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Resumen

El sector hotelero y la gestion de la calidad de los servicios, se encuentran
relacionados ya que cada servicio que se ofrece en los establecimientos
hoteleros debe buscar la satisfaccion de sus huéspedes. La calidad debe ser el
motor que movilice a los hoteles sin importar la clasificacién de los mismos. Por
esta razon, la presente investigacion tiene como objetivo Proponer al sector
hotelero un Modelo de Gestion para reducir los factores que inciden
negativamente la calidad de servicios del sector hotelero de la ciudad de Milagro
e influir positivamente en el desarrollo econémico y turistico de la ciudad. La
investigacion tiene un enfoque mixto, ya que analiza y combina datos
cuantitativos y cualitativos. Para la recoleccion de datos, se utilizd la técnica de
la encuesta, la cual se aplicé a una muestra probabilistica de 333 huéspedes,
utilizando las variables Calidad de Servicio y la Técnica del Incidente Critico.
Esta herramienta permition determinar que los indicadores mas significativos que
inciden en la calidad de servicios es la capacidad de respuesta ante momentos
claves como incidentes u horas de mayor actividad; y en la dimension seguridad
se recalca que la presencia de los empleados no genera confianza, mientras que
los factores profesionalidad y empatia recibieron resultados equitativos. Para
aplacar estos factores, la investigacién presenta un Modelo de Gestion de
Calidad basado en la Normativa ISO 9001:2008 centrado en los dos indicadores
mas débiles. Se concluyd que el uso de esta herramienta podria beneficiar la
gestion de los hoteles y por ende reactivar sus economias al aumentar la
demanda de sus servicios si son ofertados con un alto grado de calidad.

Palabras claves: calidad, servicios, sector hotelero, Técnica del Incidente
Critico, Modelo de gestién de calidad.
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Abstract

The hotel sector and the management of the quality of services are related since
each service offered in hotel establishments must seek the satisfaction of its
guests. Quality must be the engine that mobilizes hotels, regardless of their
classification. For this reason, this research aims to propose to the hotel sector a
Management Model to reduce the factors that negatively affect the quality of
services of the hotel sector of the city of Milagro and positively influence the
economic and tourism development of the city. The research has a mixed
approach, since it analyzes and combines quantitative and qualitative data. For
the data collection, the survey technique was used, which was applied to a
probabilistic sample of 333 guests, using the variables Quality of Service and
Critical Incident Technique. This tool allowed to determine that the most
significant indicators that affect the quality of services is the ability to respond to
key moments such as incidents or hours of increased activity; and inthe security
dimension it is emphasized that the presence of the employees does not generate
trust, while the professionalism and empathy factors received equitable results.
To placate these factors, the research presents a Quality Management Model
based on the ISO 9001: 2008 Standard focused on the two weakest indicators. It
was concluded that the use of this tool could benefit hotel management and
therefore reactivate their economies by increasing the demand for their services
if they are offered with a high degree of quality.

Key words: quality, services, hotel sector, Critical Incident Technique, Quality

Management Model.
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Introduccién

A lo largo del tiempo, la calidad de los servicios ha sido una de las grandes
fortalezas o debilidades en las diversas instituciones que se encargan de brindar
servicios y la misma debe ser evaluada bajo diversos estandares y modelos de
acuerdo al contexto en el que se desarrollen, y de esta manera conocer a mayor
profundidad si se cumple o no con las altas exigencias del mercado. En el sector
turistico esto no es la excepcién y sobre todo si consideramos que los servicios
gue se ofertan deben llenar las expectativas de los clientes que constantemente

exigen mayor calidad de servicios.

En el Ecuador, durante el periodo presidencial del Ec. Rafael Correa
Delgado (2007 — 2017) y el actual mandatario Lic. Lenin Moreno se han
establecido politicas para el desarrollo econémico del pais, dentro de las cuales
esta inmersa la actividad turistica. Esta constituye en la actualidad el 5,9% del
Producto Interno Bruto (PIB) y genera aproximadamente 400 mil empleos
directos y 600 mil empleos indirectos, es decir ésta actividad econémica aporta

el 5% de empleo plenos en el pais (El Telégrafo, 2018).

El Ministerio de Turismo como ente regulador de las actividades turisticas
en el pais busca gestar un trabajo coordinado entre instituciones publicas,
privadas, gremios turisticos, academia, gobiernos autbnomos descentralizados,
comunidades y medios de comunicacién con la finalidad de convertir a la
actividad turistica en la primera fuente de ingresos de divisas del pais. Para
cumplir ese propdsito se definieron cinco hitos como los son Propuesta de Ley
Organica de Turismo; Plan Estratégico de Turismo del Ecuador 2020; Estrategia
de Promocion Ecuador; Marca Pais: Ecuador ama la vida; DATA LAB Turistico
(Mintur, 2019).

Segun la pagina oficial de la OMT (Organizacion Mundial Del Turismo)
(Programa de Comunicacién y Publicaciones de la OMT, 2015), el turismo es
una de las actividades econOmicamente fuertes que contribuyen a una
recuperacion econdmica, genera millones de dolares en exportaciones y en la

creacion de fuentes de trabajo. Con tanta demanda de turistas los hoteles a nivel
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nacional no deben subestimar su calidad y adaptarse a las nuevas tendencias
ya que al momento de realizar estas actividades no existen fronteras ante las
nuevas expectativas de los viajeros (Monsalve Castro & Hernandez Rueda,
2015)

Considerando también, que el sector del alojamiento representa el 23%
de la planta Turistica en Ecuador (Ministerio de Turismo, 2012) es necesario el
compromiso de los empresarios de ofrecer servicios de calidad en sus
establecimientos, no solo los de mayor categoria deben enfocarse en brindarlos
sino que, todo establecimiento hotelero debe procurar cumplir los mas altos
estandares de prestacion de servicios, con la finalidad de crear fidelidad entre

los usuarios y finalmente mayores ingresos a estos establecimientos.

El turismo en la ciudad de Milagro se encuentra en una etapa de desarrollo
emergente, el sector hotelero de la ciudad, al igual que los demas
establecimientos de otras ciudades, estan regidos bajo el reglamento de
alojamiento establecido y actualizado por el Ministerio de Turismo en el 2016. El
cual detalla los parametros que deben seguir para ser categorizados como
hoteles y también busca que dichos establecimientos brinden un servicio de
calidad. Es de esperar que estos establecimientos hoteleros cumplan con las
normativas, lamentablemente no todos lo hacen, generando de esta manera que
la calidad en el servicio no sea la Optima, y por ende se produzca un alto grado
de insatisfaccion por parte de los huéspedes, quienes optan por ya no alojarse
en la ciudad sino buscar opciones en ciudades cercanas que constantemente
buscan alternativas para mejorar sus servicios. Al presentarse esta problematica,
se busca determinar los factores que estan incidiendo en la calidad de los
servicios ofrecidos por los establecimientos de alojamiento de la ciudad de
Milagro, ya que es el momento oportuno para que los establecimientos hoteleros
se reivindiquen luego de recibir tantas criticas negativas por la manera en como
se brindan los servicios. Es por ese motivo que la investigacion planteada toma
como base la Técnica del Incidente Critico para conocer todos los factores
determinantes que inciden en la calidad de los servicios hacia los huéspedes del

sector hotelero en ésta ciudad.



Para cumplir el propdésito planteado se ha estructurado el proyecto en tres

capitulos:

El capitulo 1 consta del Marco Tedrico Conceptual en el que se detalla
los antecedentes de la investigacion, el planteamiento del problema con su
respectiva sistematizacion. A su vez se define el objetivo general con sus
respectivos objetivos especificos; también se redacta la justificacion y el marco
de referencia de la investigacion que permite conocer a profundidad las teorias
existentes que rigen la problemética. El capitulo culmina con el marco conceptual

y la idea central que se defiende.

El capituo 2 se centra en explicar el Marco Metodolégico de la
investigacion, en el cual se define el tipo, disefio y enfoque de la investigacion.
Se plantean a su vez los métodos utilizados para realizar la investigacion. Otro
de los puntos que se presenta es la unidad de analisis, poblaciony muestra. Para
poder recopilar los datos se identifica las fuentes, técnicas e instrumentos y

finalmente el tratamiento de la informacion.

En el capitulo 3 se puede evidenciar los resultados y las discusiones que
nacen a partir de la investigacion realizada. Asi mismo, se presenta un modelo
con la finalidad de mejorar la problematica estudiada. Se concluye la

investigacion con las respectivas conclusiones y recomendaciones.



Capitulo |

Marcoteorico conceptual

1.1 Antecedentes de lainvestigacion

Para poder realizar una correcta investigacion, se han repasado varios
estudios que permitan comprender en mayor grado la temética planteada,
empezando por estudios sobre calidad de servicios, como el el trabajo doctoral
La calidad del servicio en la industria hotelera de Juan Manuel Benitez del
Rosario (2010) ayuda a profundizar el marco teorico de la investigacién, ya que,
en ésta tesis, se profundiza las teorias y modelos de calidad de servicios que
podrian implementarse en la industria hotelera, con el Unico objetivo de generar
la satisfaccidon en los clientes, finalmente ésta investigacion sienta las bases para
establecer planes integrales de calidad de servicio que generen el

posicionamiento de la imagen de los hoteles.

Asi mismo el articulo cientifico del autor Edison Jair Duque Oliva (2005),
revisa los diferentes conceptos sobre el servicio y los modelos méas reconocidos
gue se han utilizado para la evaluacio de la calidad del servicio, en cuanto a estos
modelos, se ha descrito sus caracteristicas mas importantes, sus objetivos y los
puntos por los que se diferencian entre ellos. Esta investigacion de caracter
conceptual, hace un recorrido por las escuela Norteamericana y la Escuela
Nordica. Finalmente el autor usa estas dos escuelas como base para hacer un
seguimiento de la calidad percibida.

Una tercera investigacion que hace énfasis en la calidad del servicio, es
el articulo cientifico denominado Calidad de servicio en la industria hotelera:
revision de la Literatura de los autores Ricard Santoma y Gerard Costa (2007)
en el que determinan el avance de las investigaciones sobre calidad de servicios
en hoteleria, también tiene como objetivo explorar su existe o no investigacion
sobre las caracteristicas de gestion de los establecimientos hoteleros que
incidan directamente en sobre la calidad del servicio. Este articulo finalmente
concluye que si bien es cierto la importancia de conocer el punto de vista de los

clientes también es indispensable comenzar nuevas lineas de investigacion
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sobre profundizar en las percepciones de los directivos de las empresas quienes

son los portagonistas de toda esta gestion.

El articulo de los autores Sara Gadotti y Aline Franca de Abreu (2009) se
concentra en proponer una metodologia para la medicién de la calidad del
servicio de hoteles. En primer lugar, el autor hacer una revision literaria y
posteriormente desarrolla la propuesta metodoldgica. Los resultados de dicha
investigacion presentan puntos de vista distintos entre las percepciones de los
clientes y quienes trabajan en los establecimientos. Se confirma también que un
aevaluacion adecuada y corregida a tiempo es lo mas adecuado para estas
empresas. También se sefiala que en las investigaciones, aunque se empleen
modelos ya existentes, deben adaptarse al contexto donde se desarrolle la
investigacion.

Finalmente la tésis de pregrado Disefiode un plan de mejora de la calidad
en el servicio interno y externo del Hotel Casa Q para el afio 2017 de la autora
Ana Gabriela Cadena Sanchez (2017) luego de determinar los factores que mas
inciden en la calidad del servicio, presenta una propuesta para poder aplacar las

probleméticas detectadas.

Los resultados de las investigaciones mencionadas nos direccionan a que
la calidad de servicios es de vital importancia para la buena gestion de los
establecimientos hoteleros y que una evaluacion constante de los mismos
permitira identificar, aplacar y en el mejor de los escenarios, eliminar las fallas
gue se puedan presentar, sean tangibles o intangibles y sobre todo si se corrigen
oportunamente evitara perder volumen de huéspedes en el sector hotelero de la
ciudad de Milagro.

1.2 Planteamiento del problema de investigacion

La Infraestructura hotelera en la ciudad de Milagro presenta una variedad
de debilidades en cuanto al acondicionamiento de sus instalaciones, segun la
investigacion realizada por (Larrosa & Quifionez , 2016) se evidencia que los
hoteles no se han innovado desde su apertura, cabe mencionar que los

establecimientos deben regirse al reglamento de alojamiento turistico emitido por
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el Ministerio de Turismo, aun asi, la mayoria de estos no cumplen con los
estandares minimos que exigen las normas y las leyes, como son: no poseen
areas para discapacitados, salidas de emergencia, areas para fumadores, los
servicios a la habitacion no se cumplen en los horarios establecidos, entre otros.
La evaluacion constante de la calidad del servicio es indispensable en
establecimientos hoteleros y sobre todo, la elaboracién de propuestas de mejorar
en cada una de las falencias encontradas, debe volverse prioridad en los

administradores.

Sintomas:

En la mayoria de los establecimientos hoteleros, se evidencia la falta de
una herramienta técnica y que argumente cientfficamente un buen
funcionamiento sobre la forma en la que se estan ofreciendo los servicios. La
entrega del servicio solo se concentra en el factor econémico sin considerar que
la atencion entregada es de suma importancia para que el cliente regrese al
establecimiento en un futuro.

La ciudad de Milagro, en la actualidad esta planificando convertirse en una
zona de multiples eventos, simposios, convenciones sean publicos o privados,
esto brindaria la oportunidad de que los establecimientos hoteleros tengan un
crecimiento econémico, sin embargo, Suco Cruz & Moreira Quito, (2013) sefialan
en la investigacion Andlisis de la calidad de los servicios del sector hotelero y su
influencia en la satisfaccion de los clientes que visitan el Canton Milagro, que la
prestacion de los servicios no cumple con estandares minimos de satisfaccion
en el cliente, y es por ese motivo que se puede dar una baja tasa de ocupacion.
Lo que ha hecho que estos establecimientos actualmente se concentren en

sobrevivir mas no en innovar.

Uno de los principales problemas que se ha evidenciado a partir del
diagnéstico previos a la propuesta de investigacion es el presentado por Karen
Larrosa & Lorena Quifionez (2016) quienes en su investigaciéon Medicion a los
factores de calidad en los servicios de hoteles ubicados en los cantones del

Guayas de la zona de planificacion 5, sostienen que los hoteles de la ciudad no



contratan al personal adecuado para desenvolverse en las actividades propias
de un establecimiento hotelero, en su mayoria, los trabajadores no son
especializados en el area del turismo lo que de por si ya es una debilidad, por lo
general son bachilleres en areas no relacionadas al ambito turistico, lo que
genera que al ingresar a laborar desconozcan las funciones que deben

desarrollar.

Asi mismo, la falta de una herramienta o un plan de mejora en sus
procesos tanto tangibles como intangibles, los vuelve menos competitivos en el

mercado.
Causas:

Las causas con las que se trata de entender la problematica son las

siguientes:

a. Las instalaciones hoteleras no cumplen con las expectativas de una
promocién técnica con vision a crecer en el futuro.

b. La falta de conocimiento sobre servicio al cliente por parte del personal y
duefios del establecimiento ya que no son profesionalizados en el area
turistica o afines.

c. Los establecimientos no cuentan con un modelo de evaluacién de calidad.

d. No existen herramientas de mejoras de servicios tangibles e intangibles en

los establecimientos hoteleros.

Prondstico:

Si no se ofrecen servicios de calidad en los hoteles de la ciudad de Milagro,

esta problematica seguira generando:

Bajo volumen de huéspedes.
Bajos ingresos econdémicos en los establecimientos hoteleros

Pérdida de categoria de los establecimientos.

o o o p

Mala imagen para el sector hotelero de la ciudad.

Control de pronéstico:



La importancia de reconocer y estudiar los factores que inciden en los
servicios de calidad de estos establecimientos hoteleros podria ayudar a

establecer una propuesta de mejora en los establecimientos estudiados.

1.2.1 Formulacién del problema

¢ El sector hotelero en la ciudad de Milagro, se encuentra incidido por

factores en la calidad de servicios?

