde al huésped si es lo mas importante, se obtuvo una media de
4.48 en la valoracion esperada 4.14 en la valoracion recibida y posee una brecha de
0,33 puntos.

Discusion de los resultados

El presente estudio determina que existe un contraste entre el servicio
recibido y el servicio esperado, los huéspedes expresan haber recibido un servicio
inferior de lo esperado. La percepcion del duefio del hotel que tiene por el servicio
que brinda tiene una notable brecha al servicio que realmente se ofrece. También se
puede apreciar que hay deficiencias en los requerimientos impuestos por el
reglamento de alojamiento turistico para la categorizacion de este hotel.

Las evaluaciones se realizaron por dimensiones. Es decir, segin el modelo de
medicion Hotelqual, analiza el personal, las instalaciones y la organizacion de
manera separada. A su vez el reglamento de alojamiento turistico mantiene estas
categorias. Por esta razén se concluye lo siguiente:

En la primera dimension de Hotelqual que evalta al personal, se aprecia que
los trabajadores inspiran confianza a los clientes, se encuentran prestos a ayudarlos
dentro del rango de sus funciones, pero, no hay personal con mayor cargo jerarquico
para solucionar problemas que los clientes manifiesten por requerimientos externos
al servicio que ofrece el hotel.

Por las instalaciones del hotel, se puede concluir que el factor de menos
aprobacion es la seguridad del establecimiento, esto se debe a que el hotel no tiene
guardia de seguridad y se encuentra ubicado en un sector que puede ser considerado
de alto riesgo. Ademas, que los consumidores expresan no estar totalmente
conformes con el aspecto fisico y cuidado del mobiliario del hotel, el factor de mayor

aceptacion es la limpieza del establecimiento.

Para concluir, se puede evidenciar un problema administrativo en la politica
interna del hotel en cuanto a los procedimientos para satisfacer los requerimientos del
huesped, en esta categoria los factores de menor ponderacion se refieren a si se
consigue informacion de los servicios del establecimiento, requerida por los

huéspedes y la facilidad para resolver los problemas de los clientes.
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Capitulo IV

Para mejorar la calidad del servicio ofrecido en el Hotel de primera categoria
en la ciudad de Guayaquil se consideré implementar el ciclo de Deming o el Ciclo
PHVA que ofrece una metodologia de corregir inconvenientes en el servicio ya
ofrecido, es decir se debe reestructurar, mediante sus pasos que permiten el analisis
para tener el mejoramiento continuo en el manejo de todos los servicios y areas en el
hotel.

El ciclo PHVA significa planificar, hacer, verificar y actuar; considera cuatro
pasos para analizar de manera efectiva la situacion actual de la calidad del servicio
que ofrece una empresa. El primer paso que se considera es planificar, es decir, ver
detenidamente el estado en el que se encuentra la satisfaccion del cliente en base a la
calidad del servicio y a donde se quiere llegar, se determinan los objetivos a corto y
largo plazo segun las posibilidades y recursos con los que cuenta el hotel en ese

momento.

El segundo paso es Hacer, eso indica que se deben informar a los empleados
los nuevos procedimientos a seguir, se sigue el plan realizado en el primer paso del
ciclo, con la finalidad de mejorar las falencias que se encontraron con anterioridad,
es importante que se cumpla este paso tal cual como se plantearon los objetivos
porque es aqui donde se ve el cambio del servicio.

Luego de hacer cambios del manejo en las areas de trabajo, el tercer paso es
Verificar, ya que esto ayuda a direccionar al personal y comprobar que estan
siguiendo las instrucciones de manera efectiva, para garantizar la satisfaccion del

cliente en base al servicio ofrecido que es el objetivo principal.

Finalmente, cuando se ha realizado la verificacion de la implantacion de
nuevas técnicas durante la atencion al cliente, se realiza el cuarto paso, que se lo
conoce como Actuar, esto indica que se debe realizar cambios en base a los
resultados obtenidos, pueden ser positivos 0 negativos, dependiendo cual sea, se

debian replantear o no los objetivos y métodos para llegar al servicio deseado.
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Diseno del plan de mejora de la calidad del servicio al cliente del

hotel de primera categoria en la ciudad de Guayaquil

Para realizar una propuesta para mejorar el servicio al cliente que ofrece el

Hotel en la ciudad de Guayaquil, se consideran los resultados obtenidos, detallados

en el capitulo anterior, en base a cada falla se propone cambiarlo de acuerdo a los

recursos que disponga la administracion. Los problemas se detallan a continuacion:

Tabla 10.

