UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

TEMA:
Propuesta de un plan de mejora en la calidad de Ie®rvicios turisticos del

Hostal Aventuras Marinas

AUTORES:

Amaguaya Carpio, Génesis Domeénica
Espinar Chancay, Mercy Angelica

Trabajo de titulacion previo a la obtencién del titilo de

Ingeniero en Administracion de Empresas Turisticay Hoteleras

TUTORA:

Lcda. Nadia Roxana Acosta Ramirez, Mgs.

Guayaquil, Ecuador
Guayagquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de tituladidnrealizado en su totalidad por Amaguaya
Carpio, Génesis Domeénica y Espinar Chancay, Mermyefca, como requerimiento para la

obtencion del titulo de Ingeniero/a en Administbacile Empresas Turisticas y Hoteleras.

TUTORA

Lcda. Nadia Roxana Acosta Ramirez, Mgs.

DIRECTORA DE LA CARRERA

Ing. Maria Belén Salazar Raymond, Mgs.

Guayaquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, AMAGUAYA CARPIO, GENESIS DOMENICA

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion,Propuesta de un plan de mejora en la calidad de Ies®rvicios
turisticos del Hostal Aventuras Marinas” previo a la obtencion del titulo diegeniero/a en
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteldnassido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas qustan en el documento, cuyas fuentes se
incorporan en las referencias o bibliografias. @onsentemente este trabajo es de mi total

autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilikoatgenido, veracidad y alcance del Trabajo

de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019

LA AUTORA

Amaguaya Carpio, Génesis Domeénica



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, ESPINAR CHANCAY, MERCY ANGELICA

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion,Propuesta de un plan de mejora en la calidad de Ie®rvicios
turisticos del Hostal Aventuras Marinas” previo a la obtencion del titulo diegeniero/a en
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteldnassido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas qustan en el documento, cuyas fuentes se
incorporan en las referencias o bibliografias. @onsentemente este trabajo es de mi total

autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilikoatgenido, veracidad y alcance del Trabajo

de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019

LA AUTORA

Espinar Chancay, Mercy Angelica



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

AUTORIZACION

Yo, AMAGUAYA CARPIO, GENESIS DOMENICA

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago deyaquil a Igpublicacion en la biblioteca
de la institucion del Trabajo de Titulacid®ropuesta de un plan de mejora en la calidad
de los servicios turisticos del Hostal Aventuras M#@as” cuyo contenido, ideas y criterios

son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria

Guayaquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019

LA AUTORA:

Amaguaya Carpio, Génesis Domeénica



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

AUTORIZACION

Yo, ESPINAR CHANCAY, MERCY ANGELICA

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago deyaquil a Igpublicacion en la biblioteca
de la institucion del Trabajo de Titulacid®ropuesta de un plan de mejora en la calidad
de los servicios turisticos del Hostal Aventuras M#@as” cuyo contenido, ideas y criterios

son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria

Guayaquil, a los 10 dias del mes de septiembre @élo 2019

LA AUTORA:

Espinar Chancay, Mercy Angelica



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

Certificacion de Antiplagio

Certifico que después de revisar el documento filehltrabajo de titulacion denominado
Propuesta de un plan de mejora en la calidad de loservicios turisticos del Hostal
Aventuras Marinas, presentado por las estudianfesaguaya Carpio, Génesis Doménica

y Espinar Chancay, Mercy Angelica fue enviado al Sistema Antiplagio URKUND,
presentando un porcentaje de similitud corresponela (4%), por lo que se aprueba el trabajo

para que continte con el proceso de titulacion.

URKUND

Documente 1T Amaeuidya Cargia - Espinar Chancay docx {DS5118560
Presentado 2019-08-29 16:07 (-05-00
Presentado por Madia Roxana Acosta Ramirez nadia acosta@ou ucsgedu.ec

Recibide nadiaacostavcig@analysic.urbund.com

Mensaje TT Amaguaya Carpio - Espinar Chancay Mogtrar €l menzais ¢omplet
4% deestas 37 933 MAs, 58 COMponen 0 1eato presente en 1 fuentas
sl " » a < >

Lcda. Nadia Acosta Ramirez, Mgs.

TUTORA



Agradecimiento

En primer lugar, agradezco a Dios por permitirntarason vida, por protegerme en

los buenos y malos momentos, por guiarme siempre,gpbre todo por permitirme
llegar a este punto tan importante y anhelado dedai
A mis padres, por el apoyo incondicional que meliramdado en todo momento a lo

largo de mi vida, porque sin sus esfuerzos, sam¥iy consejos nada de esto seria

posible, ya que es un suefio cumplido tanto pava eimo para mi de lograrlo.
A mis hermanos y familiares por haberme aportadaoscoapoyo y animo de llevar a

cabo esta meta.

A mis queridos docentes y tutora, quienes me iasgmira seguir en esta linda
profesion, a esforzarme mas, a sacar lo mejor denmada clase impartida logrando

formar la profesional que tanto desee convertif@racias por enriquecerme de sus
conocimientos y experiencias.

A los tantos compafieros y amigos que tuve el agoada conocer en esta
importante institucion, a mis queridos Luis Valend®aniela Leén y Karina

Vasquez quienes se convirtieron en hermanos, grpoiatodo lo compartido. A los

muchos momentos y experiencias vividas de esta efa@ seran inolvidables

A Bryan P. B. quien estuvo brindandome su apoyestos afios, siendo una persona
importante en esta etapa de estudio y de mi vidas anejores amigas que siempre

estuvieron aportdndome con los mejores consejogmyos.

A todos ustedes, jgracias totales!

Génesis Doménica Amaguaya Carpio



DEDICATORIA

Este proyecto de titulacion es dedicado espediaigamente a mis padres,
por ser el apoyo y guia, quienes nunca dudaronidg srempre estuvieron alli

animandome e inspirandome a ser la profesionatajue anhelamos juntos.

Sin ustedes gque han sido y seguiran siendo miepitie vida, esta meta no hubiera

sido lograda.

No me alcanzara la vida para agradecerles lo guééeho por este ser, con amor la

nifia de sus ojos.

Génesis Doménica Amaguaya Carpio



Agradecimiento

Agradezco a Dios por guiarme y permitirme alcanzralogro mas en mi vida, por
ser el apoyo en momentos de debilidad y darmeulrzds necesarias para continuar

en este proceso y, obtener mi titulo.

A mis padres, por todo su amor, comprension y apog sobre todo gracias
infinitas por la paciencia que me han tenido atgd de mi vida y ayudarme a

culminar con éxito mis metas.

A mis abuelos que son los mejores, por siempre eséando necesito algun consejo
0 abrazo. Por ser apoyo incondicional, en cada mtde mi vida y no dejarme
decaer cuando todo parecia complicado. Graciasgmar de mi una mejor persona

cada dia.

A mi esposo, por ser el apoyo incondicional en gk yvpor su paciencia, consejos y

amor me ayudd a concluir esta meta.

A mis hermanas por llenarme de alegria siemprdagueecesito, por las peleas, los
gritos, por cada palabra de aliento, las amo yresgigun convertirme en su fuerza

para que puedan seguir avanzando en su camino.

Finalmente, pero no menos importantes agradezde amigas Christy y Belén por
todo lo compartido, por sus ocurrencias y risasggtar siempre que las necesito y

ayudarme de manera desinteresada en todo ests@roce

Mercy Angelica Espinar Chancay

Xl



DEDICATORIA

Este trabajo se lo dedico a Dios por llenarme dehasibendiciones y oportunidades

en todo lo largo de mi vida y carrera universitagianis padres que siempre me
apoyaron y creyeron en mi, a toda mi familia y amigue conoci a lo largo de estos
afos ofreciéndome su ayuda en esta etapa de miAvlda docentes que durante mi

carrera me brindaron sus conocimientos.

Mercy Angelica Espinar Chancay

Xl



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Lcda. Nadia Roxana Acosta Ramirez, Mgs.
TUTORA

Ing. Gerson Sopd Montero, Mgs.
DIRECTORA DE CARRERA O DELEGADO

Ing. Alexandra Murillo Paladines, Mgs.
COORDINADOR DEL AREA O DOCENTE DE LA CARRERA

Lcda. Paola Galvez Izquieta, Mgs.
OPONENTE

Xl



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

Calificacion

APELLIDOS Y NOMBRES NOTA FINAL DEL TUTOR

Amaguaya Carpio, Génesis Doménica

Espinar Chancay, Mercy Angelica

Lcda. Nadia Roxana Acosta Ramirez, Mgs.
TUTORA

XV




indice General

INEFOAUCCION ...ttt e e e e e e e e e e e s s s e e e e e e e e e e aeeeas 2
ANTECEARNTES ...ttt s+ttt et et e e e e e e e e e e e e e s e e e e e brrreeeeeeeeeeeaeaneans 3
Planteamiento del problema..........coooe i ieeeeeeiiecce e 4
B8[0S 1 o= o3 T o PR 5
Formulacion del problema ... 7
(@] 0] 1=3 11V 0 3PP 7
(@)1= 1AV ol CT=T o [T = | 7
ODbjetiVoS ESPECITICOS ....cceeiiiiiieeeee et e e e e e e e e e e e eee e e e e eees 7
(@21 o 11 U1 [ T 8
AV = T olo T I =To | ¢ [oXo PP 8
Teoria General de 10s Sistemas TUISICOS .eceeevveriiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 8
Total Quality Management...........oooiiiiiiiiie e 9
Teoria de la trilogia de la calidad segln Juran............ccccccuvvviviiiiieieieeneeeenn 10
D=0 011 T 11
CiIClO DEIMING ..ot een e e e e e e e e e e e e 11
LOS 14 puNtOS d€ DEMING ....uuiiieiiee e e e e e s e e e e e e e e e e e e eeeeeeeaaeeennnnnnnnnnees 13
Teoria Cero defECLOS .......cccociiiiiiiii e e e e e e e 15
Teoria de [as Necesidades .........coooeeeeiieer e 15
MELOdO HOtEIQUAL ........oeeiiiii et e et e e et e e e e e e e e e e eaeens 17
Marco ReferenCial ..........oouuuuieiniiii e 18

Diagnostico Situacional del Hotel Caribe Princess €l fin de mejorar la
calidad de |0s servicios prestados ... eeeeeeeeeeeeeeeiiiiiiiiiiinneeeeeeeeenn. 18

Propuesta de mejora para la calidad en el serparia el departamento de

recepcion de un hotel en la ciudad d& MEXICOumm.eveveerrriiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee, 19

Evaluacion de la calidad del servicio en hoteleladsudad de San Marco .....20
Propuesta de mejora para la calidad en el serpavia el disefio de estrategias

de mejora continua de un hotel en la ciudad de &yal................cccoeeeennnnnne 20
AV F= T oTo J @] aTol=T o LU - | 21
LIS L5 = U PP RO PP PP PP 21
[ (0] = | PO PPT T 22
(022 1o F= o [PPSO PTPPPRPPPPPP 22
SEIVICIOS TUISTICOS ...coiiiiiiiiiiiit ettt e e e e e e e e e e e e e re e e e e e e e 22
SatisfacCion @l CIENTE ........coeeiii e 22
(@ (=Tq v T (U] 1] [ U UUURPPPPR 22
Instalaciones 0 INfra@SIIUCTUIA ............cemmmmmeee e e 22



AV = Vo T = o -1 23

Vo L= I 0T 1 o [ 23
Reglamento General a la Ley de TUriSMO ... o oeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeiiiennnnnnnn. 240
Reglamento de Alojamiento TUFSHICO .......occececiiiiiiieeeeeeee e 25
Reglamento General de Actividades TUuristiCaS ..cccc.......ooovvvviiiiiiiiiieee e, 25
Ley Orgéanica de Defensa del CoNnSUMIAOr ... coaeeeeevveeeeeeeeeiiiieeeciviie 6.2
L@ o 11 U] [ T | S UPPRR 28
Diagnostico del Hostal Aventuras Marinas ...« oooeeeeeeeeeeeseeeeeenenininnn 28
UDICACION del HOSTAI ......uviiiiiiiiiiiiii sttt 28
Andlisis de los Requerimientos Especificos por @aia Hostal segun el
Reglamento de Alojamiento TUIISHICO .......uueeemeeriiiiiiiiiiiiee e eeee e e 32
Organigrama del Hostal Aventuras Marinas .....cccccoeeeeeeeeeeeeeeceeeeeiiceee e 39
Diagramas de FIUJOS .......ccooiiiiiiiiiiiit e e e e s 39
Diagrama de Flujo del Proceso de ChecCK-iN .o viooiiiiiiiiiiiiiiiiiie 39
Diagrama de Flujo del Proceso de Check-Out..........cooooiviiiiiiiiiiiiiiiiiineeen. 41
Diagrama de Flujo del Proceso del Departamentorda ée Llaves ............... 41
ANALISIS FODA ...ttt mmmm ettt e e e e nnnne e 42
@1 o 1 U] (o T | PRSP 44
Metodologia de la INVESHIQaCION ...........ccceeeeeiiii e eee e e 44
Disefio de la INVESHIGaCION ..........ccooiiiieeeeeer e ere e e e 44
Y (o3 1 [ PSSR 44
MUESEIEO Y PODIACION ...oeeieieeie e 45
Técnicas y herramientas de recoleccion de datQs............cccoevvvvvviviiiccieeeeennn. 45
Andlisis de las encuestas realizadas en el Hosehtras Marinas basadas por el
modelo metodologico HotelQual ............eeveeeeieeeeeiiiiiicieeee e a7
(0= T o1 (1] (o T AV P PPPRPRRRRPPRRR 65
Propuesta d€ MEJOIA........uuuuuueuiiiee s s eeeeemmiess s e e e e e e e e e e eeeeeeeeeaaeraan e e as 65
FASE € PlANEACION ......uuviiiiiiiiiieeees sttt ettt e e e e e e e e e e e e e s s s s neee e e e e e e es 66
FASES U PrOCESOS .....coiiiiiiiiiiiit i eeeeeeeei bbbttt e e e e e e e e e e e e e s mnnnne e e e e e e as 68
Proceso de VerifiCaCiON...........cuuuiiiiiiiiiieeicicii ettt 74
FASE € EJECUCION ...ttt ecmme et e e e e e e e e e e e e e e e e s nnnnneeeeaae s 74
(0] g Tod 1§ ] [0] g T=ES 3PP 76
RECOMENUACIONES......uiiiiiiiiiee e s 77
Referencias BibliografiCas ............oooviieeeeeii e 78

XVI



indice de Tablas

Tabla 1Tipo de habitaCiONES..........uuuueiiiiiie e e e e e 30
Tabla 2 Requerimiento por categoria- Hostal..............ccooovvvviiiieiiiiiiccccces 33
Tabla 3items y Dimensiones de Calidad del Servicio - ModigtelQual............. 46
Tabla 4 Conclusion de encuesta basada en las dimensiohéotiQual............ 64
Tabla 5Problemas detectados para el desarrollo del plamggora..................... 65
Tabla 6 Objetivos de la Dimension Personal...............ccccooiiviiiiiiiiiiiiccnes 66
Tabla 70bjetivos de la Dimension Instalaciones parte.2.......cccccccceeeeeeeeiiiiiienns 67
Tabla 80bjetivos de la Dimension Organizacion Parte.3................cccceeevvvnnnee, 67
Tabla 9Actividades de plan de Mejara............uuueiiiiiiiiieie i 70

XVII



indice de Figuras

Figura 1. La trilogia de juran tomado de juran, J.M. (198Rkan y la planificacion

para la calidad” por Dias de SANtOS, S.A. . eeeeerrrrrmiiiiiieeeeeeeeeeeeereeeesreeeens 11

Figura 2. Ciclo Deming tomado de: “Mejora continua de ladzad en los procesos”,
por Garcia P, Quispe A, RAez G, 2003 ......ccemmmmmriiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeieeen e 12

Figura 3. Las necesidades de Maslow. Adaptado de: Piraoed®aslow por K.
(@Y T=T o [0 2 0 PP PPPPPPP 16

Figura 4. Tres dimensiones del Modelo HotelQual Tomado ldetélQual”: Una
escala para medir la calidad percibida en serviabéoglojamiento. Por (Sierra, Falces,
Brifol, & Becerra, 1999)........uuiiiiiiie e 17

Figura 5. Ubicacion del hostal Aventuras Marinas ... . .ccoveeeeeeeniiiieeeeeennn. 28

Figura 6. Organigrama del Hostal Aventuras Marinas.......c.cccccceeeeeeeieeeeeeeeeeeenne, 39
Figura 7.Proceso en el servicio de ChecCk-iN .......ccoeeeeeiiviiiiiiiiie s 40
Figura 8 Procesos en el servicio de Check-OUt......ccceeevvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeeeee, 41
Figura 9. Procesos en el servicio de limpieza de habitasion...............ccccceeeenn... 41
Figura 10 FODA de la situacion actual del Hostal Aventuviginas .................. 42

Figura 11 Resultados en base a los rangos de edadeshiekzedes que mas visitan

Figura 12 Resultados referentes a la nacionalidad de lostds que visitan el

SISy = o] [=Te 1 1 A 1T=] 0 (o DT TR T T T RO RO 49

Figura 13 Resultados referentes a la nacionalidad de lostds que visitan el

(SIS = o] [=Te 1 A1 T=] 0 (0 DT TR TR TP 49

Figura 14. Resultados de la satisfaccion en cuanto la disidosidel personal en
AYUAr @l ClIENTE ...uve et e e e e e e e e e aen 50

Figura 15 Resultados de la satisfaccion en la solucionrdel@mas del cliente ....51

XVII



Figura 16. Resultados de la satisfaccion a la disposiciontmune el personal por

conocer necesidades de [0S hUESPEES ....coueeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 52

Figura 17. Resultados de la satisfaccibon en cuanto a la etampia y el

profesionalismo que tiene el Personal......cccccccvveiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee s 52

Figura 18. Resultados sobre la disponibilidad de informagén parte del personal

hacia el cliente cuando 10 SOCItE..........eeeiriiiiee e 53
Figura 19 Resultados obtenidos sobre la confiabilidad dedgnal del Hostal ...... 54

