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RESUMEN

Este trabajo tuvo como objetivo evaluar los servicios en las areas de operacion
de alojamiento turistico para la mejora de la calidad de la gestidon hotelera de la
ciudad de Manta, inicio con la aplicacién de la investigacion bibliografica que
permitio indagar los temas relevantes de la temética planteada. Diagnosticar el
servicio de las areas de operacién de alojamiento turistico de la ciudad de Manta,
se realizé mediante las fichas de caracterizacion de los hoteles y la entrevista
gue fueron fundamental para conocer las é&reas de operaciones del
establecimiento. Determinar la calidad del servicio de la gestion hotelera y el nivel
de satisfaccion de los clientes por medio de la encuesta realizada del método
SERVQUAL, la cual muestra con un 53% lo evalian como bueno es decir que si
se cumple los servicios a tiempo mientras que un 47% lo ven como excelente
quizas porque a mas de recibir el servicio a tiempo. Proponer las mejoras de la
gestién de la calidad de las de operacién de los hoteles seleccionados de Manta,
se ejecutd mediante la aplicacion del método Delphi que mostré los indicadores
como atencion al cliente, capacitar al personal y aplicar evaluaciones sobre el
servicio brindado, estos son lo mas relevantes del servicio de un hotel los mismo
gue fueron tomados para aplicarles estrategias fortalecer por medio de esto su

servicio y puedan mantenerse en el mercado en su categoria.

Palabras claves: Estrategias, eficiencia, calidad, servicios, gestion.
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ABSTRACT

The objective of this work was to evaluate the services in the operation areas of
tourist accommodation for the improvement of the quality of the hotel
management of Manta city, beginning with the application of the bibliographic
research that allowed to investigate the relevant topics of the thematic raised.
Diagnose the service the areas of operation of tourist accommodation in the city
of Manta, was performed by the characterization of the hotels and the interview
chips that were fundamental to know the areas of operations of the establishment.
Determine the quality of the service of the hotel management and evaluate the
level of satisfaction of customers through the survey of the SERVQUAL method,
which shows 53% as good is that if met services at time while 47% see it excellent
perhaps because more than receiving the service in time. Propose improvements
in the management of the quality of the operation of the selected hotels in Manta,
executed through the application of the Delphi method that showed indicators as
attention to the customer, to train staff and implement assessments on the service
provided, these are the most important service a hotel the same were taken to
apply strategies to strengthen their service through, so they can stay in the market
in their category.

KEYWORDS

Strategies, efficiency, quality, services and management.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun la revista HOSTELTUR (2016) menciona que, uno de los principales
problemas que afronta el sector hotelero en la actualidad es la creciente
influencia de las nuevas tecnologias, buscadores, agencias online y sitios webs;
las mismas que han crecido de forma exponencial afectando directamente al
tema de la rentabilidad. Por otro lado, Almaguer et al., (2014) argumenta que
entre las causas de una insatisfaccion del usuario ante el servicio de hospedaje
es la carencia de “personal especializado que coordine de forma profesional la
actividad de recreacidén y espacios recreativos en funcién de los clientes, de
forma especifica y la falta de planeacion en ciclos de menu en correspondencia

con las estancias de los clientes y de ofertas de servicios gastronomicos ligeros.

De acuerdo a Rios y Friere (2013) la deficiente calidad en los servicios hoteleros
puede provocar la poca afluencia de los turistas o usuarios por el hecho de no
contar con instalaciones en correcto estado y no promover el uso de programas

de mantenimiento y calidad que contribuya a mejorar el servicio.

El turismo se ha convertido en la actualidad en una de las actividades mas
importantes del mundo por su nivel de ingresos de divisas y empleo sobre todo
para los paises en vias de desarrollo. Por este motivo Fuentes et al., (2016)
afirma que “evaluar la satisfacciéon del consumidor una vez disfrutado el servicio
es de vital importancia en el ambito del turismo, tanto a nivel de los servicios
individuales como a nivel de destino” ya que, si existe una insatisfaccion por parte
del visitante, se reduce la probabilidad de repeticion y este no proyectara una

iImagen agradable ante sus conocidos del lugar o el establecimiento.

El turismo en el Ecuador es uno de los sectores con mas potencial, el mismo que
brinda un gran aporte a la economia del pais, gracias a su biodiversidad, lugares
unicos, duefios de recursos naturales y culturales. A su vez Mosquera (2012)
considera que es importante resaltar que el desarrollo a nivel turistico esta
relacionado conjuntamente con la oferta hotelera ya que en los dltimos afios se

ha incrementado el nivel de la demanda de este servicio.



La provincia de Manabi ubicada en la region costa del Ecuador cuenta con
infraestructura hotelera que en la actualidad permite el desarrollo de actividades
de alojamiento, pero no logra satisfacer las necesidades de los visitantes debido
a la inexistencia de procesos de gestion internos que corrijan la deficiencia en el
manejo de los recursos enfocados al servicio, cabe indicar que estos problemas
se dan por varios aspectos como la atencion al cliente, ofertas, capacidad de

respuestas hacia los clientes entre otros (Peralta, 2015).

Valencia (2011) plantea que en la provincia de Manabi el sector turistico muestra
la ausencia de propuestas atractivas para los visitantes, ya que, a pesar de
contar con los recursos turisticos necesarios para llevarlas a cabo, no es
competitivo ante otras provincias que ofertan servicios similares quizas por la
insatisfaccion generada en la atencién y calidad del servicio de restauracion y
transporte, a esto se suma lo manifestado por Arias et al, (2017) que explica que
a pesar de ofrecer cierta comodidad, falta aplicar mejorias, ya que se presentan
algunas inconformidades, asi mismo “es necesario realizar constantes
mediciones de calidad de servicio, capacitar especialmente a las personas
vinculadas a la atencion al cliente y poblacion en general, para generar en ellos

conocimiento y compromisos en la ciudad.

En la ciudad de Manta Segun el periodico El Diario (2016) los alojamientos
turisticos se vieron afectados por el desastre natural del 16 de abril del afio 2016
ocasionando la pérdida de afluencia de turistas y el deterioro o la desaparicién
total de cierto numero de instalaciones e infraestructura reduciendo notoriamente
la capacidad hotelera de esta ciudad. El Telégrafo (2016) expone que los
principales problemas en la gestion hotelera de Manta son los establecimientos

informales, lo cual se convierte en un malestar para la industria turistica.

Por lo expresado anteriormente necesaria la evaluacion del servicio de
alojamiento en la ciudad de Manta ya que son evidentes falencias como: la
deficiente gestion de la informacion, la deficiente calidad en los servicios
hoteleros, estructura organizativa y el escaso conocimiento de los procesos de
mercadeo, factores que ocasionan el descontento de los turistas al visitar estos

establecimientos.



Otro estudio realizado por Paredes y Chango (2017) sobre la medicion de la
calidad percibida del servicio ofertado por los hoteles de Manta indican que los
usuarios consideran que la atencién al cliente es buena pero existe ciertos
inconvenientes que causan incomodidad e insatisfaccion como es controles de
tv en mal estado, problemas de sefial por cable, deterioro y averias en aires
acondicionados; cabe indicar que existen problemas que son relevantes como la
presentacion y amabilidad de los trabajadores, la atencion al cliente en general,
no cumplimiento de lo ofertado, la capacidad de respuesta ante el servicio
brindado entre otros. Ante estas problematicas existentes se plantea la siguiente

interrogante:

¢, COmo se podra mejorar la calidad de los servicios para la satisfaccion de los

clientes de la ciudad de Manta?

