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RESUMEN

La problematica observada en la cadena hotelera Hotelca C. A., se asocia a un bajo
nivel de satisfaccion de los usuarios, porque los turistas emitieron mas de 250 quejas
en el afo 2022, donde el 70% de estos reclamos fue durante el primer semestre. Por
ello, se plante6 como objetivo general, proponer estrategias de mejora en la gestion
de calidad del servicio para potenciar la satisfaccion de usuarios. Cadena Hotelera
HOTELCA C.A. de la ciudad de Guayaquil, con base en el uso del modelo
SERVPERF, durante el periodo 2021-2022. Se aplico la metodologia con enfoque
mixto (cuali-cuantitativo), alcance descriptivo, de campo, bibliografica, con disefio no
experimental y el uso del cuestionario de la encuesta bajo el modelo SERVPERF y
su escala multidimensional bajo la escala de Likert, investigando a una muestra de
346 usuarios o clientes de la Cadena HOTELCA C.A. Los resultados evidenciaron un
nivel de calidad del servicio del 71%, donde los componentes mas débiles fueron la
seguridad (68%) y la capacidad de respuesta (67%). Se planteé como propuesta, un
programa de capacitacion del personal de la institucion, para enfrentar los riesgos con
mayor éxito, en base a la preparacion de los empleados, asi como la elaboracién de
mecanismos para la gestion de riesgo que, contribuyan al fortalecimiento de la
identificacion y evaluacién de los peligros que acechan el entorno hotelero en el pais
y no solo en esta localidad. Con ello, se lograra recuperar la inversion en menos de
un afio, con una tasa TIR superior al 50% y un VAN de $8.054,21 anuales. En
conclusion, las estrategias propuestas impulsaran la calidad de atencién a los
usuarios del HOTELCA.

Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, cadena hotelera,
mejora continua.



ABSTRACT

The problem observed in the hotel chain Hotelca C. A. is associated with a low level
of customer satisfaction, because tourists issued more than 250 complaints in 2022,
where 70% of these complaints were during the first semester. Therefore, the general
aim was proposed strategies in service quality management to enhance customer
satisfaction of HOTELCA C.A. based on the use of the SERVPERF model, during the
period 2021-2022. The methodology applied was quali-quantitative, descriptive, field,
bibliographic scope, with a non-experimental design and the use of the survey
guestionnaire under the SERVPERF model and its multidimensional scale under the
Likert scale, investigating a sample of 346 customers of the HOTELCA C.A. The
results showed a service quality level of 71%, where the lowers components were
security (68%) and response capacity (67%). A training program for the hotel's staff
was proposed to face risks more successfully, based on the preparation of employees,
as well as the development of mechanisms for risk management that contribute to
strengthening the identification and evaluation of the dangers that threaten the hotel
environment in the country. With this, the investment will be recovered in less than a
year, with an IRR rate greater than 50% and an NPV of $8,054.21 annually. In
conclusion, the proposed strategies will boost the quality of services for customers

Key words: service quality, customer satisfaction, hotel chain, continuous
improvement.
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INTRODUCCION

La presente investigacion desarrollé una propuesta para mejorar la calidad del
servicio hotelero de HOTELCA C.A., con base en el uso de herramientas de la gestion
de la calidad del servicio, para su posterior evaluaciéon y la maximizacion la
satisfaccion del cliente, como es el caso de la cadena HOTELCA C. A. de la ciudad

de Guayaquil, durante el periodo 2021 al 2022.

Para el efecto, se efectué un esquema donde en el primer capitulo se realizé el
planteamiento del problema, que incluyé entre los puntos mas relevantes, los
antecedentes de la investigacion, para describir la problematica, formularla y
sistematizarla, prosiguiendo con el detalle de los objetivos y la justificacion del estudio.
Con relacién al marco de referencia, se analizaron las secciones de la gestion, la
calidad, el servicio, la satisfaccidn del cliente, emitiendo los conceptos mas relevantes
sobre estas variables, culminando con el desarrollo de los aspectos legales inherentes
al trabajo investigativo.

En el segundo capitulo se planteé el marco metodolégico, donde se hizo referencia al
tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion, ademas de revisar la unidad de
analisis, correspondiente a la poblacién y a la muestra, destacando las variables y su
operacionalizacion en una matriz. Posteriormente, se citan las fuentes, técnicas e
instrumentos utilizados para llevar a cabo la recoleccion de datos, incluyendo al
modelo SERVPERF y su escala multidimensional, culminando con el tratamiento para

el procesamiento de la informacion.

El tercer capitulo, donde después de aplicada la investigacion de campo, se procedi6
a detallar los resultados, previo un analisis breve de la situacion actual de la cadena
HOTELCA C.A., donde se analizaron los principales aspectos organizacionales, en el
subtema inherente al andlisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas, que
prosiguié con la presentacion de los resultados de las encuestas aplicadas a los
clientes de la cadena hotelera en mencion y la entrevista al gerente, cuyos hallazgos

fueron discutidos con base en la triangulacién de los mismos.



El cuarto capitulo, donde se plantea la propuesta con base en los resultados
obtenidos en la unidad anterior, la cual se justifica de conformidad con los hallazgos
en mencion plasmados en el apartado de los hallazgos y su discusién. También se
indica el propdsito de la solucion, la cual se desarrolla y se evalua financieramente,

con base en indicadores econdmicos, para determinar la factibilidad del estudio.

Finalmente, la investigacion culminé con el desarrollo de las conclusiones, cuyos
resultados esperados radican en el disefio de estrategias para fortalecer la gestion
del talento humano y la empatia del personal, asi como para potenciar la seguridad y
la penetracion del establecimiento econdmico, en el mercado donde participa, para
mejorar la satisfaccion de los clientes, para proseguir con las recomendaciones para
la cadena HOTELCA C.A. que, puedan servir como punto de apoyo, para las
investigaciones de los profesionales con maestria en Administraciéon y para la

academia.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

Se revisaron algunos antecedentes investigativos relacionados con el tema de
investigacion “impacto de gestion de calidad del servicio en satisfaccion de usuarios.
Cadena hotelera HOTELCA C.A.”, para ello, se seleccionaron investigaciones de
postgrado, articulos cientificos o informacion de textos especializados en
administracion de la calidad, que se relacionaron con el tema de estudio, como se

expone en los siguientes parrafos.

Un articulo cientifico publicado en la revista “Innovacién, Turismo y Perspectiva de
Género en el Desarrollo Regional”, revisado en el plano internacional, realizado por
Cruz et al. (2020) y titulado “el turismo durante la pandemia por covid-19 en Acapulco,
perfil y grado de satisfaccion del turista durante la temporada vacacional de fin de afio
2020”, establece la relacion con esta investigacion, porque se halld6 dependencia,
asociacion positiva, entre ambos constructos, al constatarse que la satisfaccién del
usuario varié segun la calidad percibida por el cliente y por las restricciones impuestas
durante la pandemia. Por consiguiente, coincide con el presente estudio, afirmar que

la a satisfaccion del usuario se orientd segun la calidad del servicio hotelero.

Otra investigacion cientifica, realizada por Cérdova (2020), titulada “calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en el Hotel San Marino”, tuvo relacion con esta
investigacion, porque se hall6 dependencia, asociacion positiva, entre ambos
constructos, al constatarse un nivel de la calidad de servicio regular, impactando en
un grado de satisfaccion del cliente, también regular, por ello, se concluy6 que existe
relacion entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Hotel San Marino,
Morales, 2020, lo que coincide con el presente estudio, que también se basa en las

mismas variables.

Prosiguiendo, un articulo cientifico desarrollado en Ecuador por Angamarca et al.
(2020) y publicado en la Revista de Ciencias Sociales, con el titulo de “calidad

percibida por los clientes de los hoteles de la provincia Los Rios, Ecuador”, tuvo



relacion con esta investigacion, porque evidencié que la fiabilidad, validez y precision;
en los hoteles de 2/3 estrellas, es de calidad media-baja y la percepcion de la imagen
fue trivial. La dimension de calidad peor valorada fue la de “personal”. En general, el
nivel de satisfaccion de los clientes de hoteles 4/5 estrellas, con el servicio total del
hotel es medio-alto y la percepcién de la imagen mediana. También se encontré
coincidencias con el presente estudio, que pretende medir la calidad de la atencion
gue presta el personal, su empatia, asi como la percepcion sobre el funcionamiento

y organizacion de los servicios hoteleros prestados.

Se considerd la investigacion cientifica de Pita y Rojas (2022), cuyo tema fue “gestion
hotelera para la mejora del servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo del
cantén Manta”, el cual tuvo relacion con esta investigacion, porque los hallazgos
demostraron que los bienes tangibles obtuvieron el 72,58%; la fiabilidad 48,55%; la
capacidad de respuesta 47%; la seguridad el 50,61%, la empatia el 55% y se concluyd
gue, que no existié una satisfaccion total de los usuarios, por lo que, fue necesario
implementar estrategias que demuestren el interés de satisfacer las necesidades de
los clientes, lo que a su vez, debe incrementar la calidad de los servicios, por ello, se
encontrd coincidencias con el presente estudio, que pretende medir la calidad de la

atencién que presta el personal, a través de similares componentes.

A nivel local se revisé la investigacion cientifica de Flores (2018), cuyo tema fue
“analisis de la calidad del servicio del Hotel Urdesa Suites Boutique, para la
implementacion de un plan de capacitacion”, el cual tuvo relacidn con esta
investigacion, porque los resultados reflejaron que los bienes tangibles fueron
calificados con 68%; la fiabilidad con 70%; la capacidad de respuesta con 78%; la
seguridad con 68% y la empatia con 75%, es decir, se concluyé que la falta de
conocimiento ha influido en la capacitacion de los colaboradores, ademas de la falta
de transformacion y progreso ha influido en la calidad de servicio, por lo que, ha
disminuido la satisfaccion y la visita de los usuarios, coincidiendo con los objetivos del
presente estudio, que también pretende evaluar los mismos componentes de la

calidad del servicio, valga la redundancia.

Por otro lado, la investigacion cientifica de Toala e Hinojosa (2021) propuso el tema

“Andlisis del nivel de satisfaccion del cliente en relaciéon a la calidad de servicio de un



hotel situado en el centro de la ciudad de Guayaquil - Ecuador”, cuyos resultados
reflejaron la disposicion del personal en un 51%, cortesia del personal en un 60%,
disponibilidad de informacion 68%, confiabilidad en un 46%, desempefio del personal
58%, infraestructura en un 80%, instalaciones confortables en un 79%, decoracion de
las habitaciones en 76% y seguridad 39%, en consecuencia, se concluyé que, la
percepcion de los clientes acerca de la calidad y satisfaccion fue mediana, debido a
las particularidades que se presentaron durante la estadia, situacion que constituye
un antecedente para plantear el problema de esta investigacion, relacionado con la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la cadena
HOTELCA C. A.

Una vez que se han descrito algunos antecedentes investigativos que guardan
relacion con el tema de estudio, en los cuales se pudo identificar la relacion directa
gue existe entre el nivel de calidad del servicio y la percepcidn de satisfaccion de los

usuarios del servicio de hoteleria.

1.2. Planteamiento del problema

La historia del Hotel Ramada, empieza con su fundacién dado el 8 de Noviembre de
1981 por el sefior Nahim Isaias, bajo la razon social de Cadena Hotelera Hotelca C.A.,
ofrece actividades de servicios turisticos, cuenta con una excelente ubicacion, debido
a que, se encuentra en el centro del Puerto Principal, exactamente, junto al Malecon
2000, lugar que permite a los visitantes y/o huéspedes realizar un sin fin de
actividades turisticas, ya que también pueden asistir a la Ecoaldea de la Isla Santay
gue esta en el Golfo de la ciudad de Guayaquil, Barrio Las Pefias, Cerro del Carmen,

Mercado Artesanal, Avenida 9 de Octubre, entre otros sitios (Hotel Ramada, 2017).

En la actualidad, el Hotel Ramada cuenta con 40 afios de trayectoria, ofreciendo a
sus comensales habitaciones con buen acondicionamiento, y servicios de calidad y
calidez, ya que, el personal se encuentra capacitado para atender las dudas y
sugerencias de los usuarios. Ademas, cuenta con variedad gastronémica, ambiente
armonico y confortable para que las experiencias de los visitantes sean unicas e

inolvidables.



La Cadena Hotelera Hotelca C.A., se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de
Guayaquil, entre las calles Malecon 606 y Orellana, sus horarios de atencion se

extienden de lunes a domingo las veinticuatro horas del dia (Ver Anexo 1).

Si bien, el hotel Ramada ha sido calificada con cuatro estrellas, esto debido a su
ubicacion que permite a los comensales acceder hacia los distintos lugares
emblematicos del Puerto Principal, ademas que, se encuentra cerca de un distrito
bancario. Por otro lado, los servicios principales y actividades que los visitantes
pueden realizar dentro del hotel han contribuido a la satisfaccion de los mismos. En
cuanto a premios ha sido parte de los denominados en Ecuador’s Leading Hotel 2017,
pese a no conseguir el galardén fue destacado por los servicios y arduo compromiso

lo que destaca su experiencia.

En cuanto a la mision de la empresa es contribuir al desarrollo turistico del pais a

través de:

e Laexcelencia en la prestacion de servicios de hospedaje, alimentacién y eventos
dirigidos al mercado que se identifique con nuestra oferta.
e La permanente formacion del talento humano y nuestro compromiso con la

responsabilidad social

Y su vision es ser el de ser un maximo referente del sector de hoteles bajo la
excelencia y una firme responsabilidad hacia la innovacién. Sus valores corporativos

cuentan con un conjunto de cuatro valores:

e Honestidad.
e Dedicacion.
e Sostenibilidad.

e Y pasién por el servicio.

La Cadena Hotelera Hotelca C.A., en la actualidad cuenta con un personal capacitado
para cumplir con sus asignaciones, mismos que, presentan estabilidad y eventualidad

en cada area, a continuacion, se detalla lo siguiente:



e Presidente ejecutivo 1

e Contador 1

e Auxiliar contable 2 personas

e Recursos Humano 1

e Areade Recepcion 8 personas

e Ama de llaves con 8 colaboradores

e Lavanderia con 2 personas

e Area de restaurant cuenta con 8 personas
e Areade cocina posee 7 personas

e Mantenimiento cuentas con 3 individuos
e Compras asisten 2 personas

e Bodega con 2 personas (Ver Anexo 2).

Cada uno de los colaboradores cumple con funciones especificas, con el fin de ofrecer
una atencion de calidad y que los usuarios se encuentren satisfechos de los servicios

brindados, por ello, a continuacion, se describen los puestos:

El gerente general cumple con la planificacién de la rentabilidad del hotel, sea este
a corto o largo plazo, ademas toma las decisiones para cumplir con los objetivos

organizaciones.

El contador contribuye con la planificacién, organizaciones y coordinacién de las
acciones contables, su propdsito principal es mantener y controlar los estados

financieros para préximas decisiones.

Ama de llaves, aporta a la empresa con la supervision de las funciones de las
camareras, esto con el fin de mantener buena presentacion de las habitaciones y

otras areas que ofrece el hotel a los comensales.

Las camareras, son las responsables de mantener limpio las habitaciones, areas

publicas y cumplir con el servicio de calidad.



La recepcionista, cumple con la funcion de reservar, asistir e informar a los
comensales sobre los servicios que oferta y brinda el hotel, con el fin de lograr la

satisfaccion de los usuarios.

Entre los servicios que ofrece el Hotel Ramada, se encuentra:

e Atencion al cliente
e Lavanderia

e Room service

e Bar

e Restaurante

e Business Center

e Spa: saunay vapor
e Piscina

e Gimnasio

e Salones de eventos

El presente trabajo de investigacion busca contribuir en la gestion de calidad del
servicio en satisfaccion de usuarios por la pandemia del COVID suscitada a finales
del aflo 2019, misma que, afectd a varios sectores turisticos, debido a que, se
implemento el confinamiento como medida de seguridad para los ciudadanos, mismo

gue contrajo el cierre de varios negocios en el territorio nacional.

Un breve analisis del sector turistico antes de la pandemia del covid-19, evidencia
gue mas de 1,5 mil millones de turistas internacionales arribaron en el 2019 en los
distintos aeropuertos, logrando que por diez aflos se mantenga el crecimiento
sostenible, por otro lado, el empleo tuvo una alta proporcién de acogida a mujeres y
jovenes dentro de las cadenas hotelera, dando un resultado positivo en el crecimiento
de la economia mundial (Organizacion Mundial del Turismo (OMT), 2020). Por otro
lado, el impacto de la pandemia en el turismo internacional influyé en la restriccion de
la movilidad en el 100% de los destinos mundiales en el mes de abril y los primeros
dias de noviembre, el 27% de los paises cierran las fronteras al turismo internacional
(Organizacion Mundial del Turismo (OMT), 2020).



En los paises desarrollados y subdesarrollados, la pandemia ocasionada por el covid-
19, afectd al sector turistico presentandose en el 2020 una decaida del 74% de
llegada de turista a nivel global, mostrdndose que, durante el afio 2019 mas de 1.500
millones de personas visitarn distintos territorios. En Europa la reduccién fue del 70%,
es decir que, tuvo una caida de 221 millones de turista, en Africa se represento el
75% de disminucion turistica, en Medio Oriente se mostré el 75% de afectacion del
turismo, mientras que, en Asia y el Pacifico fue del 84% de afectacion (Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), 2020).

A nivel mundial, el sector hotelero fue uno de los que mas sufri6 debido a las
restricciones de la pandemia de la COVID — 19, siendo uno de los operadores
turisticos mas afectados por este evento no deseado, situacion que impacté en el
crecimiento del desempleo y de la pobreza, asi como el agravamiento de la crisis
econdmica resultante debido a la aparicidon de la infeccién por coronavirus, que ya ha
dejado 5 millones de muertes a nivel mundial y que requiere del fortalecimiento de la
calidad del servicio de estas organizaciones, para satisfacer las necesidades de sus

clientes (Simancas, Hernandez, & Padrén, 2020).

En Latinoamérica, durante el afio 2020 las restricciones para la movilidad de la
personas hacia distintos territorios fueron reduciéndose, hubo indicadores del turismo
gue reflejaban la realidad que experimentaba el sector hotelero, dando asi, la
disminucién del 6% en alquileres de corta estancia, para la ocupacion hotelera se
presentd una tasa del 28%, la capacidad area nacional redujo el 38%, la reserva de
hoteles solo fue del 47%, la capacidad &rea internacional se minimizo el 62%,
mientras que, la llagada de turistas internacionales se disminuyé en el 72% y por

altimo, la reserva de vuelos decliné el 81% (Naciones Unidas, 2020).

De acuerdo con los datos otorgados por el Ministerio de Turismo, se evidencia que la
llegada de visitantes al Ecuador sin considerar a los migrantes venezolanos en el
2019 fue de 1.534.708 personas, pero durante el afio 2020 se presenté una
disminucién de 3.500 turistas. Las cifras muestran que, Quito acogio al 43,57% de
personas extranjeras, frente al 30,31% de individuos que ingresaron a la ciudad de
Guayaquil, estos porcentajes reflejan que solo en un mes de paralizaciéon habria

afectado $150 millones de dolares al sector del turismo por la emergencia sanitaria,



por lo que, la cuantificacion por tres meses dio un impacto de pérdidas de $540

millones de ddlares (Ministerio de Turismo, 2020).

Se destaca también, que Latinoamérica fue la region mas afectada por la pandemia
de la COVID - 19, con un millon y medio de decesos y 50 millones de contagiados,
trayendo como consecuencia la reduccion notable del turismo, afectando a paises
gue tienen este ramo como uno de los mas importantes en su economia, como Brasil,
Peru, Chile, Argentina, Ecuador, entre los mas importantes, impactando de manera
negativa en el sector hotelero, que esta gestionando mejoras en la calidad de los
servicios que ofrece, con vistas a maximizar la satisfaccion de los usuarios (Mantecon,
2020)

Ante este hecho, se evidencid la reduccién de ingresos, tanto econémico como de las
visitas de varios turistas que anualmente representan un aporte al desarrollo turistico
del Ecuador. No obstante, una vez que, los organismos encargados de la gestion de
riesgos y emergencias aplicaron resoluciones con el fin de promover, planear y
mantener la coordinacion ante el problema del COVID, las restricciones de la
capacidad para reactivar las cadenas hoteleras fueron del 30%, esto genero que, los
alojamientos redujeran un 15%, viéndose afectado la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, porque, se debe continuar con las medidas de bioseguridad

tanto para el personal de la empresa y los clientes.

Otro punto que se ha suscitado en la actualidad en la ciudad de Guayaquil, es el
incremento de la inseguridad ciudadana, debido al alto indice de delincuencia que
asecha al puerto principal y que ha perjudicado al sector turistico, ya que se ha
presentado incidentes dentro algunos hoteles por la violacion de la seguridad privada,
hecho que ha influido en la calidad del servicio y satisfaccion del usuario y que sera
evaluado mediante la herramienta elegida para este estudio.

La problematica observada en la cadena hotelera Hotelca C. A., se asocia a un bajo
nivel de satisfaccion de los usuarios, porque debido a las restricciones decretadas por
el gobierno central, durante el tiempo de pandemia, se determinaron aforos, sin que

exista la suficiente comunicacion a los clientes sobre la reduccién de la capacidad
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hotelera, a lo que se afiadio el bajo nivel de empatia del personal de estos operadores
turisticos, cuya atencién no ha podido generar la seguridad suficiente en los turistas,
quienes emitieron mas de 250 quejas en el afio 2022, donde el 70% de estos reclamos
de los clientes, tuvo lugar durante el primer semestre de este periodo anual (Ver
Anexo 3).