Figura 20 Resultados adquiridos de las encuestas refesrdspecto fisico del

QTS 1] - PP 54

Figura 21 Resultados obtenidos referente a que tan agexdabi las areas e

instalaciones del establecimiento ..........ccccuuveiiiiiii 55
Figura 22 Resultado respecto a la conservacion de las gregsipos del hostal ..56

Figura 23 Resultado de la percepcion de los clientes er hal® confortables y

acogedoras que son las instalaciones del estaldatom...............cooovvvviiiiiieennnn. 56
Figura 24 Resultado de las encuestas sobre la seguridad destalaciones......... 57
Figura 25.Resultado referente a la limpieza de las inst@hs ................ccceevveeens 58

Figura 26 Resultados obtenidos en base a proporcionanfécte informacion sobre

los diferentes servicios que solicita el huésped...............cccevvviiiiiiiccccce e, 58

Figura 27. Resultados de acuerdo con la discrecion e inéichglie se le proporciona

=L 01U =T 1= o PP 59

Figura 28. Resultado sobre la disponibilidad del personalish@coblemas que

Presente €l NUESPEA .........oooiiiiiiii i cmmmmm e e e e e 60

Figura 29. Resultados recolectados basados en la rapidelaaume funcionan los
diferentes servicios en el hostal..........ccoeee i 60

Figura 30.Resultados sobre la informacién correcta que raarieg trabajadores en

referencia de 10S CHENTES ... ..o 61

XIX



Figura 31.Resultados referentes a la eficacia en la solut@roblemas que le surjan

A 10S NUEBSPEAES ...ttt 444ttt e et e e e e e e e eneeansssbreeeneeeeees 62

Figura 32 Resultados obtenidos con respecto a la impoaanet posee el huésped

€N €l BSTADIECIMIBNIO ... e e e e 62

Figura 33. Resultados segun las prestaciones de los senqo@sse prestan en el

(SIS e o] [<Te 1 0 A 10=] 01 (o TR 63

XX



indice de Apéndices

Apéndice A. Modelo de encuesta a los huéspedddagthl Aventuras Marinas....83

Apéndice B. Modelo de ficha de observacion directa..............ccevvvvvvvvvivinninnnnnn. 84

XXI



Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene cometa principal proponer un plan de
mejora de la calidad de los servicios que ofreddostal Aventuras Marinas ubicado
en el canton Puerto Lopez, provincia de Manabi.hkearamienta metodoldgica
utilizada para este estudio fue el modelo HotelQuat se empled para evaluar cada
una de sus dimensiones en las que se centradaaalel servicio de alojamiento. La
observacion y la encuesta se utilizaron para ldizeszon del diagnostico del
establecimiento y para la elaboracion de la prdpudsa encuesta consta de 20
variables que permiten conocer la opinién del hegsponiendo en evidencia la
realidad de la situacion en que se ofertan los@esvhoteleros, por lo que se aplic
la escala de Likert como medicion. Posterior alisisae los resultados, se disefié un
plan de mejora identificando todas las falenciastemtes segun el diagnéstico y las
encuestas realizadas, seguidas de las posiblesangjee se puedan aplicar tomando
en cuenta las tres dimensiones del HotelQual: patsmstalaciones y organizacion.
Finalmente se realizaron ciertas recomendaciones yp& posible recategorizacion

del establecimiento.

Palabras Clave:Plan de Mejora, HotelQual, Hostal, Calidad, Satisifan.
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Abstract

The main objective of this research is to propog#aa to improve the quality of
services offered by the Hostal Aventuras Marinasted in Puerto Lépez, province
of Manabi. The methodological tool used for thisdst was the HotelQual model,
which was used to evaluate each of its dimensiong/hich the quality of the
accommodation service is centered. The observatmhsurvey were used for the
diagnosis of the establishment and for the elalmraif the proposal. The survey
consists of 20 variables that allow knowing thenagn of the guests, highlighting the
reality of the situation in which hotel servicee affered, and the Likert scale was
applied as a measurement. After the analysis aethdts was made, an improvement
plan was designed identifying all the existing $bmmings according to the diagnosis
and the surveys carried out, followed by the pdesibprovements that can be applied
taking into account the three dimensions of theelaual: personnel, facilities and
organization. Finally, certain recommendations werede for a possible

recategorization of the establishment.

Keywords: Improvement Plan, HotelQual, Hostel, Quality, Satifon
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Introduccion

El turismo constituye hoy en dia una de las egrasefundamentales de
desarrollo de los paises y una significativa fueezandmica en el mundo. La
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) destaca qere,este siglo, la industria
turistica y de ocio sera considerada como el prgeetor de la economia mundial. De
acuerdo con la Organizacién Mundial del Turismoy ka dia, el volumen de este
ejercicio es igual o mayor que el de las export@sode petrdleo, productos
alimenticios o automdviles; y 1 de cada 11 tralmjesl colaboran en sectores

relacionados al turismo ya sea directa o indireetam

La actividad Hotelera, es una actividad comercaalvdnta de servicios de
alojamiento, ya que es una de las practicas basadhsector turistico y con el pasar
del tiempo ha evolucionado. No obstante, en hastddeuna estrella como lo es el
Hostal Aventuras Marinas no dan mucha importancida gpromocion de su
establecimiento, asimismo, la atencion que ofraterstante de brindar sus servicios.
Por ello, se plantea medir la satisfaccion del peésy su apreciacion del servicio
adquirido por medio de la herramienta HotelQuakhodo ayudar en la mejora del

establecimiento.

La presente investigacion se desarrolla de laeigeimanera: En el capitulo
uno se analizan temas de aspecto tedérico que pamfitndamentar la investigacion;
en el capitulo dos se muestra el diagndstico @é&uacion actual por medio de una
ficha de observacioen el capitulo tres se presenta la metodologissquesara para
el desarrollo del estudio y el andlisis de losItados obtenidos correspondientes a la
metodologia HotelQual a través de las encuestasl; @pitulo cuatro se expone una
propuesta que permita mejorar la oferta de losigesvturisticos brindados por el

hostal. Finalmente se presentan las conclusionesoynendaciones de este proyecto.



Antecedentes

El Turismo como en la mayoria de las partes deldougenera grandes e
importantes beneficios socioecondémicos a la pobaaegun la OMT (Organizacion
Mundial del Turismo, 2019) menciona que el Turishoy en la actualidad es una
fuente econdmica y social altamente importante @ldasarrollo de un pais o region.
Este crecimiento va de la mano del aumento devkxsificacion y de la competencia
entre los destinos, es por ello que la importanwiatica que ha alcanzado el canton
Puerto Lopez en los ultimos afos ha sido de vidakideracion para el crecimiento
turistico, desarrollando y estimulando la econamaigional y local, debido a que ésta
area turistica ha tenido grandes y notables camparparte de las autoridades para
crear un destino mas organizado y mejor administgzata el bien comun de los

habitantes como de los turistas que visitan elrluga

El canton Puerto Lopez forma parte de la Ruta ¢en8ylus lo que ha
fortalecido la actividad turistica del cantén ciéngéndola actualmente en una fuente
de ingresos economicos representativa para la@obleesidente, las temporadas de
mayor afluencia turistica registradas estan emtseneses de junio a septiembre,
diciembre a marzo, también los feriados de carnagaimana Santa (GAD del cantén
Puerto Lopez, 2014, p.138).

Uno de los grandes atractivos que posee éste hercer®dédn son sus
paradisiacas playas a lo largo de su delimita@éntdrial, pues también cuenta con
el privilegio y honor de disponer del Parque Naaldviachalilla, siendo una de las
primeras areas en ser protegidas desde el afio®ylen las que alberga a sus
alrededores sitios arqueoldgicos de varias culwoam la Vidivia hace mas de 5 mil
afnos, hasta la cultura Mantefio — Huancavilca, B86eafios, segun el Ministerio de
Ambiente (2015).

El avistamiento de Ballenas durante los meses di@ duSeptiembre en ésta
zona y alrededores atraen a turistas de todasaldsspdel mundo, encantados y
emocionados por vivir ésta experiencia que tiengomauge en ésta fechas, ya que
los cetaceos buscan las calidas aguas del Ecuadoepcontrar pareja y aparearse,
siendo una temporada turistica alta en toda la, 2zo0@e provoca que muchos hoteles
y hostales de la zona sobrepasen su maxima oduphoielera descuidando la

calidad en los servicios que ofrecen y otros simplge por ofrecer asistencia y



generar una ganancia no consideran la importareita calidad de los servicios

brindados a los huéspedes.

Planteamiento del problema

La calidad del servicio en la actualidad es ad@pfaat todas las empresas ya
sea que brinden un producto o servicio, debido & €gte juega un papel muy
importante en la experiencia de compra, siendoalor\agregado que posibilite una
nueva compra o que simplemente haya generado gimagpéxperiencia con aquella

empresa que como cliente no se quiera regresdreo s&s de dicho bien o servicio.

Monsalve y Hernandez (2015) mencionan que, pavéagro, la calidad del
servicio es un concepto global, es decir, que ttakasxperiencias generadas en una
visita conllevan a la definiciébn de un servicioa#idad y por ende a la satisfaccion
gue genera el mismo. Al hablar de satisfaccionsa@mente se debe abordar el tema
de calidad, la cual esta ligada a los resultadodipdos por un viajero al momento

de utilizar algun tipo de alojamiento.

La oferta y demanda turistica de Puerto Lopez tesdairante los meses de
junio, julio, agosto y septiembre, y esto es deladodo lo variado que ofrece este
cantén ubicado al sur de la provincia de Manabilarbo del afio, pero lo que se debe
tener en cuenta es que uno de los mas grandethvasas el avistamiento de ballenas,
donde los cetaceos viajan al Ecuador por la caligegus aguas y buscan aparearse,
resultando asi una maravillosa experiencia parpigsoy extrafios que alberga casi
cada afo alrededor de 30.000 turistas, donde mas8@®0 son Ecuatorianos,
siguiendo turistas de Estados Unidos, Argentingem@nia, Colombia, Francia,

Holanda, Canada, Israel, Espafa entre otros seddinmisterio de Turismo (2015).

El Hostal Aventuras Marinas cuenta con un poco md@stres afios de
experiencia en el mercado hotelero y de operacidstica en Puerto Lépez, dispone
de habitaciones individuales, dobles y matrimosiatiisefiadas con un espiritu
acogedor y asi brindar al huésped la sensaciérstde @mo en su propio hogar,
aunque este establecimiento es considerado caaguiestrella. El establecimiento
presenta varias fallas y desaciertos en cuant® gréeesos e infraestructura del lugar,
lo que provoca que la calidad del servicio se Veatada de una u otra manera para
el huésped, incumpliendo las expectativas y gederanna experiencia no
favorecedora para ambas partes, ocasionando asiala@amagen del hostal, teniendo



en cuenta que son falencias que se deben y tiamemaegjorar solucionando asi la

problematica del lugar.

En cuanto a los servicios que presentan falenei@hsuentran la falta de un
area de parqueo, incorrecta instalacion y mantemitmien la prestacion del servicio
de ducha de agua caliente, problemas en el sistlem@servaciones del hostal,
desactualizacion de informacion en la pagina waterccia de promocion turistica del
establecimiento, ausencia en agencias virtualescorivago, Tripadvisor, Booking,
Expedia entre otras, formas de pago y pequefiodepnas que se suscitan en las

actividades laborales del establecimiento.

Con el pasar del tiempo, las quejas, requerimieptsdicitudes de cambios
sobre los servicios ofrecidos se han hecho preseaidda cual se buscan las soluciones
pertinentes a cada problema existente causandumlagrduna baja en la recepcion de

turistas al establecimiento.

Justificacion

Las empresas hoteleras en la actualidad son cotsgigue para mantenerse
en el mercado deben realizar cambios radicales ealislad de servicio, no solo hacia
sus clientes externos, sino a sus colaboradoressevicios ofrecidos se perciben
historicamente tanto por el turista como por elepetonista, con una vivencia
diferente de la experiencia durante el procesoodpddaje (Veloz y vasco, 2016, p.
20).

La linea de investigacion a la que va orientadcablajo de titulacion es hacia
el desarrollo de la cultura de servicio con el riiteral que menciona el analisis de
procesos para el mejoramiento de la calidad decgesw categorizacion en turismo
y hoteleria para de esta manera ir identificandddéencias que presenta el Hostal
Aventuras Marinas en cuanto a los servicios brindaehotivo por el cual se procedera

a realizar el estudio necesario para elaboraramg#® mejora para el hostal.



La calidad del servicio es un tema muy importarag por hoy para las
empresas hoteleras tanto de pequefia como graa,edehido a que este concepto es
el valor agregado que definira si la experiencgu@itia dio una satisfaccion completa
0 no, siendo el huésped como los trabajadores egiigerciban si la calidad brindada
es la correcta o0 incorrecta y que aspectos negaiivpositivos captara de estos

factores que presentan fallas durante su proceso.

Se debe tener presente que los turistas tantonses como extranjeros
buscan actividades turisticas que les permitam uiva experiencia nueva, capaz de
generar los mejores recuerdos de su vida, y qupnode los servicios turisticos
usados rompa toda la experiencia que el turistdguenciar como la mejor que
haya tenido. Loor y Yépez (2019) mencionan qudariosnvenientes que presentan
los establecimientos hoteleros tales como hostalas fallas en los estandares de
calidad que se toma de referencia a la comodidatpidza, infraestructura,
organizacion y servicio al cliente del personal,strando como resultado el
descontento y desagrado de los usuarios, estost@s@®n de vital importancia ya
gue permitira conocer el nivel de satisfacciondliehte y como buscar las medidas

necesarias de cada aspecto a fin de mejorar tiadatiel servicio.

El Hostal Aventuras Marinas situado en el cantonPderto Lopez en la
provincia de Manabi, sera el objeto de estudionaimdo como referencia los aspectos
antes mencionados que el hostal carece de: espa@oparqueo de los vehiculos
propios de los turistas que llegan a hospedarst establecimiento, puesto a que al
no contar con un espacio especifico para este fichos clientes prefieren buscar
alternativas cercanas en el que sea posible refguaisu vehiculo, por otra parte si
bien es cierto durante los meses de junio a seiptee® hostal presenta una alta
ocupacion debido a la temporada de avistamientmtienas que presenta el canton
y dicha ocupacion hace que la calidad en los desvizaje por todo el movimiento
gue se efectla, ocasionando muchos inconveniertedas partes. Sin embargo, se
debe buscar también maneras o alternativas enmjlee temporada baja se pueda
mantener un nivel de ocupacién medio o sostenida po afectar los ingresos del

establecimiento.



La forma de pago también es otro punto de atendghido a que no todos los
huéspedes poseen efectivo para sus gastos enlganegaie no es un requisito dentro
del reglamento de alojamiento turistico éste ocasimcomodidades, otro de los

problemas que se encuentran es la falta de cagiaoitdel personal.

Formulacion del problema

¢, Qué acciones seran las apropiadas y necesarm@dribuir a la mejora de la
calidad en lo que respecta a servicios turistiaos gfrece el Hostal Aventuras

Marinas?
Objetivos
Objetivo General

* Proponer un plan de mejora que garantice la caligalds servicios turisticos del

Hostal Aventuras Marinas.

Objetivos Especificos
» Diagnosticar la situacion actual del Hostal AveasuMarinas en los servicios
turisticos que brinda para determinar la linea.base
» Desarrollar la investigacion de mercado usandocgleto HotelQual para medir
la satisfaccion de los huéspedes en cuanto aitiadale servicios hoteleros
recibidos.
* Proponer un plan de mejora para el Hostal AventMi@snas a partir del analisis

obtenido.



Capitulo |

Marco Tedrico

Teoria General de los Sistemas Turisticos

Para comprender adecuadamente el papel del destistico es necesario
aplicar el enfoque de la teoria general de losrsias, para conocer todas las
interrelaciones existentes, y sus respectivos itopasobre el plan estratégico. Se
distinguen tres lineas de analisis tedricas detlaidad turistica, segun destaca Beni
(2000):

» La primera linea se coloca en la perspectiva ddymmon, dentro de
la pluralidad de empresas que actlan en el settpmas de las que
transforman la materia prima en producto acabaokbag que ofrecen
bienes y servicios ya existentes...

» La segunda linea se refiere a la distribucion, damaks referiremos a
servicios turisticos directamente de productorresamidor.

> La tercera linea consiste en identificar y estadl@ondiciones del
viaje y sus componentes, es decir, el origen dgéyvios medios de
transporte usados, la naturaleza del viaje, elpgede permanencia en
ese lugar, los equipamientos receptivos solicitadnstivaciones,
necesidades y preferencias o el grado de partiéipan actividades
turisticas recreativas, la estructura de gastos )edtratificacion

econdémica y social del consumidor.

Una definicion mas holistica de turismo fue ofracgmbr Jafari (1990), como
“Un estudio del hombre fuera de su residencia hahitle la industria para satisfacer
sus necesidades y de los impactos que ambos geeerammbientes fisicos,

econodmicos Yy socioculturales del area receptora”.

Al final, para estudiar turismo y la gestion ded@stinos turisticos se parte de
la teoria general de los sistemas de Ludwig vornakeffy (1973), que definié un
sistema: “Un conjunto de elementos que son insei@hados entre ellos y también

relacionados con el entorno”, y el conjunto de @uoes operacionales en el mercado



turistico, donde existe la produccion y el consusegun oferta y demanda, se

garantiza por el sistema de distribucion.

Por formar parte del sector servicios, las carestieas mas relevantes de los
productos son: intangibles, necesario contacto ymtod y cliente, participacion
simultanea del usuario en el proceso de producEisias caracteristicas condicionan

particularidades en el sector turistico y su préatuc

Estas caracteristicas del turismo son muy complEjdarista se desplaza para
disfrutar a otro lugar, que muchas veces no conBspera obtener productos y
servicios que satisfagan necesidades y deseos.cBasamir productos turisticos
como tal, se requiere participar de multiples eisgsey personas que no siempre tiene
los mismos patrones de calidad. Asi, la estanciandigar puede quedar arruinada
por un mal trato en el aeropuerto, o porque alguled®s elementos que conforman
el “paquete” no fueran bien coordinados. Las caréticas son las que aumentan la
complejidad en las empresas turisticas para efiaide sus estrategias competitivas,
ya gue, para conseguir un adecuado posicionamiEntaercado, la empresa ha de
considerar que forma parte de un sistema, y adéxwéerta a esa caracteristica.