1.2.2 Sistematizacion del problema

a. ¢Elestablecimiento cuenta con un modelo de evaluacion de calidad?

b. ¢Mediante una evaluacion se puede establecer los factores que inciden en la
calidad de servicios del sector hotelero en la ciudad de Milagro?

c. ¢Un plan de mejoras beneficiaria a que los establecimientos hoteleros

cumplen las expectativas de los clientes?

1.3 Objetivos de lainvestigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer un modelo de gestion para reducir los factores que inciden
negativamente en la calidad de servicios en el sector hotelero de la ciudad de

Milagro como accién de desarrollo socio econémico de la ciudad.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar el modelo de evaluacién de calidad a emplearse en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro para valorar la
calidad de servicios.

2. Evaluar los factores que inciden en la calidad de servicios del sector
hotelero de la ciudad de Milagro a través de la investigacion in situ a

huéspedes sobre calidad del servicios.



3. Plantear un Modelo de Gestidn a los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Milagro para fortalecer la productividad y operatividad.

1.4 Justificacidén de la investigacién

El turismo como centro de investigacién, abarca mdltiples objetos de
estudio, como las motivaciones que buscan las personas que salen de su
entorno habitual para crear experiencias; estudia a su vez a los establecimientos
encargados de su atencidon y también puede estudiar los impactos tanto positivos

como negativos que se pueden producir por estas interacciones.

La industria hotelera es uno de los sectores con mayor potencial de
crecimiento, y deben establecerse investigaciones que apunten a identificar
diferentes probleméticas con la finalidad de caracterizarlas y buscar soluciones

efectivas para mejorar en este sector.

Pertinencia de la investigacion:

Uno de los primeros puntos a considerar es que, las investigaciones en
cuanto a turismo en la ciudad de Milagro son pocas y superficiales,sobretodo en
el area de la calidad de los servicios en los establecimientos hoteleros. La ciudad,
al estar ubicada enla zona 5 le otorga un lugar clave para crecer en esta industria
hotelera. Sin embargo, ofrecer servicios de calidad en la actualidad no es una
prioridad para los establecimientos hoteleros de la ciudad, su Unico objetivo es

llenar un determinado porcentaje de ocupacion para sobrevivir en el mercado.

La investigacion es relevante ya que el estudio de la calidad de los
servicios es un punto clave para generar fidelidad en los clientes, punto que
parece haberse olvidado en los establecimientos hoteleros de la ciudad de
Milagro. La investigacion persigue sentar las bases para que se reconozca que
esta probleméatica no se presenta en un solo hotel, sino que esta presente en la
mayoria de los establecimientos hoteleros de la ciudad. Es por eso que la
investigacion se considera pertinente ya que la problematica puede ser objeto de
estudio y andlisis para conocer como se esta gestionando la calidad de los
servicios en los establecimientos hoteleros y sobre todo es de gran importancia

ya que se busca plantear una solucién a los factores identificados.



Por lo tanto, la investigacion proveerd una base conceptual que explique
los conceptos mas relevantes de calidad y servicio, asi mismo que se conozcan
los modelos de calidad de servicios mas representativos. La investigacion
también busca sustentar la importancia de conocer los factores que inciden al
momento de brindar servicios de calidad en la industria hotelera y entender las

estrategias que permitirian corregir estas problematicas.

La importancia de la investigacién recae en la necesidad de estudiar
cuales son los factores que inciden en la calidad de servicios de los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro y posteriormente proponer un
plan de accion que vaya mas alla de un cambio de personal, logrando solucionar
las necesidades insatisfechas de los clientes y que serviran de base para ayudar
a otros establecimientos que presenten los mismos problemas, sobre todo si son

pequefios como en el caso del sector hotelero de la ciudad.

Viabilidad del estudio

La presente tesis es viable ya que la investigacion abarca variables de
importancia académica, asi mismo el estudio que se ha propuesto cuenta con la
aprobacion de los administradores de los establecimientos hoteleros quienes
esperan que la propuesta que se va a elaborar, les permita mejorar y satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Asi también se pretende convertir esta investigacion como una de las
primeras en el ambito de posgrado, enfocadas en la ciudad de Milagro,
generando asi un mayor reconocimiento de la problematica actual por parte de

los involucrados en el ambito turistico.

La investigacion mediante el planteamiento de una propuesta,
econdémicamente viable ya que no se necesita de un gran presupuesto para
ejecutarla, busca aportar al mejoramiento de la calidad del servicio en el sector
hotelero de la ciudad de Milagro, lo cual motivaria un incremento de huéspedes
gue se reflejaria en un crecimiento econémico para los establecimientos y en

general para todo el comercio de la ciudad de Milagro.
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1.5 Marco de referencia de la investigacion
1.5.1. Marco teorico

15.1.1. Calidad

A lo largo de la historia, el hombre ha vivido en constantes cambios y
transformaciones, asi también sus gustos y deseo van variado dependiendo de
sus necesidades, por este motivo la calidad siempre lo ha acompafado para
poder satisfacer estas constantes necesidades. A partir de esta premisa, la
calidad ha estado constantemente evolucionando en diversos contextos sean
econdmicos, industriales, socioculturales o tecnolégicos dependiendo de la
demanda existente. (Almeida, 2014). Es asi como este autor condensa el
proceso de la calidad de la calidad en cuatro etapas claramente identificables,

las cuales se muestran en la tabla 1:

Tabla 1 Etapas del proceso de calidad

Etapa Descripcion

Inspeccion final Permite adecuar el servicio a los fines para el cual habia sido
fabricado

Control de calidad Surge a principios del siglo XX. Defendia una clara perspectiva

entre la funcidn de producciény la de control. Amplia la
inspeccion para reducirel costetotal de error debido a que se
orienta en detectar dichoerrortan pronto se produzca.
Enfoque de prevencion Surgen las reglas del aseguramiento de la calidad, siendo su
mayor exponente las normas 1SO 9000. En esta etapa se busca
establecer los medios para lograr el éxito en la forma de
ofrecer los servicios No separa las etapas anteriores, mas bien
las integra.
Mejora continua Busca sistemas de aseguramiento de la calidad que garantice
los requisitos especificados de los productos. Nacen en esta
etapa varios de los modelos mds importantes en cuanto a
calidad delos servicios.
Fuente: (Almeida, 2014)
Elaborado por: Carolina Barros

Al respecto Feigenbaum (1994) define la calidad como “los factores que
logran satisfacer los requerimientos de los clientes cuando se les brinda un
servicio o un producto”. La calidad se encuentra centrada en la experiencia real
gue tiene el cliente con el producto o servicio brindado. Esta interaccion debe ser
medida constantemente para corroborar que tanto la parte operacional como la

subjetiva cumplan sean percibidas y satisfechas totalmente, con el objetivo de
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diferenciarse dentro de un mercado competitivo. Es decir para obtener una
mayor calidad, se necesita mejorar los productos y servicios (Nizama Ruiz,
2018).

Juran & Gyrna (1995) hacen énfasis también el enfoque tradicional de la
calidad generado a principios de siglo, segun este pensamiento la calidad
afectaba solo al producto y significaba detectar los errores para ser corregidos
posteriormente; este trabajo recaia en el inspector, adicionalmente se sefiala que
en este periodo no existe una cultura de calidad; en contraposiciéon con el
enfoque moderno en el cual se establecen modelos de prevencion, se piensa
antes de que ocurra un evento negativo para poder evitarlo; ya que esto afectaria
a todas las actividades de la empresa, buscando asi generar una cultura de
calidad en bienestar de los clientes. (Tari, 2000). La tabla 2 resume los principios

mas relevantes de estos enfoques:

Tabla 2 Enfoque tradicional y moderno de Calidad

CALIDAD

Enfoque Tradicional

Identificacién con control de calidad
Inspeccién

Responsabilidad del inspector

Solo participa el departamento de control de
calidad

No existecultura de calidad

La alta administracion se desvincula de la
calidad
Formacion
inspectores
Especializacion del puesto

solo para especialistas e

Enfoque micro

Enfoque Moderno
Identificacion con calidad total
Prevencion

Responsabilidad detodos los miembros
Participantodos los miembros dela empresa

Se sostieneuna cultura decalidad

El compromiso de la alta gerencia es esencial

Formacidén para todo el personal, no solo
profesionales y directivos
Enriquecimiento del puesto de trabajo

Enfoque macro

Elaborado por:

Carolina Barros

1512

La calidad y el servicio han estado constantemente presentes influyendo

Modelos de calidad de servicios

en el desarrollo y mejoramiento de las formas de satisfaccion de las necesidades
de los clientes que dieron pie a la creacidon de organizaciones y actividades
productoras de bienes y servicios (Vargas, 2011). La necesida e importancia de
brindar un servicio de calidad ha estado presente en multiples investigaciones
(Gonzalez-Arias, Frias-Jiménez, & GoOmez-Figueroa, 2016) Por ese motivo

12



nacen modelos que permiten analizar la calidad de los servicios desde mdltiples
perspectivas, aunque la mayoria extiende su investigacion a las expectativas de
los clientes. Entre los analizados por (Bedia & Fernandez, 2007) y por

(Colmenares & Saavedra Torres, 2007) se encuentran:

La Escuela Norteeuropea o Nérdica que analiza los siguientes modelos:
Modelo de calidad de servicios de Gronroos (1988, 1994); Modelo de los Tres
Componentes de Rust y Oliver (1994); Modelo de Servuccion de Eiglieir y
Langeard (1989). Mientras que la Escuela Norteamericana se concentra en
estudiar el Modelo Servqual de Zeithmaml, Berry, & Parasuraman (1988);
Modelo Servperf de Cronin y Taylor (1992); Modelo de desempefio evaluado de
Teas (1993); Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001)
(Bedia & Fernandez, 2007); asi también analiza la Técnica del Incidente Critico
propuesta por Flanagan (1954) y actualizada al sector hotelero en 2013 por De

la Varga Salto y Galindo Reyes.

Es necesario hacer un repaso a los modelos mas importantes que se han
establecido segun los autores antes mencionados a través del tiempo con la

finalidad de adecuar el modelo mas completo a la investigacion planteada.

1.5.1.2.1. EscuelaNorteeuropea o Nordica

Esta escuela concentra sus teorias en base a la premisa de que se
pueden distinguir dos dimensiones a la hora de hablar de calidad de servicio:
calidad técnica y calidad funcional, siendo la interrelacion entre ambas un factor
clave en la determinacion de la imagen corporativa de la empresa en relacion
con la calidad. (Bedia & Fernandez, 2007). A partir de esto, nacen varios modelos

entre los cuales podemos destacar:

15.1.2.1.1. Modelo de calidad de servicios de Grénroos (1988; 1994)

El modelo de (Gronroos, Service Quality: The Six Criteria of Good Service
Quality, 1988) recalca que una buena evaluacién de calidad percibida se obtiene
cuando las expectativas que tenia el cliente se cumplen, es decir él se siente

satisfecho. Este enfoque también sugiere que las expectativas que se hace el
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cliente van de la mano con la comunicacion del marketing, es decir con la imagen

corporativa de la empresa que oferta el servicio.

Tomando como base a (Gronroos, 1994), la calidad se relaciona con la
imagen corporativa. Sefialando que la imagen que se muestra al ofrecer un
servicio es sindbnimo de calidad (Duque Oliva , 2005). Al observar la (figura 1) se

relaciona los conceptos de Servicio Esperado y Percepcion del Servicio.

Figura 1 Percepcion de la calidad del servicio

Percepcion de la calidad
del servicio

Servicio .
Percepcion del

N

W

Esperado -
servicio

Imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

cQué? ¢Como?

Fuente: (Duque Oliva , 2005)
Elaborado por: Carolina Barros

(Grénroos, 1994) propone que el servicio debe ser analizado como
tangible. Mediante la division de cuatro puntos: desarrollo, distribucion,
comercializacion y finalmente el consumo (Colmenares & Saavedra Torres,
2007). Es decir, se centra en el concepto de servicio, en su libro (Gronroos, 1994)
menciona tres tipos de servicios: Esenciales, Facilitadores y de Apoyo; de igual
manera presenta tres modelos que pueden ser considerados para realizar una
evaluacion la Accesibilidad, la Interaccion vy finalmente la Imagen vy

Comunicacion.
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15.1.2.1.2. Tres Componentes de Rust y Oliver (1994)

Esta teoria se fundamenta en el modelo de Gronroos. Inicialmente, este

modelo (Ver figura 2) estaba enfocado a elementos fisicos, aunque aplicarlo al
servicio también seria efectivo ya que la calidad siempre estara presente en este

contexto. (Monroy Cesefia, 2014).

Figura 2 Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver

Caracteristicas
del Servicio

Producto
fisico

Ambientedel
Servicio

Entrega del
Servicio

Fuente: (Monroy Cesefia, 2014)
Elaborado por: Carolina Barros

1.5.1.2.1.3. Modelo de Servuccién de Eiglier y Langeard 1989)

(Eiglier & Langeard, 1989) definen a la Servuccion como “la organizacién

sistematica y coherente los elementos fisicos y humanos que son necesarios
para la realizacion y prestacién de un servicio”. Es en este momento que los

autores sostienen que es necesario una organizacion interna. (Arnoletto, 2007).

Esta teoria como lo menciona (Colmenares & Saavedra Torres, 2007)
nace como una manera de planificar detalladamente la fabricacion del servicio
con la finalidad de tener un sistema correctamente estructurado en base a
planificacion, control y cuantificacion del servicio. Para evaluar, se definen
indicadores, este modelo se centrarian en 4 elementos basicos tal como lo

muestra la tabla 3. (Eiglier & Langeard, 1989).

15



Tabla 3 Modelo de Servuccidn de Eiglier y Langeard (1989)

Elementos Caracteristicas

Cliente e Consumidor del producto, coproductor del mismo.
¢ Resultado de la comunicacion e interaccion con quien
ofrece el servicio.
e Se convierte en el elemento clave ya que sin él, el
servicio no existiria.

Soporte fisico e Elemento material necesario para la produccién del
servicio, de éste se servird el personal de contacto,
cliente o ambos.

e Existen dos clases: instrumentos y entorno material.

Personal de contacto e Personal de la empresa prestadora del servicio,
quienes estan en contacto diario con los clientes.

Servicio e Eslainteraccion de los tres elementos anteriores.

Fuente: (Eiglier & Langeard, 1989)
Elaborado por: Carolina Barros

Este modelo se basa exclusivamente en la premisa de que los
responsables de generar una calidad de servicios son los actores que estén mas
cerca al cliente, es decir los que vendan el producto, desligando de

responsabilidad a los administrativos o cabezas de las empresas.

15.1.2.2. EscuelaNorteamericana

Se analiza esta escuela en base a las aportaciones de Parasuraman,
Zeithaml & Berry y se concluye que esta compuesta de tres enfoques basicos: la
definicion del constructo calidad de servicio e identificacion de las dimensiones
gue lo integran, la creacion de una escala de medicion del mismo (la llamada
escala SERVQUAL), y el desarrollo de un modelo calidad de servicio basado
entre el servicio esperado y recibido. (Torres Samuel & Vasquez Stanescu,
2015).

Adicional, dentro de esta escuela encontramos otros modelos como
Modelo Servperf de Cronin y Taylor; Modelo de desempefio evaluado; Modelo
Jerarquico Multidimensional. (Bedia & Fernandez, 2007). Uno de los Ultimos
modelos a estudiar sera la Técnica del Incidente Critico, creado por John C.
Flannagan en los afios 50 y utilizado en el ambito turistico por Bitner, M.J.,
Booms, B., Stanfield Tetrecuilt, M. (Galindo Reyes & de la Varga Salto, 2013)
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1.5.1.2.2.1. Modelo SERVQUAL (SERvice QUALity)

Planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988. Este modelo
conocido también como “Modelo de las Discrepancias” es el mas utilizado por
los académicos hasta el momento por la escala que presenta y como lo
menciona Duque Oliva (2005) basicamente nace de la necesidad de desarrollar

un instrumento que permitiera cuantificar la calidad del servicio.