1.2. JUSTIFICACION

TEORICA

Esta investigacion se realizé con el propdésito de aportar con informacion teorica
sobre la calidad de los servicios hoteleros y la evaluacion de los mismos. Cabe
indicar que la investigacion cientifica servira de apoyo tanto a los investigadores
como a los duefios de los hoteles en estudio, ya que esta informacion se basa
en conocer la operacion de sus diferentes componentes, por ello se debe cumplir
con las expectativas de los clientes mediante la estandarizacion de los procesos
en las distintas actividades. Se fundamenté sobre la calidad de la gestidn
hotelera y los servicios de alojamiento, con el fin de analizar y generar reflexion,
ya que en el sector turistico los gustos y preferencias de los consumidores son
cambiantes y para ello es necesario plantear estrategias que sean aptas para el
area hotelera de la ciudad de Manta y asi demostrar que los analisis de estas

teorias aportaron de una manera real y eficiente a la investigacion.
METODOLOGICA

Se presentan los principales aportes que cuentan las metodologias utilizadas por

diferentes autores, Ventura (2008) la cual se basa en mejorar la calidad del



servicio para el departamento de recepcién en un hotel de gran turismo;
Monsalve & Hernandez (2015) en su investigacion que se enfocé en un modelo
gestién de la calidad del servicio en el hoteleria como elemento clave en el
desarrollo de destinos turisticos sostenibles: caso Bucaramanga, y por ultimo el

trabajo de Adi (2003) que se baso6 en medicién de la calidad de los servicios .

Bouza et al., (2015) realizaron una investigacion de evaluacién de la satisfaccion
en servicios hoteleros mediante el uso del modelo SERVQUAL el mismo que es
una herramienta que sirve como base para medir la calidad de los servicios, Los
investigadores toman en cuenta diversos atributos y servicios y les integran en
una medida, de la que se extrae la caracterizacion de la satisfaccion de los
clientes. Cabe indicar que se aplicaran los tipos de investigacion como el de
campo, documental y los diferentes instrumentos como las entrevistas,
encuestas y focus group, con el fin de que esta justificacion se soporte para dar
paso a nuevas investigaciones que aporten a este sector en crecimiento;
tomando en consideracion la necesidades y exigencias del cliente y por ende
lograr la satisfaccion de las expectativas como meta del sistema de gestion de

calidad.
PRACTICA

Se justifica la investigacién, ya que hoy en dia la calidad de los servicios en los
establecimientos hoteleros, es uno de los elementos esenciales que se deben
de tomar en cuenta para lograr la total satisfaccion de sus clientes, ya que debido
a los continuos cambios del mercado, este es un factor indispensable dentro del
sector turistico y mas aun siendo este intangible y por ende dificil de percibir se
deben de aplicar las medidas necesarias para brindar un excelente servicio

dentro de los establecimientos hoteleros.

Monsalve y Hernandez (2015) dicen que es fundamental para el desarrollo
sostenible de los destinos turisticos brindar un buen servicio en los hoteles, se
suma esto la satisfaccion del cliente tanto en gustos y preferencias en atencién
al cliente, capacidad de respuesta, cumplimiento de lo ofertado entre otros
aspectos que se deben implementar para ofrecer un buen servicio y que estas

se encuentren posesionadas en el mercado por prestar un excelente servicio



AMBIENTAL

Se justifica ambientalmente, ya que el sector hotelero tiene cumplir con
alineamientos establecidos por la ley para mitigar los problemas ambientales,
tanto de donde se instala la infraestructura como el ambiente en el que se va a
alojar los clientes, cabe recalcar que esto se sustenta en la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008) en la seccidén segunda sobre el ambiente sano en
el articulo 14.- se reconoce el derecho a la poblacién a vivir en un ambiente sano

y ecolégicamente equilibrado.

Cabe indicar que es importante que los establecimientos se alineen a las
prevenciones de los problemas que se presentan en el medio ambiente. Azze y
Ochoa (2017) en su investigacion argumentan que es importante enfocarse en
la gestion ambiental dentro de la actividad hotelera, ya que ciertas falencias

deben ser solucionadas.
LEGAL

Que, el articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo (2015) determina que:
Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con
o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato
de hospedaje”; Que, el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y
peculiaridad requiere ser reglamentado a través de un cuerpo normativo
especifico en el cual se establezcan los parametros a los cuales debe someterse
esta actividad, a fin de que su conceptualizacién, clasificacidon, categorizacion y
servicio prestado respondan a estandares técnicos y objetivos que permitan la

generacion de una oferta de calidad.

Este articulo deja claro que los establecimientos deben regirse por las normativas
vigentes sobre el servicio de alojamiento el cual posee a disposicion un cuerpo
normativo para mejorar la calidad del servicio que se les brinda a los turistas,
cabe indicar que estas normativas se basan en estandares técnicos haciendo

gue se cumpla con el objetivo deseado de la organizacion.



Que en el articulo 3 del Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) indica que
la Actividad turistica de alojamiento o alojamiento turistico es una actividad que
puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas, que consiste en la
prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a huéspedes
nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria ademas en el Articulo 6. Indica
los Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico. -
Los establecimientos de alojamiento turistico gozardn de los derechos y

cumpliran con sus obligaciones.

Como se puede observar en estos articulos los cuales sustentan que la
prestacion de servicio de alojamientos para turistas nacionales o extranjeros
deben estar regidos por una normativa de tal manera que sepan administrar y
puedan estar en la categoria y clasificacion adecuada, ademas se enfoca en que

tienen que prestar un buen servicio a los huéspedes.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar los servicios en las areas de operacion de alojamiento turistico para la

mejora de la calidad de la gestion hotelera de la ciudad de Manta.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Diagnosticar el servicio de las areas de operacién de alojamiento turistico de
la ciudad de Manta.

— Determinar la calidad del servicio de la gestion hotelera y el nivel de

satisfaccion de los clientes

— Proponer las mejoras de la gestion de calidad de las &reas de operacion de
los hoteles seleccionados de Manta.



1.4. IDEA A DEFENDER

Si se evalua la calidad del servicio del alojamiento se contribuiria a la mejora en

la gestion hotelera de la ciudad de Manta.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

A continuacion se detalla el marco tedrico con los conceptos mas relevantes y
necesarios para dicha investigacion, es asi que se desarrollan teorias vinculados
en temas como: servicio de alojamiento hotelero, caracteristicas, servicios de
alojamiento en Manta, modelos de gestion hotelera, calidad del servicio hotelero,
tipos de calidad del servicio hotelero, gestion de calidad, evaluacién de la calidad
en el servicio, indicadores de gestion de calidad entre otros, los cuales serviran
de gran apoyo para evaluar el servicio de alojamiento turistico en la ciudad de
Manta.

2.1. ALOJAMIENTO TURISTICO EN EL MUNDO

Segun Lagunas, Ramirez y Sonda (2014) a nivel internacional el desarrollo de la
industria turistica y las presiones que genera su crecimiento han sido de interés
de diversos estudios cientificos y académicos en todo el mundo. De especial
atencion ha sido el numero de hoteles y la oferta de cuartos que un destino puede
asimilar. Actualmente los hoteles con la finalidad de satisfacer a los usuarios o
clientes ofrecen en un solo precio el alojamiento, los alimentos, las bebidas y en

algunos casos incluye también las propinas.