Entonces, el bajo nivel de satisfaccion de los usuarios, observada en la recepcion de
guejas de los clientes, han tenido como causas principales, las limitaciones en la
atencion personalizada al cliente, comunicacién deficitaria sobre las normas que
rigieron a esta cadena hotelera en tiempos de pandemia y de la percepcion de baja
seguridad que sintieron los turistas, afectando a la gestiéon de la calidad del servicio
gue ofrece la Cadena Hotelera Hotelca C.A.

Cabe destacar que, en tiempos de pandemia, segun sefialaron Bauza y Melgosa
(2020), algunos hoteles latinoamericanos, no contaban con un sistema de informacion
adecuado que, pueda informar a los usuarios sobre los protocolos de bioseguridad,
al ser tomados por sorpresa con esta novedad sanitaria y social, dificultando el
cumplimiento de este tipo de documentacién asociada a la gestion de la calidad del
servicio. Ademas, los usuarios exigen no solo la mayor seguridad posible, al hacer
referencia al control de los aforos, sino que también, exigen mayor comunicacion
empatica con el talento humano que oferta este tipo de servicios, para fortalecer su
nivel de confianza y dar a conocer los beneficios de la sana recreacion en su bienestar

general.

Mientras que, Becerra et al. (2021) también expresaron su preocupacion por la
situacion que atraveso el sector hotelero en el tiempo de pandemia, no solo por los
aforos limitados que debieron mantener en los meses donde hubo mayor cantidad de
infectados por la COVID-19, sino también, por las dificultades internas que se
presentaron en la atencion a los usuarios, donde se evidenci6 comunicacion
deficitaria con los clientes, dejando entrever una percepciéon de baja seguridad por

parte de los turistas.
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1.2.1. Formulacién del problema

A patrtir de lo resefiado sobre el problema que ha afectado a la gestion de la calidad
del servicio hotelero e impactado en la satisfaccion de sus clientes, se tomé a la
cadena HOTELCA C. A. como un estudio de caso, para investigar como solucionar
esta problematica que se presenta a nivel macro y que resulta ser un ejemplo para

solucionar un problema a nivel local.

Para ello, nos hacemos la siguiente interrogante o pregunta de investigacion:

¢La cadena Hotelera Hotelca C. A., lograra un buen servicio en satisfaccién de

usuarios implementando un modelo de impacto en la gestion de calidad?

1.2.2. Sistematizacion del problema

e ¢;Cuales son las teorias mas importantes sobre la calidad del servicio hotelero y
la satisfaccion del cliente?

e (Cudl es la situacion actual del servicio hotelero de HOTELCA C. A.?

e COmo es la situacion actual de la calidad del servicio hotelero, con base en la
aplicacién del modelo SERVPERF?

e (Cual es la propuesta para mejorar la calidad del servicio hotelero de HOTELCA
C.A?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Proponer estrategias de mejora en la gestion de calidad del servicio para potenciar la

satisfaccion de usuarios. Cadena Hotelera HOTELCA C.A. de la ciudad de Guayaquil,
con base en el uso del modelo SERVPERF, durante el periodo 2021-2022.
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1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagnostico de la situacion actual de la calidad del servicio hotelero,
con base en el analisis de Impacto de gestion de calidad del servicio en
satisfaccion de usuarios. Cadena Hotelera Hotelca C.A. de la ciudad de Guayaquil
durante el periodo 2021- 2022.

e |dentificar los elementos claves que determinan un servicio de calidad para los
usuarios del servicio de las cadenas hoteleras, como es el caso de la cadena
HOTELCA C. A., con base en el andlisis de Impacto de gestién de calidad del
servicio en satisfaccion de usuarios. Cadena Hotelera Hotelca C.A. de la ciudad
de Guayaquil durante el periodo 2021- 2022.

e Establecer una propuesta para mejora de la calidad del servicio, con base en el
analisis de Impacto de gestion de calidad del servicio en satisfaccion de usuarios.
Cadena Hotelera Hotelca C.A. de la ciudad de Guayaquil durante el periodo 2021-
2022.

1.4. Justificacion de la investigacion

La justificacion de la presente investigacion estd asociada a su relevancia cientifica,
porque es necesario reactivar el sector econémico hotelero, mediante la medicion de
la calidad del servicio que estan brindando a sus usuarios y la mejora de este, para
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes, por consiguiente, los resultados de
este estudio pueden servir en el tiempo postrero, como un referente teérico para
impulsar nuevas investigaciones sobre este tema. Ademas, el estudio es pertinente a
la gestion de la calidad del servicio, que, a su vez, pertenece a la Administracién de

Empresas.

Se debe destacar que la presente investigacion tiene un impacto social positivo,
porque pretende conocer en qué medida, una cadena hotelera se encuentra
satisfaciendo las expectativas de seguridad, confianza, servicio empéatico y
confortabilidad en los usuarios, sobre todo, en el tiempo post — pandemia que se vive

actualmente.
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Aunado a ello, se mantiene la expectativa de que los resultados de esta investigacion,
puedan beneficiar a los clientes que se hospedan en las habitaciones pertenecientes
a las cadenas hoteleras, quienes podran maximizar su nivel de satisfaccion, con un
mejor trato del personal y con una atencion innovadora, donde las estrategias de la
cadena hotelera, deben basarse en el fortalecimiento de la comunicacion empatica
con los clientes, en el reforzamiento de la seguridad del cliente y sobre todo, en el
aprovechamiento de la tecnologia moderna para obtener ventajas competitivas con

los turistas, para contribuir con la reactivacion econémica de este sector econémico.

1.5. Marco de referencia de la investigaciéon

Dentro de este apartado se plasmaron conceptos relacionados a la tematica elegida,
con el fin de exponer la variable dependiente e independiente que comprendio el tema
central, por lo que, se consideré aplicar la revision literaria para seleccionar
investigaciones actualizadas. A continuacion, se describio la primera variable del
estudio del impacto de gestién de calidad del servicio en satisfaccion de usuarios.
Cadena HOTELCA C.A.

1.5.1. Impacto de la gestion de la calidad del servicio

a) Gestion de calidad del servicio

Sobre la gestion de la calidad del servicio, fue creado con la finalidad de mejorar la
satisfaccion en los clientes, cuya base fundamental es aplicar la planificacion, el
disefio e implementar mecanismos, que contribuyan a los procesos, que forman parte
de la operacion. Para Sanchez (2020), la gestion de calidad “es un instrumento
administrativo que apoya a la organizacion de las actividades, que se realizan bajo un
proceso, por lo que, es esencial aplicar las acciones de: planear, ejecutar y controlar

las actividades para lograr el cumplimiento de la misién” (p. 24).
Por medio de la gestion, los bienes o servicios cumplen con el estandar de calidad,

esto a su vez favorece a los indicadores de satisfaccion de los usuarios. Es importante

recalcar la palabra planificacion, ya que contribuye en la gestion de calidad de las
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cadenas hoteleras, misma que, permite corregir los procesos continuamente y por

ende, mejora la satisfaccion de los consumidores o clientes.

Otra investigacién realizada en Peru, resalta la problemética que ha experimentado
la gestion de la calidad del servicio en el sector hotelero y el impacto que ha tenido
en la satisfaccion de los clientes, donde se hizo hincapié en la falta de protocolos
sanitarios y para actuar ante emergencias, en las cadenas hoteleras, pero también se
revelaron las dificultades que atravesaron los directores hoteleros para la revision y
el control directivo, sobre todo en el @mbito de la mejora continua, donde la adaptacion
al nuevo contexto mundial y latinoamericano, exige orientar el servicio de estos
operadores turisticos a la medicion continua de la satisfaccién del cliente, &mbito
donde todavia existen serias limitaciones en la administracion de hoteleria (Huaranga,
2021).

De esta manera, la problematica en mencién esta asociada a las necesidades que
tiene la alta direccion de la cadena HOTELCA C. A., para medir continuamente los
factores asociados a la calidad del servicio, desde la percepcion de satisfaccion que
sienten los clientes, habida cuenta que, desde el inicio de la pandemia, la
organizacion no ha podido efectuar una gestion en este sentido. Ademas, es
indispensable que el sector hotelero pueda potenciar la seguridad y confianza en sus
servicios, para garantizar el bienestar de los usuarios y asegurar su satisfaccion, a
través de la medicion de la calidad del servicio hotelero que se ofrece a los usuarios

de esta organizacion.

De acuerdo con Arraut (2019), la Gestidn de la Calidad se concibe bajo los siguientes

términos:

Aquel mecanismo que se emplea para la descripcion de un sistema asociado a
un conjunto de variables, cuya finalidad es ejecutar una accion de manera
organizada, bajo principios, practicas y técnicas vinculadas al mejoramiento de
la calidad en los bienes o servicios que ofrece la organizacién a sus clientes, por
ello, es necesario aplicar las tres dimensiones béasicas: primero, el principio
orientado a la accién organizativa, segundo, la practica vinculado a la calidad y

tercero, la técnica que aporta a la efectividad y eficiencia de las practicas (p. 51).
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Bajo esta conceptualizacion la gestion de calidad tiene el propdsito de mejorar los
servicios, con el fin de ofrecer calidad en los bienes u otro tipo de actividades que la
empresa pone a la disposicion de los consumidores. Por otro lado, la calidad
determina la consecucién de un objetivo, si antes pasar por varios procesos, mismos
gue cumple con los principios basicos para la efectividad y eficiencia en las cadenas
hoteleras. Las dimensiones por analizar en el contexto de la calidad del servicio,
desde el punto de vista de la percepcion de los clientes, hacen referencia a los
factores de seguridad, confianza, empatia, bienes tangibles y capacidad de
respuesta, que son los elementos del modelo SERVPERF, el cual se toma como
instrumento de la gestion de la calidad del servicio para realizar la presente

investigacion.

b) Concepto de gestion

La gestidn no solo se encarga de administrar los procesos, sino que también, aporta
en la organizacibn a conseguir la meta deseada, contribuyendo que durante la
ejecucion de las actividades se corrijan ciertos errores y las mismas sean mejoradas
en los siguientes procedimientos, con el fin de obtener un servicio o producto de

calidad y de satisfaccion positiva para el usuario.

Al referirse sobre el concepto de este término, el autor Vilcarromero (2019), expresa

que:

La palabra gestion que, proviene del griego gestio, se vincula a las terminologias
relacionadas a emprender o llevar a cabo una accion, también se involucra
dentro del plano profesional, debido a que, concierne a mejorar un bien o
servicio, asi como procedimientos implementados a conseguir un objetivo, por
otro parte, la administracion requiere de la aplicacion de una serie de
mecanismos para que los resultados sean de agrado al conjunto que conforma

la empresa y a los consumidores (p. 15).

Conviene manifestar que, la gestion es una actividad eminentemente administrativa,
porgue concierne directamente a los directores de las organizaciones, quienes

buscan a toda costa, elaborar planes y evaluar las actividades ejecutadas, para
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obtener los mejores resultados en sus negocios, buscando siempre la mejora en sus
procesos, es donde este término se constituye en una herramienta esencial para

conseguir los propésitos empresariales.

Por su parte, los procesos que se desarrollan dentro de instituciones publicas o
privadas pueden obtener mejores resultados gracias a la aplicacion de la gestion, que
también vincula a una planificacion para lograr la productividad requerida (ISOTools
Excellence, 2019, pag. 1).

De manera que, esta terminologia asocia varios aspectos de tipo educativo, cultural
social, deportivo e incluso en el nivel econdmico de las cadenas hoteleras. Debido a
que, ha contribuido con avances cientificos, mismas que, a lo largo del tiempo, se ha
desarrollado estudios con relacion a la gestién y se han creados instrumentos que

permiten evidenciar falencias y ser corregidas en los hoteles.

C) Componentes de la gestidn

Los componentes de la gestion permiten que los productos y servicios sean de calidad
y excelencia, debido a que, antes de ejecutar las actividades, se plantea un proceso
adecuado, donde se aplica la planificacion estratégica, el propio proceso, el modelo
organizacional, la evaluacién y control, todo este conjunto contribuye a que la
organizacion obtenga el éxito de sus actividades comerciales. Como es el caso de la
cadena hotelera, el cual busca que los usuarios se sientan satisfechos de las
actividades con el fin de continuar dentro de la competitividad y que sus comensales

prefieran a la empresa continuamente.

Por ello, existen investigadores que han concordado que la gestion se encuentra

compuesta por los siguientes componentes, que se detallan a continuacion:

Primero, la planificacion estratégica, segun Miranda et al. (2019) “consta de la
construccion de planes, donde se detalla los objetivos de la organizacion que seran
alcanzados durante todo el proceso” (p. 1044). Asi mismo, se describen los

mecanismos estratégicos que seran aplicados para el logro de la meta.
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Ante la ejecucion de este componente, se puede emplear el analisis de la
situacion actual de la empresa, misma que, contribuird a la identificacion de las
fortalezas y debilidades de la compafiia, ya que desde el punto interno se puede
proponer mecanismo que minimicen los problemas encontrados y que

fortalezcan los propdsitos de la organizacion (Garcia, y otros, 2019, pag. 16).

El segundo componente, sobre los procesos, mismos que precisan las
actividades necesarias para cumplir con los propésitos de la empresa, dentro de
esta fase se define el tipo de operacion, mimos que, desde un principio deben
ser fijados a beneficios de la organizacion, ya que, de lo contrario imposibilitara
la ejecucion de las acciones. Dentro de aquello, se involucra el mapa de proceso,
este consta de un manual de secuencias que se emplea con la responsabilidad

de obtener buenos resultados (Fernandez & Ramirez, 2018, pag. 22).

El tercer componente, segun Bastidas (2018) trata del modelo organizacional, es un
diagrama donde involucra al recurso de talento humano, mismos que seran los
responsables de cumplir con las funciones asignadas y que estan orientadas al logro
de los objetivos. Ademas de emplear los recursos materiales para evitar la deficiencia

o cualquier otra anomalia.

El cuarto componente trata de la evaluacién y control, este permite que las
actividades sean cumplidas, mediante el desempefio de los colaboradores y el
uso de los recursos, debido a que, se controla los procesos y se mejoran las
falencias encontradas para evitar la deficiencia de la productividad, empleando
un modelo de mejora continua (Quinaluisa, Ganchozo, Reyes, & Arriega, 2019,

pag. 25).

La gestion es un término que ha sido implementado desde la aparicion de la
humanidad, ya que muchos de estos individuos se dedicaban a la actividad productiva
mediante la comercializacion de sus productos, por lo tanto, se vieron en la obligacion
de aplicar la gestion dentro de sus procesos. Un claro ejemplo surge en las cadenas
hoteleras que ofrecen diversos servicios a ciudadanos nacionales y extranjeros, por

lo que, llevar un control en la administracion de sus acciones es relevante para evitar
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futuras complicaciones y contratiempo que minimicen la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario.
d) Calidad

Si bien es cierto, la calidad consta de las caracteristicas de la creacion de un objeto,
puesto a que cada elemento puede ser diferenciado, ya que cumplen funciones
diferentes, por lo que, el consumidor adquiere con el fin de suplir sus necesidades, de
la misma manera pasa con los servicios, por lo que, se pone en juego la percepcion
de los usuarios al recibir dichas actividades, por ello, la cadena hotelera debe ofertar
a sus comensales la disposicidon de las instalaciones y todas sus areas, con el fin de

brindar una atencion de calidad y calidez.

En cuanto a la palabra calidad, Morillo y Morillo (2017) refiere “a la confiabilidad que
posee un producto, ajustandose a la valorizacién que este se sujeta de acuerdo a las
necesidades del consumidor y de cuan satisfactorio puede resultar continuamente”
(p. 1). Por otra parte, Hoyer (2019) expresa que “la calidad engloba términos de
uniformidad, hecho que es priorizado al momento de la creacion del producto, ya que

se requiere entregar productos o servicios sin desperfectos” (p. 36).

Dentro de la calidad se agrupa un sinfin de propiedades, sean que este pertenezca a
un servicio o producto, por lo que, sera valorizado de acuerdo a la cantidad y
funciones que este ofrezca a su propietario. Si bien dentro de la calidad, la percepcién
se considera importante, ya que, de esto, parte que el consumidor adquiera
continuamente los servicios ofertados por la cadena hotelera en estudio.

Para los autores Amonzabel (2021) la calidad es:

La susceptibilidad de un mejoramiento aplicado a un bien o servicio, bajo
la aplicacion de mecanismos, técnicas y estrategias que son de aportes de
un buen resultado, uno de ellos, es la gestion de la calidad, mismo que,
consta de una mejora continua, que busca y orienta a satisfacer la
insuficiencia de los usuarios, por lo que, contribuyen dentro del ambito

empresarial y comercial (p. 10).
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La calidad se ve asociado con actividades productivas y comerciales, mismas que se
pueden evidenciar dentro del desarrollo social, econémico y humano, por lo que, en
este caso, la cadena hotelera despliega el desarrollo de varias actividades con el fin

de captar clientes y que sus servicios sean valorizados.

e) Dimensiones de calidad

Como se ha mencionado en los parrafos anteriores sobre la calidad, es un término
gue se relaciona con las actividades productivas, empresariales y comerciales, debido
al objetivo que este dispone dentro de estos sectores, uno de ellos es el mejoramiento
de los procesos que se aplica para obtener un producto final, ademas que, esta
palabra tiene asociacion con la satisfaccion de los usuarios, debido a que, se busca

complacer las necesidades de los clientes.

Larrea, manifiesta las siguientes dimensiones de la calidad:

e Funcionamiento: Representa la caracteristica principal, cada producto o servicio
tiene una mision de ser, el cual permitira la satisfaccion de una necesidad o deseo.

e Particularidad: Presenta caracteristicas que permita su diferenciacion de entre
los demas, la cual tenga relevancia en la mente del usuario para su adquisicion o
consumo.

e Confiabilidad: Los resultados que genere, tenga la capacidad de cumplir con las
exceptivas de sus usuarios.

e Cumplimiento de especificaciones: Cumplan los requisitos que los usuarios
tengan como expectativas o mejoran las mismas.

e Durabilidad: los resultados del servicio permanezcan por el tiempo garantizado,
en productos que pueda utilizarse por un tiempo estimable antes que se deteriore
0 se cambie.

e Facilidad: Adquisicion con facilidad, atencién con cortesia, competencia y
rapidez del servicio.

e Apariencia: La forma como se ve el producto, o buena imagen de donde se

ofrece el servicio (Larrea, 2019)
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Al respecto de las dimensiones de la calidad, contribuyen a que, durante la creacion
o la adquisicion de un bien o servicios hoteleros, estas variables sean identificadas
con el fin de abordar todas las necesidades que tanto el director del hotel desea
ofrecer a los clientes, y que ellos se sientan satisfechos de compensar sus
expectativas, de tal forma que se fortalezca la confianza y la seguridad, que debe

tener el cliente respecto de la adquisicion qué esta haciendo.

f) Servicio

Es relevante describir sobre el término servicio, ya que forma parte de la variable del
tema central de la investigacion, por ello, es considerado como un bien intangible a
diferencia a los productos. Por otro lado, se relaciona dentro del &mbito econémico al
conformarse por varias actividades que son creadas con la finalidad de satisfacer las
expectativas de los consumidores, por lo tanto, el producto inmaterial debe ser

personalizado.

Segun, Cérdova (2020) “la palabra servicio es proveniente del latin servitium, cuyo
significado es servir, sin embargo, este término posee multiples designaciones segun
el &rea donde se la implemente” (p. 22). Si bien es cierto, Stanton y Etzel (2019)
argumenta que, el servicio es una representacién de una actividad que puede ser
directa o indirecta que son ofertados a los consumidores, mismos que, no ofrecen
resultados tangibles, por el hecho de cubrir una necesidad y de satisfacer los deseos

de la persona.

Esta terminologia se encuentra relacionada al mercado y economia, debido a que,
son actividades que involucran la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los usuarios. Por ello, no se considera la igualdad entre un bien, ya que, este se forma
de algo no material o como intangible, por esta razon, se dice que, el servicio solo se

presenta al cliente de los hoteles, y no da forma de que lo conserve.
Berry et al. (2020) el servicio representa el conjunto de actividades como productos

intangibles dirigidas a proporcionar la satisfaccion de una necesidad identificable,

para el cual se requiere la aplicacion de esfuerzos humanos o mecénicos, los cuales
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no son trasportables o almacenables debido a que se proporciona de forma directa a

los usuarios.

Coémo se evidencia en estos conceptos, en efecto, la literatura confirma la
caracteristica de intangibilidad de los bienes relacionados a los servicios. Estos
bienes satisfacen necesidades en los clientes, pero no desde una perspectiva material
sino mas bien desde una concepcién que puede estar relacionada con la experiencia,
con los sentidos, con el estado de animo del cliente, asi como también con

necesidades basicas de los clientes de la cadena hotelera.

g) Caracteristicas de los servicios

Un servicio en este caso relacionado al turismo este consiente como una actividad
econdmica, importante para un sector estratégico del pais y en especial para el puerto
principal, lo que, a su vez, la constituye en una alternativa viable para el desarrollo
econdmico regional. No obstante, las condiciones que se han presentado pro la
pandemia del covid-19 y la inseguridad han influido dentro del turismo de la ciudad,
por lo que, es relevante que la calidad de los servicios sea mejorada, denotando las

caracteristicas de los servicios que se describen a continuacion:

e Intangibles. — No se pueden ver, ni tocar. No son como un bien que se puede
tocar, lo utilizar y guardar.

e Indivisibles. — Aunque se pueden comprar paquetes de servicios por separado,
hay una unidad minima indivisible. Por ejemplo: es el hotel, donde se paga por un
servicio.

e Heterogéneos. — Son muy diversos y variados. A eso se refiere a la amplitud de
su significado. Se puede encontrar servicios relacionados con la consultoria, la
banca, la contabilidad, hosteleria u ocio.

e No se pueden conservar. — Por norma general, no se pueden almacenar los
servicios. En este sentido, prestacion del servicio y consumo son simultaneos
(Angamarca, Diaz, & Cristébal, 2020).