Total Quality Management

Cerrageria (2016) expresaban que el Total Qualigndgement se define
como una metodologia de mejora continua que se drasategrar el concepto de
calidad en todos los procesos de la empresa yrldgrasta manera una estrategia de
competitividad para enfrentar a los diversos cordpegs del mercado que tiene el
objetivo de que la organizacion satisfaga de maequalibrada las necesidades y
expectativas de sus clientes internos y exterrespetando el entorno ambiental y
colaborando en su desarrollo, con la implantacetadalidad en todos los niveles de
la organizacion, asi como la utilizacion de losiggtes principios fundamentales del

sistema

Segun los autores Evans y Lindsay (2008):
La calidad total TQM es uftes un esfuerzo completo de toda la empresa
mediante el involucramiento total de toda la fuelearabajo y con el enfoque
de mejora continua que las empresas utilizaron Ipgrar la satisfaccion del
cliente”. Es decir, la TQM, mas que una herramieesauna forma de poder

adaptar los procesos a esta filosofia que busc@ranel desempefio de las



empresas y hacerlas sostenibles en el tiempo,dbllewa a hacer que las
empresas se tornen exitosas y tengan un increroemntiouo en la satisfaccion

del cliente a un costo real cada vez mas bajo.
Segun los autores Maldonado & Cuatrecasas (2018):

La TQM tiene como principal caracteristica la presrén, con lo que busca
anular los problemas antes que se presenten. Adeeésfoca en el cliente y
la mejora continua de procesos, con una rapidaigzhde respuesta de parte
de la empresa hacia los diversos requerimientosligelte. La TQM permite
manejar de forma idonea a toda una organizaciontemi&@mdo claro el
objetivo de satisfacer los requerimientos de lesntés mediante la mejora

continua.

En conclusién se muestra que, la teoria totahdmlidad debe contar con la
participacion del personal de la organizacion, ap@rten ideas y que hagan cambios
en los procesos para dar soluciones en los probleoma pueden surgir ya que, esta
orientada en la mejora de la calidad de los s@witoteleros, de modo que es el aporte
gue se desea ofrecer en el desarrollo de estaigaaén al hostal Aventuras Marinas

como servicio en la mejora de la calidad del semhacia los clientes.

Teoria de la trilogia de la calidad segun Juran

Segun Blanco (2014) Juran sefala que la adminidtrgara lograr calidad
abarca tres procesos basicos: la planificaciéraamlidad, el control de la calidad y
el mejoramiento de la calidad. Su “trilogia”, muastomo se relacionan entre si

dichos procesos:

Juran establecié cinco dimensiones importantesnsiderar para planear de
manera efectiva la calidad, estos pasos sgncalidad de disefio, b) calidad de
conformidad, c) disponibilidad del producto paragsado libre de problemas, con
confiabilidad y mantenibilidad, d) seguridad deaiqgucto para que no ocasione ningun
riesgo de lesibn o accidente debido a los peligtesuso, y e) uso practico,

conformidad y estado de un producto una vez qgedial cliente (Gdmez,2018).

En conclusion, Una buena planificacion de calidatbgra por medio de una
concientizacion profunda del personal sobre su itapoia en el mejoramiento de la
calidad, la cual se consigue con la ayuda de uendpaje y asistencia permanente.

10



El hostal debe ser claro sobre los resultados euesgera tener, como deben ser las
adecuaciones en cuanto a los procesos y cuallaegsponsabilidad de cada uno de
los integrantes para que se cumpla todos los phasstecompensas deberan estar

vinculadas a los resultados logrados.
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Figura 1. La trilogia de juran tomado de juran, J.M. (198Rj)ran y la planificacién para la calidad”

por Dias de santos, S.A.

Deming

Segun Ingrande (2018) la calidad es “un grado pibkede uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesiddelasercado”. El autor indica que
el principal objetivo de la empresa debe ser peetemnen el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los emplPasa alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de coirsggaumayor calidad es mejorando
el producto y la adecuacién del servicio a las @8paciones para reducir la

variabilidad en el disefio de los procesos prodastiv

Ciclo Deming

Segun Betancourt (2018), el ciclo de Deming, tamb@nocido como circulo
PDCA Edwards Deming, es una estrategia de mejortnc@ de la calidad, consiste

en localizar el problema y atacarlo de raiz, a&sale 4 etapas las cuales son “Planear,
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Hacer, Verificar y Actuar”., basada en un concegé&ado por Walter A. Shewhart.
También se denomina espiral de mejora continueywgsutilizado por los Sistemas
de Gestion de Calidad.

De acuerdo con lo citado pdtodriguez (2019Deming fue el principal
impulsor del ciclo de la mejora continua, pero eslidad este ciclo fue definido por
Shewhart quien lo considera como “Un proceso mébgitm elemental aplicable en
cualquier campo de la actividad, con el fin de asmgla mejora continua de dichas
actividades”. La rueda o ciclo de Deming es un @soanetodoldgico que tiene como

objetivo aplicar a un proceso cualquiera una acciolica formada por cuatro pasos
fundamentales:

Planificar: Se trata de Seleccionar la oportuniachejora en la cual registrara
la situacién de partida de los objetivos mediaateetopilacion de datos que estudia
y elige las acciones correctivas mas adecuadasopaeavar el resultado, a nivel de
ensayo o simulacion. Hacer: se trata, en resunedieuvr a cabo la accion correctora
aprobada. Verificar: es el momento de controlaefestos y resultados que surjan de
aplicar las mejoras planificadas. Actuar: confirmpaormalizar la accion de mejora 'y

emprender una nueva mejora o abandonar, en su caso.

En conclusion, un sistema de gestion de la calp@awhite a una organizacion
desarrollar politicas, establecer objetivos y psosepara la mejora de los servicios
turisticos y tomar las acciones necesarias pararareju rendimiento. Esto resulta de

gran utilidad para la empresa como una forma déagerosas que puede ayudar a la

competitiva.

ACT (ACTUAR)
Actuar para corregir
los problemas

empresa a descubrirse a si misma y orientar camgb®$a vuelvan mas eficiente y
enoontrados, prever
posibles problemas,

PLAN (PLANIFICAR)

Determinar objetivos y

métodos (QUEs y

COMOs), es decir,

establecer los planes de
mantener y mejorar accion en base a la

informacion y experiencia

CHECK (VERIFICAR)

DO (HACER)
verificar los Trabajar vy formar,
resultados para versi levando a cabo los
concuerdan con lo planes, es decir,

nlarnasada e e L

mames e I—‘S

Figura 2. Ciclo Deming tomado de: “Mejora continua de ladzd en logprocesos”, por Garc
P, Quispe A, R4ez G, 20



Los 14 puntos de Deming

Segun Lopez (2015) las sugerencias de este exgmribiaron la historia y el
desarrollo economico de las empresas en donde Qeafinma que todo proceso es
variable y cuanto menor sea la variabilidad de eségor serd la calidad del producto
resultante. Los 14 puntos son:

1. Constancia: El propésito de este es mejorar coteste@mte los productos y
servicios de la empresa, con innovacion para pezosrcompetitiva y permanecer

en el mercado.

2. Nueva filosofia: Se trata de adoptar una nudgalogia acerca de la empresa ya
que los gerentes deben tomar conciencia de susnsmplidades y afrontar el
liderazgo que tienen para lograr el cambio.

3. La inspeccién: Se debe dejar de depender dasfgeécion masiva e integrar el
concepto de calidad en todo el proceso de prodada@ual aminora costos y permite

aumentar calidad.

4. Las compras: Se deben concentrar esfuerzos eimizar los costos totales,
creando relaciones sélidas y duraderas con urpsol@edor para cada materia prima,

basandose en la fidelidad y la confianza.

5. Mejoramiento continuo: se deben mejorar contimerate los procesos productivos,
el servicio y la planeacién, ademas se debe optdapninimizacion de costos a travées

de la reduccion de pérdidas y productos defectuosos

6. Entrenamiento: Se debe instituir el entrenarmiepntla capacitacion de los
trabajadores como una de las tareas del diariogstmnno so6lo se consiguen mejores

empleados sino mayores resultados en cuanto adaflidostos.

7. Liderazgo: Las empresas deben optar por insgfliderazgo, de manera que la
labor de los supervisores o jefes no se limiteradddenes o impartir castigos, sino
gue se convierta en un orientador que le ayudgarite a hacer mejor su trabajo.
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8. El miedo: hay que generar confianza entre |léegg® manera que no sientan temor
de opinar o preguntar, esto permite mayor efecien el trabajo y permite que las

personas se esfuercen mucho mas.

9. Barreras: Romper las barreras que existan &#rdiferentes departamentos, no
crear competencias entre la gente sino mas biegrayela vision que permita a todo
trabajador conseguir los mismos objetivos, permikte asi la colaboracion y la

deteccion temprana de fallos.

10. Slogans: Hay que borrar los slogans o lasdrpsestablecidas, estos no sirven y
lo que causan es relaciones adversas que redundaéragidas de competitividad y
calidad.

11. Cuotas: Deben eliminarse las cuotas numétamats para trabajadores como para
gerentes. Las cuotas s6lo toman en cuenta los n8nmes los procesos, los métodos
o la calidad y por lo general se constituyen eamj#a de baja calidad y altos costos.
Las cuotas se deben sustituir con liderazgo, etimido el concepto de gerencia por

objetivos.

12. Logros personales: Hay que derribar las bargua les quitan a las personas el
orgullo que les produce su trabajo, eliminando diséemas de comparacion o de

meéritos, estos sistemas solo acarrean nerviosisiigpytas internas.

13. Capacitacion: Se debe establecer un prograteanin de educacion y auto
mejoramiento para cada uno, hay que permitir laigi@acion de la gente en la

eleccion de las areas de desarrollo

14. Transformacion: Todos, absolutamente todosriesnbros de la organizacion
deben esforzarse por alcanzar la transformaciorcuamto a calidad, procesos,
productos y servicios, la transformacion es eldj@alle todos, pero eso si, hay que

basarse en un equipo que reuna condiciones suésiee capacidad y liderazgo.
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Teoria cero defectos

Segun Villoldo (2016) la idea principal que apdCr@sby es que la calidad no
cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tiahidad: Crosby define calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiel&dos requisitos y entiende que
la principal motivacion de la empresa es el alcalazeifra de cero defectos. Su lema
es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir defectos”. Plantea la filosofia Cero
defectos que se basa en 14 pasos para el mejotandiera calidad, en la que es
necesario cumplir con los requisitos, prevenirdao®res y aceptar el precio que se
debe pagar por el incumplimiento. Esta considela @alidad como una filosofia
administrativa, un proceso sistematico que nosngjaea el que todas nuestras
operaciones ocurran de acuerdo con lo planeadoaseura que salgan bien a la
primera vez.

Teoria de las necesidades

La Piramide de Maslow, o jerarquia de las necesgladmanas, es una teoria
psicolégica propuesta por Abraham Maslow en su :dbma teoria sobre la
motivacion humana de 1943, se basa en la existdrai@ma serie de necesidades que
atafien a todo individuo y que se encuentran orgdaide las mas urgentes a las que
lo son menos. Esto se debe a que, segun Maslowtrasieacciones nacen de la
motivacion dirigida hacia el objetivo de cubrir rtéss necesidades, las cuales se
ordenan segun la importancia que tengan para ougstiesta(Ruiz, 2015).

Propone una jerarquia de necesidades y factoremqtiean a las personas;
esta jerarquia se modela identificando cinco caiagae necesidades y se construye
considerando un orden jerarquico ascendente dedacuen su importancia para la
supervivencia y la capacidad de motivacion. De @ueon este modelo, a medida
que el hombre satisface sus necesidades surgenquteacambian o modifican el
comportamiento de este; considerando que solo ouamth necesidad esta

“razonablemente” satisfecha, se disparara una mesesidad (Ruiz, 2015).
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moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
ceptacion de hechos
/resolucion de problemas'

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito
/ amistad, afecto, intimidad sexual \
seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada
Fis iologl'a /nsplracién. alimentacion, descanso, sexo, hfm

Figura 3. Las necesidades de Maslow. Adaptado de: Piradéddaslow por K. Oviedo, 2012.

Necesidades fisiologicas: En este nivel se encongodesidades como
la homeostasis, esfuerzo del organismo por mantem&stado normal y constante
que favorezca al méximo su vida. Necesidades deidegd: En este nivel se halld la
necesidad de estabilidad, de tener empleo, regusahgl y proteccion, entre otras.
Estos deseos se relacionan con el temor de logdnds a perder el control sobre su
vida, y estan intimamente ligados al miedo, prialcente a lo desconocido
Necesidades sociales: Dentro de este nivel se&ealgunos aspectos como la
comunicacion con otras personas, establecer anmistacllas, manifestar y recibir
afecto, vivir en comunidad, pertenecer a un grupsemtirse aceptado por él.
Necesidades de reconocimiento: También conocida® cede autoestima». Los
deseos de este cuarto nivel radican en la necesidasentirse apreciado, tener
prestigio y destacar dentro de un grupo socialigDal manera, también se incluyen
la autovaloracién y el respeto por uno mismo. Nideges de autosuperacion: En este
nivel el ser humano quiere trascender su propiataimad, son necesidades
relacionadas con el desarrollo espiritual, moiallyisqueda de una mision en la vida
(Franco, 2018).
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Método HotelQual

Este modelo es una adaptacion del SERVQUAL enalesiuna herramienta
gue permitira el calculo de escala multiple, mewiah cual se evaluara por separado
el alto nivel de validez que generan valor al cadpr acerca de las expectativas y
percepciones gue tienen los clientes en relacidejarar la calidad de los servicios
brindados por una empresa elaborado por Zeithanflagasuraman en 1988, de
manera que permite comprender a los clientes, tyibair a los comentarios formados
por los usuarios y recomendaciones hechas pordosumidores de mejoras en
algunos factores clave que ayudan a los clientasluar el servicio de alojamiento
recibido. Mediante esta metodologia, se aseguruédel cliente distinga el servicio

requerido.

Este modelo se ocupa de valorar la calidad endodc#os de alojamiento.
Empieza de un orden de puntos constituidos dermrantsmo y que se modifican
atendiendo a las caracteristicas especificas @dllesimiento. Es por esto que en este
trabajo de investigacion se utilizara el modelodH@ual este modelo en un aporte de
los autores Sierra, Falces, Brifiol, & Becerra e@91Por lo tanto ayuda a medir la
calidad de servicios de alojamiento en la cual seuentran tres dimensiones

fundamentales, la cual es acompafiada de una eadlaashda SERVQUAL, que

cuenta con 20 items

“

* Se basa en el grado de ayuda que el personal esté dispuesto
a ofrecer v tener la capacidad de saber como satisfacer al
clhiente.

Evalwacion
del personal

A

~
* El cliente tiene la capacidad de calificar si el lugar el cual
Evaliracién ofrece el servicio de alojamiento contenga confort v
de las seguridad.
instalacione -

* El consumidor evaluara la organizacion, rapidez, precision
al momento de realizar un servicio.

Organizacion
del servicio

Figura 4. Tres dimensiones del Modelo HotelQual Tomado detélgual”: Una escala para medi

calidad percibida en servicios de alojamiento. (Bwerra, Falces, Brifiol, & Becerra, 1999).
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Estas dimensiones establecen la base de la eso#dQHal. La primera
dimensiéon se califica el grado en el que el peldsest dispuesto ayudar a los
huéspedes del hotel, la segunda dimensién se hdsa estalaciones en la cual se
califica el estado y la confortabilidad del estabtéento y por Ultimo organizacién
donde se ve la rapidez y actitud con la que elopatsse destaca a la hora de brindar

los servicios y cumplir las necesidades de los fjedss.
Marco Referencial

Diagnostico Situacional del Hotel Caribe Princesson el fin de mejorar la

calidad de los servicios prestados

La presente investigacion fue realizada por DugBengra (2014) en la ciudad
de Chetumal, México. El principal objetivo fue corola situacion actual mediante
un diagndéstico para poder detectar y descubrir fgatores se deben mejorar en
referencia a la calidad de los servicios prestgaosel hotel, a través de encuestas
tanto para los huéspedes como para el person#hlopi en el lugar, con uno de los
fines captar clientes nuevos, poder mantener l@ntek actuales, crear mayor
satisfaccion en las peticiones de los huéspedesjgran el ambiente laboral de los
empleados. Los resultados que se obtengan de mstmtas servirdn para poder
entender las situaciones que aquejaron a los efieptpoder buscar las maneras
necesarias de corregir dichos inconvenientes cofinididad de satisfacer las

necesidades de los usuarios, asi como tambiérs dealmjadores del hotel.

El proyecto se orienta en el modelo HotelQual queéenta calidad de los
servicios hoteleros, en el que busca dar soluci@uaaro puntos que consideran
problemas en la operacion del establecimientoaliale diagndsticos situacionales
periodicos para medir la calidad del servicio ge@ferta; b) carencia de revisiones
regulares en las instalaciones para localizar pgexpueo grandes fallos en
infraestructura que generen molestias a los huéspa) Falta de examinacion y
supervision al rendimiento y funciones que reaék@ersonal; d) Descuido en las

quejas que emiten los huéspedes sobre el sernMa@i@lya del seguimiento del mismo.