Asi mismo Monfort, Defante, Oliveira, y Mantovani, (2013) expresan que, dentro
de la categoria de servicios, el turismo (incluido el segmento de hoteleria) ocupa
un papel relevante en la economia mundial y es una de las actividades con mayor
representatividad econdmica. Las inversiones previstas para alojamiento en la
region Centro-Oeste estaban estimadas en U$105.836.105,23 lo que representa
una participacion del 5,8%. Por otro lado, Vargas (2018) Manifiesta que el “sector
hotelero y su tasa de retorno contintda atrayendo a los inversores inmobiliarios,
esto se refleja de forma evidente en el crecimiento sustancial de los parametros
de rendimiento y desarrollo que se ha observado en las ultimas décadas” siendo
asi que actualmente a nivel del mundo existen 184.299 hoteles, donde el nimero

de habitaciones ha crecido a un ritmo aproximado de medio millén cada dos afio.

De acuerdo a los autores ante mencionado se puede decir que actualmente los

establecimientos destinados a ofrecer hospedaje a nivel mundial también



ofrecen otros servicios como son de alimentacion, lavanderia, bar, entre otros
con el fin de dar facilidad y calidad de servicio al usuario, como consecuencia del
desplazamiento del ser humano de un lugar es decir de su pais natal a otro, con
el fin de conocer, distraerse o por negocios, donde la actividad hotelera cumple

un rol esencial que es hospedar a ese visitante o turista.

Por lo que el alojamiento como tal es considerado como un factor indispensable
en la actividad turistica ya que oferta servicios de alojamiento para turistas
extrafos y propios de un lugar determinado, vale resaltar que en algunos casos
ofrecen al usuario servicios extras como es el alimentos y bebidas, centros
recreacionales entre otro con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente,
por tal razén es de suma importancia implementar normativas de cuidado
ambiental a pesar de no ser un sector que genere grandes dafios ambientales

pero por las mismas actividades a la larga pueden crear efectos negativos.
2.2. ALOJAMIENTO TURISTICO EN ECUADOR

La (Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe, CEPAL, 2015) explica
gue, en Ecuador la oferta de productos y servicios turisticos presenta dificultades
gue frenan el desarrollo de la industria, los servicios de alojamiento y
alimentacion muestran problemas de certificacion de calidad y cobertura
territorial. Ademas, los operadores turisticos y las agencias de viaje evidencian
baja propension a la innovacién en su oferta de productos. En tercer lugar, las
actividades legalmente constituidas se ven enfrentadas a una dura competencia
de precios con un sector informal nada despreciable, situacién que favorece la

precarizacion del conjunto de la actividad turistica.

Segun Rodriguez (2017) en la cadena del turismo participan de manera directa
21.070 empresas —64 % y 22 % en los segmentos de alimentacién y
alojamiento, respectivamente, las que generan unos 114.108 empleos. En los
ultimos afos, Ecuador ha registrado un vigoroso crecimiento de la demanda.
Entre 2002 y 2013, los visitantes extranjeros aumentaron de 654.400 a
1.366.269, generando ingresos que pasaron de US$ 449 millones a US$ 1.251

millones. Por otro lado, el turismo interno alcanza cifras cercanas a los 10
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millones de visitantes anuales, y una balanza comercial superavitaria en US$
264,3 millones.

El Ecuador es un pais turistico que recibe visitantes de otras nacionalidades, en
cuanto al servicio de hospedaje Ecuador atraviesa una situacion preocupante
por el hecho de la presencia de los sitios de hospedaje ilegales. Cabe indicar
gue, en marzo del afio 2015 se formd una ordenanza de alojamiento turistico a
nivel del pais en la que se clasifica cada uno de ellos de acuerdo a sus

capacidades.

Business Cost Management. (2016) sefiala que en el sector hotelero ecuatoriano
se habia caracterizado hace algunos afios por un crecimiento sostenido basado
en las campafas promovidas desde el gobierno central enfocados
principalmente en la diversidad cultural y de ecosistemas que presenta el
Ecuador. Cabe mencionar que ademas la ciudad de Quito ha sido uno de los
destinos turisticos mas galardonados en los Ultimos afios. Sin embargo,
diferentes factores han promovido para que la ocupacioén promedio del sector se

vea disminuido, entre los cuales se puede mencionar.
— El aumento de la oferta hotelera en la ciudad.

— La reduccién de la llegada de turistas no residentes
— La apreciacion del délar.

— La percepcion de inestabilidad social y politica.

El 85% de los hoteles en Ecuador son Pymes y Micro pymes que no disponen
de un desarrollo tecnoldgicos, y menos de acceder a los requerimientos del
hoteleria mundial. La razon bésica es la baja tarifa promedio que tienen todos
estos hoteles (problema de todo el sector de hospitalidad en Ecuador) y la
consecuente dificultad de invertir en cambios significativos en su local (Business

Cost Management, 2016).

El pais presenta al 2016 aproximadamente 4.500 establecimientos de

alojamiento turistico, de los cuales solo 27 son de lujo, que significa menos del
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0,5% con una tarifa promedio de $110, cuando esto en los paises de la region
esta sobre $170. En el caso de los hoteles de 4 estrellas no superan el 6% con
una tarifa promedio de $70 sin embargo la mayoria se encuentra en el rango de
tarifas inferiores a $45. Con estas cifras es muy dificil que tengan recursos para

hacer inversién en mejoramiento (Business Cost Management, 2016).

El alojamiento turistico en Ecuador ha mejorado a medida que ha pasado el
tiempo debido a que se han implementados nuevas estrategias para la
satisfaccion de los visitantes, cabe indicar que esto se ha dado gracias al aporte
gue ha tenido la empresa publica y privada de manera que las empresas
hoteleras cuenten con recursos para el mejoramiento y de esta manera fomentar

un buen servicio turistico.

En el Ecuador se brinda varios alojamientos en el sector hotelero que estan
enfocados en satisfacer las necesidades de los turistas, cabe indicar que en

Ecuador se presentan los siguientes alojamientos:

— Hoteles:

— Hostales

— Pensiones

— Casas huéspedes:

— Apartamento turistico
— Campamento de turismo
— Ciudades de vacaciones
— Casa rural

— Centro de turismo rural

Estos servicios se basan mediante la ley de alojamientos turisticos ya que estos
deben tener en cuenta la infraestructura fisica de cada uno de establecimientos
para tomar su nombre ya sean hoteles, hoteles entre otros, cada uno buscan un
solo fin comun es satisfacer las necesidades de los clientes, cabe indicar también
gue estos estan ubicados en varios sectores de acuerdo a una playa, rios, lomas,

bosques entre otros.
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Cabe indicar que estos alojamientos turisticos han mejorado de acuerdo a
nuevas actividades implementadas en el turismo en el Ecuador y ademas por
nuevas tendencias tecnologias que se han implementado para tener un mejor
turismo de tal manera que se cumplan los requerimientos de gustos y

preferencias de los turistas.
2.3. SERVICIO DE ALOJAMIENTO HOTELERO

Para Conde & Amaya (2007) “El servicio de alojamiento es uno de los
componentes fundamentales de la actividad turistica, junto con los servicios de
recreacion, transporte, comunicaciones y restauracion, se acentla la importancia
del servicio de alojamiento, pues de la duracién de la estadia depende la
cantidad y tipo de servicios turisticos ofrecidos, la cantidad de visitantes
dispuestos a pernoctar en la ciudad, a la vez actia como efecto multiplicador con
familiares y amigos en sus lugares de procedencia. Es decir, de la duracion de
la estadia depende que el visitante utilice y disfrute de otra clase de servicios
gue componen la actividad turistica (recreacion, restauracion y comercio) y, a su
vez, gue se reporte un ingreso a la economia anfitriona con los correspondientes

niveles de empleo y de calidad de vida de la comunidad receptora”.