En su tesis doctoral Benitez del Rosario (2010) resume las aportaciones
de los primeros andlisis exploratorios de Parasuraman et al. en el cual se
mencionan diez dimensiones de la calidad: (1) Elementos tangibles; (2)
Fiabilidad; (3) Capacidad de respuesta; (4) Profesionalidad, habilidad y
confianza; (5) Cortesia; (6) Credibilidad; (7) Seguridad o falta de riesgos; (8)
Accesibilidad; (9) Comunicacion, publicidad y marketing; (10) Comprension o

conocimiento del cliente.

Estos parametros luego fueron condensados y se desarrolla un modelo
conceptual que cuantificaba la calidad del servicio, a esta la llamaron
SERVQUAL que nace de la contraccion de las palabras SERVice QUALIty y que
consta de cinco factores esenciales: Fiabilidad; Elementos tangibles;
Responsabilidad; Seguridad; Empatia. Cada una de estas dimensiones se
encuentra detallada en la tabla 4.

Citando a Zeithmaml, Berry, & Parasuraman (1988), definen este modelo
como “un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad
y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio”.
(Benitez del Rosario, 2010)
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Tabla 4 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Etapa Descripcion

1. Fiabilidad Capacidad para realizar el servicio prometido con
formalidad, exactitud y consistencia.

2. Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, del
personal y del material publicitario, que son parte visible
de la oferta del servicio y aportan una indicacion de la
naturaleza y la calidad del servicio.

3. Responsabilidad Predisposicion, deseo o buena voluntad de ayudar y
prestar al cliente un servicio diligente y eficaz, haciendo
ver al cliente que sus negocios Se aprecien y se quieran.

4. Seguridad Competencia y cortesia del personal y su capacidad para
infundir credibilidad y confianza
5. Empatia Provision de un servicio esmerado e individualizado al

cliente junto con el deseo de comprender las
necesidades precisas del cliente y encontrar las
respuestas mas adecuadas.

Fuente: (Benitez del Rosario, 2010)
Elaborado por: Carolina Barros

Al aplicarse este modelo, se puede establecer: una calificacion global de
la calidad del establecimiento; lo que se desea, necesidades insatisfechas y le
brinda jerarquia a esos defectos para poder ser corregidos posteriormente
(Larrosa & Quifionez , 2016).

SERVQUAL, ha recibido mdiltiples criticas, de acuerdo a Wigodski (2003)
éste es un “Modelo que se concentra en la forma como se ofrece el servicio y no
en los momentos claves cuando interactian los proveedores con los
consumidores”. Sin embargo el conocimiento al entregar el servicio puede
posteriormente atraer y mantener al cliente (Veloz-Navarrete & Vasco-Vasco,
2016).

1.5.1.2.2.2. Modelo Servperf de Cronin y Taylor (1992)

Cronin y Taylor (1992), modificaron el modelo SERVQUAL y excluyeron
las expectativas de los clientes ya que la mayoria de estudios basados en dicho
modelo registraban disconformidad con el servicio recibido, es por ese motivo
gue los autores modifican el modelo y crean el Servperf, que permite medir solo
la percepcion por parte del usuario de la actuacion o desempefio del servicio
(Palacios Gomez, 2014).
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El modelo Servperf (SERVice PERFormance) usa Unicamente la
percepcidn como una eficiente aproximacion a la satisfaccion del cliente (Kotler,
2006). Cabe recalcar que este modelo esta compuesto de los mismos elementos
de SERVQUAL, la diferencia radica en que se elimina la parte de las expectativas
de los clientes. En la investigacion de (Colmenares & Saavedra Torres, 2007) se
menciona que dicho modelo nace de las criticas hacia el modelo SERVQUAL
(ver figura 3).

Figura 3 Modelo SERVPERF de calidad del servicio

Dimensiones de
calidad:

Fiabilidad

Capacidad de Servicio Calidad del

respuesta b > Servicio
percibido percibido

Empatia

Elementos
tangibles

Segundad

Fuente: (Colmenares & Saawedra Torres, 2007)

1.5.1.2.2.3. Modelo de Desempefio Evaluado de Teas (1993)

Nace como una critica al Modelo SERVQUAL, el modelo de Teas
desarroll6 y contrastd empiricamente las escalas de desempefio evaluado (EP)
y calidad normalizada (NQ) como instrumentos alternativos para medir la calidad
de servicio percibida (Colmenares & Saavedra Torres, 2007). Una caracteristica
distintiva de este modelo, es la presencia del concepto “punto ideal’, es decir se
le da una ponderacién del “nivel” que los distintos aspectos del servicio deberian
tener (Palacios Gomez, 2014). El EP simplemente mide la calidad del servicio y
hace un contraste del producto con las caracteristicas de éste las cuales serian

ideales para el consumidor.

1.5.1.2.2.4. Modelo Multidimensional de Brady y Cronin (2001)

Este modelo nace como una alternativa de los preceptos de Grénroos
(1984), Parasuraman et al (1988), Rust & Oliver (1994) y Dabholkar, Thorpe &
Rentz (1996), en el que las percepciones sobre la calidad del servicio se forman
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en base a los consumidores y a una revision del desenvolvimiento en diferentes
escalas, esas evaluaciones se entrelazan para obtener una idea generalizada de

como se esta percibiendo la calidad de los servicios ofrecidos, ver figura 4
(Duque-Oliva & Parra-Diaz, 2015).

Figura 4 Modelo Jerarquico Multidimensional

Modelo Jerarquico
Multidimensional

Brady y Cronin (2001)
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Comportamiento Elementos Disefio de las
. . i instalaciones
Experiencia SHEEES .
Valencia del servico Condiciones para
spsocializar

Fuente: (Duque Oliva , 2005)
Elaborado por: Carolina Barros

El modelo de Brady y Cronin (2001) presenta tres dimensiones: calidad
de la interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados. Este modelo
también se presenta como altamente viable y confiable para establecer la calidad

del servicio en diferentes ambitos (Losada Otalora & Rodriguez Orejuela, 2007).

1.5.1.2.2.5. Técnica del Incidente Critico de Flannagan (1954)

De acuerdo a su creador John C. Flanagan (1954), la técnica del Incidente
Critico cuyas abreviaturas son (TIC) se puede definir como [...] “un conjunto de
procedimientos para recolectar observaciones directas del comportamiento
humano de tal manera que facilite su utilidad potencial para resolver problemas

practicos y desarrollar principios psicolégicos amplios” (Balboa, 2008).

Y citando a Flanagan (1954) se utiliza para “Recolectar ciertos hechos

importantes concernientes al comportamiento en situaciones definidas” con la
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finalidad de conocer circunstancias positivas 0 negativas que se hayan suscitado
para posteriormente realizar las correcciones respectivas de una forma justa e

imparcial.

Mas que recolectar datos basados en opiniones y estimaciones, lo que
busca esta técnica es generar un registro de comportamientos y asi formular los
requerimientos minimos que una persona necesita ‘para desarrollar una
actividad (Balboa, 2008).

Posteriormente al estudio de Flanagan (1954), ésta técnica fue tomada
como base para nuevas investigaciones como las de Wilson, Starr-Schneidkraut
& Cooper (1989); Ovretveit (1992); Edvardsson (1992); Chell (1998); Fisher
(1999) quienes coinciden en la importancia de esta técnica para registrar los
comportamientos positivos 0 negativos que llevan al éxito o fracaso de una

funcion especifica.

Para poder recopilar los incidentes criticos Flanagan (1954), sugiere cinco
pasos: en primer lugar se encuentran los Propositos generales que son los
objetivos que persigue el estudio; el segundo paso son los Planes y
especificaciones, en el que se precisa las instrucciones que deben seguir los
recolectores de la informacion, para que ningun dato se pase por alto; en la
Recoleccion de Datos que es el tercer paso, se recomienda que los mismos
provengan de una observacién directa del entrevistado, aunque también puede
analizarse datos retrospectivos que estén frescos en la mente del entrevistado;
El cuarto paso es el Andlisis de Datos en el que se resume los datos por
categorias, a esto se lo podria considerar datos subjetivos pero una vez realizada
la clasificacion, se podria apreciar un grado de objetividad que serviria para
formular hipétesis; El dltimo paso es Interpretacién de los Reportes, que se debe

realizar basada en los resultados obtenidos en el cuarto paso (Balboa, 2008).

Posteriormente, Yasar Tonta (1992) de la Universidad de Berkeley,

California, sintetiza los puntos expuestos por Flanagan en dos grandes pasos:

1. Recoleccidn y clasificacion detallada de los reportes de incidentes

2. Elaboracién de inferencias basadas en los incidentes observados
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Los datos, segun esta técnica deben ser recopilados mediante entrevistas
personal o en grupos; también pueden recopilarse por medio de un cuestionario;
para esto, es necesaria la predisposicién de quien realice la entrevista y el
anonimato del entrevistado. Flanagan consideraba que la mejor herramienta es
la entrevista personal porque la recopilacion de la informacion es inmediata y su
tabulacion permite formular los requerimientos criticos de una actividad, por

ejemplo la calidad del servicio (Flanagan, 1954).

Esta técnica ha sido constantemente innovada en el transcurso de los
afios, se la utilizado en el area de medicina, aviacion, asi como en el sector
turistico, por ejemplo, Bitner, M.J., Booms, B., Stanfield Tetrecuilt, M. en 1990
aplicaron ésta técnica a clientes de lineas aéreas, hoteles y restaurantes, con la
finalidad de poder diferenciar los servicios satisfactorios y los insatisfactorios
(Galindo Reyes & de la Varga Salto, 2013).

Hay que considerar que el método al no ocuparse del desempefio normal
sino de los desempeifios positivos 0 negativos excepcionales, cada factor de
evaluacion de desempefio se transforma en incidente critico o excepcional, para
evaluar las fortalezas y las debilidades de cada empleado (Chiavenato, 2002) y
por consiguiente en una investigacion en el &mbito turistico, sirve para sentar las

bases una entrega de servicios de excelente calidad.

En la investigacién de (Galindo Reyes & de la Varga Salto, 2013) se
asevera que la Técnica del Incidente Critico permite rastrear las dimensiones

gue el cliente considera al momento de recibir el servicio.

Asi mismo los autores utilizaron ésta técnica en establecimientos
hoteleros, luego de la recopilacién de la informacion, que se centra netamente
en entrevistas a los huéspedes para caracterizar sus experiencias, se realiza el
analisis de los resultados, al final de la misma se logran determinar las siguientes
dimensiones: Aspectos relacionados con la profesionalidad; Aspectos
relacionados con la capacidad de respuesta; Aspectos relacionados con la
empatia; Aspectos relacionados con la seguridad. Estos a su vez se subdividen
en atributos los cuales se presentan en la tabla 5 y que finalmente guardan
relacion con las dimensiones de modelos como el SERVQUAL, dando a entender

que los resultados que se puedan obtener de esta técnica son validos.
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Tabla 5 Dimensiones de la Técnica del Incidente Critico

Dimensiones Atributos

1. Aspectos relacionados con la
profesionalidad.

Fiabilidad

Rapidez en la actuacion
Personalizacion del servicio
Necesidades concretas

Ofrecimiento detallado de la
informacion

Imprevisto del sistema

Solucién de quejas y problemas
Amabilidad

2. Aspectos relacionados con la
capacidad de respuesta.

3. Aspectos relacionados con la

empatia Escucha activa
Preocupacion por los intereses del
cliente
4. Aspectos relacionados con la e Honestidad
seguridad. e Confianza

Fuente: (Galindo Reyes & de la Varga Salto, 2013)
Elaborado por: Carolina Barros

15.13. Normas I1SO 9001:2000

La prestacion de un servicio de calidad es el resultado de la interaccion
entre el personal que labora en el establecimiento y el cliente, es aqui donde
nace la incertidumbre de que si se estan llenando las expectativas del cliente,
por ese motivo es necesario un control de calidad para poder gestionar esta
interaccion (Weiermair, 2015) En el mundo de los servicios, los estandares estan
presentes en todo momento, ya que se convierten en modelos o patrones que
han determinado autoridades con la finalidad de regular y entregar servicios de
calidad (Gaush, Racine, Sanchez, & Diop, 2008).

La Organizacion ISO, es wuna Organizacion Internacional de
Estandarizacion, formada por diferentes organismos nacionales del mundo, Esta
organizacion publicé en 1986 la primera serie llamada ISO 9000, entre las que
sobresalen la ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, las cuales reglamentan los
requisitos para que exista un Aseguramiento en la calidad de las Empresas
(Riera Peralta & Naranjo Navarrete, 2013). La norma que mas se ha usado es la
ISO 9001 ya que tiene los como principlales beneficios de acuerdo a (Dearing,
2007), “proporcionar disciplina al interior del sistema en donde se este
implementando; y, garantizar que tanto talento humano, infraestriuctura y
servicios se cumplan y se puedan identificar problemas para corregir y prevenir”.
Para poder establecer propuestas de mejoramiento en el sector hotelero, se

toma como base las normas ISO para determinar posteriormente procesos de
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mejora continua. Hay quer tomar en consideracion los 8 principios de gestion de
la calidad que posee la norma ISO 9000, los cuales nos van a direccionar hacia

un mejor desempefio. Estos principios se pueden apreciar en la figura 5.

Figura 5 Principios de la Gestién de Calidad
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Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2010)

Una nueva version de la norma es la ISO 9001:2008, la que se enfoca en la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, con un enfoque basado
en procesos, de esta manera existe la oportunidad de conseguir un mejoramiento
continuo dentro de las organizaciones (Riera Peralta & Naranjo Navarrete, 2013).
Esta norma, mantiene los requisitos de las anteriores como: 1. Sistemas de
Gestién de la Calidad; 2. Responsabilidad de la Direccién; 3. Gestion de los
Recursos; 4. Realizacion del Producto o Prestacion del Servicio; 5. Medicién,
Andlisis y Mejora (Ros Gélvez, 2016). Estos atributos lo que buscan finalmente
es reforzar la lealtad de los clientes actuales y a su vez de que exista una alta

probabilidad de captacién de nuevos huéspedes (Ruiz Vega, Vazquez Casielles,
& Diaz Martin , 2015)

Los gestores de la prestacion de servicios deben identificar los puntos clave

gue les otorguen una ventaja competitiva, respondiendo a los cambios que se
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producen en los clientes cada vez mas demandantes (Aznar, Bagur, & Rocafort,
2016). De esta manera se debe iniciar planificaciones estratégicas en el que la
satisfaccion del huésped se convierta en prioridad en conjunto con cada uno de
los departamentos que conformen el establecimiento hotelero, sin discriminar si
es uno o varios los que conformen el hotel (Fuentes Medina , Hernandez
Estarico, & Morini Marrero, 2016).

15.1.4. Seleccion del modelo de evaluacion

Al finalizar la investigacion tedrica sobre los diversos modelos que pueden
utilizarse para la evaluacion de la Calidad de Servicios, se procede a hacer una
comparacién entre todos los modelos para posteriormente seleccionar el que

mejor se adapte a la linea de investigacién propuesta.

El modelo que se utilizara, de acuerdo al contexto de la investigacion
planteada es la Técnica del Incidente Critico propuesta por (Reyes & De la Varga
Salto, 2013) ya que los resultados de esta investigacion nos proporciona las
dimensiones mas adecuadas para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos

por el personal del sector hotelero de la ciudad de Milagro.

1.5.1.5. Seleccion del modelo de mejora continua

De acuerdo a (Goldman & Coller, 2007) es oportuno presentar una serie
de pasos que faciliten la Voz del Cliente con la finalidad de garantizar la
satisfaccion de los mismos. Es indispensable en la actualidad que el servicio
ofrecido, tenga la sufieciente flexibilidad para satisfacer a los clientes mas

exigentes. Los pasos se detallan en la tabla 6.
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Tabla 6 Pasos para captar la Voz del cliente

No. Caracteristica
1. Asignar un responsable para captar la Voz del cliente
2. Establecer un plan que permita la recopilacién de fuentes y datos con las

dimensiones que se desea mejorar.