Los autores una vez concluida con la investigaaiiegnosticaron que los
huéspedes no presentaron en las encuestas comentgativos referente al servicio
gue recibieron durante su estadia, lo Unico quiegMpmanifestar es que si se puede

mejorar muchisimo mas para proporcionar en la naedello posible un 100% de
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satisfaccion a los clientes, por otro lado, los leagos segun las interrogantes
realizadas mencionaron que se sienten a gusto waambiente laboral pero si
cuestionaron unanimemente que se deben proporaapacitaciones periddicas para
mantenerse actualizados y poder ofrecer un mejoicsss a los huéspedes que visitan
el hotel, y que a su vez exista una relacion m&sii o acercamientos con los jefes
inmediatos generando un mejor lugar de trabajo. fguenos los cambios que se
deben considerar para poder efectuar una mejola ealidad de los servicios que
ofrece el hostal, permitiendo cumplir con las exgidzas de clientes y empleados.

Propuesta de mejora para la calidad en el servicipara el departamento

de recepcion de un hotel en la ciudad de México

La investigacion fue elaborada por Ventura (2008riedad de México. El
objetivo de la investigacion fue determinar la peridon del cliente respecto a la
calidad de los servicios en la cual influye endtisgaccion del cliente es por eso que
se realiz6 una busqueda que permita evaluar diehac® a través del modelo
SERVQUAL encuestas realizadas a los huéspedesc@&ssiste en un estudio de caso
de andlisis utilizados para mejora la calidad da=lisio en el departamento de
recepcion donde se analizaron las quejas mas frexude los clientes para presentar

una propuesta de mejora de la calidad en los sesuiel departamento de recepcion

Este estudio se enfoca en dar solucidbn a los departos que son
considerados claves para la atencion y satisfaci@hliente y asi poder ayudar a
elevar el nivel de satisfaccion y poder tener upgora en los servicios que ofrece ese
departamento. En cuanto a la variable del primgicador que es la sensibilidad se
detectdé como resultado que a pesar del que tratpgete del personal es bueno, hay
necesidad de hacer una mejora en cuanto a la @tetieilas necesidades que tienen
los huéspedes donde los empleados los traten ctesieo En el segundo indicador
que refiere a la comunicacion constante que se to@m los huéspedes hay una

pequefia parte que se siente inconforme pero qesitetmejorar.

Habiendo finalizado la investigacion, el autor togdeterminar que la
percepcion del departamento de recepcion de haighlRen donde se muestran los
puntos criticos en cuanto atencion al cliente cure reecesarios mejorar para una
mejora de la calidad en cuanto al servicio ofreeitius clientes del departamento para

que el hotel pueda mejor y se corrija esas fallas.
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Evaluacion de la calidad del servicio en hoteles di® ciudad de San Marco

La investigacion fue realizada por Quiréa (2014h k& ciudad de
Quetzaltenango, Guatemala. El objetivo del proydaw analizar el servicio al
consumidor en empresas hoteleras de la ciudadrdel&&os para conocer el servicio
que ofrecen a los clientes en las empresas hatelémgounto, que llama la atencidn
en las empresas hoteleras de la Ciudad de San $/@&sgue operan empiricamente
o por simple imitacion de la competencia, esto hafiejar la inconformidad de los
usuarios. Como consecuencia los clientes prefietres hoteles.

El autor se baso6 en instrumentos de medicion guéase utilizo el enfoque
cualitativo aplicando la herramienta de entreviatéss colaboradores y 11 preguntas
gue fue dirigida a empresas hoteleras y a clielgdss hostales con preguntas abiertas

y cerradas.

Se concluye que el servicio al cliente de los lestele la ciudad de san marco
desde el punto de vista de los huéspedes, gergrdemboradores aclaran que es
importante estableces de manera correcta el usieldgervicio al cliente y la opta
funcionalidad para resolver inconvenientes quessgiesente, ya que es uno de los

factores que determina la imagen y el prestigichdes!.

Propuesta de mejora para la calidad en el servicipara el disefio de

estrategias de mejora continua de un hotel en laudad de Guayaquil

El presente trabajo fue realizado por Calderén §20&n la ciudad de
Guayaquil, EcuadoiEsta investigacion analizara la calidad del sepvicindado en
el hotel este permitira resolver los problemas spiecalizan y poder establecer cual
es el nivel de satisfaccion del huésped para @deneabhera tener una perspectiva alta
de como satisfacer las necesidades de los turestiEs proyecto es realizar una
comparacion con el modelo ServQual y HotelQualtaaés de la percepcion del
cliente, siendo este el eje principal para medicdidad del servicio que brinda el

hotel Ramada.

Utilizando el modelo ServQual se obtendra una gpmeciacion acerca de las
percepciones de los huéspedes. Este modelo esaddafg manera Unica al sector
hotelero y basandose en la percepcion de los efiente llegan a las instalaciones de
los hoteles; esta fundamentado en tres dimensidAessonal, Instalaciones y

Organizacion. Por medio de esta herramienta desfigaeion se tendra resultados
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estadisticos con diversas variables planteada®chéca de la encuesta se la realizara
con preguntas obtenidas del modelo de calidad Bat#lque cuenta con 20 items,

las mismas que estan medidas segun la escala ek dét 1 al 5

La finalidad de esta propuesta consiste en propooevas estrategias de
mejora continua, para que asi se puede incremargatisfaccion de los clientes y de
las partes interesadas, siendo este un beneficadgpampresa por lo que se estipula

objetivos a largo plazo.

Se concluye Mediante el estudio que se realizdajaalidad de los servicios
gue ofrece el hotel Ramada fue de 4,86 sobrecuatlrepresenta numéricamente un
puntaje de manera positiva, mientras que la dimansbn menor puntaje fue la de
instalacion con un 4,08. Con los datos ya estatibecie puede concluir que el 90.5%
simboliza la satisfaccion del cliente y un 9,5%respnta la insatisfaccion. Es por esto
que se necesita un sistema de mejora continua quegase puedan establecer
estrategias que puedan aportar a las falencias dienension de instalaciones, a fin
de perfeccionar la calidad de los servicios dekhanejorando la dimension de
instalacion se lograria la calidad en su totaligade esta manera mejoraria las

expectativas del cliente.

Finalmente, el proposito de esta investigaciondaya a reforzar a las
administraciones de los hoteles a comprender quadespensable mantener una
retroalimentacion y capacitaciones a la vez queritican a su personal a mejorar las

falencias que tienen continuamente.

Marco Conceptual

Turista

Segun Mendoza (2014) Define al turista como perspeahace una 0 mas
excursiones, alguien que viaja por placer o cultuisitando varios lugares por sus
objetos de interés, paisaje.
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Hostal

Segun el Reglamento General de Actividades Tuais(i2019) Hostal es todo
establecimiento hotelero que, mediante preciot@r@sgpublico en general, servicios
de alojamiento y alimentacion y cuya capacidade@rmayor de 29 ni menor de 12
habitaciones (p.7).

Calidad

Segun Crespo (2011) manifiesta que la calidad @njunto de caracteristicas
gue satisfacen las necesidades de los clientes ggresecuencia, hacen satisfactorio
el producto y fundamentalmente, a decidir la pésiae la empresa a largo plazo
sobre el producto o servicio que reciben.

Servicios turisticos

Segun el autor César Ramirez Cavassa (2017) “Elceerturistico es el
conjunto de actividades perfectamente diferenciagtdse si, pero intimamente
relacionadas, que funcionan en forma armodnica ydioada con el objeto de

responder a las exigencias de servicios planteadas”

Satisfaccion al cliente

De acuerdo Casidy (2014), “La define como del gexdique el producto cubre
0 supera las expectativas del cliente acerca daagucto o servicio mientras mas

alta sea su satisfaccion mayor sera su fidelidad”.

Oferta turistica

Como menciona Bafos (2016) “Es el conjunto de BBiemeoductos y
servicios, de recursos e infraestructuras que ageetran en un determinado lugar y
gue se estructuran de manera que estén disporiblesmercado para ser usados o

consumidos por los turistas”.

Instalaciones o infraestructura

De acuerdo con Martin (2015) “Define la infraestoua como la dotacion de
bienes y servicios con que cuenta un territori@ gastener sus estructuras sociales y
productivas y como tal condiciona el desarroll@stizo”. Ejemplo: Servicios basicos,

transporte, caminos, servicios”.
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Marco Legal

Para llevar a cabo la elaboracion de este trabajptwlacion se toma como
referencia a la ley de turismo, reglamento gereetalley de turismo, reglamento de
alojamiento turistico, Reglamento General de Adtidies Turisticas y Ley Organica

de Defensa del Consumidor que rigen hasta la preefsrha en nuestro pais.

Ley de Turismo

El Ministerio de Turismo en el Ecuador es el orgarw que se encarga de
regular todas las actividades turisticas que se Ildgar en el pais, el cual
fundamentandose en el articulo dos es la Unicdahtiapaz de poder conceder la
licencia Unica de funcionamiento y asi poder apactividades turisticas sin ningan

problema dentro de la Republica del Ecuador (Menistde Turismo, 2018).

Dentro de las generalidades, se expone en ellartios que el Turismo es la
actividad asociada con el traslado o desplazamdmpzrsonas hacia distintos lugares
al de su residencia habitual; sin la intencion statdecerse de manera fija en ellos
(Congreso Nacional, 2018). Dicha actividad permienerar al pais grandes
cantidades de ingresos econémicos, lo que a shrireda fuentes de trabajo de todo
tipo, proporcionando el cambio en el estilo de \Wdajuienes se ven beneficiados.

En el articulo tres menciona el congreso Nacid®@l8) que en las actividades
turisticas los principios a considerar son: a) b&iativa privada como pilar
fundamental del sector; con su contribucion medialat inversion directa, la
generacion de empleo y promocién nacional e intéonal; b) La participacion de los
gobiernos provincial y cantonal para impulsar yyapael desarrollo turistico, dentro
del marco de la descentralizacion; c) El fomentdadmfraestructura nacional y el
mejoramiento de los servicios publicos basicos pgasantizar la adecuada
satisfaccion de los turistas; d) La conservaciGgmpeente de los recursos naturales y
culturales del pais; y, €) La iniciativa y parte@pdn comunitaria indigena, campesina,
montubia o afro ecuatoriana, con su cultura y tiades preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participando en ldgmi@és de servicios turisticos, todos
estos principios en conjunto ejercen una gran itapora en el desarrollo de cada una
de las actividades turisticas en el pais, pernditieaque dichas actividades tengan un
buen y correcto funcionamiento, evitando que segenen la medida de lo posible

impactos negativos a ambas partes.
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En el articulo cuatro de la ley de turismo, el Gesg Nacional (2018) decreto
qgue en referencia al sector turistico la politistal tiene la obligacion de ejecutar
los siguientes objetivos: a) Reconocer a la adividiristica como iniciativa privada,
comunitaria o de autogestion, y el estado debenpiatézar las actividades mediante
el fomento y promocién de un producto turistico petitivo; b) Garantizar el uso
racional de los recursos naturales, historicosuales y arqueologicos de la Nacion;
c) Proteger al turista y fomentar la conciencigstiga; d) Promover la capacitacion
técnica y profesional de quienes ejercen legalmardetividad turistica; €) Promover
internacionalmente al pais y sus atractivos erueajcon otros organismos del sector
publico y con el sector privado. f) Fomentar e moear el turismo interno; estas
politicas estatales permitiran que tanto los opeeside las actividades turisticas, los
usuarios, la poblacion participante y los espatiossticos utilizados se sientan
protegidos de que el ente regulador fije su trabajbrindar el apoyo necesario y las
debidas regulaciones para que exista un avancgoyaren todo lo que concierne al

progreso del turismo en el pais.

Reglamento General a la Ley de Turismo

En capitulo uno, precisamente en el articulo 42/liglisterio de Turismo
puntualiza a las actividades turisticas de estaeraafMinisterio de Turismo, 2015)
a) alojamiento; b) Servicios de alimentos y behida3ransportacion; d) Operacion;
e) Intermediacion; siendo todas estas las que ab&rturismo, generando varias
arterias en las que muchas personas profesiomatstaarea pueden desempefiar sus

habilidades y funciones.

En el capitulo uno, articulo 45 indica que el emple actividades turisticas
podra ser desarrollada por cualquier persona ya sstas naturales, juridica,
comercial o comunitaria que, cumplidos con todssdgjuisitos establecidos en la ley
y demas normas aplicables y que no se encuentnelaseprohibiciones expresas
sefaladas en la ley y este reglamento, se dedalagorestacion remunerada de modo
habitual de las actividades turisticas estableathasl Articulo cinco de la Ley de

Turismo. (Ministerio de Turismo, 2018).

Segun el articulo 47 el cual nos menciona la obifgadel Registro Unico de
Turismo en que toda persona ya sea natural, jaridropresa o sociedad previamente

al inicio de cualquiera de las actividades turéstidescritas en el articulo cinco pueden
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dedicarse a las actividades turisticas, lograndeg$tro de turismo, que consiste en
la inscripcion del prestador de servicio en elstate registro publico de empresarios
y establecimientos turisticos (Ministerio de Tursn2015), formalizando de esa
manera la actividad que dicho prestador deseeugiede manera licita y darle inicio

a las operaciones.

Reglamento de Alojamiento Turistico

Segun lo que dispone el articulo cuatro nos expoega para ejercer la
actividad turistica de alojamiento es obligatowatar con el registro de turismo y la
licencia Unica anual de funcionamiento, asi comtarse a las disposiciones
contenidas en el presente reglamento y demas rniwanagente (Ministerio de
Turismo, 2016).

De acuerdo con el articulo 12 de esta ley, la fadasion de alojamiento
turistico y nomenclatura de los establecimientoaldgmiento turistico se clasifican
en: Hotel (H), Hostal (HS), Hosteria (HT), HacieAdaistica (HA), Lodge (L), Resort
(RS), Refugio (RF), Campamento Turistico (CT), y&ede Huéspedes (CH).

Siendo en este mismo articulo que el MinisterioTdeismo (2016) nos
describe la palabra hostal al establecimiento igne tas instalaciones adecuadas para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciongagas o compartidas con cuarto de
bafio y aseo privado o compartido a cambio de wor vabnetario, todo dependera de
su categoria, ocupando la totalidad de un edificgarte independiente del mismo;
puede prestar el servicio de alimentos y bebidesafglino, almuerzo y/o cena) a sus
huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otrosi@ges/complementarios, el mismo
tiene como obligatoriedad contar con al menos clratmtaciones para llevar a cabo

Sus operaciones.

Reglamento General de Actividades Turisticas

En este reglamento, en lo que concierne a hostalesespectiva clasificacion,
el Reglamento General de Actividades TuristicagGaddierno del Ecuador (2011) a

cargo del presidente Gustavo Noboa Bejarano cambsoes:

Art. 21.- Los hostales y pensiones de una estulelieeran poseer lo siguiente en

cuanto a servicios:
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a) Personal necesario para atender debidamensenasios de recepcion, de
habitaciones y de comedor;
b) Teléfono publico en la recepcion; y,

c) Botiquin de primeros auxilios.

Los requisitos para conformar un hostal de un@lsson pocos comparados
a los hostales de tres estrellas, pero que erlidad a pesar de ser pocos requisitos
muchos hostales no cuentan con los servicios riglpsepor la ley, dando una mala
imagen generalizada a todos los hostales que pegrra esta categoria.

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

El objeto de esta ley es normar las relacioneseeptoveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y pretedp los derechos de los
consumidores y procurando la equidad y la segurjdddica en dichas relaciones
entre las partes (Congreso Nacional del Ecuaddg)20

Conforme al articulo cuatro que expone sobre losates fundamentales del
consumidor se deben garantizar los siguientes lodesec

1. Derecho a la protecciéon de la vida, salud y segd en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccidoradenécesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privadedest bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos Bbertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de Optintiaad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, abgr@rtuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado¢c@sio sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspeaeievantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo giaoriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o serviespgcialmente en lo referido a las
condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, pre@epy medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidadadiega o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educaciéon del consumidor, oriensghdiamento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus dexecho
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8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por slafigerjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del estado pacatetitucion de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio serautago al momento de elaborar o
reformar una norma juridica o disposicion que af@aticonsumidor; vy,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos pangela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos¢cgnduzcan a la adecuada prevencion
sancién y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas jydiciales que
correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o0 establecimigatmantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidal gue se podra notar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente regladenDerecho a la informacion
adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobreiénes y servicios ofrecidos en
el mercado, asi como sus precios, caracteristiahdad, condiciones de contratacion
y demas aspectos relevantes de los mismos, indoykrs riesgos que pudieren

presentar;

Con los reglamentos y leyes citados anteriormemtposira dar un sustento
legal al trabajo de investigacion que se realipa, € fin de poder fundamentar de
manera licita las bases en las que esta asent&ltag que tomd en cuenta el Hostal

Aventuras Marinas para su constitucion juridica.
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Capitulo I

Diagnostico deliHostal Aventuras\Marinas

Segun el Ministerio de Turismo (2018) Ecuador tiarsl haber un total de 3
658 establecimientos que brindan el servicio dgédaje con un aproximado de 170
411 plazas de alojamiento. En la provincia de Maaaisten alrededor de 340 plazas,
por lo cual en el cantén Puerto Lépez se locali2énhostales, seis hoteles, 17
Hosterias, un campamento Turistico, nueve Casaudsgedes y un Lodge con un
total de 70 plazas de alojamiento. Los valoressantiicados se dividen de esta forma:
uno de categoria cuatro estrellas, 10 de categedeestrellas, 16 de categoria dos
estrellas y por ultimo 34 de categoria de una léstifel Hostal Aventuras Marinas
esta registrado como establecimiento de una estello que concierne a su categoria
de hostal basado en el catastro turistico, paraubl se requiere elaborar un
diagnéstico situacional en referencia a la predtade los servicios que se brindan,
como el servicio que se da por parte de los empteddcia los clientes y el

funcionamiento que tiene las instalaciones e istraetura del hostal.