22



En el caso del ofrecimiento de un servicio del sector hotelero, este presenta
percepciones distintas, mismas que, influiran en el transcurso de la visita, por lo que,
puede generar un retorno, siempre y cuando este reciba una atencion de calidad y
calidez. Por su parte, el turismo contribuye en el desarrollo econémico del
establecimiento y de la nacion, ya que se genera nuevas plazas de empleo con otras
actividades turisticas y comerciales. Por estas razones, los servicios hoteleros deben
enfatizar en la calidad y en la satisfaccion total del usuario, misma que, asegura la
fidelidad de sus clientes y la participacion dentro del mercado.

h) Calidad del servicio

Sobre el término calidad se ha introducido desde los inicios de la humanidad, por el
hecho de mejorar la técnica o procesos que demanda la elaboracion de un producto
0 servicio, por lo que, los primeros individuos aplicaron esta palabra a los objetos que
satisfacian sus necesidades, como por ejemplo, herramientas de caza y de
agricultura, objetos, alimentos, entre otros, que lograban la percepcién positiva de los
bienes que utilizaban, no solo por el aspecto comercial que demandaba, sino que

eran propicios para continuar con la existencia de la vida humana.

De acuerdo con Gonzélez et al. (2020), establece que la calidad se refiere a “un
conjunto de cualidades que posee un bien o servicio, por la que, fue creado” (p. 2),
este tiene “el propdsito de cumplir con las expectativas y necesidades de los
consumidores” (p. 2). La calidad hace referencia a los atributos que fueron
implementados en un producto o servicio para que el cliente considere esencial en la
ejecucion de sus actividades, o que simplemente cumpla con las expectativas de su

elaboracion.

Para los eruditos como Deming y Crosby, la calidad era importante dentro del
producto o servicio, ya que, de ello, demanda la satisfaccion del cliente, es decir
gue, mientras el bien o servicio obtenga la mayor cualidad, permitira el
cumplimiento de las necesidades de los usuarios, en si, la calidad otorga la
satisfaccion en la persona que adquiere el objeto (Aznar & Bagur, 2018, pag.
147).
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Para Mejia et al. (2018), “la calidad de un producto o servicio es dado mediante el
desarrollo de estrategias, planificacion y disefio, ya que, de esta manera, el servicio

cumple con el requerimiento y necesidad de la persona” (p. 4).

Si bien es cierto, la calidad influye en la satisfaccion de la persona, por lo que, en este
caso al ofrecer un servicio de alojamiento, debe estar enfocado en suplir con las
necesidades de los usuarios, de esta manera, se obtiene clientes potenciales y la
continuidad de la visita. Entregar un servicio de calidad no solo favorece a los clientes,
sino que contribuye a que el hotel continle dentro del mercado competitivo y que

permita mejorar los defectos en un tiempo determinado.

i) Importancia de la Calidad del Servicio

Cabe recalcar que la calidad del servicio es importante ya que este asocia a la
percepcion que puede generar el usuario al recibir una asistencia, por ello, se puede
presentar en forma negativa o positiva para la empresa, lo que, a su vez, puede ser
perjudicial y conllevar a un impacto econémico para la organizacion. Ante este hecho,

la calidad juega un papel significativo dentro de las prestaciones de servicios.

Larrea considera que la calidad del servicio es necesario para proteger la
inversion, y obtener ganancias que signifigue rentabilidad del negocio,
asegurando fuentes de empleo y permanencia en el mercado, logrando la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios y la conformidad con los
estandares y normativas establecidos de calidad (Larrea, 2019, p. 25).

Se evidencia claramente a la satisfaccion del cliente como el eje fundamental de la
actividad de una empresa o comercio prestadora de servicios y esa satisfaccion del
cliente es consecuencia directa del nivel de calidad de los servicios; es decir,
implementar mecanismos que promuevan el fortalecimiento en la calidad del servicio,
debe ser considerado como un eje fundamental en la actividad empresarial, de tal
forma es comun, en estos tiempos, que grandes hoteles invierten importantes
cantidades de recursos en la promocion de los sistemas de calidad y la necesidad de

fortalecer la relacién con los clientes y su satisfaccion.
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1.5.2. Satisfaccién del usuario

a) Concepto de satisfaccion del usuario

Para muchas organizaciones, la satisfaccion del cliente es importante y de gran
relevancia, ya que, demuestra la capacidad que posee la empresa para cumplir con
los requerimientos y necesidades de las personas que acuden al préstamo de un
servicio o a la compra de un producto. La satisfaccion proviene de un proceso que

involucra la atencién y actividades aplicadas para lograr la excelencia.

Por ello, los autores Morillo y Morillo (2018), recalca que, “esta palabra se basa en el
cumplimiento de las expectativas que muestra una persona interesada en un bien o
servicio” (p. 15). Por lo que, se puede estimar que, es el cumplimiento de las
expectativas de la persona, es decir que, la satisfaccion para algunos casos puede
ser psicoldgico, ya que, implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo

deseado y que espera del servicio.

Para Rosas (2019), este término asocia a “la responsabilidad y esfuerzo de los
individuos por conseguir un proposito” (p. 41). Y, por ultimo, Crespo y Huaranga,
(2021) manifiesta que “la satisfaccion es la sensacion que genera el cerebro por el

logro de un objetivo” (p. 23).

Se destaca ademas que, el sector hotelero es uno de los mas importantes dentro de
los operadores turisticos, con potencial para generar el desarrollo de este ramo
econdémico, razon por la cual, es necesario que su servicio sea de una elevada
calidad, para maximizar la satisfaccion de los usuarios. Escamilla et al. (2021) indica
que el servicio al cliente es un factor indispensable para sobrevivir en los mercados

altamente competitivos del siglo XXI, sobre todo en el ramo turistico.

Al respecto, la organizacién gue ofrece un servicio o producto, se encuentra obstinado

en cumplir con las necesidades del usuario, es con el fin, de lograr la satisfaccion y

25



también de beneficiarse con esta accion, ya que, genera el bienestar y continuacion
de las actividades para el crecimiento de su desarrollo empresarial. Por ello,
consideran importante que la satisfaccion se vincule con la calidad del servicio, de
calidad, de modo que, si se logra la satisfaccion total del usuario del intangibles se

genera un valor agregado al servicio.

b) Niveles de satisfaccién del usuario

Como se muestra en el subnumeral anterior, la satisfaccion de las personas aporta a
las percepciones relacionado a la calidad, por lo que, se basan en las experiencias o
satisfacciones pasadas del mismo servicio, definiendo a su vez sus expectativas e
intenciones de adquirir. Es relevante que, la satisfaccién cumpla con las expectativas,
por lo que, las actividades deben ser adaptadas, de acuerdo a las necesidades de
cada persona, por ultimo, la calidad es el primer aspecto en que se debe fijar la vision

y la misién de la empresa.

Los niveles de satisfaccion se describen a continuacion:

e Satisfaccion completa: Es el cubrimiento total de las expectativas.

e Satisfaccion intermedia: Cumplimiento parcial de las expectativas.

e Insatisfaccion: Es la no cobertura de las expectativas (Castro, Villagarcia, & Saco,
2019)

De acuerdo a lo descrito anteriormente, la satisfacciébn en la mayor parte de los
servicios o0 productos refleja el resultado de la gestibn que han empleados los
colaboradores de la empresa, denotando que, existen niveles de satisfaccion y que
estos pueden asociarse conforme a la tematica. Sin embargo, existen matices que
aportan a la identificacion de los problemas y contribuyen en el mejoramiento de los

procesos hoteleros.

Otros tipos de clasificacion de la satisfaccion la refiere Thompson (2019) como las

siguientes:
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Insatisfaccion. — No cumplen con las expectativas.

Satisfaccion. — Se cumplen las expectativas del cliente.

Complacencia. — percibe la satisfaccion el servicio o producto para el cliente (Soto &
Villena, 202)

La satisfaccion del usuario, es el principal criterio que determina la calidad del
producto o servicio, debido a que, genera una vision de la gestion aplicada, misma
qgue puede influir en la perdurabilidad del hotel dentro de la competitividad. Ademas,
la satisfaccion de los consumidores puede ser medida también desde la observacién
de los trabajadores, de tal forma que, permitira mejorar los errores por medio de una

evaluacion.

1.6. Marco legal

En el siguiente marco legal, se hace referencia a tres normativas legales que estan
asociadas a la fundamentacion juridica del tema seleccionado, inherente al estudio
de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una cadena hotelera, entre
cuyas normativas se citan la Constitucion de la Republica, el Codigo Orgéanico de la

Produccion y la Ley de Turismo.

1.6.1. Constitucion de la Republica

Con relacion a la Constitucion de la Republica del Ecuador, en este texto juridico de
gran relevancia para la vida nacional, se ha hecho referencia a la politica estatal en
material de régimen de desarrollo econdémico, haciendo alusion al articulo 276

numeral 2 de la Carta Magna, el cual se expone en la siguiente cita a saber:

Art. 276 numeral 2 estipula, lo siguiente: “el Estado debe construir un
régimen economico, justo, democratico, fructifero, solidario y sostenible
basado en la distribucion equitativa de los beneficios del desarrollo, de los
medios de produccion y en la generacion de trabajo digno y estable”
(Constitucion de la Republica del Ecuador, Registro Oficial 449, 2008).

Como se puede apreciar, corresponde al Estado emitir la politica para la

sustentabilidad y sostenibilidad del sistema econdémico, el cual a su vez se encuentra
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fundamento en el fortalecimiento de la matriz productiva, que, en este caso, esta
referido al mejoramiento continuo de la calidad de los servicios turisticos,

especificamente en el sector hotelero.

1.6.2. Cddigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones (COPCI)

Continuando con el analisis del marco legal, se procedié a destacar al Cddigo
Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI), el cual tiene conexién
directa con la fundamentacion del presente trabajo investigativo, para el efecto, se
expone en la siguiente cita, el articulo 4 de esta normativa juridica, inherente a los

fines de la misma.

Art. 4.- Fines. La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes
fines: a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor
agregado, potenciadora de servicios, basada en el conocimiento y la
innovacion; asi como ambientalmente sostenible y eco-eficiente (Codigo
Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones, Registro Oficial
Suplemento 056, 2010).

Adicionalmente, el Cadigo Organico de la Produccién, por sus siglas COPCI, en sus
objetivos sefalados en el articulo 4, destaca la importancia de la potenciacion
sistemética de la matriz productiva, poniendo énfasis especial en el impulso al
fortalecimiento de los diferentes ramos de la economia donde figura el turismo como

una de las actividades de mayor importancia para el pais.

1.6.3. Ley de Turismo

La ley del Turismo es general, pero tiene gran importancia para la politica econdmica
de este sector productivo, que es uno de los mas relevantes en la generacion de
recursos econdémicos para el pais, por lo que incluye muchas normativas que hacen
referencia al fortalecimiento de este sector productivo, algunos de los cuales son
citados como fundamento legal del presente trabajo investigativo, como se revela

seguido:

28



Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira
para la promocion, el desarrollo y la regulacién del sector turistico; las
potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y
de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia
habitual; sin &nimo de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucion mediante la inversion directa, la generacion de empleo y
promocion nacional e internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y
apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los
turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del
pais;

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia
o afro ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participando en la prestacion de servicios
turisticos, en los términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad
turistica ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el
ministro quien tendra entre otras las siguientes atribuciones:

1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en
todo el territorio nacional; 2. Elaborar las politicas y marco referencial dentro
del cual obligatoriamente se realizara la promocién internacional del pais;
3. Planificar la actividad turistica del pais; 4. Elaborar el inventario de areas
o sitios de interés turistico y mantener actualizada la informacion; 5.
Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de la institucion; 6.
Presidir el Consejo Consultivo de Turismo; 7. Promover y fomentar todo tipo
de turismo, especialmente receptivo y social y la ejecucién de proyectos,

programas y prestacion de servicios complementarios con organizaciones,
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entidades e instituciones publicas y privadas incluyendo comunidades
indigenas y campesinas en sus respectivas localidades; 8. Orientar,
promover y apoyar la inversion nacional y extranjera en la actividad
turistica, de conformidad con las normas pertinentes; 9. Elaborar los planes
de promocién turistica nacional e internacional; 10. Calificar los proyectos
turisticos; 11. Dictar los instructivos necesarios para la marcha
administrativa y financiera del Ministerio de Turismo; y 12. Las demas
establecidas en la Constitucién, esta Ley y las que le asignen los
Reglamentos (Ley de Turismo, Registro Oficial Suplemento 733, 2014).

En el primer articulo se hace referencia directa al derecho de los usuarios de los
servicios turisticos, mientras que, en los articulos posteriores, se destaca la
participacion del Ministerio de Turismo en la planificacion de los programas para el
fortalecimiento del sector hotelero, que debe generar fuentes de trabajo y conectarse

con la transformacion de la matriz productiva nacional.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de investigacién

a) Tipo de disefio de investigacion

En esta fase, el investigador busca disefiar la manera en que debe comprobar la idea
a defender. Parte de formular un plan para mejorar la gestion de la calidad del servicio
en la cadena hotelera HOTEL C.A., esperando obtener la informacién sobre sus

impactos en la satisfaccion del cliente, para responder al problema de la investigacion.

El enfoque de investigacion fue de tipo mixto, porque se utilizé al mismo tiempo, la
investigacion cuantitativa y cualitativa, la primera en la busqueda de medir la calidad
del servicio hotelero, mediante un instrumento que recoja la percepcion de
satisfaccion del cliente y la segunda para conocer las reacciones de los principales

directivos de la cadena hotelera, sobre su gestion en esta materia.

El disefio de la investigacion, de acuerdo a lo expresado por Restrepo (2015) tiene
relacion directa con lo que se busca detallar en el plan de estudio, identificando los
pasos para llegar a los resultados esperados. En este caso, Medina y Gonzalez
(2021) el disefio de la investigacion abordado fue el no experimental, el cual no admite

la manipulacion de los hallazgos.

Para llevar a cabo la investigacion se ha considerado el alcance descriptivo, definido
por Herbas y Rocha (2018) como aquel que permite reconocer las caracteristicas de
un hecho, a través de su descripcidn, analisis e interpretacion, permitiendo reconocer
de manera sistematica y ordenada las causas y efectos del fendmeno

correspondiente a la atencién que reciben los usuarios de la cadena hotelera y de la
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misma manera se pudo conocer como incide la gestion de la calidad del servicio en

su satisfaccion.

Se logré establecer una investigacién de campo, visitando las instalaciones ubicadas
en calles Malecon 606 y Orellana aplicando el instrumento de recoleccion de datos in
situ para medir la gestion de la calidad del servicio, a través de la percepcion del
cliente y profundizar en este topico, por medio de la entrevista a directivos de la

organizacion.

Cabe agregar que, la investigacion aplicada también fue bibliografica, porque como
parte de la interpretacion de los resultados, también se tomo datos de los referentes
tedricos citados en este estudio, para complementar los hallazgos obtenidos sobre la
gestion de la calidad del servicio en el hotel en cuestion y fundamentarlos

adecuadamente.

b) Enfoque de lainvestigacion

Con relacion al enfoque de estudio se seleccioné el paradigma cuali-cuantitativo, que
se fundamenta en la recoleccidén de datos informativos numéricos y porcentuales, a
partir de respuestas cualitativas, para conocer aspectos relevantes a la realidad en
analisis y triangular los resultados (Rasinger, 2020). Por lo tanto, el enfoque cuali-
cuantitativa, permitié obtener la informacién inherente al nivel de satisfaccion de los
usuarios de las instalaciones de la cadena hotelera HOTELCA C.A. en donde se
empled un cuestionario SERVPERF el cual fue dirigido a los clientes para conocer la
percepcion de satisfaccion de los clientes. Por otra parte, utilizando el enfoque
cualitativo se aplico la técnica de la entrevista a directivos de esta entidad y de la
misma manera identificar los aspectos de mayor relevancia para proponer una

solucioén.

2.2. Unidad de analisis

Referente a la unidad de analisis, esta sefiala el objeto principal que sera abordado

dentro de un estudio, es decir hace referencia a las personas, tiempo y espacio en
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donde se desarrolla la investigacion (Azcona, Manzini, & Dorati, 2018). La unidad de
analisis de este caso, corresponde a una poblacion clientelar de la Cadena HOTELCA
C.A., que representan la fuente primaria de donde se tomaron los datos, durante el
trimestre comprendido entre mayo a agosto del 2021.

a) Poblacion

En este caso la poblacion considerada para el desarrollo del estudio son 3.520
usuarios de las instalaciones de la Cadena HOTELCA C.A., quienes recibieron la
atencion directa del personal que labora en la empresa, si bien, esta cantidad obedece
a los comensales registrados durante el trimestre de mayo a agosto del 2021. Esto
inherente a la poblacion, como lo indica Mucha et al, (2020), la define como “el

conjunto de elementos que hacen parte de un estudio” (p. 23).

b) Muestra

Con relacién a la muestra Valdivieso (2019) la define como “una parte de la poblacién”
(p. 15). La muestra fue de tipo probabilistica, por ello, consideré un 95% de nivel de
confianza y un 5% de margen de error. En este caso, se considerd aplicar la formula
de la muestra finita, conociendo el numero de clientes o usuarios que han acudido a
la Cadena HOTELCA C.A., en el trimestre en mencion, como se presenta a

continuacion:

NXZ2xpxq
d?>x(N=1)+Z2xpxq

Datos:

e Poblacion (N) = 3.520 usuarios de la Cadena HOTELCA C.A.
e Nivel de confianza (Z) = 95% (1,96)

e Error (d) =5% = 0,05

e Probabilidad de verdadero (p) = 50% = 0,5

e Probabilidad de falso (q) =50% = 0,5
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Desarrollando la ecuacion:

(3.520) x (1,96)? x (0,5) x (0,5)
(0,05)? x (3.520 — 1) + (1,96)? x (0,5) x (0,5)
n = 346 usuarios o clientes de la Cadena HOTELCA C.A.

2.3. Variables de la investigacion
e Independiente: Gestion de calidad del servicio.

e Dependiente: Satisfaccion de usuarios.

En este caso, las variables descritas anteriormente forman parte del tema central, que
investiga la autora, por lo que, fue necesario que se desarrolle un cuadro de la
operacionalizacion de variables, donde se expligue los objetivos del estudio, las
dimensiones, indicadores, fuentes y técnicas consideradas, como se presenta a

continuacion:
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a) Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Objetivos Especificos Variables Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Fuentes Técnicas
Realizar el diagnéstico
de la situacion actual de . Calificacion de
la calidad del servicio . . - - - Empatia o / Empatia /
Gestion de la calidad | Administracion de las actividades para | Responsabilidad / - Encuesta del
hotelero, con base en el L . > . L Responsabilidad / Modelo
andlisis de Impacto de de los servicios Iasaﬂsfagmon de los reguerimientos de Conflqbllldad . / Confiabilidad / SERVPERF modelo
> X hoteleros los usuarios de los servicios hoteleros | Seguridad / Bienes - . SERVPERF
gestion de calidad del . Seguridad / Bienes
e . o Tangibles .
servicio en satisfaccion Tangibles
de usuarios.
Identificar los elementos
ﬁlr?vzzr\/?:ig g:te(ig:ggg Gestion de la calidad | Administracion de las actividades para Ezspac:ina}sabilidad 5 Eﬂg:ﬁ'\;l?n ) Encuesta del
para los usuarios del \a nistraci dades p pons: Responsabilidad/ | Modelo
- de los servicios | la satisfaccion de los requerimientos de | Confiabilidad / L modelo
servicio de las cadenas hoteleros los usuarios de los servicios hoteleros | Seguridad / Bienes Confiabilidad / SERVPERF SERVPERF
hoteleras, como es el gu! Seguridad / Bienes
Tangibles .
caso de la cadena Tangibles
HOTELCAC. A
Establecer una e
h . Calificacion de
propuesta para mejora Empatia / Empatia /
de la calidad del servicio, | Satisfaccion de los | Accion o sentimiento de abastecer una | Responsabilidad / P . Encuesta del
P . . L . o Responsabilidad / Modelo
con base en el analisis | usuarios de los | necesidad de atencion a los usuarios | Confiabilidad / S modelo
- - L . . . Confiabilidad / SERVPERF
de Impacto de gestion de | servicios hoteleros gue solicitan los servicios hoteleros Seguridad / Bienes - . SERVPERF
. D . Seguridad / Bienes
calidad del servicio en Tangibles .
3 S, . Tangibles
satisfaccion de usuarios

Nota: La tabla comprende de las variables que seran estudiadas en la presente investigacion.
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2.4. Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

a) Técnica pararecoleccion de datos

La técnica seleccionada para el desarrollo de la investigacion fue la encuesta, definida
por Casas et al, (2018), como una “herramienta empleada en los estudios
cuantitativos para la recoleccion de datos medibles y cuantificables, a partir de datos

cualitativos” (p. 15), por lo tanto, los resultados pueden ser cuali-cuantitativos.