Problemas identificados para la propuesta del plan de mejora

Dimensiones

Problemas

Personal

Instalaciones

Organizacion

1.- No se interesan por las necesidades del
cliente mas alla de su area de trabajo.

2.- Déficit de profesionalismo por parte del
personal.

3.- Poca disponibilidad para proporcionar
informacion extra al huésped.

1.- Areas deterioradas y envejecidas.

2.- Falta de seguridad dentro y fuera del
hotel.

3.- Se efectla una limpieza superficial del
hotel en las &reas mas transitadas. Pero
carece de limpieza a profundidad.

1.- Ausencia del personal que puede tomar
decisiones importantes o jefe de recepcion.

2.- Poco personal en recepcién para agilitar
el servicio.

3.- Desequilibrio en las funciones de los
empleados (no todos actlan de manera

uniforme ayudando al cliente)

Considerando los problemas que tiene el hotel de primera categoria en la

ciudad de Guayaquil, por los resultados obtenidos de este estudio, se puede proponer

soluciones que ayudaran a mejorar el servicio de manera oportuna, siguiendo el ciclo

de Deming, el primer paso es plantear objetivos referentes a cada dimension.



Tabla 11.

Obijetivos de la Dimensidn personal para el plan de mejora.

Dimension Problemas Objetivo

Personal Mejorar la atencién al cliente
1.- No se interesan por las conociendo sus necesidades
necesidades del cliente mas durante su estadia, ofreciendo
alla de su area de trabajo. informacion  del  servicio

o o hotelero y afines

2.- Déficit de profesionalismo
por parte del personal.
3.- Poca disponibilidad para
proporcionar informacion
extra al huésped.

Tabla 12.

Objetivos de la Dimension instalaciones para el plan de mejora.

Dimension

Problemas

Objetivos

Instalaciones

1.- Areas deterioradas y
envejecidas.

2.- Falta de seguridad dentro
y fuera del hotel.
3.- Se efectlia una limpieza

superficial del hotel en las
areas mas transitadas. Pero
carece de limpieza a

profundidad.

Mejorar el aspecto fisico de
las habitaciones y areas en
comuan, 'y dar mayor
seguridad al huésped fuera y
dentro del hotel

Tabla 13.

Obijetivos de la Dimension de Organizacion para el plan de mejora

Dimension

Problemas

Objetivos

Organizacion

1.- Ausencia del personal
gue puede tomar decisiones
importantes o jefe de
recepcion.

2.- Poco personal en
recepcion para agilitar el
servicio.

3.- Desequilibrio en las
funciones de los empleados
(no todos actian de manera
uniforme  ayudando  al
cliente)

Mejorar el tiempo de
respuesta a solicitudes del
huésped 'y  tener un
procedimiento en la atencion
al cliente
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Para el segundo paso se determinan las actividades puntuales que se van a
realizar para cumplir con cada objetivo propuesto; las actividades deben fortalecer y
mejorar la calidad del servicio al cliente en el hotel de primera categoria de la ciudad
Guayaquil, se debe verificar que se cumpla segln el objetivo que se quiere lograr
para esto se debe realizar informes por el personal encargado de cada area y quien
revisara cada evaluacion serd el administrador. Las actividades propuestas estan

detalladas en las siguientes tablas.

Para concluir con el Gltimo paso del ciclo de Deming se debe actuar en caso
de que los resultados sean negativos, es decir si no se cumplen con los objetivos
detallados se debe reestructurar la planificacion para que sean alcanzables de acuerdo

a las posibilidades y recursos con los que cuenta el hotel.
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Tabla 14.