También, para Bricefio (2000) “la importancia de las empresas hoteleras en la
actividad turistica, se presenta porgue muchos hoteles no son simples sitios para
dormir o pernoctar, sino que son considerados como atractivos turisticos, los
cuales incluyen gran variedad de servicios como restauracién, comercio,

recreacion (discotecas, piscinas, saunas, y otros), comunicacién y transporte”.

Es importante destacar la investigacion de Toro (2014) “quien destaca que “el
verdadero proposito de los alojamientos turisticos como empresa de servicios
consiste en dedicarse principalmente a ofrecer estancias para el descanso y el
reposo, teniendo en cuenta diversas condiciones, la estrategia de la entidad, las
demandas del entorno y los precios del mercado. Lo que mejor representa este
propdsito es la hospitalidad y el confort, es decir la cualidad y la actitud de acoger
amablemente a los visitantes, garantizando a su vez su bienestar” y que a su vez

el cliente al llegar a un establecimiento de servicio, obviamente necesita o desea



13

un servicio, pero sobre todo busca felicidad, seguridad, confort de habitaciones

y areas del hotel.”

Candela (2012) “detalla las principales caracteristicas del sector alojamiento
turistico entre las cuales se destacan la intangibilidad misma que se da cuando
el producto que el cliente compra no lo puede experimentar ya que aun no lo
posee y esto provoca inseguridad y sobre todo dificultan en las empresas al
momento de la compra. Muchos hoteles tratan de hacer tangibles sus productos
mediante folletos, paginas web, donde otros usuarios que hayan estado en sus
instalaciones puedan hacer comentarios y ademas se ofrezca toda la
informacion del hotel. Otra de sus caracteristicas es la inseparabilidad misma
que “se da cuando la produccion y el consumo se hacen muchas veces en el

mismo lugar y en el mismo momento, son simultdneas.

Asi mismo se encuentra la “variabilidad que es cuando la calidad de los servicios
depende de quién, cuando, como y donde los proporcione la persona que los
suministra, el cliente y las circunstancias del momento”. Asi mismo se tiene como
caracteristica “la caducidad, ya que los productos turisticos no son almacenados
por lo que o se consumen en el momento programado o se pierden; la principal
causa de la caducidad es el overbooking. Y por ultimo proponen la estacionalidad
consiste en la concentracion de la demanda turistica, de manera
desproporcionada, en ciertos periodos del afo, es decir, estan sujetos a ciclos

de demanda muy alta y ciclos de demanda muy baja” (Candela, 2012).

“Las actividades realizadas en los establecimientos hoteleros son de naturaleza
heterogénea. La empresa hotelera esta caracterizada por un conjunto de
prestaciones de servicios claramente diferenciados que estan principalmente
dedicados a las actividades de alojamiento y restauracion que participan
individualmente en la rentabilidad de la empresa. Los servicios de hoteleria
pueden fijarse, en general, dentro del marco siguiente: empresas dedicadas, de
modo profesional o habitual al alojamiento de las personas con, o sin, otros

servicios de caracter complementario.” (Candela, 2012).

“A su vez, estas actividades “se diferencian de las actividades de otras

organizaciones industriales y comerciales por la distinta naturaleza de los
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Servicios y negocios que ejercen, puesto que existe una actividad principal, "la
venta del alojamiento” o de las habitaciones, distinta a las otras actividades, las
cuales varian segun el tamafo fisico del hotel, los clientes del mismo, los

servicios ofrecidos, la temporada.” Sanchez (s/a)

Toro (2011) “La calidad en sentido general se ha convertido en la estrategia
principal para las empresas turisticas, un elemento diferenciador dentro del
agudo ambiente competitivo que predomina en el sector. Desde hace algunos
afos el sector turistico se halla inmerso en un proceso de cambio que ha
convertido a la calidad en uno de los elementos mas preciados tanto por los

turistas como por las organizaciones turisticas”.

Aparte de las caracteristicas que tienen los servicios de alojamientos Leiva
(2011) en su investigacion da a conocer los tipos en los cuales menciona que
‘los servicios hoteleros deben acompafiarse de alojamientos, alimentos,
bebidas, eventos, oficinas y locales comerciales y los servicios complementarios
gue el establecimiento ofrezca. Por consiguiente, en el reglamento de
alojamiento turistico MINTUR (2016) en el capitulo Il art. 12 de la clasificacion y
categorizacion de los establecimientos de alojamientos turisticos mencionan los

siguientes”:

— Hotel (H)

— Hostal (HS)

— Hosteria (HT)

— Hacienda Turistica (HA)
— Lodge (L)

— Resort (RS)

— Refugio (RF)

— Campamento Turistico (CT)
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— Casa de Huéspedes (CH)

Asi mismo este autor da a conocer en el art. 13 las categorias de los

establecimientos de alojamientos turisticos segun su clasificacion:
— Hotel (2 a 5 estrellas)
— Hostal (1 a 3 estrellas
— Hosteria (3 a 5 estrellas)
— Hacienda Turistica (3 a 5 estrellas)
— Lodge (3 a 5 estrellas)
— Resort (4 a 5 estrellas)
— Refugio (categoria Unica)
— Campamento Turistico (categoria Unica)

— Casa de Huéspedes (categoria unica)

A su vez el Ministerio de Turismo propone un nuevo y dinamico reglamento que
permitira mejorar la calidad y regular la actividad turistica, el mismo que busca
incorporar a todos los establecimientos que ofrezcan servicios de alojamiento
dentro de un sistema que incluye seis tipologias: Hotel (podra ser categorizado
de 2 a5 estrellas); Hostal (de 1 a 3 estrellas); Resort (de 4 a 5 estrellas); Hosteria,
Hacienda Turistica y Lodge (de 3 a 5 estrellas). Esta categorizacion por estrellas
mide el tipo de servicio que cada establecimiento ofrece. Ademas, se contemplan
3 tipologias con categorias Unicas que no seran valoradas por estrellas. Estas

son Refugio, Campamento Turistico y Casa de Huéspedes (MINTUR, 2015).

Cabe mencionar que Larraiza (2016) afirma que todos los alojamientos hoteleros
deben exhibir en la entrada principal una placa normalizada en la que figure el
distintivo de su grupo y categoria, para una buena clasificacion de hoteles y esta
clasificacion se la realiza mediante el uso de estrellas para lo cual se establecen

caracteristicas a cumplir para cada uno de ellos.
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— Hoteles de una estrella: “Son hoteles pequefios manejados por los
propietarios, que tienen buen ambiente y estan localizados cerca de lugares

de atraccion con servicio de transporte accesible.”

— Hoteles de dos estrellas: “Son hoteles de tamafio medio y con buena
ubicacién, los cuales prestan servicio de teléfono y television en los

dormitorios.”