En este caso, para conocer la situacion actual que atraviesa servicio hotelero de
HOTELCA C. A., se aplicé la herramienta de recoleccion de datos denominada
encuesta, la misma que fue dirigida a los clientes o usuarios del Hotel Ramada,
haciendo investigacion In Situ, aplicando un formulario presencial; destacando la
autorizacion de la direccion para llevar a cabo este estudio de campo (Ver Anexo 4).

También se utilizo la entrevista como técnica de investigacion cualitativa, para lo cual,
se tomo la decision de aplicar entrevista al personal administrativo de esta cadena
hotelera, por lo menos a dos miembros de esta area, porque estuvieron involucrados
en la problemética, y tal razén conocen sobre las causas y efecto que el fenbmeno
influyé en la gestién de calidad y satisfaccion del usuario, por tanto, ademas se

considero para la triangulacion de los datos.

b) Instrumento de recoleccion de informacién

Como instrumento de investigacién cuantitativa, se consider6 el Modelo SERVPERF
que fue desarrollado para medir la calidad percibida de los clientes, la misma, se
encuentra disefiado por 22 items, lo cual lo convierte en un modelo manejable y de
menor costo para su aplicacion, considerando cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, considerando la

siguiente escala:

e Total desacuerdo (1 punto)

e En desacuerdo (2 punto)
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e Indiferente (3 punto)

e Algo de acuerdo (4 punto)

e Total acuerdo (5 punto)

e Algo de acuerdo (6 punto)

e Total acuerdo (7 punto) (Blas & Cabrera, 2018).

a) Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF se compone de una escala multidimensional, misma que, se

distribuyen en los siguientes aspectos:

e Elemento tangible.

e Fiabilidad.

e Capacidad de respuesta.
e Seguridad.

e Empatia (Escobar, 2019)

Este instrumento que sirve para medir la gestién de calidad hotelera utiliza también la
escala de Likert, con base en los siguientes parametros y sus respectivas

calificaciones:

e Totalmente de acuerdo (7)

e Muy de acuerdo (6)

e De acuerdo (5)

e Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (4)
e Algo en desacuerdo (3)

e En desacuerdo (2)

e Totalmente en desacuerdo (1) (Izquierdo & Leon, 2020).

De acuerdo a lo expresado, la escala de medicion considerada para llevar a cabo el
proceso de evaluacion de la calidad del servicio hotelero es una escala
multidimensional de 7 elementos de Likert, es decir, tiene las opciones suficientes

para recoger el nivel de percepcion de los clientes o usuarios de un servicio, con lo
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gue serd posible evaluar las dimensiones claves establecidas de bienes tangibles,

responsabilidad, seguridad, empatia y confiabilidad.
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CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUCION

3.1. Analisis comparativo, evolucién, tendencias y perspectivas

Dentro de este sub-numeral se detalla la capacidad que el Hotel Ramada dispone
tanto en sus alojamientos y salones de eventos, asi como marca las tendencias
durante los dltimos tres afos, con el fin de analizar su evoluciéon en cuanto a la
capacidad obtenida y la calidad del servicio. A lo largo de su creacién, la Cadena
Hotelera Hotelca C.A., ha desempefiado un exitoso trabajo, gracias a la calidad de
sus servicios y de la atencion afectiva que sus colaboradores han ofrecido a sus
clientes y usuarios, por lo que, es considerado y catalogado como un hotel de tres

estrellas, por la variedad de actividades que este dispone.

En cuanto a las habitaciones que la Cadena Hotelera Hotelca C.A., dispone son 71,
sus tarifas pueden varias de cuerdo a la cantidad de huéspedes u ofertas que aplica

el hotel, a continuacioén, se detallan:

e H. Triples 8 e H. Matrimoniales y sencillas 41
e H. Dobles 20 e H. Suite 2
Figura 1

Habitaciones del Hotel Ramada

HABITACION SUPERIOR HABITACION EJECUTIVA HABITACION VESTANDAR

Nota: La figura constituye parte de los registros del Hotel Ramada.

Por ultimo, las habitaciones de la Cadena Hotelera Hotelca C.A., son confortables y
equipadas, ya que disponen de television con canales internacionales, radio reloj
despertador, cerradura electrénica, conexion a internet, lamparas de lectura, mini bar,

aire acondicionado, secador de cabello y caja de seguridad. Asi como también, dispone
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de habitaciones con ventanas a anti-ruido, mismo que, da tranquilidad a los comensales
(Hotel Ramada, 2017).

Como ya se mencion0 en los parrafos anteriores, el hotel, cuenta con areas de eventos
mismos que, poseen una medida y capacidad para un cierto nimero de personas. A

continuacion, se detalla lo siguiente:

Figura 2

Salones de eventos

SALON RAMADA SALON HACIENDA SALON SANTAY SALON DEL RIO

Nota: La figura constituye parte de los registros del Hotel Ramada.

Tabla 2

Areas de eventos: medidas y capacidad.

Salén Medidas (metros) Capacidad
Ramada 22 de largo x 17 de ancho De 100 a 400 Pax
Hacienda 12 de largo x 6 de ancho De 21 a 35 Pax

El Rio 17 de largo x 6 de ancho De 20 a 100 Pax

Santay 14 de largo x 7 de ancho De 36 a 80 Pax

Nota: La informacidn constituye parte de los registros del Hotel Ramada.
Grafico 1

Cantidad de clientes obtenidos durante el periodo 2019 a 2021.

21120
17600

10.500

2019 2020 2021

Nota: La informacién constituye parte de los registros del Hotel Ramada.

Debido a las restricciones que provocé la pandemia del covid-19, los salones de eventos

permanecieron cerrados, por lo que, no consta con registros de la capacidad albergada
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durante el afio 2020. En el caso de la cantidad de clientes se registré que el afio 2019,
el hotel prestd alojamiento a mas de 21.120 personas, siendo estos extranjeros,
personas publicas y empresarios que disfrutaron de la calidad de los servicios que ofrece

el establecimiento (Montoya, 2019).

En el siguiente afio se muestra una cantidad disminuida, por motivos de la emergencia
sanitaria, debido a las medidas que dispuso los organismos internacionales de cerrar las
fronteras, afectando el turismo y otros sectores que influyen en la cadena hotelera, por
lo que, la cantidad de persona acogida solo fue de 10.500 visitas, esto recalcando que,
una vez establecido el aforo y las nuevas medidas de seguridad dictadas por el COE
Nacional, fue autorizado la apertura de las habitaciones. Y en la actualidad, el hotel ha
recibido a 17600 personas, gracias a que los organismos internacionales, que emplearon
la disposicion de inmunizar a todos los ciudadanos a nivel mundial, con el fin de
minimizar el indice de contagio y promover el desarrollo econémico de los paises que

fueron mayormente afectados por la pandemia (Andrade, 2020).

A continuacion, se presentan el porcentaje de capacidad obtenida durante los dltimos 3
afios en alojamiento en las distintas habitaciones que posee el hotel. Estas estadisticas
gue han sido variadas, debido a la emergencia sanitaria que ocasioné la pandemia en el

territorio nacional e internacional durante el afio 2020:

Gréfico 2
Capacidad de clientes obtenidos durante el periodo 2019 a 2021.
Diciembre 80%  Diciembre 63% Octubre
Noviembre 85% | Noviembre 62% Septiembre 75%
Octubre 82% |  Octubre 61% Agosto 76%
Septiembre 80% Septiembre 6%
e .
Agosto 79% ptl 0 Julio
Julio 85% Agosto Junio
Junio 86% Julio Mayo
Mayo 70% Junio Abril
Abril 76%
0 Mayo Marzo 77%
Marzo 77% Abril
Febrero 83% Febrero 73%
Marzo
Enero 80% Enero

Nota: La informacién constituye parte de los registros del Hotel Ramada.
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De acuerdo con las figuras plasmadas, el Hotel Ramada a lo largo de su trayectoria ha
recibido a un sin numeros de turistas o visitantes durante todos los meses del afio, un
claro ejemplo se presenta en el 2019, donde el hospedaje recibido se encuentra entre el
70% y al 85%, encontrdndose entre sus clientes fieles a gerentes, asistentes, personas

publicas y turistas extranjeros (Montoya, 2019).

En el afio 2020, la pandemia del COVID ocasion6 que los sectores hoteleros y turisticos
cierren los establecimientos, esta orden fue establecida por el COE nacional, con el fin
de evitar la propagacion del virus y el aumento de contagio en la ciudadania, razén por
la cual, en los dos primeros meses del afio no hubo acogida de personas, sin embargo,
durante los siguientes tres meses se ocup6 una capacidad del 21% debido a que, los
principales alojados fueron el personal médico y miembros de la fuerza publica de altos
rangos (Andrade, 2020).

En los siguientes siete meses, la capacidad fue aumentado, porque, se aplicaron
medidas de bioseguridad y aforos del 50%, mismas que debia ser respetados tanto por
el personal de la empresa como los visitantes, ademas se recalca que, se presento el
28% y 63% de capacidad por motivos, que las personas que arriban al pais debian
permanecer en cuarentena y eran direccionados a los hoteles mas cercanos. Durante el
2020, los sectores hoteleros y turisticos fueron acoplando nuevas medidas de seguridad,
por lo que, el COE Nacional permitié que los hoteles y otras secciones tuvieran un aforo
del 75%, con el fin de reactivar la economia del pais, por lo que, el Hotel Ramada pudo
incrementar sus ingresos por el numero de visitantes que se alojaban en las

habitaciones, llegando a ocupar del 70% al 77% de capacidad (Bedor, 2020).

La pandemia del covid-19 afecté al Ecuador en que miles de negocios quebraran por el
cierre total de sus servicios, asi como también, influyd en los sectores turisticos, la
disminucién de su capacidad de alojamiento. Esto causé que centenares de personas
sean separados de los establecimientos o lugares de trabajo, ya que no era pertinente
mantener a los trabajadores sin obtener ingresos, debido a que, dentro de las medidas
de bioseguridad, era reducir al maximo la cantidad individuos con el fin de evitar el
contagio, sin pensar que, esto podria influir en la calidad de los servicios y en la
satisfaccion de los clientes que el hotel brinda como servicio turistico, por esta razén, se

ha considerado realizar el presente estudio, partiendo de la problemética mencionada.
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3.2. Presentacion de resultados

3.2.1. Resultados de la investigacion cuantitativa aplicadas a los clientes de la

Cadena Hotelera Hotelca C.A

En la seccidon de anexos, se presentan los resultados generales de la evaluacion de la
calidad del servicio realizada a la cadena Hotelera Hotelca C.A, en donde se pueden
apreciar las calificaciones otorgadas por los usuarios, segun su nivel de percepcion de

satisfaccion (Ver Anexo 5).

Tabla 3
Escala de calificacion del modelo SERVPERF
Calificacién Total En Indiferente  Algo de Total Algo de Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Puntaje 1 2 3 4 5 6 7

Nota: Los datos comprende del modelo Servperf.

Cabe destacar que, la metodologia aplicada establecié que la cantidad de usuarios que
escogio cada opcion de calificacion del 1 al 7, se multiplicé por la calificacion escogida
(1 al 7), para establecer la calificacion parcial por cada nivel de puntuacion (1 al 7).

Calificacion obtenida = Poblacion respondiente x Puntaje modelo Servperf

Ejemplo: Dimension Elemento Tangible

Pregunta Poblacién Puntaje del modelo Calificacién

respondiente Servperf obtenida
(En desacuerdo)

¢cLas instalaciones

fisicas del Hotel, son

adecuadas para 22 X 2 = 44

proporcionar

atencion?

Luego, el producto obtenido de la multiplicacién entre la cantidad de usuario y la
puntuacion escogida, se suman por cada pregunta de cada dimension, y este total se
divide por la muestra seleccionada, obteniéndose la calificacion de la calidad del servicio

por cada pregunta de cada componente del modelo SERVPERF.
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Tabla 4

Explicacion del método Servperf

o (@] ) c L =
° T = o O o v O o © r o © «©
8 T 9 o o T T g 2 T T g2 T g W = 8 3
c = 3 5 3 5 o T = o T = O < 8 a 9 S o
S o g w g 2 o 3 ° > o 3 °© S °c L > g = =
= ®© er [ [ [ S = ®©
[ (7] % S < & & < 3 8 = 0 = T ©
@ a 3 2 IS @ S IS < W T ©
a ° ° = o 0 O
1 2 3 4 5 6 7 /
¢sLas
instalaciones
fisicas del
Hotel, son
q q 0 44 78 184 395 588 525 11814 346 5,54
adecuadas
para

proporcionar

atencion?

Nota: Los datos comprende del cuestionario del modelo Servperf.

Es necesario, la obtencién de un promedio de calificacion por cada componente, para

establecer el porcentaje del cumplimiento del mismo, reconociendo que este se obtiene,

a partir de la division entre la calificacién obtenida sobre 7 puntos, que es la maxima

calificacion de la calidad del servicio, cuyo porcentaje representara el cumplimiento del

hotel para satisfacer los requerimientos de los clientes.

Tabla b

Explicacion del método Servperf

c LWL = LL c T W o c LL

© hel % © ° «© % © - % ‘T he 5
- = c 5 3]

£ 8 ] a 5 ®© za ® &g © &8 g
S o 2 > e =2 2 = e E >  © o 5 >
> F E = = © E x S T & 14
© T w = < O W < © W o = i
T o 0 O n O € 0 o 13) )
¢Las instalaciones fisicas del Hotel,
son adecuadas para proporcionar 11814 346 5,54 / 7 = 75%

atencion?

Nota: Los datos comprende del cuestionario del modelo Servperf.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de los componentes del modelo

SERVPERF:
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La dimension inherente a los elementos tangibles, recibié el 89% de aceptabilidad por
parte de los clientes que tuvieron entre la escala de acuerdo y total de acuerdo, por lo
que, demostré mejor calificacion en la instalaciones fisicas del hotel, sin embargo, hubo
un porcentaje del 10% de usuarios que presentaron indiferencia a este elemento, y por
altimo, el 6% restante expreso el desacuerdo de la infraestructura, mismas que, puede

influir en la calidad del servicio y en la satisfaccion del usuario.

Sobre la aplicacion de equipos adecuados para la atencion, se obtuvo que el 84% de los
clientes aceptaron que el hotel posee equipos idoneos para ofrecer la calidad de sus
servicios, sin embargo, el 10% de los usuarios se mantuvieron indiferente de este
recurso, y el 6% restante manifestd la falta de equipos que se requiere suplir sus
necesidades. Al respecto, de la presentacion del personal, se obtuvo que el 89% de los
clientes manifestaron que, los colaboradores de la empresa manejan una presentacion
adecuada para la atencién y de los servicios que ofrece el hotel, mientras que, el 7% de
los visitantes no dio importancia a su vestimenta y el 4% reflej6 incomodidad de la
presencia del personal.

En relacion a las condiciones ambientales, se obtuvo que el 85% de aceptabilidad por
parte de los visitantes, mientras que, el 9% de los usuarios expresaron indiferencia por
este elemento, el 4% restante indicaron un total y parcial desacuerdo con el entorno que
ofrece el hotel. Por otro lado, en las sefializaciones del hotel, se obtuvo que el 86% de
los encuestados se encuentran entre algo de acuerdo a un total acuerdo, por lo que, no
se presenta mayores complicaciones en las areas de la organizacién, mientras que, el
9% de los involucrados reflejaron indiferencia y el 5% restante indicaron su molestia con

el desacuerdo.

La primera dimension de los Elementos Tangibles, obtuvo una calificacion promedio de
77%, siendo el componente que recibid mejor calificacion, demostrando que la
infraestructura fisica, las condiciones ambientales y las diferentes areas de atencién no
presentan mayores complicaciones en la satisfaccion de los clientes, sin embargo, se
destaca la importancia de mejorar los recursos tecnoldgicos para facilitar la
retroalimentacion del usuarios mediante sistemas digitales que permitan medir

frecuentemente la calidad del servicio (Grafico 3). (Ver Anexo 5: tabla 1).
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Gréfico 3

Dimensidn Elementos Tangibles

m Total desacuerdo  mEn desacuerdo mParcial desacuerdo Indiferente  mAlgo de acuerdo mDe acuerdo mTotal acuerdo
36%
0,
32% 33% 33% 33%
0, 0,
29% 30% 30% 30% 30%
23% 2204 23%
21%
0, 0,
10% 10% 9% 9%
7%
4% 4%
4%
2% 2% 3% 3% °
1% 1% 1%
% % % % . %
e | 0% i 0% 0% mm 0% mm
¢Las instalaciones fisicas del ¢Los equipos del Hotel, son ¢ El personal del Hotel, presenta ¢Las condiciones ambientales ¢ Las diferentes areas del Hotel,
Hotel, son adecuadas para adecuados para proporcionar una correcta presentacion para del Hotel son adecuadas? presentan sefializacion
proporcionar atencion? atencion? la atencion? adecuada, para evitar riesgos?

Nota: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.



La dimension inherente a la fiabilidad, se reflejé que el 81% de los clientes estan de
acuerdo y total de acuerdo por la respuesta inmediata de los colaboradores, mientras
que, el 12% de los usuarios presentaron indiferencia, y por ultimo, el 8% restante
expreso el desacuerdo a esta interrogante. Sobre la informacién proporcionada por el
personal, se obtuvo que el 76% de los visitantes indicaron algo de conformidad,
respeto a la claridad y satisfaccion de la informacion, sin embargo, el 13% de los
usuarios fueron indiferentes, y el 10% restante manifesto la falta de claridad que se
requiere para conocer los servicios que ofrece el hotel, por lo que, puede influir en la

calidad y satisfaccion de los clientes.

Al respecto, sobre la atencion instantanea se obtuvo que el 81% de los usuarios
expresaron conformidad con los colaboradores del hotel al ser atendidos con rapidez
y sin errores, el 12% de los clientes mostraron indiferencia a este elemento, sin
embargo, el 8% de involucrados reflejaron algo de molestia con la fluidez de los

Servicios.

Sobre la informacién de programas se obtuvo que el 76% de los clientes indicaron
gue han recibido notificaciones sobre las actividades que se realizan dentro de la
empresa, sin embargo, el 10% de visitantes indicaron que ellos no fueron informados
de las acciones empresariales durante su estadia. Respecto a las incoherencias que
se presentaron en el hotel, se obtuvo que el 76% de los clientes expresaron algo y
total de acuerdo, mientras que, el 14% de clientes se mantuvieron indiferente y el 9%

en desacuerdo total.

La segunda dimension en relacion a la Fiabilidad, obtuvo una calificacion promedio
del 72%, misma que, consta de la aceptacion de los usuarios del hotel. Sin embargo,
se ha presentado una minima diferencia en la percepcion de las interrogantes de los
informes de programas, incoherencias y de la satisfaccion de la informacion
proporcionada a los comensales, por lo que, estas acciones descritas pueden
repercutir en la satisfaccion de los clientes y por ende presentar un bajo indice de la

calidad de los servicios hoteleros. (Grafico 4). (Ver Anexo 5: tabla 2).
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Gréafico 4

Dimension Fiabilidad

B Total desacuerdo M En desacuerdo  ® Parcial desacuerdo Indiferente M Algo de acuerdo M De acuerdo B Total acuerdo

33%

32%

27%

24%

21% 20%

13%
12%

7%

6%

3%

2%

0% . 0%

33% 390 33%
(]

27%
24%
21%
20%
14%
13%
7% 7%
3% 2%
— |

22%
21%

12%

6%

2%

O%.

¢Recibio respuesta inmediata de  éla informacidn proporcionada por ¢Fue atendido a la primera vez que ¢El Hotel, le informa de los ¢Se han presentado incoherencias
parte del Hotel, ante una peticiéon  parte del Hotel, fue satisfactoriay solicité una respuesta sin errores de programas que se realizan? en lo indicado por el Hotel y |a
realizada? clara? parte del Hotel? atencidn recibida?

Nota: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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La dimension inherente a la capacidad de respuesta, sobre la agilidad obtuvo el 78%
de aceptacion por parte de los clientes, mientras que, el 12% indic6 no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 11% de los comensales reflejaron
incomodidad sobre la rapidez de los trabajadores en no satisfacer sus necesidades.

En el caso de la puntualidad del personal de la empresa, se obtuvo que el 73% de los
usuarios se encontraron algo satisfecho con este elemento, mientras que, el 12%
mostraron indiferencia, y el 11% dio importancia a estos valores debido a que, reflejan

la imagen de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.

Sobre la atencion oportuna de los trabajadores, se obtuvo que el 68% de los usuarios
estuvieron algo de acuerdo con este servicio, mientras que, el 16% mostré6 poca
importancia a este item, y por ultimo el 16% de los clientes reflejaron inconformidades

al no ser atendidos con exactitud.

La tercera dimensién de la Capacidad de Respuesta, obtuvo una calificacién
promedio de 67%, misma que, reconoce que la atencion brindada por el personal del
hotel no fue oportuna, asi como, la inexactitud a la hora de atenderlos. Estas
anormalidades han sido palpadas por los clientes demostrando la insatisfaccién por
la falta de agilidad de los trabajadores del hotel, asi como, se evidenci6 la
impuntualidad al solucionar las necesidades de los visitantes. Mismos que, influye de
manera negativa a la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, repercutiendo
en el prestigio que posee el Hotel Ramada de Guayaquil (Gréafico 5). (Ver Anexo 5:
tabla 3).
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Gréfico 5

Dimensién Capacidad de respuesta

B Total desacuerdo B En desacuerdo M Parcial desacuerdo Indiferente W Algo de acuerdo M De acuerdo B Total acuerdo
31%
30%
27%
26%
22% 9
o 22% 21%
20% 20%
16%
15%
12%
9%
7%
7%
5%
3% 4%
1% 2%
1%
- ] ]
¢La atencion que recibio de parte del Hotel, fue agil? ¢La atencion que recibio de parte del Hotel, fue puntual?  ¢La atencidn que recibié de parte del Hotel, fue oportuna?