3. Establecer el método que permita articular las fuentes con la finalidad de
identificar los requisitos y necesidades de los clientes

4, Informar periédicamente los requisitos y especificaciones del cliente con el fin
de traducirlos en procesos que respondan a sus necesidades.

5. Claridad entre la incidencia de la voz del cliente y los resultados e impacto
econdmico cuando se pone en practica la voz del cliente.

6. Establecer los procesos y las metodologias que traduzcan la voz del cliente en
metas estratégicas.

7. Establecer protocolos oficiales.

8. Dinamizar y consolidar los procesos para lo cual deben existir incentivos en la
organizacién asociados con los resultados asociados con este enfoque de
satisfaccion al cliente.

Fuente: (Goldman & Coller, 2007)
Elaborado por: Carolina Barros

Con estos parametros, se seleccionara, la Norma ISO 9001:2008 para
esquematizar el Modelo de Gestion de Calidad mas adecuado para el sector
hotelero de la ciudad de Milagro, el mismo que se detallara en el capitulo tres de
la investigacion y en el que se recalca la importancia de que los establecimientos
busquen crear empleados comprometidos, capacitados y competentes para

desarrollarse en su puesto de trabajo (Lizarzaburu Bolafios, 2015).

15.1.6. Establecimientos hoteleros

El sector hotelero pueden definirse segun Mestres Soler (1999) en
términos generales, como “todo establecimiento que se dedique profesional y
habitualmetne a proporcionar alojamiento a personas mediate un intercambio
monetario (precio) que incluyan o no, servicios de caracter complemetario”. La
organizacion de estos difieren dependiendo de su categoria, infraestructura,
localizacién, sin embargo, esto no los excluye de que los servicios que dentro de
ellos se ofreces, sean de calidad Optima para superar las expectativas que tienen

quienes concurren a estos lugrares.
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Dentro de las caracteristicas béasicas del servicio que ofertan los

establecimientos hoteleros podemos mencionar las sugeridas por Mufioz
Colomina (1993):

1.

No inventariables después de finalizado el servicio, aunque pueda serlo
para una venta posterior. La calidad del servicio orfrecido caduca de
manera instantanea y por eso debe procurarse su venta diaria
(habitaciones)

El servicio que se ofrece no puede ser trasladado al cliente, es éste quien
debe movilizarse al lugar seleccionado para que se produzca la venta y
el consumo. Es por ese motivo que debe hacerse énfasis en llenar las
expectativas de la calidad del servicio para que los clientes y potenciales
clientes se desplacen sin problema alguno.

No se puede aumentar la produccién (habitaciones) de manera
inmediata. Si existiera mayor demanda, el hotel no puede cubrir
rapidamente las necesidades de este fendmeno.

Se debe ofrecer variedad de servicios, importante para receptar la mayor
cantidad de clientes.

Poseen heterogeneidad en los productos/servicios que se ofrecen.

La prestacion de servicios adicionales, puede generar ventas e ingresos
adicionales (alquiler de sala de eventos, etc.)

El wvolumen de plantilla puede aumentar dependiendo de los

requerimientos del establecimiento.

Tomando como consideracidén estas caracteristicas, se destaca la

importancia que tiene la calidad de los servicios ofrecidos en estos

establecimientos hoteleros. No obstante para llegar a esta calidad deseada es

necesario la evaluacion constante en los mismos. Con estas evaluaciones, se

valora de sobremanera la destreza y habilidad del equipo humano del hotel,

contar con una llamativa infraestructura no garantiza que el establecimiento

consiga el éxito deseado (Musa Alhasan & Sanchis Palacio, 1993).
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151.7.

Marco Legal

Legalmente, la investigacion se sustenta en la Ley de Turismo vigente, de

acuerdo al Registro Oficial Suplemento 733 del 27 de diciembre, 2002 con su

ultima modificaciondel 29 de diciembre, 2014. Esta ley se encuentra en revision,

sin embargo se considera como guia para el desarrollo de las actividades

turisticas y en especial para las actividades de alojamiento. Los articulos en los

gue se hace énfasis en este tema son los presentado sen la tabla 8.

Tabla 7 Articulos de la Ley de Turismo sobre hoteleria.

Articulo

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.
Art.

1

10

15

19

42 -52
58

Descripcion

Tiene como objetivo determinar el marco legal que regira para la
promocion del sector turistico.

Se determina al alojamiento como una de las actividades turisticas de
posibledesarrollo.

Las actividades debes sujetarse a un cuerpo legal y sus normativas
respectivas.

Obtencidn de registro de licencia anual de funcionamiento, que lo
acredite para ejercer funciones.

Beneficios de los establecimientos al gestionar la Licencia Anual de
Funcionamiento.

El organismorector de la actividad turistica en el pais es el Ministerio
de Turismo — Mintur.

Mintur define las categorias oficiales para toda actividad que se
relacionecon el turismo.

Proteccion al consumidor de servicios turisticos.

Colaboracién con el proceso de regulacion, control y demas
disposiciones queadopte el Mintur.

Fuente: Ley de Turismo, Mintur.
Elaborado por: Carolina Barros

También se considera al Reglamento de Alojamiento Turistico vigente,

modificado el 18 de febrero, 2016. Este reglamento tiene como objetivo regular

las actividades de alojamiento en el pais, y adicional, muestra los requisitos que

deben poseer cada uno de estos establecimientos para ser correctamente

categorizados.

Este reglamento hace hincapié en la prestacion de los servicios, con la

finalidad de generar satisfaccién en los huéspedes que acuden a cualquier

establecimiento, indistantemente de su categoria.
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1.6. Marco conceptual

A continuacion se presentan los términos mas empleados a lo largo de la

investigacion:

e Aptitud: Capacidady disposicion para el buen desempefio o ejercicio de
un negocio, de una industria.

e Calidad: Superioridad o excelencia, buen desempefio (Duque Oliva &
Palacios Palacios, 2017)

e Cadenas Hoteleras: Conjunto de establecimientos hoteleros con cultura
empresarial compartida (Pérez, 2016)

e Capacidad de Respuesta: Deseo de brindar ayuda de manera rapiday
eficiente (Salazar Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016).

e Competencias: Capacidad productiva de una persona que se mide en
funcion de su desemperfio (Alles, 2012).

e Dimensiones: Medida de una magnitud en una determinada direccién.

e Empatia: Provision de un servicio esmerado e individualizado al cliente
junto con el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y
encontrar las respuestas mas adecuadas (Rosario, 2010).

e Expectativas: Posibilidad razonable de que algo suceda.

e Fiabilidad: Probabilidad de que algo funcione correctamente; realizar el
servicio prometido con formalidad, exactitud y consistencia (RAE, 2019)

e Fidelizacién: Acciones que se llevana cabo para generar seguimiento y
fidelidad de los clientes hacia una organizacién (Sarmiento, 2015).

e Gerente: Liderde una organizacion con un desempefio profesional, ético,
responsable y eficiente (Garcia Payares, Boom Céarcamo, & Molina
Romero, 2017)

e Gestion de Calidad: Integracion de procesos para alcanzar y brindar
productos de gran calidad, con la finalidad de alcanza o includise lograr
superar las expectativas de los clientes (Giménez Espin, Jiménez
Jiménez, & Martinez Costa, 2014)

e Hotel: Establecimiento de hosteleria capaz de alojar con comodidad a
huéspedes o viajeros, con una capacidad mayor a 29 habitaciones
(Mintur, 2019).
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Hostal: Establecimiento hotelero de categoria inferior a la del hotel, no
excede las 29 habitaciones (Mintur, Reglamento de Alojamiento Turistico,
2019).

Huésped: Persona que pernocta estacionalmente mediante el pago de
una tarifa, en un establecimiento de alojamiento (Mintur, 2019).
Incidente: Suceso que acontece en el curso de un asunto y que cambia
su devenir. Que sobreviene en el curso de un asunto 0 negocio Yy tiene
con este alguna relacion (Balboa, 2008).

Infraestructura: Conjunto de elementos, dotaciones o0 servicios
necesarios para el buen funcionamiento de un pais, de una ciudad o de
una organizacion cualquiera (Mintur, 2019).

Modelo: Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.
Modelo de evaluacion: Esquema que permite la verificacion sistematica
de la entrega de algun servicio o proceso dentro de una organizacién
(Duque-Oliva & Parra-Diaz, 2015).

Percepciones: Sensacion interior que resulta de una impresién material
hecha en nuestros sentidos.

Plaza: Espacio de hospedaje por persona con el que cuenta un
establecimiento de alojamiento turistico (Mintur, 2019) .
Profesionalidad: Claridad al brindar la informacién, rapidez y efectividad
para la solucion de inconvenientes (Rubio Guerrero, 2014)
Satisfaccion: Cumplimiento de las expectativas del cliente/usuario.
Implica bienestar y placer de lo que se recibe (Morillo Moreno, 2016)
Servicio al cliente: Conjunto de estrategias que se relazian para otra
persona con la finalidsas de satisfacer necesidades (Veloz-Navarrete &
Vasco-Vasco, 2016)

Seguridad: Dominio del servicio a prestarse, amabilidad de los
empleados ante los huéspedes, transmitir confianza al cliente (Salazar
Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016).

Tarifa rack o de mostrador: Valor por pernoctaciéon que ofrece el
establecimiento hotelero a sus clientes. Anualmente debe ser registrada

ante la autoridad competente (Mintur, 2019).
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1.7 Idea central a defender

La calidad del servicio dentro del ambito turistico, es de vital importancia
ya que este valor lo que definir4 si una empresa turistica tiene o no tiene éxito
en el mercado. El turismo ha cobrado mas fuerza y las expectativas de los
consumidores son cada vez mas altas. En el sector hotelero, esto no es la

excepcion.

Debido a esto, los hoteles deben estar conscientes que sus servicios son
evaluados constantemente por sus huéspedes. Un modelo adecuado de
evaluacion como lo es la Técnica del Incidente Critico, permitird entender los
aciertos o desaciertos que tenga el establecimiento hotelero al momento de
brindar su servicio, y por consiguiente se defiende también la necesidad de
buscar mejoras mediante propuestas que eviten perder el flujo de consumidores
y mas bien aumente, con la finalidad de mejorar los ingresos econémicos de los

estabelcimientos estudiados y también de la ciudad de Milagro.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico

2.1.Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacién
Tipo de disefio:

No experimental ya que solo se centra en observar la ocurrencia del
fendbmeno de forma natural, sin intervenir de forma alguna, en el caso de la
investigacion planteada, se observd que la calidad de los servicios afectaba
positiva 0 negativamente a la imagen de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Milagro.
Alcance: La investigacion serd descriptiva y correlacional.

Descriptiva ya que se limita a analizar cobmo se ha manifestado el
problema, se realiza una descripcion de cada uno de sus elementos y

posteriormente se establece un plan de accion.

Correlacional ya que se medira y evaluara las variables de calidad y su
relacion con los factores que inciden en la calidad de los servicios de los

establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro

Enfoque:

El enfoque de investigacion es mixto ya que analiza y combina datos
cuantitativos (numeéricos) y cualitativos (que apunten a las acciones de caracter
técnicas y cientificas) que buscan al final intervenir en el criterio de las personas
o clientes para mejorar la calidad del servicio en los establecimientos hoteleros

de la ciudad de Milagro.

2.2 Métodos de investigacion

La investigacion inicia con una revision bibliografica de las definiciones de
calidad y sus enfoques tradicionalistas y modernos, para poder entender la

importancia de la calidad en los servicios.
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También para poder conocer sobre el mejor modelo de evaluacion de
calidad de servicios, se realizara una revision de los modelos de evaluacion mas
utilizados en el ambito turistico, haciendo énfasis en la Técnica del Incidente
Critico, la cual nos proporciona las dimensiones y los indicadores mas
apropiados a utilizar en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro.
Y asi mismo se busca modelos de planes de mejoramiento que contribuyan a

aplacar la problemética detectada en los establecimientos hoteleros.

2.3 Unidad de anélisis, poblacion y muestra

Tomando en cuenta el crecimiento que se podria desarrollar en la ciudad en
cuanto al turismo, se considera la evaluacion de la calidad de los servicios
mediante los huéspedes, quienes se convierten en la unidad de analisis para
poder entender la problematica en la ciudad de Milagro. Se recogi6 informacion
entre el 15 al 31 de mayo del 2019.

La poblacién que se ha considerado para la investigacion en la ciudad de
Milagro, es la de los huéspedes que se alojan en los nueve establecimientos
hoteleros mas utilizados, y que se encuentran registrados segun consolidado
nacional 2019 del Ministerio de Turismo, sumando un total de 271 habitaciones
y 502 plazas, cabe recalcar que no se considera su clasificaciony categoria por
estrellas, ya que el problema es generalizado. Los establecimientos
inventariados son los siguientes: 1. Astoria Boulevard; 2. Carso Inn; 3. Eden; 4.
Gold Palace; 5. House Center; 6. Milagro Inn; 7. Nacional, 8. San Francisco; 9.

Suites Don Juan

Para determinar correctamente la muestra, se utiliza la cantidad de plazas
gue pueden ofertar los establecimientos hoteleros estudiados en un periodo de
diez dias que seran los utilizados para la recoleccién de datos, promediando sus
tasas de ocupacion, dando como resultado en la sumatoroia final 2.806

huéspedes. La informacién se condensa en la tabla 8:

33



Tabla 8 Poblacién estratificada

Establecimiento Habitaciones  Plazas Plazas % de Huéspedes
10 dias ocupacioén

Astoria Boulevard 28 45 450 40% 180
Carso Inn 34 60 600 80% 480
Don Juan 28 45 450 40% 180
Eden 70 120 1200 70% 840
Gold Palace 22 48 480 60% 288
House Center 26 70 700 70% 490
Milagro Inn 20 40 400 70% 280
Nacional 29 49 490 40% 196
San Francisco 14 28 280 30% 84
TOTAL 271 505 5050 55,56% 2806

Elaborado por: Carolina Barros

El tipo de muestra a trabajar en la investigacion es de tipo probabilistica y

segmentada, la cual se calcula con un 5,42% de error y 95% de confianza. El

resultado se presenta a continuacion:

Z2 *N*p*q

1.962 ¥2806+0,50%0,50

2.749,88

n = =
e?*(N-1)+ (Z%*p*q)

n = 333,6 = Se define 333

Donde:

N: Poblacién = 2806

n: Muestra

Z: Nivel de confianza = 1,96
e: Margen de error = 5,42% =0,0542

p: Probabilidad de éxito = 0,50
g: Probabilidad de fracaso (1-0,5)

0,05422 %(2806 —1) + (1,962%0,50%0,50)  8,24290151

Esta muestra se distribuird en base a la tasa de ocupacion de los nueve

establecimientos hoteleros estudiados, tal como se presenta en la tabla 8:
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Tabla 9 Muestra Estratificada

Establecimiento Huéspedes Porcentaje
Astoria Boulevard 26,64 8%
Carso Inn 53,28 16%
Don Juan 26,64 8%
Eden 46,62 14%
Gold Palace 39,96 12%
House Center 46,62 14%
Milagro Inn 46,62 14%
Nacional 26,64 8%
San Francisco 19,98 6%
TOTAL 333 100%

Elaborado por: Carolina Barros

2.4  Variables de la investigacién, operacionalizacién

e Variable independiente: Técnica del incidente critico: Aspectos
relacionados con la profesionalidad; capacidad de respuesta; empatia;
seguridad.

e Variable dependiente: Calidad del servicio

2.5 Fuentes, técnicas e instrumentos parala recoleccién de

informacion:

Se utiliz6 como fuente de investigacion el Catastro de establecimientos de
hoteleria del canton Milagro realizado por el Ministerio de Turismo, el cual
proporciond informacién del contexto de la problematica. Mientras que las
técnicas que se aplicaron para ampliar la informacién de la investigacion fueron
la busqueda bibliografica, fihas de inventario de establecimientos hoteleros y

finalmente encuestas.