Acciones y actividades del plan de mejora en la dimensién personal

Dimension | Objetivos Acciones y actividades Meta/Indicador Responsable | Involucrados | Costo
Personal Mejorar la atencion al | 1.1 Realizar encuestas de | 1.1 Lograr al menos el 80% de | Administrador | Administrador | $30
cliente conociendo sus satisfaccion al cliente cada dia, | satisfaccion / Porcentaje de
necesidades durante su donde se evalGe el trato del | satisfaccion de las encuestas. Personal
estadia, ofreciendo personal y las instalaciones, operativo
informacién del servicio analizar los resultados
hotelero y afines mensualmente y tomar
decisiones para mejorar las
deficiencias presentadas
1.2 Evaluar al personal de recepcion
antes de su contratacion sobre | 1.2 Lograr al menos el 90% de la $0
informacién turistica, idioma | evaluacion al nuevo personal Administrador
extranjero y resolucion de | antes de su contratacion. [/
conflictos. Porcentaje de calificacion.
1.3 Evaluar al personal cada tres | 1.3 Generar al menos una
meses para actualizar | capacitacién semestral en funcion $0
conocimientos sobre las | de las necesidades del personal y

funciones y mejorarlas segun el
resultado de las encuestas
realizadas por el cliente.

NUmero de
programadas

clientes. /
capacitaciones
versus las realizadas
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Tabla 15.

Acciones y actividades del plan de mejora en la dimensidn instalaciones.

Dimension Objetivos Acciones y actividades Meta/Indicador Responsable | Involucrados | Costo
Instalaciones Mejorar el | 2.1 Realizar mantenimiento | 2.1.1 Lograr la realizacion del | agministrador | Personal de | $650
aspecto fisico de preventivo al sistema de | mantenimiento preventivo de mantenimiento
las habitaciones climatizacion, sistema eléctrico y | las instalaciones
y  areas en electronico, tuberias en general | trimestralmente. / Numero de
(rig);]g?’seyurig:dr cada tres meses, realizar | mantenimientos por afio
al ﬁuéspe% fuera mante_n_lr,nlento ; correctlvo. Y1212 Lograr la realizacion del
y dentro del reposicion de articulos y equipos mantenimiento correctivo segln
hotel defectugsos cada vez que sea sea necesario o presenten
necesarto problemas. / Numero de
mantenimientos por afio
L $1500
2.2 Lograr la renovacion de las
2.2 Redecorar las habitaciones con hab_ltac_:lc_)nes y Ience,rl'a con
estilo oriental moderno, es decir, pe”_Od"_:'dad anual / Numero de
cambiar lenceria anualmente habitaciones redecoradas.
2.3 Contratar personal de seguridad | 2.3 Contratar al menos una $450
para que vigile la entrada Y | persona de seguridad de manera
salida del hotel mensual

permanente. / NUmero personas
contratadas
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Tabla 16.

Acciones y actividades del plan de mejora en la dimension organizacion.

Dimension

Objetivos

Acciones y actividades

Meta/Indicador

Responsable

Involucrados

Costo

Organizacion

Mejorar el tiempo de
respuesta a
solicitudes del
huésped y tener un
procedimiento en la
atencion al cliente

3.1 Controlar el cumplimiento de
los requerimientos del cliente,
los resultados se obtendran en
las encuestas realizadas a los
clientes cada dia

3.2 Capacitar al personal activo en
la forma y tiempo que se
deben considerar al momento
de interactuar con el cliente,
estas charlas informativas se
realizaran una vez al mes

3.3 Fortalecer el conocimiento de
técnicas en atencion al cliente,
manejo del software hotelero,
urbanidad y buenas
costumbres, resolucion  de
conflictos e informacion sobre
actividades y lugares que se
pueden  recomendar para
visitar en Guayaquil, mediante
capacitaciones trimestrales

3.1 Alcanzar al menos el
80% en el control del
cumplimiento de los
requerimientos del huésped
de diariamente / Porcentaje
satisfaccion de encuestas

3.2 Obtener al menos el 70%
en la preparacion del
personal en la forma y el
tiempo en la atencion al
cliente de manera mensual /
Porcentaje satisfaccion de
encuestas

3.3 Lograr al menos el 80%
del fortalecimiento en el
conocimiento de técnicas en
atencion al cliente mediante
capacitaciones de manera
trimestral /  Porcentaje
satisfaccion de encuestas

Administrador

Administrador

Personal

operativo

$0

$80

$150
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Conclusiones

En la presente investigacion a través del analisis de las diferentes teorias se
muestra la importancia de la calidad de los servicios que debe brindar un
establecimiento. La calidad de los servicios en lo que se ha estudiado siempre va a
necesitar que el cliente se sienta satisfecho con lo que se le ha brindado; por lo tanto,
si la percepcion del huésped es mas alta que la expectativa, esto significa que el
huésped estd satisfecho con la atencion y el servicio brindado, pero si pasa lo
contrario quiere decir que el huésped esté insatisfecho y que el servicio brindado se

puede mejorar.