Nota: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Sobre el profesionalismo del trabajador en la atencion, se reflejo que el 87% de los
usuarios mostraron satisfaccion con el total de acuerdo, ya que, el personal manejo
respuestas instantaneas al momento de brindar la atencién, el 7% de los involucrados
presentaron indiferencia, mientras que, el 5% restante expresé un parcial desacuerdo

a esta interrogante.

Respecto a la cortesia proporcionada por el personal, se obtuvo que el 86% de los
usuarios mostraron satisfaccion en la atencion, por el respeto, educacion y formacion
de reflejaron los trabajadores, mientras que, el 8% de los clientes mostraron

indiferencia y el 5% restante indicé un minimo de desacuerdo.

En el caso de la seguridad en la atencion, se obtuvo que el 65% de los visitantes
mostraron inquietudes con estar de acuerdo con esta interrogante, por lo que, el 14%
de clientes mostraron indiferencia, mientras que, el 22% de los usuarios manifestaron

su desacuerdo, debido a que, la empresa no proporciona una total seguridad.

Al respecto, sobre la credibilidad se obtuvo que el 67% de los visitantes manifestaron
poco compromiso de los colaboradores cuando fueron atendidos, el 13% de los
clientes mostraron indiferencia, mientras que, el 20% de involucrados reflejaron el

desacuerdo en la confiabilidad de los servicios que ofrece el hotel y el personal.

La cuarta dimension de la Seguridad, obtuvo una calificacion promedio del 68%,
demostrando que la interrogante con menor calificacion es el componente de la falta
de seguridad de la atencién percibida por el usuario, seguido de la credibilidad de las
estrategias del hotel, hecho que impacta negativamente a la satisfaccion del usuario
y a la calidad de los servicios que ofrece la organizacion. Por lo que, los visitantes
experimentan el desagrado del lugar y pueden influir en las decisiones de un pronto
retorno o de no sugerir la visita al hotel por sus amistades (Grafico 6). (Ver Anexo 5:
tabla 4).
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Gréfico 6

Dimensién Seguridad

M Total desacuerdo M En desacuerdo M Parcial desacuerdo

33% 33%

31% 31%

23% 23%

8%
7%
4% 4%
0,
1% . 1%
0Y 0%
‘ 1l ]
¢La atencion que recibid de parte del ¢La atencion que recibid de parte del
personal del Hotel, fue profesional? personal del Hotel, fue cortés?

Indiferente MW Algo de acuerdo M De acuerdo M Total acuerdo

0,
26% 5%
23%
22%
19%
17%
14%
13%
12%
12%
7% 6%

3%
. 2%

¢La atencion que recibid de parte del ¢La atencion que recibid de parte del
personal del Hotel, le inspird seguridad? personal del Hotel, le inspird credibilidad?

Nota: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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En cuanto a la accesibilidad de los horarios, se obtuvo que el 82% de los clientes se
sienten satisfechos de la atencion brindada por el personal al momento de su llegada
y durante su estadia, el 11% mostro indiferencia a este item, mientras que, el 6%

restante reflejé un minimo de molestia al concordar con el desacuerdo.

Al respecto, de la facilidad de la comunicacion, se obtuvo que el 77% de los usuarios
expresaron estar de acuerdo con la complacencia de sus inquietudes, el 13% de los
visitantes expresaron no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, por lo que, el 10% de
involucrados manifestaron algo de desacuerdo con esta interrogante, al no ser

satisfechos con la informacion brindada por el personal del hotel.

Sobre la explicacion y el trato del personal, se obtuvo que el 81% de los clientes
recibieron trato cordial y definiciones claras por los trabajadores del hotel al momento
de ser interrogados, de la misma manera, el 12% de encuestados mostraron
indiferencia, sin embargo, el 8% de usuarios estuvieron en desacuerdo con la

atencion ofrecida por los colaboradores de la empresa.

Respecto a las necesidades comprendidas, se obtuvo que el 78% de los clientes
estuvieron una percepcién algo satisfactoria, mientras que, el 11% de usuarios se

mantuvieron indiferente y el 11% en total desacuerdo de esta atencién.

La quinta dimensién de la Empatia, obtuvo una calificacion promedio del 73%, misma
que, refleja la aceptacién de los clientes. Sin embargo, se ha demostrado que un
componente, obtuvo una calificacibn minima, por la falta de comprensién de las
necesidades de los usuarios de parte de los trabajadores del hotel, no obstante,
recibieron un trato cordial por parte del personal, de modo que, los clientes y/o
usuarios reflejaron la satisfaccion por el grado de empatia que los colaboradores

brindaron durante la atencién de los servicios (Grafico 7). (Ver Anexo 5: tabla 5).

53



Gréafico 7

Dimension Empatia

B Total desacuerdo M En desacuerdo M Parcial desacuerdo Indiferente M Algo de acuerdo M De acuerdo B Total acuerdo
33% 34%
()
33% 329% gl
29% 28% 28%
25%
17%
11% 13% 12%
11%
7% 7%
6%
3% . 3%
1% o o
0% 0% . 0% 1%
- — | —
¢éSiente que el personal del Hotel, es accesible ¢Considera que el Hotel, facilita la ¢ Le satisfizo la explicacidon y el trato que le dio éSiente que sus necesidades son
en horarios de atencion? comunicacion para satisfacer sus inquietudes? el personal del Hotel? comprendidas de manera adecuada por el

personal del Hotel?

Nota: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Resumen de componentes modelo “SERVPERF”

Parte de las ventajas que el modelo SERVPERF, brinda a sus interesados, es contar
con un resumen especifico de los componentes que conforma este instrumento para
su posterior analisis. Por ello, en la figura se muestra los porcentajes obtenidos de los
resultados de las encuestas aplicadas en esta investigacion, donde se refleja que la
capacidad de respuesta es el principal elemento que repercute a la calidad del servicio
y a la satisfaccion del cliente de la Cadena Hotelera Hotelca C.A. ubicada en la ciudad
de Guayaquil, ya que dentro de ello, engloba la agilidad de la atencién del personal
del hotel, asi como, la puntualidad y la disposicién por ofrecer un servicio de calidad
a los usuarios. Desde luego, es un componente que influye directamente a las
variables del estudio y por lo que, se deberd implementar acciones que mejoren la

situacion problemaética.

Otro componente identificado dentro del modelo, que genera la insatisfaccion del
usuario es la seguridad, misma que, denota una calificacion del 68%, debido a que,
la atencion prestada por el personal no inspiré seguridad al cliente, por lo que, obtuvo
una calificacion del 59%, de la misma manera, el item de la credibilidad en la atencion,
fue puesta en discusion, dado a que, se reflejo un porcentaje del 61%. Esta
apreciacion demuestra que el hotel presenta no genera una sensacion de total

confianza a los clientes y/o usuarios que se alojan dentro de sus habitaciones.

De la misma manera, se observa que los tres componentes restantes han sido
aceptados por los clientes, pero, sin embargo, dentro de las interrogantes del
cuestionario se presentaron calificaciones menores al 75%, por lo que, el hotel debe
mantener un constante mejoramiento de los procesos o de las actividades que
ofrecen a los usuarios, para evitar que, estos elementos puedan ser los proximos a
influir a la calidad y satisfaccion de los servicios. Por lo ello, las instalaciones fisicas
deben ser adecuadas, proporcionar un ambiente agradable y sefalizaciones de todas
las areas, ademas de, capacitar al personal constantemente para solucionar los
errores o simplemente dar respuestas a las inquietudes de los comensales (Ver tabla
6) (Ver Gréfico 8).
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Tabla 6
Resumen de los componentes del modelo “SERVPERF”

Calificacion Calificacion

Descripcion obtenida maxima Porcentaje
Elementos Tangibles 5,37 7 7%
Fiabilidad 5,02 7 72%
Capacidad de Respuesta 4,67 7 67%
Seguridad 4,79 7 68%
Empatia 5,08 7 73%
Promedio 71%
Nota: Dimensiones del Modelo “SERVPERF”
Grafico 8
Resumen de modelo “SERVPERF”.
7%
73%
72%
68%
67%
Elementos Fiabilidad Capacidad de  Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.

3.2.2. Resultados de Ila investigacién cualitativa aplicada al personal

administrativo de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Tabla 7

Resultados de las entrevistas aplicada al personal administrativo

Preguntas

Entrevistados

1

2

3

4

5

¢Como se gestiond la
calidad en la Cadena
Hotelera Hotelca C.A.,
en tiempo de
pandemia?

¢ Qué cambios hubo en

la gestion de la calidad

en la Cadena Hotelera

Hotelca C.A., en tiempo
de pandemia?

¢Cémo se esta
gestionando la calidad
en la Cadena Hotelera
Hotelca C.A., en este
tiempo postpandemia?

¢Cudles son las
dificultades que
atraviesa la Cadena
Hotelera Hotelca C.A.,
para mejorar la calidad
del servicio al clientey
procurar una mayor
reactivacién econémica
en este tiempo
postpandemia?

¢Cuales son las
oportunidades que
puede aprovechar la
Cadena Hotelera Hotelca

C.A., para mejorar la
calidad del servicio al
cliente en este tiempo

postpandemia?

Representante de la

gerencia administrativa

Primero quiero decir
que, la pandemia nos
tom6é por sorpresa a
todos, no solo a los
hoteles, sino a todo el
conglomerado

economico en el mundo
y por supuesto, también
Ecuador.

aqui en el

Entonces, cuando se
decret6 el confinamiento
y se limité el ingreso de
turistas extranjeros y
nacionales, obviamente,

el sector hotelero sufrié

La adaptacion al nuevo
escenario hotelero fue el
principal cambio que se
hizo en esta cadena
hotelera, porque nunca
antes se habia hecho
referencia a las medidas
de bioseguridad, de la
manera como se lo realiz6
en los afios 2020, 2021,
2022,

en el

inclusive, todavia
2023,

poniendo énfasis en estas

se esta

normas de bioseguridad

que, si, también se habian

Obviamente, ya no hay
temor al contagio al
coronavirus, pero estas
medidas de bioseguridad,
siguen vigentes en el
hospital, para  otras
epidemias infecciosas y
contagiosas. Pero claro
esta, ahora la prioridad es
otra. Por ejemplo, se ha
incrementado en alguna
medida la seguridad de
los turistas, por el
incremento de la

delincuencia, incluso, se

Existen varias dificultades,
primer la  inseguridad
reinante  en el pals,
especialmente, en la
ciudad de Guayaquil, una
de las més violentas en el
Ecuador y también en el
continente americano. Pero
no es solo eso, también
existe incremento de los
precios del hotel por la

inflacion,  situaciébn que

también reduce la
demanda hotelera, porque

se reduce el turismo y se

Para mi criterio son dos,
principalmente, la primera
estd asociada a la
tecnologia, sabemos que
actualmente la inteligencia
artificial estd  creando
nuevas oportunidades en el
mercado hotelero, porque
quien tiene este tipo de
tecnologia, es mas
competitivo, no solo en
costos, sino que puede dar
mayor seguridad y
satisfaccion a sus clientes.

El segundo es que, como
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demasiado, los ingresos
se redujeron y mas que
gestionar la calidad, nos
vimos  obligados a
administrar muy bien los

recursos financieros.

tenido en cuenta en afios
anteriores al 2020, pero
no eran las principales
politicas dentro de los
hoteles, porque no habia
el riesgo de un contagio ni
una pandemia de por

medio.

esta tratando de llegar a
acuerdos con compafiias
de transporte y
cooperativas de taxis,
para mejorar la seguridad
en la salida de los
del

establecimiento hotelero

usuarios

atenta contra la

reactivacion econdmica,
porque en el sector del
turismo, falta mucho por

hacer todavia

ya se acab6 la pandemia,
ahora se puede ocupar

toda la capacidad hotelera,

entonces, es necesario
incrementar las
promociones, pero para

ello, hay que enfrentar la
inseguridad y ahora existen
dispositivos con tecnologia
de punta, para potenciar la
seguridad del cliente y
ganar su confianza en este

sentido

Representante de la

gerencia de talento humano

En lo referente al &rea
de talento humano,
nosotros gestionamos la
calidad mediante la
ejecucion de los planes
de capacitacion para los
empleados,

especialmente en la
pandemia, donde el
personal debia tener un
alto nivel de dominio en
el manejo de los
procesos asociados a la

bioseguridad.

Se tuvo que incluir la
bioseguridad en la
capacitacion de  los
empleados, porque nadie
estaba preparado,
primero, para aplicar las
normas de bioseguridad
para su propia proteccion,
menos aun, para tratar de
proteger la salud de los

clientes.

Bueno, ahora la pandemia
ha sido reemplazado por
la seguridad, por ello,
estamos planeando incluir
temas de seguridad fisica
y personal, no solo para
que el personal del hotel
se proteja de la
delincuencia, sino
también, para reconocer
cualquier actividad
sospechosa en el interior
del hotel, ademés, que la
esti

alta direccion

analizando reforzar la

La situacion politica y social
del pais, ser reconocido
como un pais con altos
indices de violencia social,
por el narcotrifico y la
delincuencia, afecta Ila
afluencia de turistas, no
hotel debe

inversiones para

obstante, el
realizar

fortalecer la calidad del
servicio al cliente, en donde
la capacitacion continua del
personal y la comunicacién
con el cliente, deben ser

aspectos que deben seguir

debe
aprovechar la evolucion de

Creo que se
la tecnologia, sobre todo,
en materia de seguridad y
en los procesos de atencion
al cliente, los programas
con la

que trabajan

inteligencia artificial,
pueden trabajar con big
data, para realizar
prondsticos més eficientes
y aproximados a la
realidad, en relacion a los
cambios en los gustos de

los usuarios, nuevas
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seguridad en el hotel,
mediante la adquisicion
de recursos tecnoldgicos
de punta, porque a pesar
de mantener equipos
digitales para la seguridad
de la infraestructura
externa e interna, esta
debe fortalecerse para
minimizar el riesgo de que
los clientes o el propio
personal del hotel, pueda
ser victma de Ila

delincuencia.

potenciandose, para

beneficio de

competitividad del hotel.

la

tendencias y otras
oportunidades que brinda
la tecnologia moderna en el

mercado hotelero

Nota: Elaborado por la Autora
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Interpretacion de resultados de la investigacion cualitativa.

A pesar de las pérdidas e incumplimientos de objetivos que dejo el primer afio de
pandemia, sin embargo, en el 2021, tratamos de enfocarnos en una mayor seguridad
en la salud de los pacientes, manteniendo alcohol gel y materiales desinfectantes,
sefalizacion para los turistas acerca de las normas de bioseguridad que debian tomar
para evitar contagios con el coronavirus, asi como también, el mantenimiento de

aforos, como parte del fortalecimiento de la gestion de calidad.

Los resultados obtenidos de las entrevistas, expresaron que, durante la pandemia, la
gestion de la calidad del servicio en la cadena hotelera HOTELCA, se centr6 en mayor
medida, en los aspectos relacionados con la bioseguridad, inclusive, se tuvo que
realizar capacitaciones a los empleados y poner en practica un plan de sefializacién,
para proteger la salud de los empleados y de los clientes, ademéas de mantener un

buen manejo de los aforos, segun las disposiciones del COE nacional y local.

Por ello, el control de la calidad incluyé la vigilancia de la tenencia del carnet de
vacunacion, por parte de los turistas, en el afio 2021, inclusive, revisando en la base
de datos del Ministerio de Salud Publica, asi como la toma de pruebas COVID, para
aquellos clientes que presentaban sintomas de esta enfermedad y la toma de

decisiones para su aislamiento, de acuerdo a las directrices del MSP.

Posteriormente, en el tiempo post pandemia, la gestiéon de la calidad del servicio se
ha orientado en una mayor medida, al fortalecimiento de los aspectos relacionados
con la seguridad fisica, debido al avance de la delincuencia, motivo por el cual, ante
la reduccion del turismo de extranjeros, se trata de promocionar los servicios con
ventajas para los turistas nacionales, ademas de fomentar una mayor competitividad.
No obstante, continia la capacitacion del personal y el mejoramiento de la

infraestructura.

Segun el criterio de los entrevistados, la evolucion tecnoldgica puede ser una
oportunidad importante que, debe ser aprovechada eficientemente por la cadena
hotelera HOLTELCA, para fortalecer la competitividad, no solo en materia de

seguridad, sino también, para aprovechar la big data y las herramientas de la
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inteligencia artificial, para conocer mejor las tendencias de mercado, ser mas eficaz

en la innovacion y ser mas competitivo en un mercado de alta rivalidad.

3.2.3. Discusioén de resultados

Los resultados que arrojo la investigacion de campo, indicaron que la baja capacidad
de ocupacion del servicio y la seguridad, son los dos componentes mas débiles de la
calidad del servicio hotelero, que brinda la cadena HOTELCA C. A., cuyo
cumplimiento fue menor al 70% de aceptabilidad esperado por la alta direccion,
debido en primer lugar a las restricciones que sufrieron los operadores turisticos,
quienes solo pudieron utilizar el 30% de su aforo total, en el afio 2020 y el 50% de su
aforo en el 2021, a lo que se sumé que, la pandemia generd la necesidad de
establecer protocolos de bioseguridad, con los que no contaba el servicio hotelero, el

afo pasado, a inicios de la pandemia.

Segun los criterios de los entrevistados, a esta problematica se sumé el incremento
de los indices de violencia en el pais, debilitando al sector hotelero que, después de
la pandemia, estaba recuperandose, pero la reduccién de la cantidad de turistas
extranjeros que visitan el pais e incluso, la disminucién de la demanda nacional,
influy6 en la continuidad del problema que afecta a las cadenas hoteleras, como es el
caso de HOTELCA.

En cuanto a las expectativas de los usuarios de la cadena hotelera Hotelca C.A., en
relacion al servicio de calidad requerido, a pesar de que, el promedio general de
calificacion de la calidad del servicio hotelero subié a 71%, motivado por la mayor
calificacién que obtuvieron los otros tres componentes de la calidad del servicio, como
en este caso, se trato de la seguridad (68%), la fiabilidad y la capacidad de respuesta
(67%).

En consecuencia, los elementos claves que han incidido en el debilitamiento de la
calidad del servicio y en la satisfaccion de los usuarios de la cadena hotelera
HOTELCA C. A., estuvieron asociados a la baja ocupacion de la capacidad total de
habitaciones y servicios que ofrece la institucion al publico, asi como los factores

asociados a las medidas de bioseguridad, a la seguridad fisica de empleados y
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turistas, pero con especial énfasis, en la débil comunicacion entre el personal hotelero
con los clientes, evidenciandose que se requiere recurso tecnologico de punta y

mayor capacitacion del talento humano, para fortalecer la gestion de la calidad del
servicio en este establecimiento econdmico.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1. Justificacion

La calidad del servicio debe ser gestionada de manera adecuada, por parte de la alta
direccion de la cadena HOTELCA C. A., para que su impacto en el nivel de
satisfaccion del usuario sea el apropiado, es decir, que se pueda palpar una mejora
notable en el agrado de cliente, segun su propio criterio, lo que se puede evidenciar

al aplicar un modelo como el SERVPERF, por ejemplo.

A partir de ello, la medicién de la calidad del servicio, a través de un modelo de gestion
como el SERVPERF, que se fundamenta en la propia percepcion de satisfaccion de
los clientes, arrojé como resultados principales, que los dos componentes mas débiles
de la calidad del servicio hotelero en la cadena HOTELCA C. A., fueron la limitada

capacidad del servicio y la seguridad, siguiéndole en ese orden la empatia.

En el primer caso en mencion, la capacidad del servicio hotelero se vio afectada,
debido a las restricciones impuestas por los gobiernos de turno, debido a la pandemia,
tal es asi que la imposiciéon de aforos del 50% en la capacidad hotelera, ha mermado
en gran medida el uso de la capacidad instalada de los hoteles. A esto se afiade el
componente de la bioseguridad, que se volvié un tema de gran importancia en el

sector hotelero, en los dos ultimos afnos.

Basado en estos resultados, se propuso en primer lugar, la planificacion de la
capacitacion del personal del establecimiento turistico, para que pueda estar
preparado para recibir a los clientes que soliciten el servicio hotelero, en este afo
2022 y en los posteriores, que debe recibir un aumento de los mismos, como
consecuencia de la finalizacion esperada de las restricciones por la pandemia, con la
expectativa de que la Organizacién Mundial de la Salud decrete el final de la misma

y permita la reapertura total de la capacidad hotelera en el pais y en el mundo.

A medida que aumenten los vuelos y los ingresos de turistas extranjeros y nacionales

al pais, existe mayor probabilidad de captacion de clientes, significando ello que es
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necesario fortalecer la calidad de servicio al usuario, para obtener la preferencia del

turista y mejorar la capacidad utilizada de la cadena HOTELCA C. A.

Para el efecto, es necesario ofrecer un alto nivel de seguridad al turista que escoja a
la cadena HOTELCA C. A., razdn por la cual, también se plantea la elaboracion de
mecanismos para mantener el control 6ptimo de los usuarios, mediante politicas y
regulaciones claras, que contribuyan a generar confianza en los turistas, para preferir

los servicios de este hotel.