— Hoteles de tres estrellas: “Estos hoteles ofrecen mas comodidad, incluyen
grandes salas con decoraciones especiales y bonitos vestibulos.” Son
hoteles de distintos tamafnos, con restaurantes que ofrecen variedad de

alimentos.

— Hoteles de cuatro estrellas: “Son hoteles grandes con recepciones

confortables y excelente servicio de restaurante.”

— Hoteles de cinco estrellas: “Son hoteles que ofrecen los mas altos niveles
de comodidad y servicio con vestibulos y habitaciones suntuosas y los mas
exquisitos mends en alimentos y bebidas, cumpliendo las rigurosas

exigencias del cliente.”

El servicio de alojamiento turistico es uno de los principales componentes de la
actividad turistica junto con otros tipos de servicios los mismos que dependen de
la cantidad de dias que el turista pernocte en el establecimiento, asi mismo estos
autores concuerdan que todos los componentes extras que tengan los
establecimientos hoteleros deben de estar adaptados para la completa

satisfaccion del cliente.

Es asi que dentro de las caracteristicas de los servicios hoteleros se debe
proyectar hacia el cliente un servicio de excelencia, lo cual resulta fundamental
para obtener la rentabilidad esperada, es importante mencionar que la industria
hotelera debe de contar con personal motivado y capacitado lo cual permite
trasmitir confianza a los clientes. Los autores antes mencionados concuerdan en
Su investigacion que estas caracteristicas estan ocupando un lugar importante

transformandose asi en un factor competitivo para las pequefias y medianas
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empresas ya que propician instrumentos o herramientas que permiten garantizar

la calidad.

Los diferentes tipos de alojamientos los mismos que deben estar acompafados
de servicios de primera, independientemente de su clasificacién, departamentos
de recepcion, ama de llaves y alimentos y bebidas y los que cuentan con
categorias entre 4 o 5 deben rodearse de hospitales, centros comerciales,
departamentos policiales entre otros, siempre pensando en la satisfaccion del

cliente.
2.4. EL SERVICIO DE ALOJAMIENTO TURISTICO EN MANTA

La ciudad de Manta cuenta con diversos establecimientos hoteleros los mismos
que se dividen en establecimientos de lujo entre los que se encuentran el Manta
Host y el Oro Verde las demas plazas estan repartidas en primera, segunda,
tercera, y cuarta categoria. Segun el dUltimo catastro realizado por la
municipalidad existen aproximadamente 1.344 habitaciones en donde se podrian
ubicar 3.866 personas. GAD de Manta, (2016). Los tipos de servicios que ofrecen
los diferentes hoteles varian de acuerdo a su categoria por ejemplo los hoteles
de lujo utilizan el check in y el check out, su ubicacion es estratégica, vistas

panoramicas, pistas de tenis, spa, entre otros aspectos diferenciadores.

Los servicios ofrecidos por los hoteles van a depender del nivel de categoria es
asi que un hotel de una estrella ofrece un servicio de alojamiento sencillo con
servicio de transporte, uno de dos estrellas aumenta su oferta en servicios ya
gue ademas de ofrecer el servicio de dormitorio cuenta con prestacion de
teléfono television por cable, un hotel de categoria tres estrellas ofrecen mejor
comodidad, incluyen grandes salas con decoraciones especiales y bonitos
vestibulos.” Son hoteles de distintos tamanos, con restaurantes que ofrecen
variedad de alimento, uno de cuatro estrellas incrementa sus servicios de
recepcion, publicidad, infraestructura y por ultimo un hotel de cinco estrellas son
catalogados como los mas altos niveles de comodidad y servicio con vestibulos
y habitaciones suntuosas y los mas exquisitos menuds en alimentos y bebidas,
cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente, servicio de diversion para

adultos y nifios (Larraiza, 2016).
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En una publicacion realizada por El Diario (2017) en una entrevista con Brenda
Teran, directora de Turismo, menciona que “cada persona que se hospeda en
los hoteles de Manta gasta como promedio 80 dolares al dia, segun datos del
area de Turismo. Estos valores se dividen en 40 dolares por alojamiento, 20 en
comida y 20 dolares en transporte, son el resultado de un célculo con base en
los costos de hospedaje de todos los hoteles de la ciudad, desde el que cobra

10 por noche hasta el que cuesta 150 ddlares o mas.

Asi mismo “sefiala que para que un hotel sea considerado de lujo o cinco
estrellas debe cumplir con varios requisitos, entre los que estan habitaciones de
minimo 35 metros cuadrados, areas de esparcimiento, gimnasio, piscina semi-
olimpica, bares, musica ambiental en varios espacios, personal bilinglie en
recepcion y al menos dos en el area de limpieza.” Es asi entonces que, dentro
de la provincia de Manabi, la ciudad de Manta es uno de los principales lugares
para alojarse por la calidad de sus hoteles y sus plazas disponibles (El Diario,
2017).

Cabe mencionar que de acuerdo a los servicios y gestion hotelera “En la ciudad
de Manta los servicios de alojamientos van desde las habitaciones de un hotel
de lujo, las mismas que estan al alcance exclusivo de unos cuantos privilegiados,
dichos hoteles cuentan con restaurantes, bares y tiendas que estan abiertos no
so6lo a quienes alli se alojan. Todos los hoteles de lujo en Manta cuentan con el
servicio para clientes locales. El usuario cancela por un almuerzo buffet, un
coctel o un café y accede a los servicios del hotel como la piscina, bares entre

otros.” “Tal es el ejemplo del Manta Host, hotel cinco estrellas en donde ofrecen
almuerzos ejecutivos, cenas romanticas, buffet dominical y menu infantil,

ademas hay servicios de piscina, bar y una playa artificial.” (El Diario, 2017).

Si bien es cierto la ciudad de Manta se convierte en un diferenciador en
establecimientos hoteleros en la provincia de Manabi, los mismos que brindan
una experiencia Unica y diferente para el usuario. Cabe sefalar entonces que la
gestion hotelera en Manta ha tenido un crecimiento importante tanto para el
turismo como para el segmento de eventos y convenciones, es importante

resaltar que cada dia los establecimientos implementan procesos para medir la
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calidad de atencion, tal es el caso de uno de los hoteles mas prestigiosos de
Manta como es Balandra, que se hizo acreedor al certificado de excelencia
otorgado por el proyecto comparador de alojamientos “Detecta Hotel“, este
programa valoré a esta empresa en 9.1 sobre un maximo de 10 puntos (El Diario,
2017).