Para examinar si los servicios que brinda el hotel de primera categoria de la
ciudad de Guayaquil son de calidad, se consider6 el modelo de medicién Hotelqual,
este modelo ayudod a conocer la situacion actual de hotel. Ademas, las herramientas
de investigacion se desarrollaron a través de cada dimension y variables que forma
este modelo. En los resultados obtenidos se observaron de manera mas amplia las

falencias que presenta el hotel en cada dimensién.

Por medio de la investigacion de mercado se pudo evidenciar que no existié
ninguna categoria donde los clientes consideren haber recibido un servicio superior
al esperado, al contrario, todos manifestaron encontrar mdultiples falencias en el
servicio prestado. Si bien es cierto que los huéspedes afirmaron haber recibido un
servicio aceptable en promedio general total de 4.21 sobre 5 equivalente a un grado
en la escala de Likert de “De acuerdo o Satisfecho” existe una diferencia brecha en la
calidad de servicio que necesita ser trabajada para aumentar la calidad en el servicio
y conseguir una satisfaccion plena del cliente.

Por tal motivo, se presenta la propuesta del plan de mejora para solucionar los
problemas que en el analisis de resultados se obtuvieron, se establecié la eleccion del
ciclo de Deming, el cual ayudara a seguir de mejor manera paso a paso. Este plan
propone un objetivo para cada dimension y asi obtener mejor resolucion a los
problemas y que existan mejores resultados, lo cual la organizacion debe cumplir con
cada paso para brindar servicios de calidad al huésped y que el hotel obtenga mejor

rentabilidad y productividad.
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Recomendaciones
Es importante considerar que el Reglamento de Alojamiento Turistico del
Ecuador indica cuales son los requisitos que debe cumplir un hotel para encajar en
una categoria, es decir, que la valoracién de Hotelqual, no solo ayuda a saber el nivel
de satisfaccion del cliente, sino que ayuda a estar al tanto de que se cumpla o no las
normativas vigentes, puesto que un hotel puede recategorizarse sin importar cual fue
su inscripcion inicial y esto depende del estado de la infraestructura, su organizacién

y el servicio que se ofrece.

Se debe considerar implementar un sistema de evaluacion de manera
constante y no eventual para no descuidar la imagen del hotel, ya que al tener un
informe de la situacién actual se pueden tomar decisiones preventivas, evitar gastos
innecesarios y que no se afecte la calidad del servicio, de modo que, se recomienda

hacer evaluaciones mensuales al personal, las instalaciones y la organizacion.

En base a los resultados obtenidos de este estudio se recomienda implementar
el plan de mejora de la calidad del servicio, ya que se enfoca en fortalecer los
conocimientos que tiene el personal operativo y administrativo sobre la atencion al
cliente, con capacitaciones para mejorar la imagen personal y corporativa,
capacitaciones para reforzar los conocimientos sobre la atencion al cliente y el
manejo de conflictos. Ademas de hacer evaluaciones con determinado tiempo para

obtener resultados oportunos.

Ademas, se debe realizar cambios en su infraestructura y acondicionamiento
en las areas en las que el cliente califico como insatisfecho, por ejemplo, dar
mantenimiento preventivos y correctivos a herramientas y dispositivos que son de

vital importancia para el cliente durante su estancia.

Aumentar la seguridad dentro y fuera de las instalaciones contratando
personal calificado para esta labor, debido a que el cliente debe sentirse confiado y
tranquilo cuando estd hospedado en el hotel. Asimismo, se debe considerar que parte
del directivo debe estar presente y dispuesto a ayudar al huésped cuando se suscite
algin tipo de problema. Se recomienda poner en marcha el plan de mejora para

mantener la categoria de cuatro estrellas o superarla.
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Apéndices

Apéndice A. Modelo de observacion directa

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Ficha de observacion directa para evaluar al hotel de
primera categoria de la ciudad de Guayaquil

Lugar:

Dia de la

observacion:

Hora:

Dimensiones de la escala HotelQual
Personal
¢El personal esté dispuesto a ayudar a los clientes? Sl NO| ¢Cual es la ayuda
brindada?