2.5.1. BusquedaBibliografica

Con esta técnica se recopild la informacion necesaria para contextualizar

el problema, el marco tedrico. Con esta técnica se pudo familiarizar con los
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conceptos de calidad, caracteristicas y sobre todo conocer mediante lectura de
articulos, secciones de libros, paginas oficiales, el recuento de los modelos de
evaluacion existentes hasta culminar con la seleccion del modelo deseado y por

consiguiente el cumplimiento de uno de los objetivos especificos planteados.

También la busqueda bibliografica dio como resultado la base para
ejecutar el modelo de mejoras de los incidentes encontrados a lo largo de la

investigacion.

2.5.2. Fichade inventario Planta Hotelera

Durante los dias 21 al 23 de mayo, 2019 se elabor6 las fichas de
inventarios de Planta Hotelera, en la que se detalla puntualmente las

caracteristicas de los hoteles estudiados.

2.5.3. Encuesta

Se aplicé una encuesta ala muestra definida de la poblacién objetivo, para
ello se elabord un cuestionario estructurado adaptando la Técnica del Incidente
Critico del estudio de Reyes & De la Varga Salto. La encuesta se compone de
20 preguntas cerradas utilizando la escala de Likert distribuidas en las cuatro
variables propuestas por los autores (Galindo Reyes & de la Varga Salto, 2013).
El encuestado tuvo cinco opciones de respuesta basada en la escala de Likert

que van desde “Sumamente satisfecho hasta nada satisfecho”

2.6 Tratamiento de la informaciéon

Una vez recopilada la informacién, ésta fue procesada de acuerdo a las
variables e indicadores determinados en la problematica. Se utliza la
herramienta estadistica Excel para poder ordenarla e interpretarla en funcion de
determinar los factores que inciden en la calidad del servicio de los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro. Los resultados para su mejor

comprension se presentan en forma de tablas y gréficos.
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Capitulo Il

Resultados y discusion
3.1.Andlisis de la situacién actual

La ciudad de Milagro creada el 17 de septiembre de 1913, se encuentra ubicada
en la provincia del Guayas (ver figura 6), limitando al norte con los cantones
Alfredo Baquerizo Moreno (Jujan) y Simon Bolivar; al sur con los cantones
Yaguachi y Marcelino Mariduefa; al este con los cantones Simén Bolivar y
Naranjito y al oeste con el cantdn Yaguachi. El canton cuenta con tres parroquias
rurales, Chobo, Roberto Astudillo y Mariscal Sucre; y la parroquia urbana de
Milagro que es su cabecera cantonal. El cantdbn posee un rango altitudinal de 11

msnm. (ver figura 7).

Figura 6 Representacién de laciudad de Milagro con respecto al pais y provincia y
canton.
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Fuente: INEC. SENPLADES. IGM 2007
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Figura 7 Representacién de laciudad de Milagro con respecto ala provincia y cantén

MILAGRO

Fuente: INEC. SENPLADES. IGM 2007

Milagro, en la actualidad asignado a la zona 5 de planificacién, se ha
convertido en una de las ciudades que mayor avance presenta, debido a su alto
porcentaje de actividad comercial y desarrollo de nuevas industrias, con una
extension de 405,64 km?y una poblacion de 166.634 habitantes segun el censo
realizado por el Instituto Nacional de Estaditicas y Censo en el afio 2010 (INEC,
2013). Esta poblacion se encuentra distribuida de la siguiente manera (tabla 10),

los datos se resumen en la figura 8.

Tabla 10 Poblacién por género en area rural y urbana

SEXO AREA URBANA AREA RURAL  TOTAL
Hombre 66.062 14.179 83.241
Mujer 67.446 15.947 83.393
TOTAL 133.508 33.126 166.634

Fuente: Censo de poblacion y vivienda - INEC 2010
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Figura 8 Poblacion por género en area rural y urbana
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Elaborado por: Carolina Barros

En el contexto econdmico, se puede resumir que del total poblacional de la
ciudad de Milagro corresponde al 49.3% de la poblacion econémicamente activa
(PEA) lo que representa el 4.3% del PEA de la provincia del guayas.

La ciudad de Milagro, es altamente comercial, con miras a establecerse
como una de las referentes en participacion por subsectores de la economia de
la provincia y de la zona 5, en la fiugra 9 se puede apreciar cada uno de los

subsectores y su orcentaje de participacion.

Figura 9 Participacién por subsectores de la economia

Comercio al por mayor y menor _25.0%
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca _24.2%

Industrias manufactureras | 19.6%
Construccion [ 16.7%
Transporte y almacenamiento -6.2%
Ensefianza [ |55%
Actividades de alojamiento y servicio de comidas  [Jl4.1%
Actividades de los hogares como empleadores [ 4.0%
Administracion publica y defensa :3.5%

Otras actividades de servicios [ 2.5%
ovos NN 5%

Fuente: Censo de poblacion y vivienda - INEC 2010
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El comercio al por mayor y menor representa el rubro mas alto en
participaciéon econdmica de la ciudad con un 25%, el cual a su vez se ha
convertido en el soporte de muchas familias milagrefias. De la mano, la
agricultura, ganaderia, sivicultura y pesca con una proporcion 24,2%. Cabe
mencionar que las actividades de alojamiento y servicio de comidas representan
un total del 4,1%. Dentro de este rubro se ubica los establecimientos hoteleros a

considerar para la toma de datos y analisis de resultados.

En cuanto a la cantidad de establecimientos presentes en la ciudad de

Milagro, se encuentran las siguientes (tabla 12):

Tabla 11 Tipo de Establecimientos

Tipo de Establecimientos Numero
Industrias Manufactureras 387
Comercio al por mayor y al por menor; Reparacion de Vehiculos
Automotores y Motaocicletas 2859
Transporte y Almacenamiento 22
Actividades Financieras y de Seguros 10
Actividades de Servicios Administrativos y de Apoyo 38
Ensefianza 91
Actividades de Atencion de la Salud Humana y de Asistencia

Social 193
Actividades Profesionales, Cientificas y Técnicas 103
Informacion y Comunicacion 223
Otras Actividades de Servicios 416
Actividades de Alojamiento y de Servicio de Comidas 491
Otros 121
TOTAL 4954

Fuente: Censo de poblacién vy vivienda - INEC 2010

La mayor cantidad de establecimientos, se encuentra relacionados al
comercio al por mayor y al menor; Reparacion de vehiculos automotores vy
motocicletas con un total de 2859. Mientras que solo 491 establecimientos estan

comprendidos por alojamiento y servicios de comidas.

Segun el Consolidado Nacional de Establecimientos Turisticos, en la
ciudad de Milagro, que se encuentran registrados como hoteles y hostales son:
(tabla 12)
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Tabla 12 Establecimientos hoteleros ciudad de Milagro

Establecimiento Categoria Habitaciones Plazas
Astoria Boulevard Hotel 28 45
Carso Inn Hotel 34 60
Don Juan Hotel 28 45
Edén Hotel 70 120
Gold Palace Hostal 22 48
House Center Hotel 26 70
Milagro Inn Hotel 20 40
Nacional Hotel 29 49
San Francisco Hostal 14 28
TOTAL 271 505

Elaborado por: Carolina Barros

El establecimiento con mayor capacidad de plazas es el Edén con 120
plazas, en segundo lugar se encuentra el House Center con 70 plazas de
alojamientro. El Carso Inn se encuentra ubicado en tercer lugar con 60 plazas,
le continda el hotel Nacional con 49 plazas. El establecimento con menor

capacidad es el San Francisco con 28 plazas en total.

Para conocer la situacion actual de estos hoteles, se procedio a realizar

un inventario de planta turisrtica. Los resultados se muestran en la tabla 13.

Los 9 establecimientos se convirtieron en el punto central de investigacion
para poder definir cuales son los factores que inciden en la prestacién de
servicios de calidad perjudicando los ingresos para sus administradores y de la
misma manera perjudicando el futuro econdmico de la ciudad si la misma

comienza a gestionar el turismo con una mayor planificacion.

Tabla 13 Inventario de planta turistica
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Establecimie
nto

Astoria
Boulevard

Suites Don

Juan

Golden
Palace

Carso Inn

San Francisco

El Edén

Milagro Inn

House Center

El Nacional

Ubicacion

5delJunioyBolivar

9 de octubre y
Garcia Moreno.

Av. Mariscal Sucre
y Los cedros.

Nueve de Octubre
y Calderdn

Calle 12 de
Febrero entre
Garcia Morenoy 5
de Junio

Calle Garcia
Moreno y nueve
de Octubre
Calle Pedro Carbo
y5deJunio
Calle Garcia
Moreno entre
Miguel Valverde y
Eloy Alfaro.

Bolivary5de Junio

Propietario

Laila Sarmiento
Guevara

Cristhian Vargas
Alava

Fanny Beatriz
Sédnchez

Carlos Soto
Rueda

Tatiana
Fernandez Vargas
Carlos  Portilla
Lopez

Enith Tamayo
Sanchez

Carmita Portilla
Orellana

Edith
Sanchez

Tamayo

Administra
dor

Laila
Sarmiento
Guevara
Washingto
n Vargas
Llamuca
Fanny
Beatriz
Sanchez

Javier Soto
Rueda

Martha
Vargas

Carlos
Portilla
Lopez
Enith
Tamayo
Sanchez

Joselyn
Iguashina
Portilla

Edith
Tamayo
Sanchez

Niumero de
Habitacion
es

28

28

22

34

14

70

20

26

29

Numero de
plazas

45

45

48

60

28

120

40

70

49

Porcentaje de
ocupacion

40%

40%

60%

25% temporada
baja
80% temporada
alta

30%

70%

70%

70%

40%

Numero
de
emplead
os

5

10

10

Tiempo de
funcionami
ento

10 afos

25 afos

4 afios

14 afos

10 afos

10 afios

2 afios

10 afios

10 afios

Contacto

0999332913
austoriaeventos@o
utlook.com
(099)463-5553
suitesdonjuanhotel
@gmail.com
0968295377/09673
54702

0994425131/
2975525
Hotelcarsoinn@hot
mail.com

098 204 0170
hotelsanfrancisco@
hotmail.es

0989677568
carlos_portillal951
@hotmail.com
4-2977728

informacion@hotel
milagroinn.com
0996568604-
042710207
hotelhousecenter@
gmail.com

2970391/2710706

Servicios

Telefonia, TV, Aire acondicionado,
Servicios de intemet, Recepcion 24
horas

Sala de eventos, Teléfono, TV, Mini
bar, Aire acondicionado, Agua
caliente, WIF.

Parque privado, jardines, Teléfono,
TV, Aire acondicionado. Agua
caliente, Intemet.

Parque privado, piscina, 2 salas de
eventos, gimnasio, Teléfono, TV,

Mini  bar, Caja Fuerte, Aire
acondicionado, Agua caliente,
Internet

Teléfono, TV, Aire acondicionado,
Internet inaldmbrico de alta
velocidad, ducha caliente, Seguridad.

Bar, TV

Aire acondicionado,
inaldmbricoy agua caliente.
Restaurante, Teléfono, TV, Mini bar
Aire acondicionado, Agua caliente,
internet.

Intemet

Restaurante, parqueo, sala de
eventos, gimnasio, Teléfono, TV, Mini
bar, Aire acondicionado,, Agua
caliente, internet

Teléfono, TV, Aire acondicionado,
Agua caliente, Internet.

Elaborado por: Carolina Barros
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3.2.Andlisis comparativo, evolucién, tendencias y perspectivas

Para el analisis de los factores que inciden en la calidad de servicios, se
aplicé la técnica de la encuesta a los 9 hoteles seleccionados previamente, de
los cuales también se determino una cantidad especifica de huéspedes a
encuestar basandonos en los porcentajes de ocupacion de los establecimientos,
se utilizd la Técnica del Incidente Critico para poder establecer las preguntas de

investigacion. Los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 14 Caracterizacién de la muestra

Establecimiento Huéspedes Porcentaje
Astoria Boulevard 26,64 8%
Carso Inn 53,28 16%
Don Juan 26,64 8%
Eden 46,62 14%
Gold Palace 39,96 12%
House Center 46,62 14%
Milagro Inn 46,62 14%
Nacional 26,64 8%
San Francisco 19,98 6%
TOTAL 333 100%

Elaborado por: Carolina Barros

Figura 10 Caracterizacion de la muestra

Nacional San Francisco Astoria Boulevard
P 6% 8%
b

y P,

8%
House Center ,

Elaborado por: Carolina Barros

14%

Se evaluaron nueve hoteles cuyos nombres se encuentran detallados en
la tabla 14 con un total de 333 encuestas realizadas. En base a su porcentaje de
ocupacion, el Hotel con mayor participacion fue el Carso Inn con un 18%, y el de

menor participacion fue el San Francisco con un 6%.
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Tabla 15 Género de los encuestados

GENERO Valor Absoluto Porcentaje
Maculino 187 56%
Femenino 146 44%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta Junio/Julio, 2019

Figura 11 Género

= Maculino

= Femenino

Fuente: Encuesta Junio/Julio, 2019

Los establecimientos hoteleros, son visitados por huéspedes que por
motivos laborales deben pernoctar en la ciudad de Milagro. Del total de los las
personas encuestadas, el 56% corresponden al género masculino, mientras que

el 44% restante al género femenino (tabla 15, figura 11)

Tabla 16 Rango de edades

RANGO Valor Absoluto Porcentaje
18 -25 29 8,71%
26 - 35 109 32,73%
36 - 45 136 40,84%
46 - 55 49 14,71%
56 - 66 10 3,00%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019

Elaborado por: Carolina Barros

Conrespecto a las edades de los entrevistados, se considero como punto

inicial a las personas mayores de edad, que puedan analizar y dar respuestas

mas razonadas. Se separo por rango de edades, teniendo asi que el rango de

36 a 45 obtuvo el mayor porcentaje de encuastados con un 40,84%, seguido del

rango de 26 a 35 afios con un 32,73%. El menor grupo de encuestados se ubico

en el rango 56 a 66 afios con un total del 3,00% (tabla 16, figura 12)

3.2.1. Primera variable: Profesionaldad

3.2.1.1.

El servicio fue agil

Tabla 17 El servicio fue agil

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 44 13%
Poco satisfecho 0 0%
Neutral 75 23%
Muy satisfecho 68 20%
Totalmente satisfecho 120 36%
No hay respuesta 26 8%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 13 El servicio fue agil

No ha\i[ Nada
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Fuente: Encuesta Junio/Julio, 2019

La rapidez y agilidad al momento de recibir un servicio, es uno de los
factores mas importantes para los encuestados, quienes contestaron en un 56%
gue estaban totalmente de acuerdo y de acuerdo, mientras que solo el 13%

menciond que el mismo no fue diligente (tabla 17, figura 13).

3.2.1.2. Conocimiento de los empleados.

Tabla 18 Tiene empleados que conocen sus funciones

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 44 13%
Poco satisfecho 13 4%
Neutral 76 23%
Muy satisfecho 80 24%
Totalmente satisfecho 120 36%
No hay respuesta 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 14 Conocimiento de los empleados
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

En cuanto a la capacidad que tienen los empleados en responder
preguntas con un alto conocimiento del tema, el 60% de los encuestados
sugieren estar totalmente de acuerdo y de acuerdo, mientras que el 17% esta en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Cabe recalcar que en esta premisa, el
23% tomo una postura neutral contestando ni de acuerdo ni en desacuerdo (tabla
18, figura 14)

3.2.1.3. El servicio ofrecido fue personalizado

Tabla 19 El servicio ofrecido fue personalizado

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 6 2%
Poco satisfecho 4 1%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 120 36%
Totalmente satisfecho 179 54%
No hay respuesta 24 7%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

47



Figura 15 El servicio ofrecido fue personalizado

No hay Poco
respuesta Nada satisfecho
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019

Elaborado por: Carolina Barros

El 54% de los encuestados se manifiestan totalmente de acuerdo en que

el servicio fue personalizado ya que los atendieron a medida que iban llegando,

el 36% se encuentra de acuerdo, por otro lado, solo el 3% esta totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo de que la atencion no fue personalizada (tabla 19,

figura 15).

3.2.14.