A continuacion, se presenta la tabla de la propuesta de gestidon de calidad del servicio,
planteada para la cadena HOTELCA C. A.:

Tabla 8
Propuesta de gestion de calidad del servicio de la cadena HOTELCA C.A.
Problemas Mecanismos de Responsable Técnica
prioritarios solucién
detectados
Limitaciones en la Planificacibon de la Gerente de Plan de
capacidad utilizada capacitacién del Talento capacitacion

del hotel, debido a la personal del hotel, Humano
limitada capacitacion para prepararse al

del personal. tiempo de post
pandemia.
Falta de un Mecanismo para el Gerente Sistemas
mecanismo de control control de la Administrativo Integrados de
para la identificaciony seguridad fisica y la Gestidn para
evaluacion de bioseguridad en el identificacion 'y
riesgos. hotel, para proteccion control de
de la integridad del riesgos en el
personal y clientes en hotel.
el hotel.

Nota: Elaboracion de la autora.

En consecuencia, la propuesta para la cadena HOTELCA C. A., debe reforzar la
preparacion del personal del establecimiento turistico, para adaptarse a la nueva
normalidad después de la pandemia, después de mas de dos afios de temor y de
toma de precauciones, por causa de la infeccién por coronavirus, viene la reactivacion

econdmica del sector hotelero.
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Ante ello, no se deben abandonar las medidas de proteccion y bioseguridad, por el
contrario, el sector hotelero debe estar preparado ante eventos como una pandemia,
la delincuencia u otros riesgos, manteniendo entre sus protocolos, un mecanismo que
identifique y controle el cumplimiento de las medidas de seguridad por parte del
personal de la entidad, que sirva como un ejemplo para los turistas, quienes deben

palpar como confiable el servicio hotelero.

4.2. Proposito general

Desarrollar una propuesta para mejorar la calidad del servicio hotelero de HOTELCA
C.A.

4.2.1. Propositos especificos

e Plantear el plan de capacitacion del personal de la cadena HOTELCA C.A., para
mejorar la calidad del servicio ante un eventual incremento de la demanda
hotelera.

e Elaborar un mecanismo de control para la identificacién y evaluacion de riesgos.

4.3. Desarrollo

En las siguientes péaginas se presenta el desarrollo de la propuesta para el
mejoramiento de la gestidon de la calidad del servicio en la cadena hotelera HOTELCA
C.A., en donde se pone énfasis en el plan de capacitacion del personal y la
elaboracién de un mecanismo de control para la identificacion y evaluacion de los

riesgos en este establecimiento econémico.

4.3.1. Plan de capacitacion en materia de servicio al cliente

Dado a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes de la
cadena hotelera HOTELCA C. A., se ha propuesto implementar un plan de

capacitacion dirigido al personal que ofrece los diferentes servicios del hotel. Con el

fin de mejorar la capacidad de respuesta, se implementan actividades que fortalezcan
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la actitud de los empleados, misma que, se ha visto limitada al momento de acoger
las peticiones de los comensales, de la misma manera, se pretende establecer un
protocolo de bioseguridad para los visitantes y trabajadores, con cuyo propdésito es

minimizar el contagio del virus y ofrecer un ambiente seguro para los turistas.

4.3.1.1. Objetivos del plan de capacitacion

e Mejorar los conocimientos de los trabajadores de la cadena hotelera HOTELCA
C. A, en base a mantener una relacién interpersonal, que permita ofrecer un buen
servicio a los turistas.

e Modificar las actitudes de los trabajadores, con la finalidad satisfacer las
expectativas de los clientes, dando seguridad y confianza en cada servicio
brindado.

4.3.1.2. Politica del plan de capacitacion

La capacitacion en el personal de una organizacion, es importante debido a que, trata
de promover y mantener los conocimientos, habilidades y destrezas de los
trabajadores, mismos que, son necesarios para alcanzar los objetivos empresariales
y de satisfacer las necesidades de los clientes, de manera que, por medio de las
politicas de adiestramiento sea posible establecer alineamientos para el desarrollo

continuo del desempeiio.
4.3.1.3. Mision del plan de capacitacion
La mision de la capacitacién, se basa en brindar conocimientos que contribuyan al

personal a incrementar la productividad y por ende, a satisfacer las necesidades de

los clientes y de la propia empresa.
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4.3.1.4.Vision del plan de capacitacion

La vision de la capacitacion consiste en formar trabajadores que logren la satisfacciéon
de sus clientes, empleando los recursos que dispone la empresa, de manera que,

puedan resolver los requerimientos de los usuarios.

4.3.1.5. Base legal del plan de capacitacion

Es necesario y relevante exponer, los argumentos legales que sustentan a un plan de

capacitacion, los cuales se presentan a continuacion:

e Constitucion de la Republica; Art. 275, 276 y 277, corresponde al régimen de
desarrollo, mismo que, asevera sobre los sistemas econdmicos, politicos, socio-
culturales y ambientales que garantizan el buen vivir.

e Cdbdigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI): articulo 4,
establece entre sus principales fines, la transformacion de la matriz productiva, la
fomentacion de la produccién y consumo sustentable de bienes y servicios, asi
como, promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en las

competencias laborales que permite obtener resultados beneficiosos.
4.3.1.6. Actividades del plan de capacitacion
Dado las pautas necesarias para la aplicacion de las actividades del plan de

capacitacion, se ha considerado pertinente emplear las siguientes acciones, de
acuerdo a la situacién actual de la cadena hotelera HOTELCA C. A.:
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Tabla 9
Plan de Capacitacién

Conceptual
04/05/22
08h30 — 16h00

Conceptual
11/05/22
08h30 — 16h00

Técnicas de
aprendizaje

Recursos

Participante

Tema: Filosofia
estratégica de la
empresa

Propoésito: otorgar
a los colaboradores
informacion
relevante sobre la
estrategia
organizacional

Tema: Atenciéon al
cliente.

Propésito:
proporcionar
informacién sobre
la atencion al
cliente y su
satisfaccion

1)Dinamica grupal

1)

3)

1)

2)

3)

4)

5)

Misién y visién
de la estructura
organizacional

Valores
corporativos
Politicas de
calidad
Definicion de
atencion al
cliente
Importancia del
servicio al
cliente

Calidad en los
servicios
hoteleros
Empatia de los
trabajadores

con el cliente
Comunicacion
efectiva

2)Sustentacion con uso de diapositivas

1)Materiales: didacticos y suministros
2)Humanos: Trabajadores del hotel y administradores
3)Econdmicos: Ver presupuesto
1) Personal de la cadena hotelera HOTELCA C. A.

Nota: Elaboracion de la autora.

Evaluacién diagnéstica
con test de preguntas y
respuestas orales.
Interrogantes:

1)¢Cuél es la mision y
vision de la empresa?

2)¢,Cuales son los valores
corporativos de la
empresa?

3)¢ Cudles son las politicas
de calidad?

Evaluacién diagnostica

con test de pregunta y

respuestas orales, usando

presentaciones de Power

Point.

Interrogantes:

1)¢,Qué es la atencion al
cliente?

2)¢,Por qué es importante
el servicio al cliente?

3)¢Qué importancia tiene
la comunicacion para
mejorar la atencién del
cliente?

Evaluaciéon sumaria: Test

Para la aplicacion del plan de capacitaciones, se ha considerado necesario contratar

a un instructor especializado, con el fin de, que todas las dudas surgidas por el

personal de la organizacion, sean aclaradas con términos apropiados, de manera

gue, comprenda cada accion ejecutada. Por otro lado, con la capacitacion se busca

gue, los trabajadores mejoren su desempefio en relacion a la atencion al cliente, de
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manera que, ofrezcan soluciones a las inquietudes de los visitantes, ademas de,

satisfacer las necesidades de los usuarios durante su estadia.

4.3.1.7. Cronograma

Una vez que se ha elaborado el plan de capacitacion para preparar al personal del
hotel a un potencial incremento de la demanda de clientes, como consecuencia del
fin de las restricciones esperadas, por el anuncio del final de la pandemia, que ha
sido pronosticado en este afio 2022, se ha procedido a elaborar el cronograma de

capacitacion en la siguiente tabla:

Tabla 10

Plan de capacitacion.

Abril 2022

Descripcién de actividades
56 7 89 12 13 14

Planeacion de la capacitacion
- Definicion de objetivos de la capacitacion
- Seleccion de fechas y horarios
- Seleccion del lugar de la capacitacion
- Difusién de la capacitacion a personal del hotel
- Designacion del instructor
Ejecucion de la capacitacion
- Tema 1: Filosofia estratégica
Mision y vision de HOTELCA C.A.
Valores corporativos
Politicas de calidad
- Tema 2: Atencidn al cliente
Concepto de atencion al cliente
Importancia del servicio al cliente
Calidad en los servicios hoteleros
Empatia del equipo de colaboradores con el cliente
Comunicacion efectiva

Evaluacion de la capacitacion
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- Evaluacion diagnostica

- Evaluacion intermedia

Nota: Elaboracién por la autora.

Como se puede apreciar en el plan de capacitacion, se trata de que el personal
conozca los componentes del modelo SERVPERF, que fue escogido como el modelo
para realizar la éptima gestion de la calidad del servicio, en donde se establece la
relacion entre el cumplimiento de los principios de la calidad del servicio, con la
mision, vision y valores de la empresa, los cuales a su vez, guardan relacién con la
politica de la gestion de la calidad de la cadena hotelera, lo que sera de gran
importancia para preparar al personal, ante la eventual finalizacion de las

restricciones por pandemia.

4.3.2. Manual de gestion de riesgo

En cuanto a este subnumeral, se describen actividades asociadas al fortalecimiento
para el control en el proceso de la identificacién y evaluacion del riesgo, que la
empresa puede enfrentar a futuro y para la cual, debe estar preparada con el fin de
evitar la reduccién de su liquidez, que, en este caso, se estudia un sector con mayor
influencia de demanda, y que, por ende, al presentar una dificultad afectaria el estado

financiero.

Por tanto, se vinculan ciertas acciones consideradas para esta propuesta, las mismas
que, aportan al mejoramiento primera de la calidad en la atencién entre los
empleados y los usuarios del hotel, con actividades como charlas sobre seguridad a
los turistas, instalacion de camaras externas y aplicacion de protocolo para futuras

pandemias.

4.3.2.1. Procedimiento para la identificacion y evaluacion del riesgo

En primera instancia, para proceder con la identificacion y evaluacién del riesgo de
la empresa, es necesario conocer sobre las politicas que rigen para una correcta
gestion en este tema importante, por lo que, dentro de esta propuesta hace énfasis

a los procesos a seguir, plasmandose el siguiente esquema:
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Gréfico 9

Politicas de gestién del riesgo

Fijar los criterios de aceptacion.

Analizar y evaluar riesgos de
mercado, operativos, financieros,
iiquidez y crediticio.

‘ Tomar decision sobre posicion a
asumir.

Evaluar los resultados.

Implantar y comunicar.

Nota: Elaboracion propia

En efecto, para una correcta politica de gestion de riesgo, es necesario que el
personal cumpla o conozca cada uno de los procedimientos o etapas mencionadas
anteriormente, dado a que, permiten analizar y evaluar los problemas de la empresa
qgue puede influir en el &rea operativa, financiera, liquidez, crediticia y/o de mercado.
Para ello, se ha disefiado el siguiente diagrama secuencial de las actividades para

identificar los riesgos.
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Gréfico 10

Diagrama de proceso de gestion del riesgo

——

Definicién de criterio de aceptacidn de
riesgos con escala para medicién de Definicion de opciones de tratamiento,
impacto y probabilidad | priorizando los riesgos inaceptables

l l

Identificacién de riesgos de mercado, No

operativos, financieros, de iliquidez y _
crediticios ‘<

Opcién mas
viable

Identificacidn de impacto y probabilidad

Definicion del plan de la alternativa
de los riesgos identificados

escogida
v

Ejecucion y evaluacion de la alternativa
Evaluacion de controles existentes de escogida

los riesgos, en base a su eficiencia

Lineamientos para la mejora continua
. . . . del proceso de gestion del riezgo
Se estima si el nivel de riesgo evaluado P g g
se encuentra dentro del umbral de
aceptabilidad ¢

Archivo de datos

D

Nota: Elaboracion propia
Este diagrama destaca cada proceso de forma especifica, para que, quien lo aplica

pueda examinar los criterios de aceptacion de riesgo en el caso, de que puede ser

afectado la empresa, 0 a su vez identificar los riesgos tanto en impacto y probabilidad
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para ser controlado ante una probabilidad, actuando con opciones y alternativas que

no influya en los indicadores financieros.

A continuacion, se presenta una escala de valoracién de impactos y probabilidad de

riesgos:

Tabla 11

Escala para valoracién de impacto y probabilidad del riesgo

Probabilidad Impacto
Escala Valor Significado Escala Valor Significado

Casi cierta 4 Es casi segura o muy Muy alto 4 Su impacto es muy
alta su ocurrencia. significativo en las
finanzas de Ia

organizacion
Frobable 3 Se cree que ocurre si Alto 3 Su  impacto es
se dan  algunas significativo en las
circunstancias, pero finanzas de Ia

es alta su ocurrencia. organizacion
Fosible 2 Se cree que, en algan Medio 2 Su impacto tiene
momento ha ocurrido significacion media
y su probabilidad de o moderada en las
ocurrencia es media finanzas de Ia

o moderada. organizacion
Rara 1 En algin momento Bajo 1 Su impacto es poco

podria ocurrir, pero
es probabilidad de

ocurrencia es baja.

significativo en las
finanzas de Ia

organizacion

Fuente: Elaboracién propia

La exposicién de la tabla anterior, muestra los componentes relacionados al impacto
y probabilidad, que debe ser aplicado luego de haber identificado los riesgos que
amenaza a los diferentes sistemas que conforma a una empresa, en este caso, al
Hotel Ramada, que afios atras enfrenté una pandemia y que en el actual tiempo el
territorio ecuatoriano pasa por una crisis de inseguridad, que puede influir en los

indicadores financieros por la disminucion de llegadas de turistas al pais.
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A continuacion, se muestra la matriz para el calculo del riesgo:

Tabla 12

Matriz de posibles calificaciones del riesgo

=
La=]
=
=]
(3]
o
=]
=
o

S A N W A
N N Ok o
W W o ©

4

Nota: Informacion tomado del texto de Lindao (2021).

Mediante la matriz expuesta, se puede realizar el calculo entre la probabilidad por el
impacto para obtener un resultado mas claro y especifico para el momento de actuar
con acciones directas. Es decir que, que se desarrolla una multiplicacién entre estos

dos componentes, para luego obtener una calificacion de los riesgos.

Tabla 13
Matriz de posibles calificaciones del riesgo

Escala Nivel del riesgo Significado
12-16 Extremo Riesgos criticos que requieren acciones urgentes
8-9 Alto Riesgos con prioridad alta que requieren acciones inmediatas
3-6 Medio Riesgos con prioridad mediana o moderada que requieren

acciones mediatas
1-2 Bajo Riesgos de atencién baja que son controlables con procedimientos

rutinarios

Nota: Informacién tomado del texto de Lindao (2021).

Una vez obtenido el resultado de la multiplicacién de la matriz, se dirige a la tabla de
calificacion de riesgo, para identificar la escala, el nivel de riesgo y el significado para
posteriormente, proponer las acciones o alternativas para solucionar el problema o
grado de riesgo, procediendo con actividades de mejoramiento continuo que

fortalezca los sistemas financieros.
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4.3.2.2. Método Z-Score de Altman para gestionar el riesgo financiero

El diagndstico del problema referido al riesgo financiero que atraviesa actualmente la
cadena hotelera, generé que, se propusiera la implementacion de un método para la

evaluacion del riesgo crediticio de los clientes.

Con base en la literatura tedrica mencionada por Muammar et al. (2021), se ha
escogido el método Z-Score de Altman como mecanismo para la evaluacion del riesgo
crediticio, debido a que, ha sido una herramienta utilizada frecuentemente por las
instituciones financieras y comerciales, publicas y privadas, en todo el mundo,
inclusive, es el método empleado por excelencia, en las entidades norteamericanas,

fundamento del Credit Risk Modeling.

Este método para la medicion del riesgo financiero, surgioé en Estados Unidos, a fines
de la década de los 60, siendo su fundador Edward Altman, por ello, esta herramienta
lleva su apellido, el cual tuvo su base tedrica en los estudios desarrolladas por este
experto en materia financiera, los cuales fueron publicados entre 1946 a 1965, siendo
adoptados por el sistema financiero estadounidense, a partir de la década de los 80,

expandiéndose su utilizacion en todo el mundo (Rodriguez, 2021).

Este método para la medicién del riesgo crediticio, se sustenta en la relacién que
tienen los activos corrientes y los pasivos corrientes del negocio, asi como el
patrimonio del mismo, en donde los clientes que sean personas naturales, pueden ser
evaluados con sus ingresos o sueldos, asi como sus hipotecas o deudas, para
analizar el activo y el pasivo corriente que, permita definir si es o no sujeto de crédito
(Muammar, Falahuddin, & Ayu, 2021).

De esta manera, el analisis discriminante multivariado necesita de esta informacion
cuantitativa, derivada del negocio del cliente, en este caso, para conseguir el objetivo
de determinar el riesgo que representa concederle un crédito al cliente respectivo, en
donde, segun Niresh y Pratheepan (2021), se requiere utilizar la siguiente ecuacion

del modelo financiero en mencion:

e Z=0,717Z1+ 0,847Z> + 3,107Z3 + 0,420Z4 + 0,998Z5 (Rodriguez, 2021).
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Donde la simbologia expresa en la formula, tiene la siguiente identificacion en

términos financieros, segun la tabla 14:

Tabla 14

Componentes de formula de modelo Z — Score de Altman

Literal Descripcion Férmulas Representacion para
sujeto de crédito
Z1 Z1 representa la Capital de trabajo Cuenta bancaria
liquidez financiera: Activo total Pertenencia del sujeto
Z2 Z> indicadores de Utilidades retenidas Ganancia
rentabilidad y liquidez ~ Activo total Pertenencia del sujeto
Z3 Liquidez financiera Utilidades antes Ganancia (sin considerar
intereses/impuestos  impuestos)
Activo total Pertenencia del sujeto
Za Nivel de Valor en libro del Patrimonio
endeudamiento patrimonio Deuda
Pasivo total
Zs Indicador de Ventas netas Sueldos o ingresos
rentabilidad Activo total Pertenencia del sujeto

Nota: Tomado del texto de (Rodriguez, 2021).

Por su parte, la calificacion del riesgo crediticio, segun el método de Altman, es la

siguiente:

Tabla 15

Rangos para la calificacion del riesgo de quiebra empresarial

Calificacion o Probabilidad de quiebra _

Z promedio
resultado 0 mora
=<1,80 Muy alta o ,

Liquidacion (quiebra)
1,81-2,67 Alta
2,68-2,99 Media _ _

) Buena salud financiera

=>3,00 Baja

Nota: Tomado del texto de (Rodriguez, 2021).
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De esta manera, la escala de valoracion del riesgo y del nivel de confianza del sujeto

de crédito, es la siguiente:

Tabla 16

Escala de Valoracion del Riesgo

Riesgo
Alto Medio Bajo
Verde Amarillo Rojo
Baja Media Alta

Nivel de confianza

Nota: Tomado del texto de (Rodriguez, 2021).

Con fundamento en esta calificacion de la tabla 16, se debe realizar el registro de la
calificacién del sujeto de crédito, de manera que, se pueda contar con el siguiente
historial crediticio:

Tabla 17

Registro de valoracion del riesgo en sujetos de crédito

Clientes Riesgo — Confianza
Alto — Baja Medio — Media Bajo — Alta
Verde Amarillo Rojo

A

B

C

D

E

F

G

H

I

J

Nota: Tomado del texto de (Rodriguez, 2021).
Firma del responsable...................
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4.3.2.3. Desarrollo tecnolégico

Si bien, dentro del sector hotelero, la tecnologia se constituye como una pieza clave
y esencial para incrementar la experiencia de los usuarios, no obstante, la evolucién
de este aspecto, contrae desafios que el personal debe considerar, principalmente en
el contexto de la seguridad, por ello, en esta propuesta se hace énfasis en avances
tecnoldgicos para garantizar la seguridad fisica de los huéspedes y de los propios
trabajadores del Hotel HOTELCA C. A.

Hoy en dia, se ha incrementado la inseguridad a nivel nacional, pese a que existen
propuestas y declaratorias de estados de excepcion por parte del Gobierno central, la
problemética no cesa en su totalidad, por lo que, una manera de brindar seguridad a
los comensales del Hotel HOTELCA C. A., es a través de la implementaciéon e
instalacion de camaras en areas externas del edificio, a su vez que, debe ser
monitoreada por una persona asignada Unicamente a este puesto, como gestor de
vigilancia para que de aviso a las autoridades competentes, en caso de que, suceda

algun hecho.

Figura 3

Sistema de seguridad externa e interna

Central de Seguridad
<. Confiabilidad del sistema

Salida de emergencia

Seguridad de datos Rapida
respuesta ante incidentes.

Monitoreo del pasillo

Menos molesto, modo de
sensor rotativo en el pasillo

Vigilancia de estacion-
amientos
Excelente capacidad de

Proteccion perimetral .. ....

Alta resolucion. Monitoreo
de larga distancia.

vigilancia nocturna.

Gestion de acceso de vehiculos
Reconocimiento ANPR, vinculacion
de barrera, filtrado de lista negra /
lista VIP.