Ubicacion del Hostal

El Hostal Aventuras Marinas se ubica en las callesn Montalvo y Alejo
Lascano, a pocos metros del malecén en Puerto | Bp@zincia de Manabi, la misma
cuenta a su vez con los servicios de la Operaderaudsmo que lleva el mismo

nombre y que se encuentra situado en el mismo.lugar

“elgjiara Balz
) ! Olmeda
;o\
Hostal y Operadora 5" oz

e
“Aventuras Marinas... |

(= 6 h 40 min
373 km

Mantaiita

é

Zapotal Cegacita

Rrogreso Safado

Figura 5. Ubicacion del hostal Aventuras Marinas
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Para proceder con el diagnéstico situacional dedtaho se realizd un
levantamiento de informacion por medio de una fideaécnica de observacion la
cual se encuentra alineada a las tres dimensiop@sonal, organizacion e
instalaciones que se presentan en el modelo Hael@ilizado para el desarrollo de
este trabajo de investigacion, la cual se dio éantgporada alta que tiene inicio en los
meses de julio hasta septiembre, la misma que péridentificar los factores

positivos asi como los negativos que tiene el estabiento (Ver apéndice B).

Resultados de la ficha Observacion

La primera dimensién comprende al personal, lo gqog indica que los
trabajadores muestran su interés en poder briadgnida necesaria o requerimientos
que los huéspedes presenten en su estadia o alguretud en general que les surja,
siempre estan predispuestos en asistir al cliente gue necesiten y poder satisfacer
todas sus dudas, por otro lado se pudo tomar entacgeie una de las mas notables
falencias que presentan es el limitado conocimientel idioma inglés puesto que,
aungue la mayoria de los huéspedes que se obgsefuaron nacionales, llegan unos
pocos extranjeros a preguntar por los serviciosofertan, y el personal no brinda la
informacion solicitada puesto a que no se compreadeas partes.

En la segunda dimensién, se determindlgsiénstalaciones tanto dentro como
fuera del establecimiento son acogedoras, contegalimpias y dan la sensacion al
huésped de sentirse como en casa. Las habitagonesspaciosas y comodas, de las
cuales el hostal cuenta con ocho diferentes tigo$abitaciones especificados a

continuacion:
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Tabla 1

Tipo de habitaciones

Tipo de Habitacién Cantidad
Matrimoniales 3
Dobles 3
Cuadruples 1
Triples 1

Total 8

El lugar no cuenta con un area especifica paraipagj pero frente al hostal,
junto a la vereda, hay un espacio que se utiliza @ste fin, siendo un poco molestoso
para aquellos huéspedes que no alcanzan un eggaealesean parquear su vehiculo
cerca del establecimiento sin necesidad de precseipar la seguridad de este. En lo
gue respecta a la instalacion y mantenimiento grdatacion del servicio de agua
caliente genera inconformidad a los huéspedes gagwenden las habitaciones con
esta caracteristica, pero al momento de ser wdizzor los clientes no funciona
debidamente puesto que se torna intermitente, iS& ylase debe esperar a que se
solucione. No existe un departamento de ama dedlasmo tal, pero si el area de
lavado y secado de la lenceria que se usa ental,hpa su vez también se ofrece el
mismo servicio para las prendas de los huéspedes o servicio extra cuando estos

lo requieran.

En la dltima dimensién correspondiente a la organdn se nota la poca
experiencia en cuanto al servicio de alojamientistico a pesar de los afios que lleva
funcionando el establecimiento. Dentro de los poseale check-in y check-out los
datos de registro de los huéspedes se realizaisien ediante formatos de hojas
impresas que son archivados de manera semanghogtexziormente son ingresados
alos reportes en digital. Por otro lado, el hastetuenta con diversas formas de pago,
otro punto hallado es por parte de los clientesrqudesean pagar lo que cuesta el
hospedaje, debido a que alrededor existen hodelesmilares caracteristicas con

tarifas mas bajas.
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El hostal posee una pagina web con dominio propim ha sido actualizada
desde el afio 2017 hasta la presente fecha, ehsiste reservas que dispone presenta
fallas en el proceso de registro, y en lo que @neia redes sociales no son manejadas
habitualmente. Ademas, no cuenta con presenciaagndiferentes plataformas
digitales de reservas como Booking, Tripadvisoivago entre otras, las mismas que
facilitarian de mejor manera las reservas, y auanentel ingreso de huéspedes
mejorando la calidad de estos servicios que dhvi@@ agregado a establecimientos

de una estrella en referencia a hostales.

En conclusidn, el hostal dispone de un personaljcatento e interesados en
cumplir con las necesidades y expectativas deuésgedes para que estos retornen
al establecimiento, demostrando de esta manerdoquéesuarios depositan su total
confianza en el hostal por el trabajo que se egeeupesar de que el personal cumple
de mejor manera todas sus funciones se puede majoranas la atencion al cliente.
Una desventaja de los empleados es que no coraceanera adecuada de captar a

los clientes y cerrar la venta.

En lo que corresponde al hostal, la imagen y fazlegdatractiva y elegante de
manera que engancha a los consumidores con su exestructura, también se
deberia brindar area de parqueo para no causastimsela futuros clientes, el hostal
mantiene un circuito de camaras de vigilancia taidatro como fuera de las
instalaciones. A pesar de tener una buena infragste, los huéspedes no consideran
estas caracteristicas al momento de pagar, optamdta competencia que ofrece
similares condiciones por un menor precio. En &b ®s aceptado el ingreso de
mascotas, es decir es un establecimiento Pet Byignd ayuda a que éste sea un valor
agregado para el hostal, asi como pocos estab&tivsialrededor de este también lo

disponen.
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Andlisis de los Requerimientos Especificos por Cajeria Hostal segun el

Reglamento de Alojamiento Turistico

Para mantener un soporte sobre la informacién g@pilada de la situacién
actual del establecimiento, se ha tomado en cueflda requerimientos especificos
por categoria que en este caso de estudio sow$talds, con el objetivo de conocer
cuales de los requisitos se cumplen y cuales ma, quaze asi se tomen las medidas
necesarias y se pueda cumplir con la obligatoriepla dispone el reglamento de

alojamiento turistico.

Dentro de las obligaciones que establece la leyoegue corresponde a
categorias de Hostales en el Ecuador, segun @megto permite ser una guia en la
conformacion fisica de un establecimiento hoteled®l que el Ministerio de Turismo
se encarga de regular que todos estos requerirmisatoumplan, para de esta manera
poder conceder los permisos pertinentes de funcimmdo, puesto que sin estos
permisos no es posible para los establecimientesapgus actividades de manera
legal y licita. Los requerimientos especificos wieaiestructura forman parte de los
anexos del reglamento de alojamiento y que conetauhtro partes que son:
Instalaciones generales, accesos, areas de cheseegicios formuladas por 26 items
gue son consideradas para el analisis, pero cabeionar que dentro de los anexos
existen disposiciones generales para todas lagaréde pero que no seran tomadas

en cuenta para este estudio determinado.

De acuerdo con lo dispuesto en el reglamento Istales de una estrella
cuentan con 16 items de los 26 expuestos, los reigm®el Hostal Aventuras Marinas
cumple a cabalidad, pero se han tomado tres itesg son obligatorios para los
hostales de una estrella pero que se consideraortenges, ya que al ser
implementados generara aun mas el valor agregddooeganizacion frente a la
competencia y que han surgido como sugerenciaseretenalimentaciones de los
clientes con el personal, y estos son: area deueargropio o contratado,
las formas de pago en la que se incluyan tarnjtasédito y/o débito y contar con al

menos un miembro del personal que maneje un idextranjero.

A continuacion, se presenta una tabla con los séqai especificos por
Categoria Hostal segun el Reglamento de Alojami€atéstico en los que se precisa

con que items si cumplen el Hostal Aventuras Marina
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Tabla 2

Requerimiento por categoria- Hostal

REQUISITOS - HOSTAL/HS HOSTAL HOSTAL HOSTAL SI/NO
3* 2% 1*
No. REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fudealas instalaciones d  10% 0 0 NO
establecimiento.
2 X
(Derogado por el lit. k) del Art. 3 del Acdo. 20181, R.O. 664, 7-1-2016). X X X SI
Area de almacenamiento de articulos personalsglécas) X X X SI
Area de comedor. X
ACCESOS
4 X*
4-A X X X Sl
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AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes - General
Areas de clientes - Habitaciones

Contar con habitaciones para personas con disckghcegun las especificaciones d 2%
e la Autoridad competente, ubicadas de prefereacia planta baja del

establecimiento.
Privadas con cuarto de bafo y aseo privado
Privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o adidp.

Habitaciones (Reformado por el lit. f) del Art. 2 del Acdo. 20181, R.O. 664, 7-
12016). Privadas con cuarto de bafio y aseo
privado y/o compartido, y/o habitaciones compastidan cuarto de

bafio y aseo privado y/o compartido.
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10

11

12

Acondicionamiento térmico en cada habitacion, nradiaSistema de enfriamiento o

ventilacion mecanica y/o natural o calefaccion maaay/o natural.

(Sustituido por el lit. g) del Art. 2 del Acdo. 20101, R.O. 664, 7-

[-2016). -Servicio nacional e internacional en la

recepcion, para la categoria de tres esttélBervicio nacional en la
Servicios recepcion” para la categoria de dos estrejlas

Telefonicos  “Sistema de comunicacion” para la categoria deestralla

Nacional e internacional desde la recepcion constesiencia de

llamadas al teléfono en cada habitacion
Desde la habitacion hacia la recepcion y viceversa.
Caja fuerte en la habitacion.
Casilleros de seguridad o caja fuerte en la reéapci
Cerradura para puerta de acceso a la habitacion.
Almohada extra a peticién del huésped.

Portamaletas.
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13

14

15

16

17

Closet o armario.

Closet, armario o colgador de ropa.
Escritorio o mesa.

Silla, sillén o sofa.

Luz de velador o cabecera en habitacion.

Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos @otgomterior de la ventana.

Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua caliente
Las 24 horas
Centralizada
Cuerpo

Manos
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21

22

Espejo de medio cuerpo

sobre el lavamanos.

Espejo sobre el

lavamanos.

Secador de cabello

solicitud del huésped.

Amenities de limpieza

Champu

Jabon

(Derogado por el lit. f) del Art. 3 del Acdo. 201511,

R.O. 664, 7-1-2016).

Papel higiénico de repuesto
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SERVICIOS

23 Contar con formas de pago que incluyan tarjetagé@lito y/o débito o vouchers X

24  Contar (al menos) con personal profesional o ceatib en competencias laborales, e 10% 1 persona 1 persona SI
n las areas operativas y administrativas del estahiento.

25 Contar (al menos) con personal que hable al memidiama extranjero, en las areas 10% 1 persona 0%
de contacto y relacionamiento directo con el heésp

26 Todos los establecimientos ubicados en zonas dumeégista red publica de alcant X X X Sl
illado deberan contar con al menos pozo séptico

La letra X significa cumplimiento obligatorio por categoria para cada uno de los establecimientos

X*  Para establecimientos existentes aplica una entadén de clientes y servicios

X*  Por plaza

*

Nota: Tomado del Reglamento de alojamiento tudstic 2015 por Ministerio de Turismo, 2016. Recuperado de:

https://siete.turismo.gob.ec/reglamento/REGLAMENTZDBE%20ALOJAMIENTO%20TURISTICO.pdf
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Organigrama del Hostal Aventuras Marinas

El Hostal Aventuras Marinas dentro de su estruaitganizacional cuenta con
un Gerente General que es el propietario, una astngidora que a su vez ejerce las
funciones de recepcionista segun los turnos dispsiede manera semanal, una
recepcionista, y el camarero quien realiza lasriedde limpieza de habitaciones,
establecimiento y de mantener el orden y limpieziedceria y el area de lavado como

tal.

Recepcionista

Figura 6. Organigrama del Hostal Aventuras Marinas

Diagramas de Flujos

Estos diagramas de flujo fueron elaborados en d#seobservaciones
obtenidas en la visita que se realiz0 y que se padstatar fisicamente la situacion

actual de como se llevan a cabo cada uno de astossps.

Diagrama de Flujo del Proceso de Check-in

Este proceso esta a cargo por la AdministraddsadaCarolina Flores quién en
conjunto con la recepcionista, se rotan los tusnes dividen las responsabilidades
gue conlleva el cargo. Este proceso es uno de éssimportantes debido a que es la
primera carta de presentacion y una pieza sustatedibostal hacia el huésped.
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Figura 7. Proceso en el servicio de Check-in
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Diagrama de Flujo del Proceso de Check-Out

De la misma manera que el check-in, en este procefievan a cabo la
administradora y la recepcionista, coordinando agaso para que todo lleve su

orden y se brinde un mejor servicio, para asifsats las necesidades del huésped.

= ER ) e

Figura 8. Procesos en el servicio de Check-Out

Diagrama de Flujo del Proceso del Departamento derda de Llaves

En el area de ama de llaves se cuenta con un gantare realiza todas las

actividades que con lleva esta area, realizantimfaeza de habitaciones, limpieza

en las areas del hostal, y a su vez brinda el apegesario a la recepcion.

Figura 9. Procesos en el servicio de limpieza de habitasion
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Analisis FODA

Se muestra un analisis FODA de la situacion aaual presenta el Hostal

Aventuras Marinas, tomando en cuenta que comoldada se evaluaron aquellas

capacidades especiales que posee el establecingjeatte permiten desarrollarse

mejor que la competencia, como oportunidades aitaaciones favorables que se

encuentran en el entorno en que se desenvuehastllly que le permiten obtener

ventajas positivas, como debilidades a los factoegstivos con los que se enfrenta a

la competencia y que ocasionan una desventajafeelat misma, como Amenazas a

las circunstancias negativas provenientes del mmtgue pueden resultar un peligro

en la permanencia del hostal.

FORTALEZAS

-Cercania a la playa y a diferentes tipos d¢
negocios

-Servicio adicional de paseos para
observacion de avistamiento de ballenas

-Camaras de Vigilancia
-Se acepta el Ingreso de Masco’

DEBILIDADES
-No hay parqueo privado
-No se ofrece servicio de restauracion
-Falta de presencia en Agencias On line

-Desactualizacion y poca informacion en el
sitio web

-Falta de Promocién turistica

~

-Alianza estratégica con negocios de la zg
y operadoras de turismo de Puerto Lopez
Guayaquil

OPORTUNIDADES
-Ubicacién estratégica en el cantén

AMENAZAS

-Cercania con la competencia de igual
condiciones con menor valor

-Calles no pavimentadas

/

Figura 10 FODA de la situacion actual del Hostal Aventuviginas

De acuerdo al analisis del Foda que se realiziséde decir que dentro de las

fortalezas que tiene el hostal, se encuentra siteadina posicion que genera ventajas

debido a que esta cerca de muchos negocios déipodgue resulta atrayente para el

cliente y que beneficia a todas las partes quelaeionan.
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Como un servicio adicional, confiable y seguro gaeeproporciona son los
paseos para la observacion de avistamiento denballeon precios accesibles
brindando una espectacular vista. Se identificamno valores agregados el que se
permita el ingreso de mascotas, y el circuito dearas de seguridad que posee para

salvaguardar la intergridad tanto de los huéspeai®® empleados.

En lo que respectan a las oportunidades se detgrguia la ubicacion que
posee es estratégica dentro del cantdon y que ablesimiento posee alianzas
estratégicas con negocios de la zona y operaderigidmo tanto de Puerto Lopez
como de Guayaquil generando asi un servicio ma&grado y completo para la

satisfaccion del huésped.

Referente a las debilidades se encontré que dblestamiento no posee un
espaciopropio de parqueo generando una desventaja fretdecampetencia. La
categoria en la que se ubica el hostal Aventurasnit no indica que debe
obligatoriamente por reglamento ofrecer un sendeioestauracion por lo que si juega
un papel muy importante tanto para los turistasacpara el establecimiento, otro
punto de gran importancia es la falta de presesiti@s agencias en linea, ya que al
no estar dentrde estos sistemas de reservas hace que el hasth pin segmento
muy importante que son los extranjeros, pues doig gslienes hacen uso mas de esta
herramienta de reservas. La desactualizacion piggi@ma web y la falta de promocion
turistica genera que el hostal pierda puntos égficts con el mercado, afectando asi

sus ingresos y afecte la economia del establedimien

De las amenazas que se encontraron, se ubiceomlzetencia cercana con
caracteristicas semejantes al hostal de estudioge@rmenor costo en el servicio de
alojamiento. Las calles no pavimentadas influyerlaedecision de compra en los
huéspedes dado que en épocas de lluvias se prhmdiaceel cual ocasiona que las
personas y los vehiculos que transitan se embaekmismo lodo produciendo

molestias.
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Capitulo 111

Metodologia de la Investigacion

Disefio de la Investigacion

Para lograr el analisis planteado en el estudgatisfaccion de los huéspedes
del Hostal Aventuras Marinas se empleara la ingasibn exploratoria, debido a lo
cual facilitara la informacion y conocimiento des lproblemas con una pequefia
muestra; utilizadas en casos de estudio. La fiadlde la investigacion exploratoria
es analizar los problemas o situaciones que seeptrela fin de poder aportar ideas.
“El objetivo es examinar un tema o problema destigacion poco estudiado del cual
se tienen muchas dudas o se ha abordado antescigEscdando existen solo ideas

vagamente relacionadas con el tema” (Fidias, 2014).

Tipo y enfoque de la investigacion

Para el actual trabajo de titulaciéon se utilizalatigo de investigacion
descriptiva, ya que por medio de las encuestashg fobservacion, ayudara a definir
las caracteristicas que posee el mercado, en ellasiduéspedes seran quienes
brinden las respuestas sobre el nivel de satigfaatg| servicio que les proporciona
el establecimiento.

El enfoque que se empleara en esta investigacide earacter mixto: es decir
cuantitativo y cualitativo. Cuantitativo que re@ea los, datos numéricos que seran
presentados por medio de las encuestas persoira@detad a los huéspedes. En lo que
respecta al enfoque cualitativa se utilizara, ucteafde observacién, se examinara la

situacion actual del hostal.