¢ Los empleados se preocupan por resolver los problemas del Si NO| ¢Cuales?
Huésped?
¢El personal del hotel conoce y se esfuerza por conocer las SI NO| ;Qué necesidades conoce?
necesidades del huésped?
(El personal es competente y profesional? Sl NO| Comentarios
¢Si hay personal disponible proporcionando al cliente la Sl NO| ¢(En qué area?
informacién cuando lo necesita?
¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado? Sl NO| Comentarios
, . Sl NO| Comentarios
¢El personal es de confianza?
Instalaciones
¢;Las areas e instalaciones del hotel resultan agradables? Si NO| ;Qué areas?
¢Las areas y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, Si NO| ¢Qué éareas?
pasillos, etc.)
estan bien conservados?
¢Las instalaciones son N]| NO| ¢Cuales?
confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas)?
¢Las instalaciones son seguras Sl NO| Comentarios
(cumplen las normas de seguridad)?
¢Las instalaciones estan limpias? Sl NO| Comentarios
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Organizacion

¢Se consigue facilmente cualquier informacidn sobre los SI | NO | ¢{Qué informacién?
diferentes servicios que solicita el cliente?

¢Se actlia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente? Sl | NO | Comentarios
¢Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del SI | NO | ¢Qué cargo tiene
cliente para cualquier problema que pueda surgir? el personal?
¢Los diferentes servicios funcionan con rapidez? Sl | NO | ¢Qué servicios?
¢ Los datos y la informacidn sobre la estancia del cliente son SI | NO | Comentarios
correctos?

¢ Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el| SI | NO | Comentarios
cliente?

¢El cliente es lo mas importante (lo primero son los intereses del SI | NO | Comentarios
cliente)?

¢ Se presta el servicio segln las condiciones contratadas? Sl | NO | Comentarios

Observaciones Adicionales

¢El hotel cuenta con buzén de quejas?

Otros
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Apéndice B. Modelo de la entrevista

&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUII

Ficha de entrevista al gerente y/o administrador del hotel de primera categoria
de la ciudad de Guayaquil

Proyecto de titulacion “Plan de mejora de la calidad del servicio al

cliente en un hotel de primera categoria en la ciudad de Guayaquil.”

Fecha de la entrevista:

Nombre del entrevistado:

Cargo administrativo:

Tiempo que ha permanecido en el
cargo:

Afios de trabajo en el
establecimiento:

Numero de personas bajo su
responsabilidad:

Nombre de los entrevistadores:

PREGUNTAS:

1. ¢Conoce Ud. sobre el tipo de huésped que recibe su hotel con frecuencia?
si [ ] No
2. ¢Se aplica estandares de calidad en su establecimiento? Si la respuesta es si,
¢ Cuéles son las normas y procedimientos mas importantes que
aplica en su establecimiento? ¢Cuales son las variables que
consideran importantes para la calidad de su servicio?
3. ¢Qué competencias y habilidades se consideran importantes para
la seleccion del personal que labora en el establecimiento?

4. ¢Ha brindado capacitaciones a sus empleados en temas de calidad?

si [ [

5. ¢Qué opina sobre las condiciones de las instalaciones del hotel?

6. ¢Posee Ud. algin manual para atencion al cliente?

si[] No[ ]

7. ¢Cuales son las fortalezas en la calidad del servicio brindado al huésped?

(desde el check in hasta el check out).

8. ¢Realiza encuestas para medir la satisfaccion de sus huéspedes?
Si[] N []

9. ¢Le gustaria conocer qué piensan sus huéspedes de la atencion que reciben en
su hotel?
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Apéndice C. Modelo de encuesta “expectativa”

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta de expectativa para los huéspedes de un hotel de primera categoria en

la ciudad de Guayaquil

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conocer su opinidn acerca de la calidad en los
servicios que espera recibir. La informacién que se obtenga ayudara a brindar un mejor servicio en el
establecimiento hotelero. Las preguntas planteadas seran calificadas segln la Escala de Likert, donde 1
corresponde a estar totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, neutral; 4, de acuerdo; y 5, totalmente