Seguimiento movil incorporado

Grabador integrado robusto. Monitoreo del lobby
Camaras moviles de alta definicion

2 S - Clara visibilidad en condiciones de fuerte luz solar Areas
para diferentes tipos de vehiculos.

grandes y flujo pesado de personas requieren alta definicion y
grabaciones de video libre de dificultades o impedimentos.
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4.3.2.4. Consejos o recomendaciones sobre seguridad

Como se conoce, el sector turistico contribuye al desarrollo econémico de un pais,
por lo que, se pretende implementar nuevas estrategias frente a los problemas, para
evitar que los huéspedes tengan una mala experiencia durante su visita. Si bien, tras
la crisis de una pandemia, el hotel ha registrado un leve crecimiento en demanda de
turistas, dado a las estrategias que se implementaron empiricamente, pero que no se

lograron adecuar por falta de estudio.

Se puede considerar, que la seguridad dentro del turismo, es un tema que los turistas
lo toman como un aspecto principal para escoger sus destinos, en ello, implica la
seguridad del pais, ciudad y donde hospedarse durante sus visitas. En este caso, el
personal una vez capacitado, debe brindar mayor informacion o recomendaciones, en

lo que se destaca, lo siguiente:

e Siobserva actividades sospechosas, reportarlo a la administracién o recepcion.
e Considere tomar taxis seguros que formen parte o se asocien al hotel.

e Pedir informacion sobre salidas de emergencia.

e No deposite objetos de valor.

e Solicite tripticos de recomendaciones 0 contacto seguro para su traslado.

4.3.2.5. Protocolo de procedimiento y recomendaciones de bioseguridad en el

contexto de prevencion

Es necesario, que el hotel se encuentre preparado ante cualquier adversidad, como
lo ocurrido en el afio 2020, donde se tuvo que implementar normas para continuar
ofreciendo los servicios de hospedaje, sin embargo, por la falta de preparaciéon del
personal y de conocimiento en bioseguridad, el hotel tuvo que limitar su servicio, lo

gue provoco la afectacion de la calidad que lo distingue.
Por tanto, como parte de la investigacion se cred la propuesta de protocolo de

bioseguridad para el alojamiento turistico, el mismo que, consta de acciones

importantes y necesarias establecida por el organismo internacional, por otro lado,
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esta formalidad permite que, las medidas sanitarias, ofrezcan mayor seguridad y
satisfaccion a los usuarios, ya que, se coloca como prioridad el bienestar y la salud
del turista, por ello, se consideran los lineamientos en cuanto al manejo de proteccion
personal, protocolo de arribo, informacién, recepcion, servicios en mantenimiento y

alimentacion, limpieza y desinfeccion (Ver Anexo 6).

4.4. Evaluacién costo — beneficio

Una vez que se han descrito las opciones escogidas para fortalecer la gestion de la
calidad del servicio hotelero en la cadena HOTELCA C. A., se ha realizado la
evaluacion pertinente, para establecer el beneficio que pueden generar estos

mecanismos en beneficio de los clientes y de la propia institucion.

Para el efecto, se ha elaborado el siguiente presupuesto requerido, que se detalla en

la tabla expuesta a continuacion:

Tabla 18
PI’eSUpUESIO
o ) Costo Costo
Descripcion Cantidad o
unitario total
Presupuesto para el plan de capacitacién del personal
Equipo y dispositivos de cédmputo 1 $1.500,00 $1.500,00
Proyector 1 $2.000,00 $2.000,00

Suministros e insumos para la oficina (pago
$50,00 $100,00

mensual)
Materiales didacticos (pago mensual) 2 $50,00 $100,00
Pago al instructor 1 $1.000,00 $1.000,00

Planilla por concepto de tarifa de Internet
2 $50,00 $100,00
(pago mensual)

Subtotal ~ $4.800,00

Medidas de bioseguridad

Suministros e insumos para la oficina 1 $100,00 $100,00
Botiquin 1 $50,00 $50,00
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Medicamentos para botiquin (mensual) 12 $50,00 $600,00
Alcohol gel en galones 25 $10,00 $250,00
Cajas de mascarillas 120 $5,00 $600,00
Subtotal  $1.600,00

Total $6.400,00

Nota: Informacion tomado de informacién de proveedores.

Se pudo conocer que la propuesta para el fortalecimiento de la gestidén de la calidad
del servicio en la cadena hotelera en estudio, suma la cantidad de $6.400,00 anuales,

dato que ser& de gran relevancia para establecer el costo beneficio de la propuesta.

Al respecto, es necesario mencionar que, con la aplicacion de la propuesta en
mencion, se pueden conseguir varios beneficios, sin embargo, el mas relevante
consiste en el incrementado esperado de la capacidad utilizada por el hotel,

esperandose en el primer afio un incremento del 15%.

Al respecto, los ingresos actuales se encuentran en $800.000,00, con una facturacion
mensual promedio que oscila entre $65.000,00 a $70.000,00 aproximadamente. De

donde se obtuvo el siguiente beneficio econémico:

Beneficio econémico = (ingreso anual esperado con 15% de incremento x margen
de utilidad) — (ingreso anual actual x margen de utilidad)

e Beneficio econémico = ($920.000,00 x 12%) — ($800.000,00 x 12%)

e Beneficio econdmico = $110.400,00 — $96.000,00

e Beneficio econémico = $14.400,00
De esta manera, el beneficio econdmico asciende a $14.400,00, mientras que el
presupuesto de la inversion en la propuesta, suma $6.400,00. Con estas cifras se

realiza el analisis para la evaluacion econdémica de esta inversion sugerida a la

cadena hotelera, considerando la siguiente ecuacién financiera:

(1+i) "
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Donde P es el monto del presupuesto para la aplicacion de la propuesta, mientras
gue F es el beneficio a obtener, i es la Tasa Interna de Retorno de la inversion,

mientras que n, es el tiempo.

Desarrollando la ecuacioén financiera, se obtiene lo siguiente:

e P(@+)n=F;cuandon=1
e $6.400,00 (1 +i) = $14.400,00

. Fanual
1+i= P anual

. $14.400,00
1+1= —46.400,00

e TIR()=225-1=1,25
e TIR (i) mensual =1,25% / 12
e TIR (i) mensual = 0,1042

El interés i mensual se sitla en 0,1042 (10,42%). Por esta razon, se obtendra el Valor
Actual Neto (VAN), bajo la siguiente ecuacion financiera y su respectivo desarrollo,

considerando como F mensual, la cantidad de $1.200,00:

_ F mensual F F F F F
VAN = iy Y@ Y ase T ae T asr o Ty

_ _ $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00
VAN (P) = —@31042%)1  * "@+10,42%)7 ' (410,427 T T T (1+10,420%)°

e P =%$1.086,79 + $984,26 + $891,41 + $807,31 + $731,15 + 662,18 + 599,71 +
543,13

e P acumulado = $1.086,79; $2.071,06; $2.962,47; $3.769,78; $4.500,93,;
$5.163,11; $5.762,82; $6.305,95

Del ejercicio realizado, se obtuvo que el Valor Actual Neto (VAN) acumulado indica

gue la recuperacion de la inversion tiene lugar en el octavo mes del afio, esperando
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qgue, al mes doceavo, se obtenga un monto de $8.054,21, que constituye el Valor
Presente Neto (VPN). Por otra parte, el TIR al octavo mes alcanzara la cifra de 83%,

es decir, una cifra que indica la factibilidad econémica de la propuesta.

El costo — beneficio de la propuesta se obtiene mediante el calculo de la diferencia

entre el beneficio anual esperado y el presupuesto de la propuesta.

e Costo - beneficio = Beneficio de la propuesta — costo de la propuesta
e Costo - beneficio = $14.400,00— $6.400,00
e Costo - beneficio = $8.000,00

Mientras que el coeficiente beneficio / costo de la propuesta de obtiene mediante la

aplicacién de la siguiente ecuacion:

Coeficiente beneficio / costo = Beneficio
Costo
iCi ici _ $14.400,00
Coeficiente beneficio / costo = $6.400 00

Coeficiente beneficio / costo = 2,25
En consecuencia, si la cadena hotelera invierta en la propuesta sugerida en este

capitulo, podra obtener $2,25 por cada ddlar que haya invertido, asegurando la

factibilidad de la propuesta.
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CONCLUSIONES

A la conclusion de la presente investigacion, se pudo establecer el cumplimiento de
los objetivos propuestos, logrando establecer las siguientes conclusiones:

Acerca del diagnoéstico de la situacion actual de la calidad del servicio hotelero, con
base en el analisis del impacto en la gestién de calidad del servicio en la satisfaccion
de los usuarios de la cadena hotelera Hotelca C.A., generd baja calificacion en los
componentes de la capacidad de respuesta y la seguridad, debido principalmente a
los aforos que enfrenté el hotel durante los afios 2020 al 2022, por causa de la
pandemia y desde el 2023 hasta la fecha actual, por causa de la delincuencia,
situacién que también comprometio la seguridad de los turistas y de las demas partes

interesadas, generando menor ocupacion de la capacidad instalada del hotel.

De esta manera, entre los elementos claves que determinaron la calidad de servicio
a los usuarios en las cadenas hoteleras, fueron la inseguridad y la débil capacidad de
respuesta, en donde se pudo apreciar un déficit de la capacitaciéon del personal,
guienes no estuvieron preparados ante los riesgos que han tenido que afrontar por la

pandemia primero y luego por la inseguridad.

El diagndstico realizado ha generado la elaboracién de una propuesta para mejorar
la calidad del servicio al usuario hotelero, la cual se centra en la capacitacion del
personal de la institucion, para enfrentar los riesgos con mayor éxito, en base a la
preparacion de los empleados, asi como la elaboraciébn de mecanismos para la
gestion de riesgo que, contribuyan al fortalecimiento de la identificacion y evaluacion
de los peligros que acechan el entorno hotelero en el pais y no solo en esta localidad.
Con ello, se lograra recuperar la inversion en menos de un afio, con una tasa TIR
superior al 50% y un VAN de $8.054,21 anuales.

Lo antes mencionada dio como resultado la principal conclusion del estudio, donde
se pudo observar que, las estrategias propuestas para la mejora en la gestion de
calidad de atencion a los usuarios, con base en la aplicacion del modelo SERVPERF,
facilitaran el aumento paulatino de la satisfaccidn de los clientes de la cadena Hotelera

HOTELCA C.A., porque las opciones sugeridas a sus directivos, contribuyen a
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fortalecer la proteccion de la seguridad y el bienestar de los turistas, para incrementar

la competitividad de la institucion en estudio.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones establecidas en el sub-apartado anterior se establecen

las siguientes recomendaciones:

Se recomienda a los directivos de HOLTELCA acoger la propuesta de gestion de
riesgo para minimizar el impacto negativo que ha tenido en las finanzas la situacion
experimentada desde el afio 2020 en el pais, para mejorar la calidad del servicio al
usuario y de las deméas partes interesadas.

Se sugiere a los profesionales expertos en administracion de empresas que, sigan
investigando sobre la problemética de la gestion del riesgo en las cadenas hoteleras,
como parte esencial del mejoramiento del sistema de gestion de la calidad de estas
empresas que son importantes para el desarrollo econémico del pais, por lo que, se
requiere analizar la linea de investigacion relacionada con planes estratégicos
innovadores, para prepararse ante cualquier eventualidad en el futuro y permanecer

en el mercado hotelero.

Es recomendable que las cadenas hoteleras utilicen los recursos tecnoldgicos que
ofrece actualmente el mercado, manteniendo un sistema informatico o una plataforma
en la nube que les permita a los hoteles aplicar encuestas a los clientes y poder
monitorear constantemente el nivel de satisfaccion de sus servicios, como la base

principal de la mejora continua.

En consecuencia, se sugiere a las personas del mercado hotelero que la presente
investigacion sirva de analisis en la relevancia para la toma de decisiones de los
recursos necesarios requeridos por el cliente interno y externo, mejorando de esta

manera la rentabilidad de la empresa.
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ANEXO 1

Ubicacion de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Nota: Esta ilustracion constituye parte de los registros del Hotel Ramada. Google Maps (2024):

https://maps.app.goo.gl/g6xyaveHoFKtt4wa9.

ANEXO 2
Organigrama de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Nota: Esta ilustracién constituye parte de los registros de la empresa: https://www.hotelramada.com/

ANEXO 3
Evidencia del problema en registros de HOTELCA
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Registro de (uejas

Fecha

29 de jumo ge 2021

MNombre del Chents

Inna Hivas

Descripeion de la

Queja

El chente reporta que recibio un producto defectuoso al
comprar un televisor. El televisor presenta pixeles muertos
en la esquina supenor derecha de la pantalla.

Impacto o Insatistaccion del chiente debido a la falta de calidad del
Consecuencias producto recibido.
Eesponsable de la . -

y Departamento de Servicio al Chente
Besolucion
Fecha de Fesolucion | Pendiente (programada para el 30 de jumo de 2021
Estado de [a (Jueja | En proceso
Comentarios El cliente g2 mostro comprensivo. Se espera resolver
Adicionales completamente la queja después de la visita tecnica.
Finalizacion mconchiza
Registro de (uejas
Fecha 12 de enero ae 2021
MNombre del Chiente | Ana Martmesz

Descripeion de la

Queja

El chente reporta que el sistema de calefaccion en su
habitacion no fimelonaba correctamente, lo que resulto en

una estancia meomoda durante una noche fiia.

Impacto o Insatistaccion del chiente debido a la meomodidad por la
Consecuencias falta de calefaccion adecuada.
Eesponzable de la o
y Departamento de Mantenirmento.
Besolucion
Fecha de Fesolucion | 16 de enero ge 221
Estado de [a (ueja | Kesuelto.
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1=

El equipo de mantenimiento reparo el sistema de

Comentarios . . ) )
. calefaccion al dia sigmente. El chente quedo satisfecha
Adicionales _
con la rezolucion.
Fmahzacion Conclusa
Registro de (Juejas
becha 22 de marzo de 2021

Mombre del Chente | Lms (omez

L El chente reporta que el televizor en su habitacion no
Descripcion de la . _
funcionaba comectamente, con varnos canales que no se

Cueja S : : :

- sintonuizaban v una calidad de imagen deficiente.
Impacto o Insatistaccion del chente debido a la falta de
Consecuencias entretenimiento durante su estancia.
Eesponsable de |z o

B Departamento de Manterumiento.
Besolucion

Fecha de Fesolucion | 23 de marzo de 2021,

Estado de la Queja | Resuelto.

Comentaros El televizor fue reemplazado por uno nuevo. El cliente
Adicionales agradecio la pronta respuesta.

Fialhzacion Conclusa

Registro de (Juejas

Fecha 3 de jume de 2021

Nombre del Chente | Marta Lopez

oL La chente reporta que la puerta de su habitacion no
Descripcion de la

Queja

cerraba correctamente, lo que generd preccupacion por su

segundad.




Impacto o Insafistaccion del chente y preocupacion por su seguridad
Consecuencias personal
Fesponzable de 1z o
L Departamento de Mantenimiento.
Resolucion
Fecha de Fesolucion | & de jumo de 2021
Estado de laJueja | RKesuelto.
Comentarios e realizo una reparacion mmediata en la cemradura de la
Adicionales puerta. El cliente agradecio 1a rapida accion.
Fmahzacion Conclusa
Registro de (Juejas
Fecha 14 de agosto de 2021
INombre del Chente | Pedro Femandez

Descripcion de la

Queja

El chiente reporta problemas con la conexion Wi-Fi en su
habitacion, lo cual dificults su capacidad para trabajar
durants su estancia.

Impacto o Insahistaccion del chente debido a la imposibihidad de
Consecuencias trabajar de manera efectiva.
Fesponzable de 1z )
. Departamento de Tecnologia
Besolucion
Fecha de Fesolucion | 13 de agosto de 2021,
Estado de laueja | Resuelto.
, he mnstalo un mievo ennitador en [a habitacion del clhente
Comentarios ; . : :
. para mejorar la sefial de Wi-Fi. El chente quedo satisfecho
Adicionales .
con la zolucicn.
Fmahzacion Conclusa
Registro de (Juejas
Fecha 3l de octubre de 221
Nombre del Chiente | Javier sanchez
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Descripcion de la

Cueja

El chente reporta que la caja fuerte de su habitacion no
funcionaba, lo que le impidio guardar sus objetos de valor

de manera segura.

Impacto o Insatistaccion del chente v preocupacion por [z sepundad
Consecuencias de sus pertensncias.

Fesponszable de 2 o

P esolucion Departamento de Mantemmiento.

Fecha de Fesolucion | 31 de octubre de 2021

Estado de [a Queja | Fesuelto.

Comentarios La caja fuerte fue reparada al dia sigmente. Bl chente
Adicionales agradecio la rapida resolucion del problema
Fmahzacion Conclusa

Registro de (Juejas

Fecha 5 de tebrero de 2021

Nombre del Cliente | [Mana Tomes

Descripcion de la

Cueja

El chente reporta haber s1do testpo de un robo en las
mmediaciones del hotel mientras camimaba hacia un

restaurante cercano.

Impacto o Insatisfaccion y preccupacion por la segundad personal
Consecuencias miedo de salir del hotel.
Fesponsable de la _ _
y Gerencia del Hotel y Segundad.
Resolucion
Fecha de Fesolucion | 9 de tebrero de 2021
Estado de la Queja | Eesuelto.
Comentarios e reforzaron las medidas de segunidad alrededor del hotel
Adicionales Vv se proporciond mformacion sobre zonas seguras. El
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cliente recibio un serviclo de fransporte seguro hacla su
destino.

bFmalizacion Conclusa
Registro de (Juejas

Fecha 17 de abnl de 2021
Mombre del Cliente | Carlos Mendez

Descripeion de la

CQueja

El chente reporta que le robaren su cartera a pocos metros
de la entrada del hotel.

Impacto o Perdida de pertenencizs personales v preocupacion por la
Consecuencias seuridad en el area.
Eesponzable de lz _ _
B Gerencia del Hotel v Segundad.
Eesolucion
Fecha de Eesolucion | 18 de abnl de 2011
Estado de la (ueja Eesuelto.
_ be proporclono asistencia al chente para reportar el robo a

Comentarios . . S .

. las autoridades. Se mcremento la vigilancia y patrullaje en
Adicionales

los alrededores del hotel.

Finalhzacion LConclusa
Registro de (Juejas
Fecha 12 de julio de 2021
Nombre del Chiente | Laura (sarcia

Descripcion de la

Queja

La chente reporta haber s1do acosada por personas
sospechosas en la calle al regresar al hotel por la noche.

Impacto o Insatisfaccion y temor por la segundad personal,
Consecuencias mcomodidad al salir de noche.
Fesponsable de la _ ,
B Gerencia del Hotel v Segundad.
Eesolucion
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Fecha de Fesolucion | 13 de juho de 2021
Estado de la (Queja | Eesuelto.
be aurmento [a 1homimacion en las calles cercanas v se
Comentarios coording con la policia local para mayor patrullaje
Adicionales noctumo. Se offecio un servicio de acompariamiento al
chente.
Fmalizacion Conclusa
Regiztro de Uuejas
Fecha 22 de sephiembre de 2021
Nombre del Chente | Eoberto Lhaz

Descripeion de la

Queja

El chente reporta que fue victima de un mtento de asalto a

dos cuadras del hotel.

Impacto o Inzahistaccion, muedo v preocupacion por Lz segundad en
Consecuencias la zona
Hesponsable de lz _ _
L Gerencia del Hotel v Segundad.
Besolucion
Fecha de Fesolucion | 23 de sephembre de 2021
Estado de [a Queja | Eesuelto.
oe ntensificaron laz medidas de segundad y 5=
Comentarios proporcions mformacion sobre reas de mayor nesgo. Se
Adicionales establecio un acuerdo con una compariia de taxis para
offecer transporte seguro a los huéspedes.
Fmalizacion Conclusa
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Registro de Quejas

Fecha

5 de noviembre de 2021

Nombre del Cliente

Paula Ramirez

Descripcion de la

El cliente reporta que se sintio insegura debido a la

presencia de personas sospechosas en las inmediaciones

ueja
Quel del hotel.
Impacto o Insatisfaccion y preocupacion por la seguridad, evitando
Consecuencias salir sola del hotel.

Responsable de la

Resolucion

Gerencia del Hotel y Seguridad.

Fecha de Resolucion

6 de noviembre de 2021.

Estado de la Queja Resuelto.
. Se incremento la seguridad vy vigilancia en los alrededores
Comentarios . . ]
o del hotel y se ofrecié informacion sobre medidas de
Adicionales ]
seguridad personal a los huéspedes.
Finalizacion Conclusa.
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ANEXO 4

Cuestionario de encuesta al cliente, bajo modelo SERVPERF

UMNIVERSIDAD TECHMOLOGICA
EMPRESARIAL DE GUAYAGUIL

Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil.
Facultad de Posgrado e Investigacion

Tesis en opcidn al titulo de Magister en: Administraciéon de Empresas

Tema de Tesis: Impacto de gestion de calidad del servicio en satisfaccion
de usuarios. Cadena HOTELCA C.A.

Objetivo: Proponer estrategias de mejora en la gestion de calidad del servicio para
potenciar la satisfaccion de usuarios. Cadena Hotelera HOTELCA C.A. de la ciudad
de Guayaquil, con base en el uso del modelo SERVPERF, durante el periodo 2021-
2022.