Alcance

El presente trabajo tiene como importancia priayeana propuesta de mejora
para la calidad de los servicios y asi aumentaomaplacencia de los huéspedes del
hostal. Los factores puntuales para interpretagsta investigacion son acerca de la
calidad en el servicio que ofrecen en el estableaitn, la eficacia y el cumplimiento
de la satisfaccion y necesidades del turista al embonde alojarse; ademas de analizar

y evaluar los niveles de satisfaccion de los huwespdentro del mismo.
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Muestreo y poblacion

Para poder conocer a la poblacion de este casstddi® se tomara como
referencia a los huéspedes del Hostal Aventuragikgue se encuentra ubicado en
el cantdon Puerto Lopez. Se entregd una carta diérigi la administradora del
establecimiento la Sra. Carolina Flores con eltolgede obtener su aprobacion y
poder efectuar las encuestas en dicho lugar. Réirard la poblacion y su muestreo,
se ha utilizado la técnica del muestreo finito enqlie respecta a las encuestas,
calculandose de esta manera: Para obtener N efita@ la poblacion se ha
multiplicado el # de plazas por los 365 dias gereetiun afio dando 11.680 huéspedes
y que aplicando las diferentes variables que plasEgmula da como resultado final

el encuestar a 372 clientes como tamano de la muest

N xZ?2xp*q
d>* (N-1)+Z%2xpx*q

En donde las variables representan:
* n =tamafio de la muestra
* N = Poblacién (11 680 Huéspedes)
* Z = Nivel de confianza (95%)
e p = probabilidad a favor (0.5)
e (= probabilidad en contra (0.5)
* e =margen de error (5%)

» d = precision (5%)

Técnicas y herramientas de recoleccion de datos

En cuanto a la calidad, basada en la escala Sang@uaefine como una
herramienta para determinar la percepcion deltelieersus lo que recibe de la calidad
de cualquier producto usado, asociando la calidadactitud y expectativas (Monar
y Villa, 2018). En este caso se hara uso del Ho@l@ue es una herramienta
modificada para medir la calidad del servicio eteles y ayudard analizar la funcion
de cada una de las dimensiones que se conformangjpmplo: fiabilidad,
responsabilidad, confianza. Tiene un rango deicadidn de uno a cinco puntos

correspondientes a la escala de Likert, siendaahalimero mas alto. En resumen,
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la escala HotelQual permite determinar las fallas tjene el establecimiento a
investigarse para buscar la manera de mejorar tr pl@t conocimiento de los
resultados puesto que mide tres dimensiones cordiR@dores o variables asociados

a la calidad hotelera.
Tabla 3

items y Dimensiones de Calidad del Servicio - ModtelQual

DIMENSIONES ITEMS

1. El personal debe tener un aspecto limpio y aseado

2. El personal debe estar dispuesto a ayudar a b#et

3. Siempre debe haber personal disponible para proparc
al cliente la informacion cuando la necesita

4. El personal debe ser de confianza, se debe pod#aicen ellos

5. El personal debe ser competente y profesional

6. El personal debe conocer y se debe esforzar pavceorlas
necesidades de cada cliente

7. Se debe prestar el servicio segun las condicicomsatadas

PERSONAL

8. Se debe resolver de forma eficaz cualquier problgugapueda
tener el cliente

9. Los datos y la informacién sobre la estancia deintt deben

ORGANIZACION Ser correctos

10. Los diferentes servicios deben funcionar con rapide

11. Siempre debe haber alguna persona de la direccibn a
disposicion del cliente para cualquier problemamueda surgir

12. Se debe actuar con discrecion y respetar la ingichdgl cliente

13. El cliente debe ser lo mas importante

14.Las dependencias y equipamiento del edificio (e=swes,
habitaciones, pasillos, etc.) deben estar biesarwados
15. Las diferentes dependencias e instalaciones debesultar

agradables
16. Las instalaciones deben estar limpias
INSTALACIONES 17.Las instalaciones deben ser confortables y acogedor

(uno se debe sentir a gusto en ellas)

18. Se debe conseguir facilmente cualquier informacdhbre los
diferentes servicios que solicita el cliente

19. Las instalaciones deben ser seguras (cumplir lamaw de
seguridad)

20. Los empleados se deben preocupar por resolverdbtemas del
cliente

Nota: Tomado de “HotelQual: Una escala para medidad percibida en servicios de alojamiento. Por

(Sierra, Falces, Brifiol, & Becerra, 199Rgvista de Estudios Turisticos (pags. 96-111)
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Los procedimientos por emplearse son la recoleatgdtatos es la encuesta y
observacion directa. Para Buendia (1998) estaestasudesean “Saber lo que hacen,
opinan o piensan los clientes a través de preglietasias a cabo por escrito”. La
observacion directa de acuerdo con Benguria, Mavtitdés, Pastellides y Gomez
(2015), es “Eso en la que el espectador se pounrién directa con la accién o evento

a observar”.

Las encuestas estaran orientadas y elaboradadgsaddientes del Hostal
Aventuras, tomandose en cuenta a las variablemgrdiiones que posee el modelo
que mide la calidad del servicio en establecimentie alojamiento llamado
HotelQual en conjunto a la escala de Likert, pama giarte, se empleara a la
observacion directa, las mismas que nos propon@daanformacion necesaria sobre

los servicios y las condiciones que se lo ofrecel @stablecimiento.

Andlisis de las encuestas realizadas en el Hostavehturas Marinas

basadas por el modelo metodologico HotelQual

Para conocer qué percepcion tienen los huéspetiéostal con respecto al
servicio que brindan, se realiz6 una investigad@mercado con base de datos fisica
teniendo un total de 500 personas donde se envi@meos y se contd con la
participacion de los huéspedes que hicieron usasdgervicios en los meses de mayo,
junio y julio del presente afio 2019 con la finadidke obtener respuestas a la encuesta,

siendo 372 personas las que respondieron.

El cuestionario esta basado en la herramienta miégida HotelQual que
busca medir la calidad de los servicios turistpmramedio de la percepcion que tienen
los huéspedes. En este estudio ademas de las f@egie la herramienta se
adicionaron interrogantes a los encuestados paeoel perfil del cliente que visita

el establecimiento.
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Rango de edad

Teniendo como resultados que el rango de edadlecuasealto porcentaje es
de 35 a 44 afios con un 55%, continuando con el &d%de 45 a 54 afios, y con
porcentajes menores de no tanta diferencia edtlas edades comprendidas entre
25 a 34 afos, y con el 9% los de 18 afios a 24 ffia@snente con el 1% se encuentran

las personas mayores de 54 afos.
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Figura 11 Resultados en base a los rangos de edades ligélgedes que mas visitan el hostal

Nacionalidad

Otra interrogante que se formulo fue a que nacidadlpertenecian siendo el
97% Ecuatorianos y un 3% Extranjeros, cabe resgli@iaquellos turistas que se han
hospedado en el hostal son mochileros, adiciorat@se debe mencionar que existe
gran presencia de extranjeros teniendo en cueptRgerto Lopez es un sitio turistico
al que asiste un gran numero de foraneos, estlbseada ausencia del establecimiento
en agencias en linea, ya que es un método pomkkelcaptan muchas reservas de

este segmento de mercado.
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3%

97%
Figura 12 Resultados referentes a la nacionalidad de fastda que visitan el establecimiento

Ciudad de Procedencia

Sabiendo que en el hostal se recepta gran nimeracienales, se conocié de
gué ciudades provenian, siendo los encuestadosyarnparte perteneciente a la
region sierra especificamente Quito (40%), Amba@®q), Riobamba (10%), Bafios
(10%) y Guayaquil con un 30%, y se debe a que ¢msopas de region sierra
aprovechan esta temporada ya que muchos de lodiaggas se encuentran de
vacaciones creando una oportunidad perfecta pamveghar la temporada de
ballenas jorobadas. El avistamiento de ballenamesspectaculo que atrae a propios
y extraiios donde muchos nacionales viajan a esta para deleitarse con este
espectaculo que proporcionan las ballenas jorobadas

I 30%

I 0%
10%

I 0%

I 0
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Figura 13 Resultados referentes a la nacionalidad de tastda que visitan el establecimiento
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En las proximas paginas, se pormenorizaran lodtag®s obtenidos en un
analisis por cada interrogante efectuada haciauéspedes que participaron de esta
encuesta, las cuales fueron orientadas segun etlmald escala de Likert que
considera que: 1. Totalmente en desacuerdo; 2.eSacderdo; 3. Neutral; 4. De

acuerdo; 5. Totalmente de acuerdo

Pregunta 1: ¢ El personal esta dispuesto a ayudaneas clientes?

Segun los datos obtenidos, se muestra que un &% otEmente de acuerdo,
por otro lado, el 17% de las personas encuestada#i@stan que estan de acuerdo
gue el personal cuenta con toda la predisposicda lprindar la ayuda necesaria que
requieran los clientes, como resolver las inquiesuglinconvenientes y hacer que su
estadia sea una grata experiencia. Esta pregantate conocer que tan dispuesto

esta el personal que labora en el hostal en brswdayuda a los clientes

83%

17%

X X X

o o o
1. TOTALMENTE 2. EN 3. NEUTRAL 4. DE ACUERDOS5. TOTALMENTE
EN DESACUERDO DE ACUERDO

DESACUERDO

Figura 14.Resultados de la satisfaccion en cuanto la disjgmsdel personal en ayudar al cliente
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Pregunta 2: ¢Los trabajadores se interesan en soiooar los

inconvenientes de los huéspedes?

Los huéspedes tuvieron una impresion favorableuanto a la interrogante
antes mencionada, dando como resultado que el 66stdaotalmente de acuerdo,
seguido del 30% de acuerdo y finalmente con un &8%o0sicion neutral referente a
la satisfaccion que presentan los clientes respalcfoersonal de importarse por
solucionar las dificultades que surgen a los hudspen su estadia. Esta pregunta
contribuye en conocer la percepcion de los huéspedbre el personal que esta

interesado en resolver problemas que ellos puedmsemtar.

66,7%

30,0%

3,3%

X X
o) =)
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1. 2. EN 3. NEUTRAL 4. DE ACUERDO 5.
TOTALMENTE DESACUERDO TOTALMENTE
EN DE ACUERDO

DESACUERDO

Figura 15 Resultados de la satisfaccion en la soluciénrdelgmas del cliente

Pregunta 3: ¢Los empleados del hostal se esmeranr pveriguar las

necesidades que presentan los huéspedes?

El personal del hostal se empefia por conocer aguedicesidades que denotan los
usuarios, asi mismo demostrar el suficiente interésoncluir las necesidades de un
modo eficaz, adicional a esto se puede evidenciardg la totalidad el 66,7% esta
totalmente de acuerdo, mientras que un 30% est&ukrdo con la interrogante, y

abarcando un 3,3% de posicion neutral por parteddencuestados.

51



66,7%

0,0%
0,0%
B 33%
I 30,0%

1. 2. EN 3. NEUTRAL 4. DE ACUERDO 5.
TOTALMENTE DESACUERDO TOTALMENTE

EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Figura 16.Resultados de la satisfaccion a la disposiciortigne el personal por conocer necesidades

de los huéspedes

Pregunta 4: ¢ El personal es competente y profesidf?a

Se puede evidenciar que los clientes del host@hest su mayoria totalmente
de acuerdo abarcando el 70% de la totalidad eramsgstunque es notorio que existe
un 30% restante indicando estar de acuerdo conefumersonal que posee las
cualidades y capacidades que se requieren paralicutop sus funciones y
responsabilidades de manera eficiente, a pesastdee@nsideran los clientes que se

puede mejorar ain mas.

70,0%

0,0%
0,0%
0,0%

I 30,0%

1. TOTALMENTE 2. EN 3. NEUTRAL 4. DE ACUERDO 5. TOTALMENTE
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Figura 17 Resultados de la satisfaccion en cuanto a la etanpia y el profesionalismo que tiene el

personal
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Pregunta 5: ¢Existe personal disponible proporcionado al cliente la

informacion cuando lo necesita?

En el establecimiento, el 75% afirma estar totabemele acuerdo de que se les
brinda la informacién necesaria a lo largo de sadéa y un 25% que esta de acuerdo
con respecto a la interrogante demostrando que eatéfechos en la gran mayoria.
Esta interrogante denota que existe satisfacciGrrespecto a la disponibilidad que

tiene el personal con informacion necesaria hamsahuéspedes cuando estos lo

ameriten.
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Figura 18. Resultados sobre la disponibilidad de informaqdn parte del personal hacia el cliente

cuando lo solicite
Pregunta 6: ¢ El personal es confiable?

Se puede determinar de un total de 372 encueseld®& esta totalmente de
acuerdo, reflejando reacciones positivas y daneiotender que el hostal cuenta con
personal confiable, por lo que a su vez tambiémdarseguridad, sucesivo de un 12%
gue esta de acuerdo por lo que se puede deducél gaesonal si es completamente

confiable.
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Figura 19 Resultados obtenidos sobre la confiabilidad detgnal del Hostal

Pregunta 7: ¢ El personal tiene un aspecto limpio gseado?

Segun la informacion recabada se puede constatrlaguempleados se
preocupan por el cuidado y la prevencién de margensbn un aspecto higiénico y
pulcro en el instante de estar frente a frentdiete. Se manifiesta que el 65% esta
totalmente de acuerdo y el 35% restante de acueedppdria decir que mas de la

mitad de los huéspedes encuestados estan satsfeohoel aseo e imagen del

personal.
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Figura 20 Resultados adquiridos de las encuestas refesbaspecto fisico del personal
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Pregunta 8: ¢ Las areas e instalaciones resultan agfables?

De acuerdo con los datos obtenidos, se aprecialapuelientes que se
hospedaron en el hostal demostraron con un 67%tettbnente de acuerdo, mientras
qgue un 30% estd de acuerdo, afirmando ambos quéndéalaciones resultan
agradables, aunque existe un minimo porcentaj8%efue esta en una posicién
neutral. Esta pregunta contribuye a que se puemfzoper cambios en cuanto a las
instalaciones para lograr que el 3% que contestaaleera neutral esté de acuerdo o

totalmente de acuerdo.
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EN DE ACUERDO

DESACUERDO

Figura 21 Resultados obtenidos referente a que tan ageadsdn las areas e instalaciones del

establecimiento

Pregunta 9: ¢Las areas y equipamiento del establetiento estan bien

conservados?

El 65% de las personas encuestadas indicaron tesaédmente de acuerdo,
respondiendo positivamente, seguido de un 25% derdeo, notdndose una
conciliacion entre estos dos porcentajes en quéréss y equipos se conservan bien
y que no generan malestar alguno por dicha intanmegpero desde otro punto de
vista, existe un 10% que respondio de manera neptalo que se sugiere que se
agreguen mejoras en procesos de mantenimientosgrmién de las diferentes areas
gue posee el hostal para que éste porcentaje m@nmeruzca.
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Figura 22 Resultado respecto a la conservacion de las gre@sipos del hostal

Pregunta 10: ¢ Las instalaciones son confortablesagogedoras?

La percepcidon de los huéspedes encuestados del kiastcomo resultado
opiniones diferentes, debido a que la mayoria refipcestar totalmente de acuerdo
con un 60%, en segundo lugar, se ubica con un B0&star de acuerdo, y con un 10%
de manera neutral dando a notar que no existeotalasttisfaccion. Se puede definir
gue se pueden realizar ciertas modificaciones ggeelten favorecedoras para los

clientes mejorando la calidad del servicio queasne
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Figura 23 Resultado de la percepcion de los clientes ee hds confortables y acogedoras que son

las instalaciones del establecimiento
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Pregunta 11: ¢Las instalaciones son seguras (cumpléas normas de

seguridad)?

Los resultados sobre la percepcion que tienendésgedes hacia la seguridad
en las instalaciones dan a conocer que el 75%t@sinente de acuerdo, frente al
25% esta de acuerdo en que las instalaciones gilenroon las normas de seguridad
necesaria. En definitiva, la mayoria de los eneauest se sienten seguros de las

instalaciones que utilizan.
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Figura 24 Resultado de las encuestas sobre la seguridad destalaciones
Pregunta 12: ¢ Las instalaciones estan limpias?

En lo que concierne a la limpieza de las instafeesadel establecimiento, se
ha encontrado que el 70% de los huéspedes cootesiae estan totalmente de
acuerdo con la limpieza que se lleva a cabo eroglah en similitud con el otro
porcentaje del 30% que esta de acuerdo, aunque eo1toalo proceso existen ciertas
fallas al efectuar el proceso de limpieza y revisie instalaciones que se deben
mejorar. Se debe tener en cuenta siempre la pudoyiasepsia en todas las areas del

hostal para mantener una impecable imagen enail. lug
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Figura 25.Resultado referente a la limpieza de las instateas

Pregunta 13: ¢Se consigue facilmente cualquier imfmacion sobre los

diferentes servicios que solicita el huésped?

De acuerdo con la informacion recolectada, un 25%ve de acuerdo en
conseguir facilmente informacion de los diferersesvicios durante su estadia, y un
75% totalmente de acuerdo. Para concluir, aunguerouestados no reaccionaron de
manera negativa. Los trabajadores deben estar g@emmentos ante cualquier
inquietud o requerimiento dentro del hostal o infacion turistica del lugar que visita.
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Figura 26 Resultados obtenidos en base a proporcionanféste informacion sobre los diferentes

servicios que solicita el huésped
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Pregunta 14: ¢ Se actua con discrecion y se respktantimidad del cliente?

La satisfaccion de un cliente proviene cuandossente de la mejor manera
posible y sobre todo sabe que su integridad eadajdlando toda la tranquilidad que
lo requiere, es por esto por lo que los resultadesta interrogante estan en un 77%
totalmente de acuerdo que el personal labora cmnediion y respeta la intimidad del
huésped, por otro lado, existe un 23% que en sidik la mayoria esta de acuerdo

con la pregunta.
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Figura 27. Resultados de acuerdo con la discrecion e insichiglie se le proporciona al huésped

Pregunta 15: ¢ Siempre hay alguna persona de la deeidn a disposicion

del cliente para cualquier problema que pueda surg?