La actividad hotelera de la cuidad de Manta esta dada por un sinnimero de
unidades hoteleras que estan distribuido en diferentes categorias y precios al
alcance y gusto del usuario, siendo los de categoria cinco estrellas considerados
hoteles de lujo los mismos que ofrecen un servicio mas completo, (restauracion,
recreacion, transporte, entre otros), requisitos que son contemplados por la ley
para permanecer en dicho puesto, a mas de contar con instalaciones que aportan
a la buena imagen de la entidad convirtiéndose en un medio de marketing para

atraer al turista.
2.5. MODELOS DE GESTION HOTELERA

De acuerdo a Lopez (2001) citado por valencia (2018) afirma que un modelo de
gestion es una herramienta que “permite establecer un enfoque y un marco de
referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagnéstico de la
organizacion” debido que por medio de la identificacion de procesos se logran
orientar “los recursos y esfuerzos de las organizaciones con el fin de optimizar

las utilidades y el crecimiento deseado”.
Un modelo de gestidn se caracteriza por:

— La planificacién a largo plazo,
— la gestion basada en datos estadisticos y

— el desarrollo de la organizacion

Asi mismo Rojas (2014) afirma que los modelos de gestidbn son herramientas
Gtiles que surgen con la finalidad de conducir a la gestion de calidad total y aporta
las herramientas indispensables para "planificar el proceso de acuerdo con el
entorno y los recursos disponibles, normalizar la actuacion y la transferencia de

informacion entre todo el equipo que participa garantizando eficiencia,


https://www.detectahotel.com/
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efectividad y calidad al servicio". Para que un modelo de gestion responda de
manera eficiente debe ser disefiado y establecido acorde a las necesidades de
cada de las organizaciones, instituciones o empresas, es decir que estos van a
variar en cuanto al disefio y estructuracion siempre y cuando se haya identificado
con anterioridad el tipo de necesidad, con la unica finalidad de optimizar los

recursos sin afectar la calidad.

Un buen modelo de gestién hotelera debe promover e implementar “politicas,
reglamentos y normas internas dirigidas al recurso humano interno y externo, al
desarrollo de productos y a la prestacion de servicios turisticos a los clientes”,
asi mismo debe generar una excelente comunicacién entre los integrantes de la
misma entidad. “La gestion de los alojamientos turisticos de igual manera permite
el crecimiento del turismo y del establecimiento de manera organizada, ya que
permitird la mejora del servicio y a su vez garantizar la satisfaccion de los

visitantes” (Valencia, 2018).

Un modelo de gestion en las unidades hoteleras permite a las autoridades
competentes generar acciones concretas orientadas a dotar a la organizacion
de oportunidades de mejorar sus procedimientos de trabajo y a coadyuvar a una
politica de mejora continua, con el objetivo de que estén mejor preparadas para

enfrentar escenarios mas hostiles de mercado.

Hoy en dia el crecimiento del turismo y el incremento de nuevas tendencias en
el turismo han generado incrementar mecanismos, herramientas y métodos que
permitan cumplir con la demanda del sector turistico, es decir satisfacer las
necesidades de los clientes o visitantes a dichos lugares, por ejemplo “los
emprendimientos hoteleros muestran un destacado rol ante el nuevo escenario
empresarial y debido a sus caracteristicas Unicas es imposible determinar un
modelo de gestidn rigidamente establecido en los procesos de los productos y
servicios que oferta” (Gomez et al., 2014).

En el servicio de alojamientos se garantiza la satisfaccion de los visitantes, sin
embargos existen ciertas falencias dentro de la prestacion del servicio, por lo que
se hace referencia de los siguientes aspectos la atencién al cliente, la evaluacion

permanente a los visitantes para conocer el grado de satisfaccion y por ende los
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gusto y preferencias y la constante capacitacion al personal. Cobo (2011)
expresa que los establecimientos deben tener una buena comunicacion interna
ya que ninguna organizacion puede sobrevivir aislada a su entorno y la gestion
es la cadena de las acciones llevadas a cabo por la organizacion”. La gestion de
los alojamientos turisticos de igual manera permite el crecimiento del turismo y
del establecimiento de manera organizada, ya que permitirAd la mejora del

servicio y a su vez garantizar la satisfaccion de los visitantes.

Existen varios modelos de gestion hotelera, entre ellos se encuentran la gestiéon
hotelera management, los de propiedad, los que tienen franquicia, y de
arrendamiento. Cabe indicar que a medida que la gestion turistica ha crecido se
han presentado varios cambios en los modelos, produciendo nuevas formas de
gestiébn ampliando el abanico de actividades que se han relacionado con las

operaciones de los hoteles.

Para Cairiellas (2015) la gestion hotelera management hace referencia a que el
establecimiento ofrece al cliente una atencion de primera, comenzando desde
las reservas, el registro de entrada y salidas, en fin, todos los servicios que se
ofertan antes y después de que el cliente llegue al destino. Esto ha facilitado y
dado un giro a la gestidén hotelera ya que con la aplicacion del management se
ha dejado de lado los procesos que requerian de tiempo y ha facilitado que el

cliente se sienta comodo al solicitar un servicio

Por otra parte, este mismo autor Cafellas (2015) menciona que la gestién
hotelera franquiciada la escoge la cadena hotelera que no quiere asumir la
gestion pero que, si la controla. Para Grau (2017) este tipo de gestion debe
diferenciarse de las demas, ya que tienen que cumplir con el contrato
establecido, y se deben brindar todos los servicios de la marca que otorga la
franquicia ya el franquiciado debe recibir formacion y constantes asistencias para
asi transmitir el modelo de gestiébn como lo indica el contrato, ya que la marca
debe cuidarse en todos los sentidos y no se puede correr el riesgo de brindar un
servicio que no sea el de la franquicia obtenida. En este tipo de modelo el
franquiciado debe pagar una tarifa por estar utilizando dicho sistema de negocio.
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Por otra parte, la propiedad sigue siendo a dia de hoy el modelo de gestidon mas
utilizado por los hoteleros (44,5%). Con este modelo el hotelero o entidad
propietaria soporta todo el riesgo empresarial del hotel o cadena de hoteles, es
decir, asume tanto los costes como los beneficios. El alquiler como otra de las
férmulas mas utilizadas en nuestro pais (13,5%), en la que intervienen dos
partes: por un lado, la propietaria del inmueble y, por otro lado, la explotadora
gue asume el riesgo y la gestién del hotel (Cumella, 2013). Es asi que Cafiellas
(2015) manifiesta que este tipo de gestion por lo general supone altos gastos y
hay que tener los fondos suficientes para poder cumplir con las expectativas
planteadas y que ademas el propietario debe tener conocimientos técnicos y
administrativos ya que son indispensables para llevar a cabo un proceso

comercial.

La gestion (7,2%) cuya tendencia apunta a un aumento en la frecuencia de su
uso como modelo de gestién. En este contrato también existen dos partes: la
empresa propietaria y/o explotadora del inmueble y la empresa gestora o de
management (existen casos en los que intervienen 3 partes: la propietaria, la
explotadora y la gestora). la franquicia (1,8%) como un modelo de gestion que
también esta experimentando un considerable desarrollo en los Gltimos afios. En
este esquema de gestion existen dos partes: el franquiciado y la empresa

franquiciadora (Cumella, 2013).

De acuerdo a los avances que ha tenido los modelos de gestién hotelera se hace
énfasis en la tecnologia que juega un papel muy importante en estos cambios
debido a que Los avances informéaticos posibilitan la implantacion de modelos de
gestion cada vez mas eficientes y accesibles no solo a las grandes cadenas, sino

también a cualquier explotacion en la hosteleria por pequefia que sea.

Por ello se define que un modelo de gestidn para el servicio de alojamientos es
indispensable, ya que es una herramienta clave con aspectos importantes del
establecimiento, cabe indicar también que en esta se encuentran las
necesidades de los servicios y productos de los ofrecen las organizaciones, ya
gue esta se enfoca en mejorar todos los procesos, teniendo como finalidad

potencializar todos los recursos.
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2.6. CALIDAD DE LOS SERVICIOS

La calidad del servicio, es dada por la necesidad de ser competitivos frente a la
ampliacion de la oferta de los diferentes servicios en el mercado. Para el viajero,
todas las experiencias generadas en una visita conllevan a la definicién de un
servicio de calidad y por ende a la satisfaccion que genera el mismo. Al hablar
de satisfaccion es abordar el tema de calidad, la cual estéa ligada a los resultados
percibidos por un viajero al momento de utilizar un hotel. La calidad del servicio
en el hoteleria contribuye al posicionamiento tanto del destino turistico como del
establecimiento lo cual genera confiabilidad en los viajeros, promoviendo un
grado de satisfaccion que redundard en una buena imagen del sector y de la
ciudad (Monsalve y Hernandez, 2015).