de acuerdo.
Edad

Sexo femenino Masculino

Pais o ciudad de residencia

Motivo de visita

Estimado huésped, le gustaria que en este hotel

EXPECTATIVA

Dimensién 1: Personal

Escala de Likert

1.- ¢El personal esté dispuesto a ayudar a los clientes? 1 12| 3| 4
2.- ¢los empleados se preocupan por resolver los problemas del
1|1 2| 3| 4|5
huesped?
3.- ¢el personal del hotel conoce y se esfuerce por conocer las
. 1|1 2| 3| 4|5
necesidades del huesped
4.- el personal es competente y profesional? 1123|465
5.- ¢existe personal disponible proporcionando al cliente la 1 ol a3l als
informacion cuando lo necesita
6.- ¢el personal tiene un aspecto limpio y aseado? 1 2|1 3] 4|65
7.- ¢el personal es de confianza? 1 21 3]4]|65
Dimensién 2: Instalaciones Escala de Likert
8.- ¢las areas e instalaciones resultan agradables? 1 2|1 3] 4|5
9.- ¢las areas y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, 11213 als
pasillos, etc.) estén bien conservados?
10.- ¢las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se sienta 11213 als
a gusto en ellas?
11.- ¢las instalaciones son seguras (cumplan las normas de
. 1|1 2| 3| 4|5
seguriodad?
12.- ¢las instalaciones estan limpias? 1 2|1 3] 4]|5
Dimension 3: Organizacion Escala de Likert
13.- ¢consiguen facilmente cualquier informacidn sobre los
. . L . 1|1 2| 3| 4|5
diferentes servicios que solicita el huésped?
14.- ;actdan con discrecion y se respeta la intimidad del huésped? 11 2]3|4]|5
15.- ¢siempre haya alguna persona de la direccién a disposicion del 11213 als
cliente para cualquier problema que pueda surgir
16.- ¢los diferentes servicios funcionan con rapidez? 1 21 3]4]|65
17.- ¢los datos y la informacion sobre la estancia del huésped sean 11213 als
correctos
18.- ¢se resuelva de forma eficaz cualquier problema que pueda
1 (2|3 |4]5
tener el huesped
19.- el huésped es lo mas importante (lo primero sean los
: . 1 (2|3 |4]5
intereses del cliente?
20.- sse presta el servicio segun las condiciones contratadas? 1 2 3|4 |5
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Apéndice D. Modelo de encuesta “percepcién”

Encuesta de percepcion para los huéspedes de un hotel
de primera categoria de la ciudad de Guayaquil

&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUII

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conocer su opinion acerca de la calidad en los
servicios que recibi6. La informacidon que se obtenga ayudara a brindar un mejor servicio en el
establecimiento hotelero. Las preguntas planteadas seran calificadas segln la Escala de Likert, donde
1 corresponde a estar totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, neutral; 4, de acuerdo; y 5,
totalmente de acuerdo.

Edad

Sexo femenino Masculino

Pais o ciudad de residencia

Motivo de visita

Estimado huésped considera usted que en este hotel

PERCEPCION
Dimensién 1: Personal Escala de Likert

1.- ¢El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes? 1 2 34 |5
2.- ¢los empleados se preocupan por resolver los problemas del 1 bllals
huésped?
3. (;e! personal del hotel conoce y se esfuerza por conocer las 1 bl s
necesidades del huésped?
4.- ;el personal es competente y profesional? 1 2 34 |5
5.- ¢existe personal disponible proporcionando al cliente 1 b lhlals
la informacion cuando lo necesita?
6.- ¢el personal tiene un aspecto limpio y aseado? 1 2 34 |5
7.- ¢el personal es de confianza? 1 2 3 4 |5

Dimensién 2: Instalaciones Escala de Likert
8.- ¢las areas e instalaciones resultan agradables? 1 23 4 |5
9.- ¢las areas y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, 1 bllals

pasillos, etc.) estan bien conservados?

10.- ¢las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a
gusto en ellas)?

'—\
o
~
(@3]

11.- ¢las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)?|1 3 4 |5
12.- ¢las instalaciones estan limpias? 1 2 3 4 |5
Dimension 3: Organizacion Escala de Likert

13.- ¢se consigue facilmente cualquier informacién sobre los

diferentes servicios que solicita el huésped? L gpp s
14.- ;se actua con discrecion y se respeta la intimidad del huésped? 1 2 3 |4 |5
15.- ;siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del

. . . 1 2 34 |5
cliente para cualquier problema que pueda surgir?
16.- ¢los diferentes servicios funcionan con rapidez? 1 2 34 |5
17.- ¢los datos y la informacion sobre la estancia del huésped son 1 bl |5

correctos?

18.- ¢se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el huésped?

19.- el huésped es lo mas importante (lo primero son los intereses del
cliente)?

20.- ¢se presta el servicio segun las condiciones contratadas? 1 234 |5

H
o
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~
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