De acuerdo con los resultados se pudo evidenciarefjul5% estuvo de
acuerdo, frente al 85% que estuvo totalmente derdoucon la disponibilidad del
personal de atender los problemas que aquejereatedurante sus dias de estadia.
El recepcionista es aquella persona que brindpalcanecesario al huésped en todo
momento, lo que en conclusién se determina quexiste la predisposicion de los

encargados en auxiliar a los huéspedes en situcoqre ameriten ser socorridos.
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Figura 28.Resultado sobre la disponibilidad del personaichpmblemas que presente el huésped

Pregunta 16: ¢ Los diferentes servicios funcionan naapidez?

En lo que respecta a la rapidez con la que tradbggarsonal en los diferentes
servicios que brinda el establecimiento, existé@# que esta totalmente de acuerdo
con la rapidez con la que funcionan los servicigs $g ofrece, sin embargo, existe un
37% que esta de acuerdo, mientras que el 3% cordestmanera neutral, 1o que
demostré que a pesar de no existir problemas cqgordatitud de los servicios
prestados que ofrece el hostal, estos si debenramepara llegar a una total
satisfaccion del mismo. Para concluir, se debenatoan consideracién aquellos
cambios internos como externos que son importaqiasa evitar futuras

incomodidades hacia los usuarios.
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Figura 29.Resultados recolectados basados en la rapidda cue funcionan los diferentes servicios

en el hostal
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Pregunta 17: ¢Los datos e informaciéon que manejaro$ empleados en

referencia a los clientes son correctos?

La informacion que deben manejar los trabajadoregegéerencia de los
clientes debe ser la correcta, pues asi se coeaunejor manera al huésped y se genera
un reporte sobre la informacién veridica de losnmais, de acuerdo con esto en la
encuesta realizada se obtuvo que el 54% demogtd tesalmente de acuerdo, de
manera muy similar se encuentra el 46% en estacuerdo con la interrogante antes
planteada, concluyendo en que la informacion quecaba es verdadera haciendo el
personal bien su trabajo ante la pregunta realizada
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Figura 30.Resultados sobre la informacion correcta que raarief trabajadores en referencia de los

clientes

Pregunta 18: ¢ Se resuelve de forma eficaz cualquiproblema que pueda

tener el huésped?

Con respecto a la forma eficaz que posee el pdrgmara resolver los
problemas que les susciten a los clientes, la steuevelo que un 40% esta de
acuerdo en la labor que realizan los empleados, gle80% de la totalidad afirma
estar totalmente de acuerdo en lo que respectdoant@ en cOmo se resuelven los
problemas de manera eficaz. Se concluye asi etaquayoria esta conforme con la
eficacia en la que se finiquitan los problemas tigreen los clientes, mejorando y

brindando la satisfaccién que el huésped espera.
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Figura 31.Resultados referentes a la eficacia en la soluédproblemas que le surjan a los huéspedes

Pregunta 19: ¢ El cliente es lo mas importante (lo & importante son los

intereses del cliente)?

Como en todo negocio el cliente siempre es el masiitante, y dentro de un
establecimiento de alojamiento funciona de iguahena, siendo asi que el 73%
contesto con un totalmente de acuerdo, frenterarlaria con un 27% esta de acuerdo
que para el hostal el huésped es de vital impagaRor lo que se puede determinar
que la importancia que se brinda al cliente eoekcto, pero siempre se puede dar

un poco mas de esfuerzo con el fin de que la ahlighservicio sea mejor cada vez.
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Figura 32 Resultados obtenidos con respecto a la impoeangcie posee el huésped en el

establecimiento
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Pregunta 20: ¢ Se presta el servicio segun las cocidnes contratadas?

El servicio que se brinda en cualquier establecitoipuede determinar una
agradable o desagradable experiencia para el&lientreferencia al servicio que se
presta en el hostal un el 27% esta de acuerdd@3%ltotalmente de acuerdo con los
servicios que se han solicitado. Se puede llegamaluir que las prestaciones que
realizan los trabajadores en cuanto a los servenosde total agrado al huésped que

visita el hostal.

Figura 33.Resultados segun las prestaciones de los sergia®se prestan en el establecimiento
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Analisis de los resultados

Como conclusién de la investigacion de mercado spieealizd, se pudo
demostrar que las grandes falencias en donde meéiiege |la deficiencia de la calidad
de los servicios estan ligados con el personastalaciones, pues a pesar de que la
totalidad encuestada estuvo en su mayoria totagntendicuerdo con los servicios que
se brindan en el hostal, pero existe un porcentaj@r que prefiere que los servicios

mejoren para que la satisfaccion del cliente llegugvel esperado.

Se puede mencionar también que en las encuestasdaa no se observan
resultados negativos, por mencionar uno de losdgsaproblemas que aquejan a los
huéspedes es la falta de un area segura de pamuesal no contar con uno los
mismos clientes buscan opciones alternas al hgpsgatuenten con este servicio. Las
formas de pago también generan un malestar al édgsfebido a que muchas

personas cuando viajan prefieren no llevar consigmo dinero en efectivo, ya que
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es una desventaja para el establecimiento puesaespeion mas para que el cliente

busque otras alternativas.

No se dieron malos comentarios por parte de lospages hacia los empleados, ya
gue estos brindan su mejor esfuerzo, pero si recdacgones para que el servicio que
se ofrece mejore en beneficio de ambas partes,éamsk debe elaborar revisiones
periodicas sobre el manejo en servicio al cliensgpgrtar con capacitaciones para
poder afrontar los inconvenientes que se suscitbarep, ofreciendo una excelencia

en los servicios prestados.

Tabla 4
Conclusién de encuesta basada en las dimensionéfotiEQual

Dimensiones Conclusiones

Las preguntas referentes a las instalaciones reemian resultados
negativos, pero a diferencia de las otras inter@ga si existen
discrepancia entre respuesta neutra, de acueodalmente de acuerdo.

Instalaciones
La falta de un area de parqueo es el problema raageg por el cual los

huéspedes fijan su atencion.

En general, las instalaciones estan en optimasaonds, pero sienten
los clientes que se puede mejorar.

En cuanto a estas dos dimensiones se puede coqukliiembas no
Organizacion presentan mayores inconvenientes pero que se pdadeambios que
y Personal hagan una gran diferencia permitiendo mejorar leda@d de los
servicios turisticos que proporciona el hostal
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Capitulo IV

Propuesta de'Mejora

Una vez expuesta la situacion actual del HostalnAwas Marinas en el
capitulo anterior, se determiné que los problenadisidios en la investigacion de las
visitas de campo y datos que fueron arrojadosgbetramienta HotelQual, para lo
cual se decidi6 el uso de la metodologia PHVA (@danHacer, Verificar y Actuar),
0 mas conocido como ciclo de Deming para exhibprtgouesta de mejora, el mismo

que aportara las soluciones a cada uno de losveo@ntes.

El objetivo general de nuestra propuesta es nrejosaaspectos mas débiles
gue presenta el hostal de acuerdo con los ressltaatenidos mediante la encuesta y
ficha de observacién basada en el modelo Hotel@aasu vez tomar en referencia
los requisitos del reglamento de alojamiento timdsisolicitando la recategorizacion
a dos estrellas, los cuales el hostal si cumple lpamisma a fin de mejorar la calidad

del servicio turistico.

El Ciclo de Deming se conforma de cuatro procegosi@nera ordenada para
lograr un progreso continuo en lo que respecta ealmad de los servicios. A
continuacion, se precisa una tabla en donde séfidaran los problemas destacados
gue posee el establecimiento junto a las propudstasejora.

Tabla 5
Problemas detectados para el desarrollo del plamagora
Dimensiones Problemas
1) Capacitacion al personal
Personal 2) Limitado conocimiento del idioma inglés

1) Ausencia de area de parqueo seguro
Instalaciones 2) Incorrecta instalacion y mantenimiento en lsstaeion del
servicio de ducha de agua caliente

1) No cuenta con diversas formas de pago

2) Clientes no desean pagar costo de hospedaje

3) Problemas en el sistema de reservaciones dglagpweb
Organizacion 4) Desactualizacion de informacion en la pagina web

5) Inexistencia del Hostal en agencias virtuales

6) Escaso manejo de redes sociales

7) Carencia de promocion turistica
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Fase de Planeacion

En este ciclo, se busca determinar las problensatjca afectan al hostal y
definir que se quiere conseguir y de qué manegagsi asi, que una vez presentadas
las problematicas que son notables en el estahtetion se procede a proponer
soluciones que faciliten la resolucion de los peoids antes mencionados. En hostales
de categoria de una estrella se muestran variestaspegativos en lo que refiere a
calidad, por lo que el desarrollo de un plan deonagprocura evaluar los objetivos,
los mismos que ayudaran a definir lo que se esperbhase a los indicadores de

resultados.

En la siguiente parte, se presentan los objetieasada dimension del modelo

HotelQual y sus respectivos indicadores de resodtad

Tabla 6

Objetivos de la Dimension Personal

Dimension Objetivos Indicadores de
Resultados

Refuerzo del 60%
de
1) Capacitar al personal para reforzar conocimientos y
conocimientos y habilidades. habilidades al
personal
bimestralmente.
Personal Incremento de al
2) Establecer programas/cursos de menos un 30% de
estudios del idioma inglés. aprendizaje del
idioma
trimestralmente.
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Tabla 7

Objetivos de la Dimension Instalaciones parte 2

Dimensién

Objetivos

Indicadores de
Resultados

Instalaciones

3) Adquirir un espacio idénec

para parqueos cercano al
hostal.

4) Corregir la instalacion y

mejorar el mantenimiento del

servicio de ducha de agua
caliente.

El 100% de
implementacion de
parqueo
exclusivo para
huéspedes
trimestralmente.

El 90% de buen
funcionamiento del
servicio de ducha de

agua caliente
bimensualmente

Tabla 8

Objetivos de la Dimensién Organizacion Parte 3

Dimension

Objetivos

Indicadores de
Resultados

Organizacion

5) Madificar el sistema de

reservas de la pagina web de

hostal.

6) Actualizar la informacion
en la pagina web

7) Crear promocion turistica

mediante el uso de redes
sociales.
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El 100% de
funcionamiento en el
sistema de reservas de la
pagina web del
establecimiento en un
mes.

Actualizacion al 100%

de informacioén real del
hostal en la pagina web
en cada bimestre.

El 90% del dominio de
redes sociales para
promocién y publicidad
del hostal de manera
semanal.



El 50% de incremento de
8) Establecer alianzas con  huéspedes al hostal por
operadoras turisticas de la  medio de las alianzas
zona para publicidad y estratégicas
promocién del hostal. mensualmente.

El 60% de ingresos de
9) Formar parte de agencias huéspedes al hostal por
virtuales reconocidas y medio de agencias
seguras. virtuales en tendencia

mensualmente.

10) Adquirir maquina El 100% en facilidades
especializada para cobros corde cobro con tarjetas de
tarjetas de crédito y débito  crédito y débito

diariamente.

Incorporacion del hostal
11) Recategorizar el en categoria hostal de
establecimiento en un hostal dos estrellas en un 100%
de dos estrellas. €n seis meses.

Fases de Procesos

En esta fase se buscara la manera de soluciofesuta lo planificado, siendo
el caso de que los objetivos nombrados anterioerggiten de efectuarse por medio
de actividades. A continuacion, se exponen lasesiges actividades que serviran para
el plan de mejora con los respectivos responsabjegticipantes para que todo se

lleve con un buen funcionamiento de estas.
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Tabla 9

Actividades de plan de mejora

Objetivos Actividades Responsable Participantes Tiepo de Ejecucion Presupuesto
1 Capacitacion del personal Administradora Primer Bimestre del
2020
Capacitacion para reforzar habilidades y Personal (enero y febrero) $ 150,00
conocimientos a empleados Operativo
2 Cursos de Estudios para el personal Administradora Primer Trimestre del
2020
Clases de Idioma Inglés Personal (enero, febreroy  $ 200,00
Operativo marzo)
Practicas entre el personal y huéspedes
3 Organizacion del circulante en el Administradora Primer Bimestre del
Establecimiento 2020
Adquirir maquina especializada para cobros Personal (enero y febrero) $ 900,00
Con tarjeta de crédito y debito Operativo

Mejorar los precios por los
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tipos de habitaciones

Alianzas Estratégicas Administradora
Establecer compra de un area cercana para uso Administradora Primer Trimestre del$
de parqueo 2020
Acondicionamiento del espacio para uso (enero, febreroy $
Exclusivo de vehiculos marzo)
Mantenimiento preventivo y correctivo Administradora y

personal
Evaluacion de condiciones en las que se Personal a cargo Primer Bimestre del
encuentra el hostal. de Mantenimientc 2020
Informe de fallas encontradas en evaluacion (enero y febrero)

Tareas de mantenimiento correctivo
Planificacion de mantenimiento preventivo

Pagina web del Hostal

Corregir el proceso de compra del sistema de Administradora Primer Bimestre del $
reservas 2020
Actualizaciéon de informacion real sobre el Personal a cargo  (enero y febrero)
hostal en la pagina web de Sistemas
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6.000,00

2.000,00

150,00



Promocién Turistica

Uso de redes sociales del establecimiento cc  Administradora
mayor frecuencia

Implantar horarios de trabajo mediante el uso

de redes

Crear publicidad pagada para el hostal en re

sociales

Establecer dinAmicas de juegos con descuentos

u obsequios en redes sociales

Alianzas con Operadoras Turisticas
Crear lazos de trabajo con operadoras turisticaddministradora
de la zona para publicidad y otros servicios

Agencias Virtuales

Crear cuentas de acceso en Agencias VirtualesAdministradora

reconocidas y confiables
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Primer Trimestre del $
2020

(enero, febrero y

Administradora

marzo)
Primer Bimestre del
2020

(enero y febrero)

Primer Bimestre del
2020

(enero y febrero)

Administradora

100,00



10

Recategorizacion del establecimiento

Presentar los requisitos necesarios a la

coordinacion zonal para agendar una siguiente

inspeccién

Recibir notificacion por parte del Ministerio d  Administradora
Turismo con la fecha de la inspeccién

Recibir certificado de Registro de Turismo por

recategorizacion

Administradora

6 meses

Total de Presupuesto

$

9.500,00

73



Proceso de Verificacion

Las actividades que fueron presentadas deben senablas y analizadas para
conocer si las mismas se estan ejecutando de mzoreeata e idonea, para lo cual se
recomienda delegar a un responsable que sea capamlliar a través de informes
semanales el desempefio que el personal tenga difelamntes actividades asignadas
dentro de las instalaciones. Los informes y regajtee se redacten deben ser claros,
precisos y concisos, siendo necesario que seatispado por la administradora que
es la persona encargada del establecimiento siereede que se estén cumpliendo
todas las tareas a cabalidad de acuerdo con lasaduwtes de medicién que fueron
planteados al principio. No obstante, se sugigabiser encuestas de satisfaccion a
los clientes para que estos aprecien y evaluesmat® que han percibido durante su
tiempo de estadia y tomarlo como referencia a ta He laborar en caso de que se
hallen fallas durante la practica.

Fase de Ejecucion

En esta ultima fase del ciclo de Deming se plalateavision y observacion de
los resultados obtenidos refiriendonos a los irhoas antes propuestos. Tomando en
cuenta el porcentaje que se obtenga de los indieade demostrara si los objetivos
se han logrado con total éxito o no. En el casquéelos objetivos no hayan logrado
un buen resultado se debe conseguir que los mishjesvos se modifiquen con un
tiempo prolongado para que se pueda llevar a cabb@xito 0 a su vez, crear nuevos

objetivos que tengan el mismo fin de mejorar l&deal del establecimiento.

En lo que respecta al servicio que ofrece el pafssa considera realizar
evaluaciones periodicas, encuestas a los clienfasdgbida retroalimentacion en
temas como trato a los huéspedes, ya que en elocaotglero depende de las
funciones, buen trato y servicio que brinda el peaspara asi aportar a la satisfaccion
de los clientes, ademas se brindaran incentivogeedonal con el propésito de

incrementar la motivacion y énfasis de brindar uarbservicio.

Con la finalidad de dar solucién a una de lasdga molestias que genera a la
mayoria de los huéspedes que llegan al establetonés |a falta de un area segura
de parqueo, se propuso comprar un area cercanastll ken el que se definan y

modifiquen los espacios de pargueos exclusivos Iparalientes, esta area tiene un
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costo de $6000 a nombre de Sr. Pedro Zambranspati® forma una L en referencia
al hostal, lugar idéneo para establecer el argaadgueos. Para aquello se pretende
asignar una cantidad de espacios de parqueo quapacidad vaya acorde con la
capacidad del hostal, adicional a esto se ubicagapersona a disposicion que se
encargue de dirigir a los clientes con sus vehgchéia el parqueadero, ayudarlos a

estacionar y viceversa a la hora de salir, evitaigdn dafo contra los otros carros.

Para dar solucion a la falta de formas de pagotagetas, se sugiere la
adquisiciébn de una maquina Datafast, la cual tiemecosto de $900 y permitira
receptar el cobro con las distintas tarjetas dditoréy débito, brindando asi mas
comodidades a los clientes, satisfaciendo condassidades requeridas por parte de
los huéspedes. Para dar respuesta a la inconfatmigase presenta en los huéspedes
de no querer cancelar el valor que tienen las &abites, se recomienda realizar un
ajuste en los precios de los tipos de habitacideesl manera que ambas partes se

sientan complacidos con sus necesidades.

Para promover aun mas la promocién turisticastablecimiento, teniendo en
cuenta que en la actualidad se vive una era dagleatjue en su mayoria todos estamos
conectados, se plantea el uso de las redes sodalesnera frecuente, organizado
por horarios en que se establezca informacion dgarl como del negocio,
promociones, descuentos y actividades que pongarterds a los usuarios de estas
redes, incitandolos a consumir los servicios quecefel hostal, proporcionando mas
los ingresos en las diferentes temporadas quereesieestablecimiento. Con relacion
a las alianzas con las operadoras turisticas,oses@@ mantener y aumentar las redes
entre las operadoras de Guayaquil y del cantonetdm de captar mas clientes
mediante publicidades y otros servicios que seguedtablecer.