El personal brinda atencion las 24 horas

Tabla 20 El personal brinda atencién las 24 horas
Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 13 4%
Poco satisfecho 9 3%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 118 35%
Totalmente satisfecho 170 51%
No hay respuesta 23 7%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019

Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 16 El personal brinda atencion las 24 horas

Poco
No hay Nada satisfecho
respuesta satisfecho 3%
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0%
/ Muy
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35%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Los huéspedes manifiestan que si les mencionaron que existia atencion

las 24 horas del dia, por ese motivo, el 86% se encuentra totalmente de acuerdo

y de acuerdo con esta premisa, y el 7% que esta totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo mencionan que quisieron usar el servicio pero nadie los atendio
(tabla 20, figura 16).

3.2.2. Segundavariable: Capacidad de Respuesta

3.2.2.1.

Fluidez en la atencién con alta afluencia de clientes

Tabla 21 Fluidez en la atencién con alta afluencia de clientes

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 153 46%
Poco satisfecho 86 26%
Neutral 43 13%
Muy satisfecho 20 6%
Totalmente satisfecho 23 7%
No hay respuesta 8 2%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 17 Fluidez en la atencidn con alta afluencia de clientes
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

La fluidez en la atencion de los establecimientos se puede convertir en
una gran amenaza ya que crea sentimientos de insatisfaccion en los huéspedes.
Los mismos que contestaron en un 72% que estaban en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo cuando se les preguntd si hay fluidez de atencién cuando hay

grandes grupos de personas esperando a ser atendidas (ver tabla 21, figura 17).

3.2.2.2. Proporciona servicios oportunos y rapidos

Tabla 22 Proporciona servicios oportunos y rapidos

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 150 45%
Poco satisfecho 90 27%
Neutral 42 13%
Muy satisfecho 22 6%
Totalmente satisfecho 20 6%
No hay respuesta 9 3%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 18 Proporciona servicios oportunos y rapidos

Totalmente No hay respuesta
Satisfecho 3%

) 6%
Muy Satisfecho
6%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

El personal brinda un esfuerzo extra para cumplir peticiones

Tabla 23 El personal brinda un esfuerzo extra para cumplir peticiones.

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 164 49%
Poco satisfecho 88 26%
Neutral 43 13%
Muy satisfecho 26 8%
Totalmente satisfecho 12 4%
No hay respuesta 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Otra debilidad que se puede apreciar en los establecimientos es que el
personal atiende de manera oportuna y rapida los requerimientos de los
huéspedes quienes manifestaron que se encuentran totalmente en desacuerdo
y en desacuerdo con un alto valor del 72%, solo el 12% esta de acuerdo y
totalmente de acuerdo que si cumplen con los requerimientos (tabla 22,
figural8).
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Figura 19 El personal brinda un esfuerzo extra para cumplir peticiones.

Totalmente
Satisfecho

0,
Muy SatisfechoL

—

No hay respuesta
0%

Fuente: Encuesta Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

La pertinencia al desempefiar un trabajo, va a definir el éxito o fracaso del
mismo, cuando se les pregunté a los huéspedes su consideran que el personal
brinda un esfuerzo extra para cumplir con las peticiones de los huéspedes, estos
contestaron en un 75% que no estaban de acuerdo; un 12% menciona que Si

esta de acuerdo (tabla 23, figura 19).

3.2.2.4. Sise presenta un imprevisto, el personal puede manejar la situacion

Tabla 24 Si se presenta un imprevisto, el personal puede manejar la situacion

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 164 49%
Poco satisfecho 80 24%
Neutral 44 13%
Muy satisfecho 23 7%
Totalmente satisfecho 18 6%
No hay respuesta 4 1%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 20 Si se presenta un imprevisto, el personal puede manejar la situacion

Totalmente No hay respuesta

Satisfecho 1%
Muy 6%
Satisfecho
7%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Los imprevistos se pueden generar en cualquier momento de la prestacion
del servicio o inclusive cuando éste ha finalizado, sin embargo la manera como
Se reaccione ante tales situaciones, es la que va a evidenciar una alta capacidad
de respuesta. Los huéspedes expresaron con un 73% que el personal no puede
manejar imprevistos, muestran nerviosismo, o0 en le peor de los casos, no

muestran ni interés en solucionar el suceso (tabla 24, figura 20).

3.2.3. Tercera variable: Empatia

3.2.3.1. Se siente apreciado como cliente

Tabla 25 Se siente apreciado como clienta

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 10 3%
Poco satisfecho 14 1%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 118 35%
Totalmente satisfecho 165 50%
No hay respuesta 26 8%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 21 Se siente apreciado como cliente

No hay respuesta Poco satisfecho

8% Nada satisfecho 4%

3% Neutral

0%

Muy Satisfecho
35%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Para un cliente es muy importante que la persona encargada de atenderlo,
lo haga sentir especial, brindandole una atencion personalizada, que genere
confianza, asi es como el 85% de los encuestados esta de acuerdo y totalmente
de acuerdo, mientras que el 7% esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
ya que no sienten que el trato personalizado que les brindan los haga sentir

especial (tabla 25, figura 21)

3.2.3.2. Existe comprension por parte de los empleados

Tabla 26 Existe comprension por parte de los empleados

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 68 20%
Poco satisfecho 23 7%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 103 31%
Totalmente satisfecho 115 35%
No hay respuesta 24 7%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 22 Existe comprensidon por parte de los empleados

No hay respuesta
7%

Poco
|/ satisfecho
— GO 7%

Neutral
0%

Muy Satisfecho
31%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

El 66% de los huéspedes encuestados catalogan de comprensivos a los

empleados y que no recibieron malos tratos durante su estancia en el

establecimiento. El 27% que manifiesta lo contrario se debe a que la atencion

fue muy tajante y sin verificacion del proceso (tabla 25, figura 22).

3.2.3.3. Los empleados estan al tanto de los intereses de los huéspedes

Tabla 27 Los empleados estan al tanto de los intereses de los huéspedes

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 169 51%
Poco satisfecho 74 22%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 25 8%
Totalmente satisfecho 50 15%
No hay respuesta 15 4%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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3.2.3.4.

Figura 23 Los empleados estan al tanto de los intereses de los huéspedes

No hay respuesta
Totalmente 4%
Satisfecho
15%

Muy Satisfecho
8%
A

Neutral
0%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Para ofrecer servicios de calidad, el personal debe estar por delante de

Tabla 28 El establecimiento brinda promociones para beneficio de los clientes

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 204 61%
Poco satisfecho 47 14%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 12 4%
Totalmente satisfecho 37 11%
No hay respuesta 33 10%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

las necesidades que pueda tener un huésped, en la encuesta realizada, el 73%
de los clientes mencionaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo ya

gue no sienten que el personal tome en cuenta sus intereses (tabal 27, figura

El establecimiento brinda promociones para beneficio de los clientes
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Figura 24 El establecimiento brinda promociones para beneficio de los clientes

Totalmente
Satisfecho
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Satisfecho
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Neutral
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

El 75% de los encuestados estdn totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo con la afirmacion de que el establecimiento brinde promociones para
el beneficio de los clientes. Algunos manifestaron que son clientes frecuentes
pero eso no ha influido en que les brinde alguna promocién por tal motivo. Solo
el 15% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo con que si les ofrecen

promociones (tabla 28, figura 24).

3.2.4. Cuarta variable: Seguridad

3.2.4.1. Lainfraestructura del hotel lo hace sentir seguro

Tabla 29 La infraestructura del hotel lo hace sentir seguro

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 16 5%
Poco satisfecho 11 3%
Neutral 89 27%
Muy satisfecho 149 45%
Totalmente satisfecho 68 20%
No hay respuesta 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 25 La infraestructura del hotel lo hace sentir seguro
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Un indicador que posee mucho peso al momento de escoger el
establecimiento donde se desea pernoctar, es la infraestructura, no es necesario
gue sea monumental ni de Ultima tecnologia, sino mas bien que lo haga sentir
seguro, por su limpieza, por su distribucion adecuada de espacios, etc. Con este
antecedente, el 65% de los encuestados sienten seguridad de los
establecimientos hoteleros de la ciudad. Mientras que el 8% no se siente seguro

y es posible que no regresen en otra ocasion a pernoctar (tabla 29, figura 25).

3.2.4.2. El personal le brinda una sensacion de seguridad

Tabla 30 El personal le brinda una sensacién de seguridad

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 58 17%
Poco satisfecho 47 14%
Neutral 89 27%
Muy satisfecho 68 21%
Totalmente satisfecho 71 21%
No hay respuesta 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 26 El personal lebrinda una sensacién de seguridad

No hay respuesta
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Otro parametro a considerar es la sensacion de seguridad que puede

ofrecer el personal del establecimiento. Los resultados dieron valores similares,

teniendo asi que el 42% esta de acuerdo al sentirse seguros con el personal, el

31% esta en desacuerdo y el 27% se ubica en una posicion neutral (tabla 29,

figura 26).

3.2.4.3. El establecimiento brinda servicio de internet 6ptimo

Tabla 31 El establecimiento brinda servicio de internet 6ptimo

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 48 14%
Poco satisfecho 29 9%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 101 30%
Totalmente satisfecho 155 47%
No hay respuesta 0 0%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019

Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 27 El establecimiento brinda servicio de internet 6ptimo
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Para los huéspedes es de gran importancia que el establecimiento donde
vayan a pasar la noche tenga conexion a internet y que a su vez este servicio
sea optimo, los resultados muestran que el 87% esta de acuerdo en que el
servicio que brindan es éptimo, un 23% no lo considera asi aunque admiten que
muchas veces si es normal pero ellos desean que la conexidn sea mas rapida
(tabla 31, figura 27)

3.2.4.4. El establecimiento brinda servicio de transporte

Tabla 32 El establecimiento brinda servicio de transporte

Valor

RANGO Absoluto Porcentaje

Nada satisfecho 189 57%
Poco satisfecho 35 10%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 45 14%
Totalmente satisfecho 54 16%
No hay respuesta 10 3%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros
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Figura 28 El establecimiento brinda servicio de transporte
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Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Como ultimo punto en la variable seguridad, se deseaba determinar si el
establecimiento contaba con servicio de transporte. El 67% de los encuestados
se mostraron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo ya que al solicitar
transporte, se les mencionaba que podia llamarles un taxi, lo cual no les
garantizaba una mayor seguridad. Para el 30% restante esta ayuda de llamar a

un taxi era suficiente (tabla 32, figura 28).

3.3.Presentacion de resultados y discusion

Luego de la tabulacion y andlisis de los datos, se procede a realizar un
condensado de cada una de las variables evaluadas en los establecimientos
hoteleros de la ciudad de Milagro, para poder categorizar los principales factores
gue se encuentran afectando a la calidad de los servicios brindados, y de esta

manera buscar mediadas correctivas a través de una propuesta viable.

3.3.1. Resumen de Variable Profesionalidad

La profesionalidad en el lugar de trabajo, es un punto clave para el éxito de
la empresa, el personal debe saber y dominar los procesos que estén a su cargo.
Segun lo muestra la figura 29, la variable profesionalidad tiene los mayores
porcentajes favorables, dando como respuesta que el servicio en funcién del

conocimiento del personal de servicio (60,06%), atencion 24 horas (86,49%),
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agilidad para atenderlos (56,46), esta cumpliendo con las ecpectativas de los

huéspedes.

Figura 29 Variable Profesionalidad

1.4 El personal brinda atencion las 24 b
horas 86,49%
1.3 El servicio ofrecido fue personalizado b 89,79%
1.2 Los empleados conocen sus funciones “ 60,06%
1.1 El servicio fue agil % 56,46%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

M Aspecto negativo M Aspecto positivo

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Sin embargo, se debe recalcar que para los encuestados que contestaron
negativamente no se cumplieron sus expectativas ya que se suscitaron
incidentes como no brindarles atencion 24 horas, el empleado solo getioné el
check in sin dar mas detalles, entre otros parametros que podrian explicarse
porque al momento de sicitarse ese inconveniente, eran horas pico o eran horas
de la madrugada. Se concluye que la variable Profesionalidad, esta cumpliendo

con la caracteristica de brindar un servicio de calidad.

3.3.2. Resumen de Variable Capacidad de Respuesta

Segun lo que muestra la figura 30, esta variable presenta los mas altos
porcentajes de negativos de sus indicadores, la capacidad de respuesta se
encuentra medida en la facilidad de los empleados en actuar eficaz y
eficientemente ante situaciones imprevistas, por ese motivo, el 73,27%
mencionan que no estan preparados; el 75,68% que no observan un esfuerzo

extra para cumplir peticiones, solo se limitan a sus funciones; y el 71,77%
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hace énfasis que en horas de mayor concurrencia no hay fluidez en la
atencion.

Figura 30 Variable Capacidad de Respuesta

2.4 Sise presenta un imprevisto, el personal puede 73,27%

manejar la situacion.

12,31%

75,68%

2.3 El personal brinda un esfuerzo extra para cumplir
peticiones.

11,41%

72,07%

2.2 Proporciona servicios oportunos y rapidos
12,61%

71,77%

2.1 Fluidez en la atencidn con alta afluencia de clientes
12,91%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%
B Aspectos negativos M Aspectos positivos

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Los resultados asociandolos a la variable profesionalidad pueden indicar
gue los empleados estan listos para seguir un proceso de manera diligente pero
no a reaccionar ante un incidente o tampoco toman la iniciativa para ofrecer un

mejor servicio.

3.3.3. Resumen de Variable Empatia

En cuanto a la variable empatia, que se encuentra condensada en la figura
31, las opiniones se encuentran divididas, sin embargo los factores mas
importante a considerar son lo especial que se sienten los clientes al tener una
atencion personalizada, este indicador recibio un 84,98% de aceptacion, pero al
momento de crear fidelidad entre ellos, se puede ver afectado ya que el 75,38%
de los encuestados sefialan que los establecimientos no les brindan beneficios
como promociones por ser clientes frecuentes o por fechas especiales como

suelen hacer establecimientos de otras ciudades.
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Figura 31 Variable Empatia

3.4 El establecimiento brinda promociones para 75,38%

beneficio de los clientes 14,71%

3.3 Los empleados estan al tanto de los interéses 72,97%

de los huéspedes. 22,52%

i

3.2 Existe comprension por parte de los 27,33%

empleados 65,47%

3.1 Se siente apreciado como cliente 7,21%

|

84,98%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

W Aspectos negativos W Aspectos positivos

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

Con esto se puede concluir que aunque la atencién sea personalizada y
amena, el simple hecho que el establecimiento no considere realizar
promociones los puede hacer perder clientes que preferiran irse a hoteles
cercanos de otras ciudades donde si les ofrezcan algunos beneficios.

3.3.4. Resumen de Variable Seguridad

Tal como lo muestra la figura 32, sobre la variable seguridad, en el indicador
Infraestructura arroja resultados positvos, el 65,17% sefiala que no es necesario
gue las instalaciones tengan tecnologia de punta o que estén completamente
actualizadas, lo que ellos aprecian es la limpieza, el acceso a los servicios que
se les ha ofrecido y que no haya ruidos que interrumpan su descanso. El
indicador servicio de internet también recibe critcas favorables, el 76,88% sefala

que si es Optimo.
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Referente ala sensacion de seguridad que le generan los empleados recibe
criticas tanto positivas como negativas; el 41,74% sienten seguridad de los
trabajdores que los atienden mientras que el 31,53% no se siente seguro ya que
afirman que la postura, vestuario, presentacion personal de los empleados no es

la adecuada.

Figura 32 Variable Seguridad

4.4 El establecimiento brinda servicio de 67,27%
transporte 29,73%

4.3 El establecimiento brinda servicio de 23,12%

internet optimo 76,88%
4.2 El personal le brinda una sensacion de 31,53%
seguridad. 41,74%
4.1 La infraestructura del hotel lo hace sentir 8,11%

Seguro 65,17%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
M Aspecto negativo M Aspecto positivo

Fuente: Encuesta a huéspedes Junio/Julio, 2019
Elaborado por: Carolina Barros

El Unico factor que arrojo resultados negativos fue seguridad en base a la
prestacion de servicios de transporte, el 67,27% no considera seguro que se les
consiga cualquier vehiculo (taxi amigo) para movilizarse, por otra parte el 29,73%

considera apropiado el uso de este medio de movilizacion.