Instrucciones:

e Laencuesta es anénima

e Sefale el casillero de su eleccion.
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Cuestionario de preguntas:

Total
desacuerd
o
(1 punto)

En
desacuerd
o]

(2 punto)

Indiferen
te
(3 punto)

Algo de
acuerdo
(4 punto)

Total
acuerdo
(5 punto)

Algo de
acuerdo
(6 punto)

Total
acuerdo
(7 punto)

Preguntas

Elementos tangibles

¢Las instalaciones fisicas del Hotel,
son adecuadas para proporcionar
atencion?

¢Los equipos del Hotel, son
adecuados para proporcionar
atenciéon?

¢El personal del Hotel, presenta una
correcta  presentacion para la
atenciéon?

¢Las condiciones ambientales del
Hotel son adecuadas?

¢Las diferentes areas del Hotel,
presentan sefializacion adecuada,
para evitar riesgos?

Fiabilidad

¢Recibié respuesta inmediata de
parte del Hotel, ante una peticion
realizada?

¢La informacién proporcionada por
parte del Hotel, fue satisfactoria y
clara?

¢Fue atendido a la primera vez que
solicité una respuesta sin errores de
parte del Hotel?

¢ El Hotel, le informa de los programas
de salud que se realizan?

¢ Se han presentado incoherencias en
lo indicado por el Hotel, y la atencion
recibida?

Capacidad de respuesta

¢La atencion que recibié de parte del
Hotel, fue agil?

¢La atencién que recibié de parte del
Hotel, fue puntual?

¢La atencién que recibié de parte del
Hotel, fue oportuna?

Seguridad

¢La atencion que recibié de parte del
personal del Hotel, fue profesional?

¢La atencion que recibié de parte del
personal del Hotel, fue cortes?

¢La atencién que recibié de parte del
personal del Hotel, le inspird
seguridad?

¢La atencion que recibié de parte del
personal del Hotel, le inspird
credibilidad?

Empatia

¢Siente que el personal del Hotel, es
accesible en horarios de atencion?

¢Considera que el Hotel, facilita la
comunicacion para satisfacer sus
inquietudes?

¢Le satisfizo la explicacion y el trato
que le dio el personal del Hotel?

¢Siente que sus necesidades son
comprendidas de manera adecuada
por el personal del Hotel?

Fuente: Modelo SERVPERF y su escala multidimensional.
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Tabla 1. Dimension Elementos tangibles

ANEXO 5

Resultados de la investigaciéon de campo

K] c
EiE, En desacuerdo Indiferente Ao cE Total acuerdo Ao ee Total acuerdo s ° © %
desacuerdo (2 punto) (3 punto) acuerdo (5 punto) acuerdo (7 punto) g i o =
(1 punto) P P (4 punto) p (6 punto) p o Z © cm
S Ey T L Eu ‘:—f, o
[0 © [ © © © ©
EIE | JE[E] 8] 2| JdB B JEE| L|EIZ| B2 |2E| & |ch|dE|st
:‘g’l g ::*?;3 a g :%0- g ::%D- % :%0- % :% e % :% a g %% o g_% cS o
S o = S | S g = S |ca| = S Sd = S |od = S |©s|=2| 8 |ca = 2 Oor 3 X |ox | oW
o5 X o5l X cg| & cg X cg cg | & cg|l = = Sw|gWw| o9
s 5 |sg W & |occ W S s g o s |&g W S |sc| 5 |=8cg W s < 0N Cn | sn | g5
2ol W | 3B [©g O = |2ag|l»w S od®w S g 0 S |2o|0| 35 | 2ol © S o 9 O S5
o o o 2 °© 2l o g S 2 o e Sd o g °S 9 o 8 c2lo|l 92 o 8 = x = c
LTl e |23 @] e |8 T & |2dT| & || e |28|T|le|%3 | & |2 = T 3
=l | E =l g | E =| £ £ 9 E = =5 E = bl = = = € = © = O =
S < S 3 S T S 3 S 5 S| ® S 5 = < o
a (@] o (6] o O o O o O o O o O O o
Preguntas 9294 | 1730 | 5,37 7 7%
¢Las instalaciones fisicas
del 'ggﬁg'b fgg‘o?giiﬂ;?das o|1] o0 |22| 2|4 |2 |3| 78 |46| 4 | 184 | 79| 5 |3905| 98 | 6 |588| 75 | 7 | 525 | 1814 | 346 | 524 | 7 | 75%
atencion?
¢ Los equipos del Hotel,
son adecuados para 0 1 0 20 2 40 25 3 75 47 | 4 188 | 78 5 390 99 6 | 594 | 77 7 539 1826 | 346 5,28 7 75%
proporcionar atencién?
¢El personal del Hotel,
pgf;f;r:?alé;i Cp";rrzﬁ;a 0| 1|0 |121|2|22|16|3| 48 |33| 4 | 132 |87 | 5 |435| 116 | 6 |696| 83 | 7 | 581 | 1914 | 346 | 553 | 7 | 79%
atencion?
¢, Las condiciones
ambientales del Hotel 0 1 0 14 2 28 19 3 57 44 4 176 84 5 420 | 104 | 6 | 624 | 81 7 567 1872 346 5,41 7 7%
son adecuadas?
¢Las diferentes areas del
seﬁ|;|?zt§|éigrrle§§2<t:ig da | O |10 |13| 2 |26|22|3| 66 42| 4 | 168 |8 | 5 | 430|103 |6 |618| 80 | 7 | 560 | 1868 | 346 | 540 | 7 | 77%
para evitar riesgos?

Fuente: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Tabla 2. Dimensiéon Fiabilidad

Total

desacuerdo
(1 punto)

En desacuerdo
(2 punto)

Indiferente
(3 punto)

Algo de acuerdo
(4 punto)

Total acuerdo
(5 punto)

Algo de acuerdo
(6 punto)

Total acuerdo
(7 punto)

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion

obtenida

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion

obtenida

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion

obtenida

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion
obtenida

Poblacion
respondiente
Puntaje
SERVPERF
Calificacion
obtenida

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion

obtenida

Poblacion
respondiente

Puntaje
SERVPERF

Calificacion
obtenida

Total calificacion
modelo SERVQUAL

Muestra

Calificacion por
clausula del
SERVPERF

Calificaciéon maxima

del SERVPERF

Porcentaje de la
calificacion del

SER\/PERE

Preguntas

o)
»
N
o

1730

5,02

¢ Recibio respuesta
inmediata de parte
del Hotel, ante una
peticién realizada?

17

34

33

99

51

204

73 5 | 365

98

588

68

476

1772

346

512

73%

¢La informacion
proporcionada por
parte del Hotel, fue
satisfactoria y clara?

23

46

41

123

55

220

70 5 350

92

552

60

420

1716

346

4,96

71%

¢Fue atendido a la
primera vez que
solicité una
respuesta sin
errores de parte del
Hotel?

17

34

33

99

51

204

73 5 | 365

98

588

68

476

1772

346

512

73%

¢El Hotel, le informa
de los programas de
salud que se
realizan?

23

46

41

123

55

220

70 5 | 350

92

552

60

420

1716

346

4,96

71%

¢Se han presentado
incoherencias en lo
indicado por el
Hotel, y la atencion
recibida?

20

40

40

120

59

236

72 5 360

93

558

54

378

1700

346

4,91

70%

Fuente: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Tabla 3. Dimension Capacidad de respuesta.

S © =
Total desacuerdo | En desacuerdo Indiferente Algo de acuerdo Total acuerdo Algo de acuerdo Total acuerdo g = &
(1 punto) (2 punto) (3 punto) (4 punto) (5 punto) (6 punto) (7 punto) o % Wl e 8
€ - X E L | 9T
SE| £ |sE|EE|osE
Q Q Q (] Q ] Q = + —
s E r|&ws|SE r|Sa|sE r|&s|sE r|&§a|sE r|&s|5E r|Sa|SE w5 85| 9 og E% g9%
20| Sui|lco (28| 8u|co Q2| Cu|(co|Qe|Su|co|Q8|Su|lcoc|Co|8u|lco|Ce|8u|co|ox| 2 |Sw|esrx|<cSy
85| 8o |gc| 80| 8a|q8c| 80| 8a|gc|8T|8a|8c|(8c|(8a|q8c| 80 |8a|gc|8T|88a|8c|En| = |Cn| 3L e2n
ScleS|oag|l8c|eES|ca|lBc|ES|LCa|8c|ES|cag|lc|eES|La|8cs|eES|Ca|lcs|eES|Lal=5 o | Q o=
S8|F7x|E5|88|7x|E5|88|F2x|E58|88|2|E8|88|7x|E58|88|7x|E58|88|7x|E5|87 €3/ 82| 5%?
[ © © © © © © = = o
“8| (0% 8| »|0° | 8| H|O0° T8 H|[O0° |28 H|C°|T8| H|O0° | 8| ®|C°|F =T E | °
° [
= (8] O
Preguntas 4843 | 1038 | 4,67 7 67%
¢La atencién que
recibio de parte del 9 1 9 26 2 52 38 3 114 51 4 204 | 74 5 370 86 6 516 62 7 434 | 1699 | 346 | 4,91 7 70%
Hotel, fue agil?
¢La atencion que
recibio de parte del 18 1 18 29 2 58 40 3 120 62 4 248 63 5 315 84 6 504 50 7 350 | 1613 | 346 | 4,66 7 67%
Hotel, fue puntual?
¢La atencion que
rec'b:_‘i’o‘t’; "’fi’;e del | 24 | 1 | 24 | 37| 2 | 74 | 46| 3 |138| 62 | 4 |248| 61 | 5 |305| 70 | 6 |420| 46 | 7 | 322 |1531| 346 [442| 7 | 63%
oportuna?

Fuente: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Tabla 4. Dimensién Seguridad

[ —
des-;cétuael\rdo En desacuerdo Indiferente :éggrgz Total acuerdo aAclggr?ii Total acuerdo n ; &
c ©
(1 punto) (2 punto) (3 punto) (4 punto) (5 punto) (6 punto) (7 punto) S % § H £, g g .
52| 2|2 85 |3S:8
i u c o w c U c i L c 0 L c i Ll c i Ll c = = 9y E Y
c g c § c g c § c g c g c 3 =w 2] o Qo T oL
SolellS8lce ollegogdelags|caellicgcoelss| S ehicgcoehisg sa|s|cilsz|E82
32|28 85 589 22 85 s92938c/ 39 =2 8559 22 S8 28 S5 sg =28 Z9o S |2d gw | 9= w
6| Sl o5 Sl ogdS i=slog Szl cg Sl og S2elog Sl 80 84 Bn | 2=w
cRlclselechse eS8 gt sg s egcnssegomss 28 8357 |88
“8 gqO0T|*g o0 | JO g o0 T8 9O | 9O g 0O | FE = 2
S| O
Preguntas 1384 (4,79 | 7 68% 1384
¢La atencion que recibié de parte
del personal del Hotel, fue 0 1 0 14| 2 | 28|26 | 3| 78 |33 | 4 |132|87 | 5 [435|103| 6 |618| 83 | 7 |581| 346 |(541| 7 | 7% 346
profesional?
cLaatencion que recibic departe | 5 | 4 | 5 | g | 2 | 18 |25 |3 | 75 |38 | 4 |152| 88 | 5 | 440 [102| 6 |612| 82 | 7 |574| 346 |541| 7 | 77% | 346
del personal del Hotel, fue cortes?
¢La atencion que recibié de parte
del personal del Hotel, le inspird 39 1| 39 | 47 2 94 | 58 | 3 | 174 | 49 | 4 |196| 48 | 5 | 240 | 61 6 | 366 | 44 7 |308| 346 |[4,10| 7 59% 346
seguridad?
¢La atencion que recibié de parte
del personal del Hotel, le inspird 29 1|29 | 46 2 92 | 57 | 3 | 171 | 48 | 4 |192| 55 | 5 | 275 | 62 6 |372| 49 7 | 343 | 346 |[4,26| 7 61% 346
credibilidad?

Fuente: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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Tabla 5. Dimension Empatia.

Total En n Algo de Algo de — =
desacuerdo desacuerdo Ir(]g'fiﬁgt)e acuerdo To:gl icr:‘tir)do acuerdo TOE?I icr:‘tir)do e} S = :g
(1 punto) (2 punto) P (4 punto) P (6 punto) P S < ° | g
£ | < gl wu o | €| ol 2w s | 2| b - o | €| « g S g Ek
8 Sl E|le|2|g|leg| 2 |Ele|2|&|leg|= |8 |eg|2|8|c|2|ca| « |Sx|5y Suw
o L = S L = S | W = o L < S| W = o L < S w [ o w s ocw | €W o
S|S|2|5|e|2|5|s| 8 |5|e|2|5|s|2|g|S|8|5(s|2|8s| 8 |ce|fysz
slz|c|s|z|S|g|g|l S |g|g|°|gle|S|g|zg|c|g|a|°|8a| 2 |%r|ca du
() L = 1] L = o (W = o | W = o | W = () L = 1] P S |E=uw = SW |gW o@
p 0 ?g = 7] :g = 7] ?g = 7] ?g = ) :g = ) ?g = 0 :g § %) :g ) g v
\ () \ (<] N (3] N (<] \ () N () \ (5] = =
Sl le|S|8|eg|8|s|e| & |3 |g|ls|3|g|s& |8|e|S|3|T|f|= 8 |g |5°
SlE|5 (2|5 |5|S|5|5|8|5|5|5|5|5|2|5(5/2|5|%5]¢8 t (8¢
gle|S|8|l2a|S|8|a| S |8|la|ld|slea|l S|8|laea|d&|88|a|8|F 8 8
a a o o ol o ol
Preguntas 7035 | 1384 | 5,08 7 73%
¢ Siente que el personal del
Hotel, es accesible en horarios 1 1 1 13| 2 | 26|33 |3 99 | 52| 4 | 208 |73| 5 | 365 | 99 | 6 [594| 75 | 7 |525|1818 | 346 | 525 | 7 | 75%
de atencion?
¢, Considera que el Hotel, facilita
la comunicacién para satisfacer 5 1 5 23 2 |46 | 41| 3| 123 | 55| 4 | 220 |60| 5 | 300 | 92 6 |552| 70 7 490 | 1736 | 346 | 5,02 7 72%
sus inquietudes?
¢ Le satisfizo la explicacion y el
trato que le dio el personal del 5 1 5 14 | 2 28 |1 34| 3| 102 | 54| 4 (216 |70| 5 | 350 | 98 6 [588| 71 7 497 | 1786 | 346 | 5,16 7 74%
Hotel?
¢ Siente que sus necesidades son
comprendidas de manera 11 | 1 |11 | 28| 2 |56 |40 | 3 | 120 | 45| 4 |180|65| 5 | 325 | 96 | 6 |576| 61| 7 |427|1695| 346 | 490 | 7 | 70%
adecuada por el personal del
Hotel?

Fuente: Cuestionario SERVPERF aplicada a los usuarios o clientes de la Cadena Hotelera Hotelca C.A.
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ANEXO 6
Protocolo de Bioseguridad para empleados y turisticas

o\

4
Lotel DRomada

A Sotel del Waleccn

PROTOCOLO DIE
BIOSEGURIDAD PARA
EMPLEADOS Y TURISTAS
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MANEIJO DE ELEMENTOS DE PROTECCION AL
PERSONAL DE TRABAIO

El personal de hotel estd en la obligacion de:

e Asegurar el uso equipos de proteccion personal CORRECTA COLOCACION DE

, ~ LA MASCARILLA QUIRURGICA
e Informar a los colaboradores y ubicar sefiales

sobre las medidas de proteccion + Cocare s caracubrnds o 0, egn anarv

uo quade comoda y sequra,

e Informar sobre el limite de huéspedes por
habitacion o dentro de las instalaciones

e Asegurar que el personal no sea contagiado

En el caso de resultar positivo en COVID-19: * Roslar

e Aislamiento obligatorio
e Seguimiento del caso

e Colocacidn de filtros sanitarios

MINISTERIO DF SALUD PUBLICA

e Seguimiento de temperatura corporal al finalizar la jornada laboral
e Laalimentacion debe ser entregada a una distancia de dos metros

e El horario debe ser organizado para disminuir la cantidad de persona
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PROTOCOLO DE ARRIBO AL
ESTABLECIMIENTO

El personal de hotel estd en la obligacion de:

Propiciar el uso equipos de proteccidn personal a los trabajadores que reciben a los

visitantes.

Dar informacién protocolaria a los

huéspedes.

Asegurar que los visitantes utilicen

mascarillas.

Desinfectar al huésped previo al

ingreso.

Facilitar ficha informativa sobre el
proceso de ingreso al hotel.

Se debe colorar sefialéticas de medidas
de distanciamiento durante el

alojamiento.

Lavado de manos.

" Masaarilla quiirgica

desechable.

. Lentes de proteccion

o careta.

Desinfectar los equipajes, bolsa de manos y demas objetos de los huéspedes.

Llevar un registro informativo de las personas, tanto personal como visitante.

111



MEDIDAS DE INFORMACION AL VIAJERO

El personal de hotel estd en la obligacion de:

e Ubicar letreros con informacion en caso de:

e Emergencias

nnnnnnnnnn

e Sintomas de alerta

e Medidas de proteccién

nnnnnnnnnn

PUBLIC INFORMATION
GENERAL

e Medios de comunicaciény <
CCTV
paginas oficiales o
=
Hospital

+ \ i g

& |®E] LA 2

Pharmac; Y Telephone Stairs Lift Hold handrant | | Escalator

Medidas de uso de Equipos de Proteccién Personal (EPP)

e Asegurar y facilitar el uso de EPP.
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RECEPCION DE LOS HUESPEDES EN EL
LOBBY

El personal de hotel estd en la obligacion de:

Asegurar y facilitar el uso de EPP.

Informar al huésped y colocar informacién sobre las medidas de proteccién
basicas y propagacion del COVID-19.

Incentivar al uso de aparatos electrénicos personales.

Colocar alcohol gel en las manos del huésped.

Desinfectar el mostrador antes y después de atender a un huésped.

Evitar acceso a personas externas.

Las transacciones monetarias, deben realizar con tarjeta de crédito.

¢Como (esinfectarse las manos?

|Omainfnciens s mance por higenn! Livess 193 Mancs S000 CuBad eatin vivRiements sucias

[1] Duracién de 10do ef procedimiento: © 1 oo

Dapaare ot s pbes Mo 4 Trane s Bae s A rimber 1o et mote pale
B e i

e R Y Tettmne o Gorvo e \ee sedos e
Tree o s e e e (e se e era e Cev e patva ve e e

Tromeee @ pevts o e Sedce du i
e e dmrmcne cenn e e oe
ece eqsebe talmcom e

e irae e wla e g v ere e

ﬁﬂm l SAVE LIVES

i Mo - —

MINISTERIO Of SALUD PUBLCA
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SERVICIO TECNICO Y MANTENIMIENTO

El personal de hotel esta en la obligacion de:

Verificar el funcionamiento de los lavavajillas, con temperaturas correctas.

Revisar el funcionamiento y abastecimiento de los dispensadores de jabon, gel

desinfectante, papel desechable, etc.

Verificar el funcionamiento y la limpieza de sanitarios, lavamanos y manijas de

puertas.

Revisar constantemente el sistema de aire acondicionado y limpieza de filtros.

SERVICIO DE ROOM SERVICE

El personal de hotel estd en la obligacidn de:

£QUIPO DE PROTECCION PERSONAL

No ingresar a la habitacion del huésped y : s
seguir protocolos establecidos. = L
Usar el Equipo de Proteccion Personal. e {0 womesensio
. . Gorro quinirgico
Aplicar desinfectante en las manos antes y W, e
, . !’41‘ Lentes de protecdon
después de cada servicio. X i
2 . Mascarilla protectora médic:
. . B (KN950N95).
Mantener la distancia entre el personal y el A

huésped

\
1

desechable (mameluco).

Guantes de nitrilo
y litex desechables.

. Zapatones.

114



RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
ALIMENTOS
Y MANIPULACION DE ALIMENTOS

El personal de hotel esta en la obligacion de:

Aplicar los protocolos de recepcién de alimentos.
Limitar el ingreso de proveedores y mantener la distancia.
Asegurar el uso de equipos de proteccion personal de los proveedores.

Realizar la desinfeccidn por aspersion fina en el area de recepcion de productos.

Distanciamiento fisico

Mantén siempre 2 metros
de distancia.

Para la manipulacién de alimentos:

Aplicar las medidas sanitarias.

Asegurar el correcto lavado de manos y uso de mascarilla.

Realizar una desinfeccion total del ambiente.

Desinfectar utensilios y superficies de preparacién antes y después de manipular
alimentos.

Prohibicidn de ingreso de personas externas a cocina.

Limpiar y desinfectar con frecuencia los desagiies de la cocina, trampa de grasa

demas.
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LIMPIEZA Y DESINFECCION
Y MANEIO DE DESECHOS

El personal de hotel estd en la obligacion de:

Aplicar nebulizacién ambiental con amonio cuaternario y desinfeccién de
superficies.

Promover el uso de toallas de papel desechable para secarse las manos.

El personal de limpieza debe lavar sus manos antes y después de realizar las
tareas.

Asegurar la ventilacidn natural e implementar medidas de desinfeccién del aire.
Desinfectar todos los articulos y equipos utilizados por los huéspedes.

Desinfectar los ascensores una vez por hora.

Para el manejo de desechos:

Los desechos como guantes, panuelos, mascarillas se deben eliminar en una funda
de plastico.

Rociar cuidadosamente con solucién desinfectante las fundas de desechos.

Las fundas de desechos deben ser ingresadas por lo menos en 3 fundas y ser
eliminadas acorde al horario de recoleccion.

Realizar una completa higiene de manos, con agua y jabdn, al menos 40-60

segundos.