El Hostal Aventuras Marinas como en el capituled expone sobre los
requerimientos que se deben cumplir, se pudo olisgoe, asi como cumple con los
requisitos de su categoria de una estrella, tantigmple con el de dos estrellas por
lo que se recomienda seguir con los trdmites pmaM@s para obtener la
recategorizacion, el mismo que no tiene costo alguasi dar un mejor estatus al

establecimiento.
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Conclusiones

A través del diagnostico realizado se concluyo ejudostal Aventuras Marinas
necesita mejorar en las dimensiones del persorsblaciones y organizacion tal como
lo muestra las diferentes variables del modelo IQuizl el cual fue identificado como el
instrumento de medicidon adecuado para la invesgaburante el desarrollo de este
proyecto, a los huéspedes del Hostal Aventurasndsyise les aplico una ficha de
observacion directa apoyada en el modelo de medd®dsatisfaccion HotelQual. Se
analizo que las fundamentales fallas en las quesitan mejorar de acuerdo con las
tres dimensiones del modelo. Se pudo fundamentar lgudimension de la
organizacién es aquella con mayor numero de debidis. A diferencia de las otras
dimensiones de personal e instalaciones revelaraminima cantidad de problemas.
Con respecto a la organizacion, Hay una gran ditéaeentre las imagenes de internet
con respecto a la actualidad puesto que las faidsan sido actualizadas porque la
pagina web que tiene el hostal no sido actualiedde que fue creada. Este y otros
problemas generados pueden ser resueltos llevacdiocala practica o estandares y

recomendaciones propuestos en el plan de mejora.

Por medio del estudio de mercado que se realizdiamed encuestas a
huéspedes que visitaron el hotel se pudo conclerdgben poner mas atencion y
mejorar en la dimension de instalaciones porqueceade espacio suficiente para

parquear los carros y esto genera malestar eruéesphdes.

Por medio de esta investigacitws resultados, de los problemas reales del
establecimiento se hizo una propuesta de mejorayude a aumentar la calidad de
los servicios que ofrece el Hostal Aventuras Marielcual se apoyara en el sistema
del ciclo de Deming, el cual tiene una secuencigages a seguir con el fin de plantear
objetivos de alcanzar resolver las falencias qustex en un periodo de tiempo
asignado, de forma que deben ser alcanzados & fque el hostal pueda brindar
servicios de total calidad; produciendo asi nivaléss de ingresos y puedan ubicarse
como un establecimiento hotelero con niveles aestandares en cuanto a calidad

se refiere.
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Recomendaciones

Fundamentandose en la informacién del trabajozaddi, y tomando en cuenta
gue los huéspedes son lo mas importante de lobledtaientos de alojamiento,
recomendamos que se debe mejorar la calidad décieesv través del modelo
HotelQual, el cual permitira a los empleados ydamistradora del hostal conocer en
gue se esta fallando y mejorar de manera inmediati@mizando los inconvenientes

con los huéspedes.

Para una constante mejora, se sugiere realizaestasua los huéspedes que se
hospedan en el establecimiento para asi poder taegditisfaccion del cliente y poder
implementar las mejoras adecuada, otra manerazanddi satisfaccion del usuario
seria colocar un buzén de quejas y sugerenciasieAugsar el modelo de encuesta
que se empled para la investigacion u otro queedesdilizar que les sea mas

conveniente.

Actualizar continuamente la pagina web de manéaadrymediata creacion de
usuario en Agencias virtuales y seguimiento dedédss sociales debido al apogeo de
estos en la actualidad, si una empresa no poseensore en las redes; es como si no

existiese en el mundo Hotelero.

El personal del establecimiento necesita estaroetintias capacitaciones y
atentos en satisfacer las necesidades y expestaterdos constantes cambios que
tienen los clientes al momento de hospedarse dmstal. Como recomendacion se
procura disponer el uso de una camiseta polo cdogel de la empresa como
preferencia de uniforme para que los clientes puedeantificar al personal.
continuamente se debe de recordar que la calidatissrvicio brindada al turista es
de mucha importancia puesto que esto reflejara xé@o €y la imagen del

establecimiento y poco a poco se van a ganaréédatl de los clientes.

77



Referencias Bibliograficas

Alvares, R. E., & Rebosa, L. F. (2015)niversidad Autonoma metropolitana
azcapotzalco . Obtenido de zaloamati.azc.uam.mx:
http://zaloamati.azc.uam.mx/bitstream/handle/1126Q/Calidad%20y%20C
ompetitividad.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Balan, M. J. (2017). Instituto Politecnico Nacional . Obtenido de
file:///C:/Users/ROMML%20ABANDO/Documents/150974@B1Propues
tadeMe.pdf

Bejarano, G. N. (s. f.Reglamento general de actividades turisticks.

Ballester, M., & Medina, J. N. (1988jJuran y la planificacion para la calidad.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

Benzaquen, J. B. (2019).a direccion de la calidad y la Administraciohima:

Cengage Learning Editores, S.A.

Carro, R., & Gonzales, D. (201)lulan secretaria de investigacio@btenido de

http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09 _administraciohdad.pdf

Crespo, R. (2011).Gestiopolis. Obtenido de https://www.gestiopolis.com/una-
definicion-de-calidad/

Covarrubias, R. (2015).eumed.net . Obtenido de enciclopedia virtual:
http://www.eumed.net/libros-gratis/2015/1433/indm

Calvache, S. (s. f.L.A TEORIA DE LOS STAKEHOLDERS Y EL BIEN COMUN

Recuperado de
https://www.academia.edu/34601798/LA_TEORIA DE_ LSSAKEHOL

DERS_Y_EL BIEN_COMUN

Dominguez, R. C., & Jimenes, J. (200&ibliotecas UDLAP. Obtenido de
http://catarina.udlap.mx/u_d|_a/tales/documentdsd@minguez_j_rc/

Danes, A. (13 de Abril de 2014)a Teoria de las Partes Interesad&btenido de

http://howtostartyourownonlinebusiness.com:

78



http://howtostartyourownonlinebusiness.com/es/cquedo-implementar-

la-teoria-de-stakeholders-partes-interesadas-enegumcio/
Chiriboga, L. F. (s. f.)JGLUBIS ALEXANDER GERMAN FEYO1.

Edward Freeman, R., & Evan, W. M. (1990). Corpogagernance: A stakeholder
interpretation. Journal of Behavioral Economics 194), 337-359.
https://doi.org/10.1016/0090-5720(90)90022-Y

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. (201gosto 29). Recuperado 18 de
julio de 2019, de Aiteco Consultoresd DesarrolloGgstion website:

https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidadsdrvicio/

Elizabeth Guerrero, Roberto Ramos. (2014). Introiduncal turismo. Recuperado 18

de julio de 2019, de
https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeors@docID=5486877&
q

Evans, J. R., & Lindsay, W. M. (2008). Adminisfian y Control de calidad.
Recuperado de
https://www.academia.edu/19610419/AdministraciorCgntrol_de Calidad

_-_7ma_ed_Evans-Lindsay

Establecimientos Registrados Portal Servicios MIRTs. f.). Recuperado 25 de
julio de 2019, de https://servicios.turismo.gohret#x.php/turismo-
cifras/2018-09-18-21-11-17/establecimientos-regdis

Elizabeth Guerrero, Roberto Ramos. (2014). Introiduncal turismo. Recuperado 18

de julio de 2019, de
https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeos@docID=5486877&
q

Giugni, P. E. (2016).A CALIDAD COMO FILOSOFIA DE GESTIORbtenido de

https://www.pablogiugni.com.ar/joseph-m-juran/

Guerrero Gonzélez, P., & Ramos Mendoza, R. (20ijoduccion al Turismo.
Obtenido de 21.ucsg.edu.ec:

79



https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeo@docID=3227230&
query=TURISMO

Jose Feijoo. (2018). Fundamentos del turismo nuenfmque del siglo XXI.

Recuperado 18 de julio de 2019, de
https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeors@docID=3227230&
q

Lopez, P. (s. f.)PLAN DE DESARROLLO Y DE ORDENAMIENTO TERRIORIAL
302.

Lépez, C. (2015)gestiopolis.Obtenido de https://www.gestiopolis.com/14-puntos-

deming/

Mantecon, A. (2008).a experiencia del turismoBarcelona: Icaria Editorial, s.a.

Méndez, G. (2008)ibliotecaa UDLAP.Obtenido de Coleccion de tesis Digitales:
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentosfiandez_s g/

Ministerio de Turismo. (2014). Ley de Turismo Recuperado de
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2048.EY-DE-
TURISMO.pdf

mundo, E. T.-N. del E. y del. (2015). Puerto Lépgz)ugar paradisiaco para visitar.
Recuperado 17 de julio de 2019, de El Telégrafotiths del Ecuador y del
mundo website: https://www.eltelegrafo.com.ec/nasregional/1/puerto-

lopez-un-lugar-paradisiaco-para-visitar

MinTur entrega el distintivo “Q” de Calidad a edtdimientos turisticos — Ministerio
de Turismo. (s.f). Recuperado 25 de julio de 2018e
https://www.turismo.gob.ec/mintur-entrega-el-distino-g-de-calidad-a-

establecimientos-turisticos

Ministerio de turismo. (2018)Ley de turismo.Obtenido de turismo.gob.ec:
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/202&2Ley-de-turismo-
2018.pdf

80



Parque Nacional Machalilla | Sistema Nacional deadrProtegidas del Ecuador.
(s. f). Recuperado 17 de julio de 2019, de
http://areasprotegidas.ambiente.gob.ec/es/aredsgtas/parque-nacional-
machalilla

Patricio Pacheco. (2018). Fundamentos del turisoeva enfoque del siglo XXI.
Recuperado 17 de julio de 2019, de
https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeos@docID=5486877&

guery=fundamentos+de+turismo

Parasuraman, A., Zeithaml, A., & Berry, L. L. (198& conceptual Model of service
Quality and Its Implications For Future Researcheclperado de
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/2491#484_resource/content/1/C
onceptual%20Model%200f%20Service%20Quality%20and®&2620Impli
cations%20for%20Future%20Research.pdf

Parasuraman, P., & Zeithaml, V. A. (1998). SERVQUALmultiple- Item Scale for
measuring consumer perceptions of service qualRecuperado de
https://www.academia.edu/19610419/AdministraciorCgntrol_de_Calidad

_-_7ma_ed_Evans-Lindsay

Post, J. E., Preston, L. E., & Sachs, S. (20¥@haging the Extended Enterprise: The
New Stakeholder ViewObtenido de California Management Review:
http://journals.sagepub.com/doi/abs/10.2307/4116615

Pérez Marquez, M. (2018fundamentos de Turismo Nuevo enfoque en el Siglo XX
Obtenido de 21.ucsg.edu.ec:
https://www21.ucsg.edu.ec:2071/lib/ucsgsp/readeors@docID=5486877&

query=fundamentos+de+turismo

Quintero, J. R. (2011J.EORIA DE LAS NECESIDADES DE MASLO®@btenido de

Teorias y Paradigmas Educativos:
file:///C:/Users/ROMML%20ABANDO/Desktop/Teor% C3%AB&E&0de%?2
OMaslow.pdf

Quirda, D. E. (2014)Universidad Rafael LandivaObtenido de PortalBiblioteca:
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/QuixDarys.pdf

81



REGLAMENTO-DE-ALOJAMIENTO-TURISTICO.pdf(s. f.). Recuperado de
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2068REGLAMENTO-
DE-ALOJAMIENTO-TURISTICO.pdf

Rodriguez, T. (2019)nstituto Navarro de Administracon PublicaQbtenido de
UNED Catedra de Calidad:
http://sugestion.quned.es/conocimiento/ficha/de€ZRD

Rojas, D. ( 2014)Gestiopolis.Obtenido de https://www.gestiopolis.com/teorias-de

la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidadhtota

Rouse, M., & Diaz, J. (2017). Gestion de la calitddl (TQM) Hoteleros del turismo
Rural. Recuperado de https://searchcio.techtaggetdefinition/Total-

Quality-Management

Ruiz, A. V., Vazquez, R., & Diaz, A. M. (1995). kalidad percibida del servicio en
establecimientos Hoteleros del turismo Rural. Rerago de
http://www.papersdeturisme.gva.es/ojs/index.phpéPaprticle/viewFile/304
1260

Sierra, B., Falces, C., Brifiol, P., & Becerra, A999). HOTELQUAL: Medir la
Calidad de Servicio en Hoteles. Recuperado de

https://www.aiteco.com/hotelqual-calidad-de-sexen-hoteles/

Teoria-del-Turismo-Conceptos-modelos-y-sistemaBat®sso-PDF.pdf  (s. f.).
Recuperado de https://www.entornoturistico.com/wp-
content/uploads/2017/06/Teor%C3%ADa-del-Turismo-cembos-modelos-

y-sistemas-de-Panosso-PDF.pdf

Villacis, G. M. (2014).La calidad en el servicio y la atencion al clierea el
Departamento Comercial .Obtenido de http://repositorio.uta.edu.ec:
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456782121/568%20ING.pdf

82



Apéndices

Apéndice A. Modelo de encuesta a los huéspedddathl Aventuras Marinas.

La siguiente encuesta tiene el propésito de conocer

su criterio acerca de la calidad en los servicios g

, recibe por parte del Hostal Aventuras Marinas, por

_U..\'l\f'l-.:RSl‘l)Al)‘(’/.\'I"()l.l("z\ ) ) )

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL o que la informacion receptada ayudara a mejorar

el servicio en el establecimiento hotelero. Lagpntas planteadas seran calificadas

segun la Escala de Likert, donde 1 correspondtaatesalmente en desacuerdo; 2 en

desacuerdo; 3 neutral; 4 de acuerdo; y 5 totalnamteuerdo.

Personal Escala de Likert

1. ¢ El personal esta dispuesto a ayudar a losedi 1]12) 3[4 5

2. ¢ Los colaboradores se preocupan por resolvprdbiemas dg
los clientes?

=
N
w
IN
o

3. ¢ El personal del hotel conoce y se esfuerzaqrarcer las

necesidades del huésp Y234 >

4. ¢Elpersonal es competente y profesional? 11 2] 3| 4| 5

5. ¢ Existe personal disponible proporcionanddieaite la

. L, . 11 2] 3| 4|5

informacién cuando lo necesita?

6. ¢ El personal es confiable? 11 2] 3| 4| 5

7. ¢Elpersonal tiene un aspecto limpio y aseado? 11 2] 3| 4| 5
Instalaciones Escala de Likert

8. ¢ Las areas e instalaciones resultan agrad 1)1 2] 3| 4| 5

9. ¢ Las areas y equipamiento del establecimietdn &&n 11213l 4als

conservados

10. ¢ Las instalaciones son confortables y acoget 1)1 2] 3| 4| 5

11. ¢ Las instalaciones son seguras (cumplen lazasale

. 1|1 2| 3| 4| 5

seguridad)?

12. ¢ Las instalaciones estan limp 1)1 2] 3| 4| 5
Organizacion Escala de Likert

13. ¢ Se consigue facimente cualquier informaaifmes los 11 21 3| 4l s

diferentes servicios que solicita el hués

14. ¢Se actia con discrecion y se respeta ladamtidel cliente? 1 | 2 | 3| 4] 5

15. ¢ Siempre hay alguna persona de la direccif@pasition del 1121 3l al s

cliente para cualquier problema que pueda si

16.¢ Los diferentes servicios funcionan con rapidez? 11 2| 3| 4] 5

17.¢Los datos y la informaciéon sobre la esencialidate son 11 21 3| al s

correctos?

18.¢ Se resuelve de forma eficaz cualquier probtpragpueda
tener el huésped?

=
N
w
IN
Ul

19. ¢ El cliente es lo mas importante (lo mas inapet son los
intereses del cliente)?

20. ¢ Se presta el servicio segun las condicionagsatadas? 1|1 2| 3| 4| 5
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Apéndice B.Modelo de ficha de observacion directa

Ficha de observacion directa para evaluar el

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Hostal Aventuras Marinas

Lugar:

Dia de la Observacion:

Hora:

DIMENSIONES DE LA ESCALA HOTELQUAL

Personal

Parametros

Sl

NO

¢El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes

¢Los empleados se preocupan por resolver los pnabl

(D

Averias en habitaciones.

del huésped?

Pérdida de algun objeto de valor.

¢El personal del hotel conoce y se esfuerza paoeon
las necesidades del huésped?

¢El personal es cortés y educado?

¢, Si hay personal disponible proporcionando al wiém

. 9 ) Recepcion
informacién cuando lo necesita? P
. _— Uniforme
¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado?
Apariencia
¢ El comportamiento del personal inspira confianza?
Instalaciones Parametros
Recepcion
Comedor

¢Las areas e instalaciones del hotel resultan aigjes?

Habitaciones

Garaje

¢Las areas y equipamiento del edificio estan bien

Habitaciones

conservados?

Pasillos
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Escaleras

Habitaciones

¢Las instalaciones son confortables y acogedonassg!
siente a gusto en ellas)?

Recepcion

¢Las instalaciones son seguras (cumplen las natenas
seguridad)?

Permisos del Cuerpo de Bombero

Recepcion

Comedor

¢Las instalaciones estéan limpias?

Habitaciones

Garaje

Organizacién

Parametros

¢ Se consigue facilmente cualquier informacion stisre
diferentes servicios que solicita el cliente?

Servicio de alojamiento

Servicio de restauracion

Servicio de transporte

¢ Se actla con discrecion y se respeta la intinddbdiente?

En habitaciones

¢ Siempre hay alguna persona de la direccion asicspo del
cliente para cualquier problema que pueda surgir?

¢ Los diferentes servicios son proporcionados etidogos
estimados?

¢Los datos y la informacion sobre la estancialite son
correctos?

¢ Se resuelve de forma eficaz cualquier problemaqgeda
tener el cliente?

¢, Se preocupan por ofrecer un trato personalizado?

¢ Se presta el servicio segun las condiciones ¢adas?
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Mercado Objetivo

Descripcion del huésped

¢ Cual es el motivo del viaje?

Observaciones Adicionales

¢Cuenta con buzon de sugerencias?

¢ Cuenta con equipos de emergencia y seguridad?

¢ Cuenta con seguridad privada?

Otros
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