3.3.5. Seleccion de factores que inciden en la calidad de servicios

Una vez realizado el andlisis de cada una de las variables evaluadas, se
puede determinar cuéles son los factores que inciden el la calidad de servicios

de los establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro (ver tabla 33).
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Tabla 33 Factores que inciden en lacalidad de servicios

Variable Apecto Desfavorable

Profesionalidad Capacidad de responder de forma claray
completa los cuestionamientos de los
clientes.

Capacidad de Respuesta Manejo de imprevistos

Cumplir adecuadamente peticiones
Servicios oportunos
Atencion agil en horas de mayor
concurrencia.

Empatia Beneficios a clientes.

Seguridad Servicio de transporte
Personal no brinda sensacidn de seguridad
por su presentacién personal.

Elaborado por: Carolina Barros

Como se puede observar, para cada una de las variables se han escogido
los factores que mas estan influyendo al momento de ofertar un servicio de

calida; teniendo de esta manera:

Varibale Profesionalidad: se ve afecada en primer lugar por la falta de
capacidad de responder de forma clara y completa los cuestionamientos de los
clientes, esto se ve reflejado cuando un huésped pregunta algo, y el proveedor

del servicio no puede responder claramente dicho cuestionamiento.

Variable Capacidad de Respuesta: en esta variable se obtuvieron los
resultado mas bajos, sobre todo en el Manejo de imprevistosy en la Atencion
Agil en horas de mayor concurrencia. Los encuestados admiten que los
empleados saben realizar sus funciones pero que no estan preparados para
situaciones fuera de su zona de confort, es ahi cuando se aturden y no pueden

seguir cumpliendo adecuadamente sus actividades.

Variable Empatia: Este indicador recibiéo en sus factores respuestas
favorables, el Unico factor que recibié criticas negativas fue Beneficio a los
clientes, ya que los enuestados consideran que no hay promociones o algin

incentivo que los haga querer regresar al establecimiento en un futuro.

Variable Seguridad: En relacién a esta variable, se evidencié que la
infraestructura no es el problema principal de los establecimientos hoteleros, ya

que el 65% se siente seguro y conforme con las instalaciones de los hoteles.
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Sin embargo los factores Servicio de transporte y Personal no brinda sensacién
de seguridad por su presentacion personal fueron los factores que mas afectan
en el sector hotelero. En el primer caso, para los huéspedes es necesario que
los hoteles brinden servicio de transporte seguro, por lo menos que estén
asociados con alguna cooperativa de taxis de la ciudad. En el segundo caso, la
imagen personal de los trabajadores no es la correcta, expresan los encuestados
que deberian reflejar un estado de animo positivo, e inclusive sefialan que

deberian usar un uniforme.

3.4.Propuesta de Modelo de Gestidn

Luego de los resultados obtenidos de la evaluacién de los factores que
inciden en la calidad de los servicios se procede a sugerir un modelo de gestion
acorde a las necesidades de los establecimientos hoteleros de la ciudad de

Milagro.

El determinar una mejora en los procesos de entrega de servicios,
conlleva a obtener beneficios econdmicos, los que constituyen la recompensa
por realizar una correcta planificacion. Cabe mencionar que el implementar el
presente modelo de gestiébn no incurre en gastos e inversiones significativas,
mas bien, se pueden delegar las funciones entre el personal que labora en estos

establecimiento.

Adicionalmente, segun (Riera Peralta & Naranjo Navarrete, 2013), entre
los beneficios que los establecimientos obtienen al implementar un modelo de

calidad se pueden mencionar:

e Optimiza la administracion, costos y tiempo de los procesos

e Se desarrolla una cultura organizacional.

e Garantiza la mejora del talento humano de la organizacién con la finalidad
de que puedan cumplir los requisitos de los clientes.

e Permite identificar y corregir incidentes.

e Mejora continua ya que existe una planificacion que debe seguirse para
verificar que los procesos estén realizandose de una forma adecuada.

e Latoma de decisiones tendran sustentos validos.
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Es importante tener en consideracion que para el desarrollo de cualquier
modelo, es necesario que todos los miembros de los establecimientos estén
dispuestos a participar activamente del mismo, en especial los hoteles de la
ciudad de Milagro en los que su planta de empleados es pequefa, todos

deberian tener el interés por lograr una mejora en sus lugares de trabajo.

Para mejorar en este sentido, los procesos deben enfocarse en la
Gerencia y Mejora Continua, los cuales permitiran gestionar adecuadamente a
todos los establecimientos hoteleros que reunen los mismos aspectos
desfavorables. Como indicador suele sugerirse la creacion de un comité de
calidad dentro de la organizacion, sin embargo al ser establecimientos que
cuentan con tan poco personal (entre 3 a 10) se ajustara el modelo a esarealidad

y se incluird a todos los miembros como parte de dicho comité.

La finalidad de este “comité” sera de velar en primer lugar que cada
empleado de los hoteles domine todos los procesos y a su vez pueda responder
con mayor habilidad ante cualquier situacion que se le presente. Es por ese
motivo que los hoteles estableceran un mapa de procesos estandarizado. La
idea principal de la elaboracién de un “mapa de procesos” estandarizado se
sintetiza en la necesidad de que todos los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Milagro, puedan cumplir los objetivos de satisfaccién y rentabilidad
gue posee. En la figura 33 se puede observar los procesos basicos que se

propone ejecutar en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro.
Figura 33 Mapa de procesos

GERENCIAMIENTO MEJORA CONTINUA

RECEPCION :> HABITACIONES ALIMENTOS :>
:> Ij Y BERIDAS

CLIENTE
OHD34SILVS F1LN3IITD

PROVEEDORES RRHH MANTENIMIENTO

Fuente: (Urgilés Castro, 2010)
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3.4.1.

Responsabilidad de la Gerencia

Se hace responsable de generar un excelente trabajo en conjunto con sus

empleados para desarrollar e implementar el modelo de sistema de gestion de

la calidad y de su mejora continua. Sus atribuciones seran:

3.4.2.

3.4.3.

Comunicarse eficientemente, con la finalidad de que todos los miembros
del establecimiento hagan conciencia de la importancia de satisfacer las
necesidades de los clientes.

Establecer politicas de calidad

Llevar las respectivas revisiones.

Proveer de recursos necesarios para la revision y mejoramiento del
sistema.

Ser veedor de que los empleaos cumplan con los requerimientos
solicitados por los clientes de una manera efectiva, eficaz y que se

preocupen por generar fidelidad entre ellos.

Politicas de Calidad:

Cumplir con los requisitos legales que soliciten los entes reguladores.
Mantener al personal capacitado continuamente en diversas areas.
Cuidar de la infraestructura que poseen para garantizar el confort de los
huéspedes.

Generar una cultura de prestacion de servicios fundamentada en la

calidad.

Politica de Mejora Continua:

La principal politica es la solucion y eliminacion de las causas de las

inconformidades expresada por los huéspedes en el periodo de recopilacion de

informacién. Una vez detectadas las inconfermidades y baséandose en la

metodologia PHVA (ver anexo 6), se establecen los pasos a seguir:

Planificar la solucion: Definir el problema; Analizar la situacién actual;

Realizar un listado de causas potenciales; Plantear soluciones.
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e Hacer: Implementar la solucion mas apropiada a la situacién
e Verificar: Revisar los resultados

e Actuar: Documentar la solucién

3.4.4. Procesos estratégicos

Del mapa de proceso presentado en la figura 33, se procede a describir
los puntos estratégicos que deben gestionarse en el sector hotelero de la ciudad

para poder brindar un servicio de calidad.

3.4.4.1. Mapade Gerencionamiento:

Se elabora en funcion de desarrollar planes y gestiones para cumplir las
expectativas del huésped mediante el correcto funcionamiento del hotel (figura
34). En este se explica los insumos necesarios como el estudio de mercado,
requisitos del cliente e informes generales que debe generar el hotel, para
posteriormente realizar las actividades que estaran a cargo de la gerencia.
Finalmente, los resultados o salidas que debe poseer el hotel como evidencia de

las actividades realizadas.

Figura 34 Mapa de Gerencionamiento

ACTIVIDADES SALIDAS
RSUMOE Plan estratégico Plan estratégico
Estudio de Presupuestos Asignar Presupuesto
mercado
o] Revisiones mensuales de Plan de acciones
equisitos de . . |:|'>
|::> funcionamiento del hotel
cliente Politicas
Elaboracion de Politicas
Informes Ventas
Generales del \Ventas Secuimient
eguimiento a
Hotel J

Seguimiento a empleados empleados

Fuente: (Urgilés Castro, 2010)
Elaborado por: Carolina Barros
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El gerente o su delegado (administrador) debe estar conciente de las
actividades principales que debe realizar: 1. Elaborar planes estratégicos; 2.
Determinar los presupuestos a utilizarse en el hotel; 3. Realizar revisiones
mensuales de funcionamiento del hotel; 4. Elaborar las politicas y objetivos que
se desea conseguir; 5. Coordinar y evaluar las ventas; 6. Realizar un seguimiento

constante a los empleados para profesionalizarlos en caso de requerirse.

Estas actividades permiten que tanto gerencia como los empleados del
establecimiento, sientan seguridad ante su lider y busquen maneras de realizar

un mejor trabajo ya que los hace sentir parte de una equipo de trabajo eficiente.

Tabla 34 Detalle proceso de Gerenciamiento

Desarrollar planes y gestiones para cumplir las expectativas del

Proposito: huésped mediante el correcto funcionamiento del hotel
INDICADOR Definicién Huéspedes Satisfechos Planes cumplidos
Unidaden la que
Unidad de medida semiden los Porcentaje % Porcentaje %
valores
, } Fo’rrr?ula ,(# de huéspedes/# (# de planes/# de planes
Férmula de calculo estadisticaque  huéspedes encuestados) .
cumplidos)x 100
seusa x 100
Valor minimo
paratomar
Limite a eliminar acciones 60% 75%
correctivas/
preventivas
Meta valor que se 90% 90%
desea obtener
Periodos en los
Tiempo de revision gue serealizala Mensualmente Trimestralmente

accion
Quien/quienes

X Gerente/Administrador Gerente/Administrador
estan acargo

Responsables

Informe de (o -
fie Informe con graficosde Informes con graficos de
Documentos a presenter analisisy
barrasy pastel barray pastel
resultados

Fuente: (Urgilés Castro, 2010)
Elaborado por: Autor

La tabla 34, de que manera el Gerente/Administrador puede evidenciar si

los servicios estan siendo correctamente entregados. Aparte del manual de
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funciones que poseen los establecimientos hoteleros, es necesario que cada uno

de estos hoteles tengan un plan de revision de estos procesos.

3.4.4.2. Mapade Mejora Continua:

En este proceso, se busca coordinar la planificacion, el mantenimiento y
el mejoramiento de los servicios ofrecidos en los establecimientos hoteleros, con
la finalidad de cumplir las expectativas del cliente y de la organizacion (figura 36).
En este modelo de mejora continua se consideran los insumos, actividades y

salidas que se deben realizar.

Lo caracteristico de este mapa de procesos es que va en funcién de
establecimientos con poco personal, ya que en recursos humanos, le da la
posibilidad a todos los empleados de ser parte de este proceso. Y el control que

se debe realizar, debe organizarse delegando funciones a estos miembros
(figura 36).

Figura 35 Mapa de Mejora Continua

CONTROL

Plan estratégico en funcién de los recursos del hotel

J J

ACTIVIDADES
INSUMOS
. Realizar el seguimiento a las
Acciones N . SALIDAS
. acciones correctivas, -
Correctivas y . . X X
. preventivas y de mejora Indicadores revisados
de Mejora
. Coordinar reuniones para Planes de
Indicadores de .
revisar procesos mejoramiento

los Procesos
L :’> Administrar el sub sistema de |:> IrfarEs
fricniliseC gestion de documentacion del
Quejas SGC Documentos

a7eeEES publicados y difundidos

Asesorar los procesos.

PellifEze Coordinar actividades para

atender quejas de los
clientes.

r 1

RECURSOS

objetivos de la
calidad

Personal del hotel = personal de mejora continua

Fuente: (Urgilés Castro, 2010)
Elaborado por: Carolina Barros

72



De igual manera que el proceso de Gerencionamiento, la Mejora Continua

permitira mediante sus actividades corregir los factores que inciden en la calidad

de servicios: 1. Coordinar reuniones para revisar los procesos; 2. Presentar

informes que evidencien los resultados obtenidos de la entrega del servicio; 3.

Asesorar procesos; 4. Coordinar actividades para atender quejas de los clientes;

5. Realizar seguimiento de las actividades correctivas y preventivas.

Tabla 35 Detalle Proceso de Mejora Continua

PROPOSITO:

INDICADOR

Unidad de medida

Férmula de célculo

Limite a eliminar

Meta

Tiempo de revision

Responsables

Documentos a presentar

Coordinar la planificacion, el mantenimientoy el
mejoramiento de los servicios ofrecidos en los
establecimientos hoteleros, con la finalidad de cumplir
las expectativas del cliente y de la organizacion

Definicién Politica y (?bjetIVOS de
calidad
Uni I
n!dad en laquese Porcentaje %
miden los valores
(Nimero de planes/Numero

Fé la estadisti .
ormufa estadistica de planes cumplidos)x 100

Valor minimo para
tomar acciones 75%
correctivas/ preventivas

Valor que se desea

0,
obtener 90%

Periodos en los que se

. ., Mensualmente
realiza la accion

Quien/quienes estdn a

Empleado
cargo
Informe de analisisy Informes con graficos de
resultados barray pastel

Fuente: (Urgilés Castro, 2010)

Elaborado por: Carolina Barros

En la tabla 35, se detallan los pasos que debe seguirse para la mejora

continua de los establecimientos hoteleros, como se menciond anteriormente lo

atractivo de este esquema es que, se puede delegar a cualquiera de los

empleados como responsable para estar a cargo del proceso de andlisis, lo que

se desea obtener es la participacion de cada uno y por ende aumentar sus
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recursos para defenderse dentro del establecimiento y logrando asi mejorar la

capacidad de respuesta y seguridad en cada uno de ellos.

Se han definido siete indicadores que se deben llevar a cabo para que
exista un proceso de mejora continua y que deben relacionarse con los objetivos

de calidad que se proponga cada establecimiento.

En el primer indicador, la unidad de medida se establece en valores
porcentuales, el segundo indicador presenta la féormula estadistica de como se
va a evaluar si el proceso esta siendo correctamente ejecutado (se divide el
numero de objetivos propuestos para el nimero de objetivos cumplidos y luego

se multiplica por 100), con esto obtendremos el porcentaje de cumplimiento.

Esto nos lleva al limite minimo que se debe cumplir, 75%, en caso de no
cumplirse, inmediatamente se procede a tomar acciones correctivas o
preventivas dependiendo de la situacion. El cuarto indicador es la meta que se

sugiere a los hoteles, el 90% de cumplimiento de los objetivos de calidad.

El quinto indicador corresponde a la frecuencia en la que se elaborara el
andlisis, se sugiere que se ejecute mensualmente ya que al ser hoteles

pequefios, una revision mensual permitird una mejor prestacion de servicios.

Los responsables, como quinto indicador, seran quienes estén a cargo de
realizar este proceso, puede rotarse a cada uno de los empleados de los hoteles
ya que en los mismos, no hay una cantidad elevada de trabajadores. Esta
actividad puede servirles para profesionalizarse indirectamente. EI Ultimo
indicador son los documentos a presentarse, en el que se detalla mediante un

informe todos los resultados obtenidos durante el mes que haya terminado.