De acuerdo a la 1SO 9001 (2015) se basa en la normalizacién de procedimientos
en los servicios, es decir, la manera en la que hacen las cosas. Para asegurar la
calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a cabo una planificacion,
control y mejora de la calidad. Como norma general existen una serie de criterios
gue debemos cumplir con el cliente en cualquier prestacién de servicio, estos

son:
— Puntualidad en la entrega del servicio.

— Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

— Relacion coste-beneficio.

— Ajuste a los plazos acordados.

— El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto.

— Rapidez del servicio.

— Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.

— Contar con personal cualificado para la prestaciéon del servicio.

— Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.
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Todo esto sirve, en relacion con 1ISO-9001, para observar que en los procesos
de prestacion de servicios se pueda identificar lo que el cliente esperay la calidad
de tales servicios, en dichos procesos también es factible identificar las
caracteristicas referentes a las necesidades y expectativas de los clientes.

Segun (Gallardo y Grandon 2014, p 3) la calidad de servicio se define, como
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor o como el grado en que los productos cumplen con las exigencias de la

gente que los utilizas

La calidad esté intimamente relacionada a la satisfaccion del cliente, un servicio
de calidad detona que fue elaborado y consumido con las expectativas y
exigencias del usuario o cliente, por ende, este fue fabricado con las respectivas
normas de manipulacién y operacion. La calidad de un producto o servicio,
garantiza que el cliente regrese y que este se venda por si solo sin necesidad de

invertir gran cantidad de dinero para marketing.

De acuerdo a Covella (2018) una de las herramientas para medir la calidad del
servicio esta: la inspeccion parte critica en este punto la misma que se puede
realizar mediante pruebas al azar con uso del muestreo estadistico el mismo que
va a variar de acuerdo al volumen de produccién o también se pueden utilizar
“programas de software y otras herramientas que estan disponibles para hacer

este tipo de inspeccion”.

Otra herramienta es el Proceso de control y propiedad donde todos los
involucrados en la prestacion de servicios deben ser alentados a tomar posesion
de una parte del proceso. Teniendo en cuenta la responsabilidad, los empleados
tendran mas orgullo en su trabajo y se esfuerzan por tener un resultado
satisfactorio de las tareas que son responsables. “Gerentes, empleados y
proveedores deben proporcionar compromisos firmes para las entregas y

cumplimiento de las etapas” (Covella, 2018).

Asi mismo los grafico de control es otra herramienta eficiente cuando se desea
evaluar la calidad de un producto o servicio. “El uso de los dos tipos basicos de

gréficos estadisticos, univariado y multivariado, depende de la cantidad de
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caracteristicas que vas a medir”. El grafico univariante refleja una caracteristica
y el grafico multivariante se usa cuando se evallan una serie de caracteristicas.
Otros tipos de gréaficos que pueden ser Utiles incluyen gréficos de tendencia,
diagramas de Pareto de barras que te permiten priorizar las mejoras de calidad
y un diagrama de dispersion puede mostrar la relacién entre el producto real y el
estandar (Covella, 2018).

La calidad del servicio es medida mediante la satisfaccion que genera en el
usuario, por ello las organizaciones cada vez son mas competentes porque para
que un cliente se sienta satisfecho el producto o servicio debe cumplir con sus
expectativas. Siendo el cliente quien elige si el producto es de calidad lo que
genera una estrecha relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
La calidad incluye una serie de factores como el material del contenido, la
atencion recibida, la infraestructura, entre otros y para medir el nivel de calidad
existen diversas herramientas que son utilizadas por las organizaciones para

encontrar puntos claves para aplicar las mejoras y ganar mas clientelas.
2.6.1. GESTION DE LA CALIDAD Y SUS TIPOS

Es asi que segun la investigacion de Gozopo (2013) “se resaltan los diferentes
tipos de calidad que un cliente puede percibir ya sea en una industria hotelera o
en cualquier tipo de servicio que desea recibir el consumidor entre los cuales
estan: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, profesionalismo, accesibilidad,
cortesia, innovacion, credibilidad, comprension del cliente, y los elementos

tangibles.”

Por otra parte, estan Veloz y Vasco (2016) y mencionan que “las expectativas o
calidad esperada por parte del consumidor estan en funcién del marketing,
recomendaciones, imagen corporativa y las necesidades del mismo cliente. Es
asi que hacen énfasis en 2 tipos de calidad del servicio como lo son: la calidad
técnica y la calidad funcional e indican que la primera se enfoca en un servicio
técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable y la segunda
es el resultado de un proceso de evaluacién que viene siendo la calidad del
servicio percibido, es decir, aqui los clientes comparan sus expectativas con los

recibido.”
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Para Santoma y Costa (s.f) existen diferentes tipos de calidad en el servicio

hotelero los mismos que se menciona a continuacion:

— “Calidad como excelencia: en este caso se define como lo mejor, en sentido
absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta
a la organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizacién definiesen el concepto de excelencia aun

con el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los clientes.”

— “Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de
cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. La calidad de un
producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la

calidad del mismo se juzga segun su precio.”

— “Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la
calidad industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén
preestablecido. La calidad significa asegurar que el producto final es tal como
se ha determinado seria, esto es, en base a unas especificaciones previas.

A partir de este concepto surge el control estadistico de la produccion.”

— “Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion
surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa
se centra el concepto de calidad en la percepcién que tiene el cliente. La
principal aportacion es que se reconoce la importancia de los deseos de los
consumidores a la hora de determinar los parametros que determinan la

calidad de un producto o servicio.”

A su vez es de gran relevancia para la investigacion la gestion de calidad la cual
Camision, Cruz, Gonzales (2015) define como “conjunto de métodos utiles que
se utilizan de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes aspectos del
proceso administrativo como de otras que la contemplan desde el marketing

como un instrumento util para crear una organizacién orientada al cliente.”

Asi mismo afirma que “la asimilacién de la gestion de calidad se convierte en una

herramienta que aporta ideas de caracter abstracto o principios de direccion
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ademas de practicas y técnicas y que a su vez diversos enfoques estan basados
en una perspectiva de sistemas, que considera toda la organizacion y las

interacciones entre sus componentes.”

Por su parte Betancourt y Mayo (2010) afirma que “la gestidon de la calidad es
una categoria social e histéricamente determinada, cuya concepcion obedece a
manifestaciones concretas de los distintos modos de formacion econémica social
en el cual se incluye y responde a las exigencias de los sistemas sociales y el

orden que ocupa en el modo de produccion de las sociedades.”

“El sector del hoteleria se considera parte esencial de la cadena de valor de la
actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el
posicionamiento de la ciudad como destino de talla mundial. Por tanto, la gestion
gue se realiza para ofertar calidad en el servicio de los hoteles, se convierte en
uno de los elementos con mayor relevancia en el desarrollo del turismo, es decir
gue, al generarse calidad, sindbnimo de satisfaccion en los viajeros, se produce
sostenibilidad de la ciudad, puesto que se da un incremento en el nimero de
personas de origen nacional e internacional atraidas por el destino turistico.”
(Monsalve, 2015).