Este proceso de mejora continua busca regular en cierta medida a los
establecimientos hoteleros, ya que algunos disponen de manuales de funciones
pero no realizan una evaluacion de si estos procesos estan siendo correctamente

gestionados.
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Conclusiones

Laindustria hotelera es una de las actividades turisticas que mas ingresos
econdmicos generan dentro de una region, el objetivo principal de estas es
brindar un servicio de calidad, sin embargo en ciudades pequefias como la
ciudad de Milagro, suele olvidarse ese punto tan importante y solo sobreviven en

medida de los huéspedes que lleguen a la ciudad.

La calidad de los servicios, ha sido estudiada en incontables
investigaciones, asi mismo como los modelos que permitan evaluarla. Hay que
tener en consideracion evaluar la calidad de un servicio puede ser un proceso
muy subjetivo y que si se desea realizar una correcta evaluacion, se debe elegir
el modelo mas apropiado a la realidad contextual donde se desea hacer la
investigacion, por eso la Técnica del Incidente Critico fue la seleccionada en
esta, dado que se enfoca en evaluar los momentos exactos donde se brinda un
mal servicio y sobre todo porque se la puede moldear a establecimientos

hoteleros de ciudades pequefias como es el caso de la ciudad de Milagro.

Una vez realizada la encuesta a los 333 huéspedes que pernoctaron en
los diversos establecimientos hoteleros de la ciudad de Milagro, se determind en
base a sus respuestas, que la Capacidad de respuesta por parte del personal y
la Seguridad que proyectan los mismos son los factores que mas inciden a la
calidad de los servicios. En el indicador Empatia se recalca como negativo que
la falta de promociones o sentir que el hotel se preocupa por los clientes, hace

sentir insatisfechos a los huéspedes.

Es importante el uso de un Modelo de Gestion en el que todos los duefios
de los hoteles tengan en claro los procesos basicos para brindar correctamente
un servicio de calidad, se hace énfasis en los procesos de Gerenciamiento y de
Mejora Continua ya que estos son los que ayudan a corregir los factores que

inciden en la calidad de servicios.

A lo largo del documento se puede evidenciar la realizacidén de tres tipos
de investigaciones, con la primera se escoge el modelo de evaluacién adecuado,
la segunda recopila las opiniones en funcion del modelo de evaluacién y una
tercera presenta el modelo de gestion mas apropiado para mejorar la

problemética, todos estos puntos enriquecen la investigacion realizada. A demas
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estas acciones investigativas, nos llevan a enriquecer el proceso de confianza
en el trabajo realizado, y a suvez en un futuro poder poner en practica en el area

turistica este estudio.
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Recomendaciones

Cada uno de los establecimientos debe mejorar sus manuales de
funciones y establecer capacitaciones constantes a sus trabajadores, no es
necesaria una gran inversioén para llevar a cabo estas actividades, sin embargo
es recomendable hacerlas ya que el hotel al preocuparse por mejorar la
capacidad de respuesta y seguridad en sus trabajadores, los esta convirtiendo
en banderas para generar fidelidad en los huéspedes habituales y en los

potenciales clientes.

Se recomienda al sector hotelero de la ciudad de Milagro el poner en
practica este estudio investigativo, especialmente en lo que tiene que ver al
modelo de gestién propuesto, ya que con una correcta aplicacion del modelo
desarrollado, brindard un proceso de Gerencionamiento y Mejora Continua, esto
permitira el fortalecimiento de los procesos dentro de los hoteles para aplacar los
indicadores negativos, se debe tomar en consideracion que esto es un trabajo
en equipo y que todos deben estar dispuestos a tomar parte activa de este
modelo ya que esto les permitird tener un mayor compromiso tanto a gerencia
como a quienes laboran dentro de estos hoteles a ser mas colaboradores,
entusiastas y competitvos dentro de su lugar de trabajo y esto se vera reflejado

en la atencion que presten.
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Anexos

Anexo 1: Matriz Auxiliar de Operaciones

FORMULACION OBJETIVO VARIABLE | VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES
DEL PROBLEMA: GENERAL DIRECTA INDIRECTA
Proponer un modelo Fiabilidad: ~ Cumplen lo
de gestion para Profesionalidad prorpetldo 5
reducir los factores Rapidez en la actuacion
¢H sector hotelero | que inciden Personalizacion del
en la ciudad de | negativamente en la servicio
Milagro, se encuentra | calidad de servicios Los empleados tienen
incidido por factores | en el sector hotelero conocimientos suficientes
en la calidad de | de la ciudad de
servicios? Milagro como accién
de desarrollo socio
econémico de la .
ciudad. Calidad de | Técnica del ggr?fgs mlent(;)e los
Servicios Igcitgiente empleados.
riico Seguridad Los clientes se sienten
SISTEMATIZACION: | OBJETIVOS seguros  en el
ESPECIFICOS establecimiento
Los clientes se sientes
seguros con el personal
de servicio
OEL: Determinar el
modelo de Necesidades concretas
evaluacion de Ofrecimiento detallado de
Si: ;8 calidad a emplearlse la informacion.

i en 0S Los empleados ofrecen
establecimiento establecimientos peal id
cuentaconun Capacidad de | Un serviciorapido
modelo de hoteleros  de la p Solucion de quejas y
evaluacion de ciudad de Milagro respuesta problemas

4ad? para  valorar la Imprevistos del sistema.
calidad? calidad de servicios. P
S2: ¢Mediante una )
evaluacion se puede fOE% Bvaluar _dlos
establecer los | factores que inciden
factores que inciden en la calidad de Empatia Ofrecen atencion amable

en la caldad de
servicios del sector
hotelero en la ciudad
de Milagro?

S3: ¢Un plan de
mejoras beneficiara
a que los
establecimientos
hoteleros  cumplen
las expectativas de
los clientes?

servicios del sector
hotelero de la ciudad
de Milagro a través
de la investigacion in
situ a huéspedes
sobre calidad del
servicios.

OE3: Plantear un
Modelo de Gesti6n a
los establecimientos
hoteleros de Ila
ciudad de Milagro
para fortalecer la
productividad y
operatividad

Tienen empleados que
ofrecen atencion
personalizada
Escuchaactiva
Se preocupan por los
intereses de los clientes

Elaborado por: Carolina Barros




Anexo 2: Antecedentes Bibliograficos

CALIDAD EN LOS SERVICIOS

ESCUELA

MODELO

AUTOR

ANO

DESCRIPCION

Norteeurope
a o Nordica

Modelo de
Calidad de
Servicios

Christian
Gronroos

1988 -
1994

Una buena evaluacién de calidad
percibida se obtiene cuando las
expectativas que tenia el cliente se
cumplen, es decir él se siente satisfecho.
Las expectativas que se hace el cliente
van de la mano con la comunicacién del
marketing, recomendaciones -
boca/oido- la imagen corporativa de la
empresaque oferta el servicio..

Norteeurope
a o Nérdica

Modelo de los
Tres
Componentes

Roland
Rusty
Richard
Oliver

1994

Se compone de tres elementos: el
sernvicio y sus caracteristicas (service
product); el proceso de envio del servicio
(service delivery) y elambiente que rodea
el servicio (environment).

El planteamiento inicial de este modelo
fue para productos tangibles. Aplicarlo al
servicio también es efectivo ya que la
calidad siempre estara presente

Norteeurope
a o Nordica

Modelo de
Serwuccion

Pierre
Eigliery
Eric
Langeard

1989

Nace como un intento de sistematizar la
produccion, el proceso de creacion y
fabricacion del servicio.

El objetivo principal es tener un proceso
planificado, controlado y cuantificado
parala prestaciéon de servicios.

Se diferencian 4 elementos basicos: el
cliente, el soporte fisico, el personal de
contacto y el servicio.

Norteameric
ana

Modelo
SERVQUAL

Valerie
A

Zeithaml,
A
Parasum
arany
Leonard
L. Berry

1988 -
1992

Conocido también como “Modelo de las
Discrepancias”es el mas utilizado por los
académicos hasta el momento por la
escalaque presenta.

Para la recopilacion de informacion, se
toma como base cinco dimensiones:
Fiabilidad; Los tangibles;
Responsabilidad; Seguridad; Empatia.

Norteameric
ana

Modelo
SERVPERF

Joseph
Cronin
StevenTa

ylor

1992

Usa Unicamente la percepcion como una
eficiente aproximacion a la satisfaccion
del cliente.

Estd compuesto de los mismos
elementos de SERVQUAL, la diferencia
radica en que se elimina la parte que
hace referencia a las expectativas de los
clientes.

Norteameric
ana

Modelo de
Desempefio
Evaluado

Teas

1993

Critica al Modelo SERVQUAL, el modelo
de Teas desarroll6 y contrast
empiricamente las escalas de
desempefio evaluado (EP) y calidad
normalizada (NQ) como instrumentos
alternativos para medir la calidad de
servicio percibida.




Norteameric
ana

Modelo
Jerarquico
Multidimension
al

Brady y
Cronin

2001

e lLas percepciones sobre la calidad del

senicio se forman en base a los
consumidores y a una evaluacion del
desempefio en miliples niveles, yalfinal
combinan esas evaluaciones para llegar
a la percepcion global de la calidad del
servicio

Norteameric
ana

Técnicadel
Incidente
Critico

1954 -
2013

Recolecta ciertos hechos importantes
concernientes al comportamiento en
situaciones definidas” con la finalidad de
conocer circunstancias positivas o0
negativas que se hayan suscitado para
posteriormente realizar las correcciones
respectivas de una forma justa e
imparcial

Utilizaron ésta técnica en
establecimientos hoteleros, luego de la
recopilacion de la informacion, que se
centra netamente en entrevistas a los
huéspedes para caracterizar sus
experiencias, se realiza el analisis de los
resultados, al final de la misma se logran
determinar las siguientes dimensiones:
Aspectos relacionados con la
profesionalidad; Aspectos relacionados
con la capacidad de respuesta; Aspecios
relacionados con la empatia; Aspectos
relacionados con la seguridad.

Elaborado por: Carolina Barros




Anexo 3: Matriz Auxiliar de Variables

VARIABLE
INDEPENDIENT E

DIMENSION

INDICADORES

PREGUN
TAS

TECNICAS

INSTRUME
NTO

FUENTE

Técnicadel
incidente Critico

Profesionalidad

Cumplimiento

¢Cumplen
a tiempo
los
servicios
que
ofrecen?

De campo

Encuesta

Primaria

Interes

¢Muestran
real
interés por
ayudar al
huésped?

De campo

Encuesta

Primaria

Conocimiento

JH
personal
despeja
dudas de

los

huéspede
s
oportunam
ente?

De campo

Encuesta

Primaria

Rapidez

¢Los
empleado

sson
agiles al
brindar el
servicio?

De campo

Encuesta

Primaria

Personalizacion
del servicio

¢Brindan
servicio
personaliz
ado?

De campo

Encuesta

Primaria

Seguridad

Comportamiento

¢Consider
aque el
comporta
miento de
los
empleado
ses el
adecuado
2

De campo

Encuesta

Primaria

Confianza

JH
personal
del hotel le
transmite
confianza?

H cliente
se siente

seguroen
el hotel?

De campo

Encuesta

Primaria

Pulcritud de los
empleados

¢Los
empleado
s del hotel
presentan
una
apariencia
pulcra?

De campo

Encuesta

Primaria

Capacidad de
Respuesta

Comunicacion
eficiente

¢Los
empleado
s del hotel

saben

De campo

Encuesta

Primaria




coémo
responder
inquietude
salos
clientes?

Predisposicion

SH
personal
del hotel

tiene
predisposi
cién para
ayudarlo?

De campo

Encuesta

Primaria

Disponibilidad

H
personal
del hotel
siempre
dispone
de tiempo

para
ayudarlo?

De campo

Encuesta

Primaria

Servicio
eficiente

SH
personal
se
adelanta a
brindar el
servicio
para
satisfacer
al
huésped?

De campo

Encuesta

Primaria

Imprevistos

clos
imprevisto
s fueron
solucionad
0
oportunam
ente?

De campo

Encuesta

Primaria

Empatia

Atencion
personalizada

JEn el
hotel le
brindan
una
atencién
personaliz
ada?

De campo

Encuesta

Primaria

Amabilidad

¢Consider
a usted
que la
atencién
recibida
fue
amable?

Preocupacion
por clientes

¢Consider
aqueel
hotel se
preocupa
por su
satisfaccié
n?

De campo

Encuesta

Primaria

Elaborado por: Carolina Barros




Anexo 4: Ficha de Inventario Planta Hotelera

Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil - UTEG
Facultad de Estudios de Postgrado
UTEG Maestria en Gestiéon de Empresas Turisticas
INVENTARIO DE PLANTA HOTELERA DE LA CIUDAD DE
MILAGRO
FICHA # 1 “Nombre del establecimiento”

CATEGORIA TIPO SUBTIPO JERARQUIA

Alojamiento Hotelero Hotel -

Hostal

FOTOS DEL ESTABLECIMIENTO

UBICACION PROPIETARIO # DE HABITACIONES

TIPO DE HABITACION

Individual




ADMINISTRADOR Doble
Triple
Suites
Otras _
# DE EMPLEADOS GASTO ESTIMADO # DE PLAZAS
TELEFONO - EMAIL TIEMPO DE

FUNCIONAMIENTO

CADENA O ASOCIACION HOTELERA % APROX DE OCUPACION

SI-NO

SERVICIOS E INSTALACIONES

Restaurante

Bar

Discoteca

Parking

Jardines

Piscina

Sala de ewentos
Instalaciones deportivas

Otros




Habitaciones:

Télefono

™V

Mini bar

Caja Fuerte

Aire acondicionado

Otras:

Infraestructura:

Moderna

Antigua

Otras:

OBSERVACIONES

La puntuacion puede ser: 5 Excelente 4 Muy Buena 3 Bueno 2 Regular 1Malo

CONTACTO

REALIZADO POR:

Elaborado por: Carolina Barros




Anexo 5 Modelo de Encuesta a Huéspedes

Encuesta sobre calidad del servicio en hoteles de la ciudad de Milagro

Objetivo: Caracterizar la calidad del senicio que ofrecen los hoteles de la ciudad de Milagro.

Observaciones: Eluso de esta herramienta sera de caracter académico por lo cual se agradece

Su participacion.
Sexo: Masculino Femenino Edad:
No. | Afirmacion Nada Poco Neutral Muy Totalmente
Satisfecho Satisfecho Satisfecho | Satisfecho
1. Profesionalidad
1.1 | El servicio fue agil
1.2 | Tiene empleados que conocen
sus funciones
1.3 | EIl  servicio ofrecido fue
personalizado
1.4 | El personal brinda atendén las
24 horas
2. Capacidad de respuesta
2.1 | Fluidez en la atencidén con alta
afluenciade clientes
2.2 | Proporciona servicios oportunos
y rapidos
2.3 | El personal brinda un esfuerzo
extra para cumplir peticiones.
2.4 | Si se presenta un imprevisto, el
personal puede manejar la
situadon.
3. Empatia
3.1 | Sesienteapredado como diente
3.2 | Existe comprension por parte de
los empleados
3.3 | Los empleados estan al tanto de
los intereses de | os huéspedes
34 | El establecimiento  brinda
promociones para benefico de
los clientes
4. Seguridad
4.1 | La infraestructura del hotel lo
hace sentir seguro (vias de
emergendas, sefialética, accesos
a discapacitados)
4.2 | El personal le brinda una
sensacionde seguridad.
4.3 | El establecimiento  brinda
serviciodeinternet
4.4 | El establecimiento  brinda
serviciode transporte
Fecha: Encuestador: __ Lugar:



Anexo 6 Modelo de Reporte de inconformidades

REFORTE DE H.
INCONFORMIDADE &

InConformidad:

Arag an k3 que 8e detecio:

Arsg responeabie de la
soluclin:

[ Empleado — audor:

recha:

Deacripcicn de la Inconfonmidad

Hacho = Evidencla:

[ Requlaio:
Analale de 12 Inconformidad

Descripcldn de la accion comactiva/pravantiva
Carmacclon:
Frevenclon:

Anallsla de Impacios de lag acclones tomadas

Variflicacion de la eficacia de |3 accidn comeciivaipraventiva

Facha:

Obeesrvaciones:

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fecha:

Fecha: Fecha:

Elaborado por: Carolina Barros