Por otra parte “el hoteleria es una de las actividades principales en el turismo
sostenible de un destino. La gestion de la calidad del servicio en estos
establecimientos y para efectos de este proyecto, se aborda desde la filosofia
del Marketing dado que las acciones se direccionan hacia la satisfaccion del
cliente y no hacia el cumplimiento de procesos debidamente estructurados como
se enfocan los sistemas de gestion de la calidad. Este enfoque fue definido dado
gue se pretende que los resultados del proyecto permitan el incremento de
turistas por medio de su satisfaccion, ya que la situacién éptima para conservar
un turismo de masas, es que los viajeros tengan una percepcién de un destino
atractivo, sostenible y vinculado a la calidad de los servicios ofrecidos.”
(Monsalve, 2015).

De acuerdo a Prieto (2017) existen herramientas que contribuyen a gestionar y
mejorar la calidad de los servicios entre estas estan:
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— Diagrama de causa y efecto: Conocido como diagrama de espina de
pescado o diagrama de Ishikawa, esta herramienta consiste en una
representacion grafica donde se establecen previo a un estudio e
indagaciones las principales causas de los problemas, defectos o no
conformidades. Esta es una de las herramientas mas empleadas y conocidas
para la gestidon de la calidad, ya que permite visualizar de manera precisa y
rapida todas las causas que desembocan el eje principal del problema en

cuestion a estudiar.

— Plantillas de inspeccién: Estas plantillas son utiles e importantes para la
recoleccion y registro de la informacion. De algin modo, “dicha herramienta
debe permitir recolectar datos de un proceso para después poder tomar

decisiones sobre donde y como actuar”.

— Los Gréficos de Control estan dados por “representaciones graficas utiles
para conocer, estudiar, analizar y mantener bajo control a lo largo del tiempo
la variabilidad de un proceso”. Empleando unos limites de control, tales como
UCL (Upper Control Limit) y LCL (Lower Control Limit) que derivan de las
tolerancias deseadas para el proceso controlado, es facil y visual interpretar
cuando el proceso esta desviado.

— Los Gréficos de Pareto llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C es una
grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras, este se basa
en una regla general del 80-20 qué significa que visualmente el 80% de los

rechazos de un proceso son debidos a un 20% de causas (Prieto,2017).

Se tiene entonces que la gestion de calidad es el método que aplican los
establecimientos en este caso hotelero para formar una organizacion
direccionada hacia el cliente en donde se establecen sus exigencias y sus
necesidades. Los autores concuerdan que la gestion de calidad orienta a una
organizacion a analizar las necesidades de los clientes, contar con personal
motivado y mejor preparado, definir los procesos para la produccion y prestacion

de servicios y mantenerlos bajo control.


https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
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2.6.2. EVALUACION DE CALIDAD E INDICADORES

Dentro de la gestion de calidad antes mencionada existen elementos para
evaluar la calidad de los servicios es asi que Castillo (2004) en su investigacion
afirma que “La evaluacion es el proceso de identificar y reunir datos acerca de
servicios o actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito
y determinando el grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y
objetivos establecidos. El proceso de evaluacién requiere como punto de partida
plantearse cuales son los fines reales que se persiguen. Para evaluar es

necesario disponer de un referente con el que comparar.

‘La evaluacion se suele basar en la toma de datos sobre los resultados
obtenidos, que permitan llegar a conclusiones que redunden en la mejora de la
organizacion”. “Los objetivos fundamentales de la evaluacion en las unidades de
informacion son: proporcionar el maximo de servicios a los usuarios de modo
eficaz y eficiente; examinar el cumplimiento de los programas de actuacién
actuales y planificar el futuro del servicio en cuestion. La autora afirma que para
evaluar la gestion de calidad existen varios métodos los cuales se detallas a

continuacion.”

“La evaluacion subjetiva que es la que se basa en opiniones de los usuarios es
decir lo que la gente piensa acerca del servicio y por Ultimo se tiene la evaluacién
objetiva que es la que busca mejorar un servicio y para ello no es suficiente
basarse en opiniones personales, sino que va mas alla, esta corresponde a una

evaluacion analitica y diagnostica.” (Castillo, 2004).

A su vez “la evaluacion de la calidad siempre es mas compleja para los servicios
gue para los productos porque esta naturalmente intrinseca la heterogeneidad,
la inseparabilidad entre produccion y consumo, la intangibilidad y el caracter
perecedero”. “Una escala adoptada por la comunidad cientifica internacional,
gue intenta medir la calidad del servicio resumiendo los modelos conceptuales
(modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia de expectativas y
percepciones, y modelo integral) es la Escala de SERVQUAL, la misma que
consiste en la medicion de las expectativas y percepciones del cliente respecto

a las dimensiones determinantes de la calidad del servicio (tangibilidad, empatia,
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seguridad o garantia, responsabilidad y confiabilidad), a partir de una serie de
preguntas sobre cada dimension, disefiadas para ser aplicadas a los servicios

de cualquier tipo.” (Palacios, 2014).

Por otra parte se tiene que debido al predominio de las organizaciones por los
crecientes cambios tecnoldgicos y la “adopcién de nueva informacién y las
comunicaciones, la globalizacion, la evolucion de los valores, normas y estilos
de vida de la sociedad, las obligan a adaptar e innovar sus procesos para
adecuarse a las nuevas y siempre cambiantes exigencias del entorno, cumplir
con sus renovadas misiones y convertirse en organizaciones que aprenden de
su propio desempefio, de esta forma la busqueda constante de niveles
superiores de calidad se ha convertido en un reto para las organizaciones, tanto
para garantizar su supervivencia como para cumplir con las exigencias del

desarrollo de la sociedad.” (Betancourt y Mayo, 2010)

Los autores antes mencionados en su analisis sobre la evaluacion de la calidad
de servicio concuerdan que ésta se considerada como un proceso principal
dentro de la actividad hotelera, el mismo que se describe como la diferencia entre
las expectativas y las precepciones de los clientes en el momento de la verdad
o0 en el momento de la compra. Cabe resaltar que con su aplicacion se podria
realizar un diagndéstico del servicio que se le brinda a los consumidores y a su
vez permite plantear estrategias de mejora para la eliminacion de los problemas

existentes.

Las principales areas de operacion de alojamiento hotelero con las que se va a
trabajar en la investigacion son: el area de recepcion, el departamento de ama
de llaves, y el servicio de alimentos y bebidas. Las mismas que se detallan a

continuacion.

Servicio de Recepcionista. - “la recepcionista es parte esencial e importantes
del hotel para el huésped ya que es la persona encargada de registrar, y
solucionar varios de los problemas del huésped, y proporciona informacion del

hotel y del destino, recibe y entrega recados entre otros.”
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“Para el hotel es muy importante, porque controla los registros de los huéspedes,
vende servicios del hotel, controla paquetes y planes de estancia y obtiene
informacion muy valiosa para la organizacion.” S/A (2014) Es importante afadir
gue este departamento de servicio de recepcion cuenta son las funciones de
controlar las reservaciones diarias, procedimientos de entradas, aplicaciones de

tarifas, control de grupos entre otros.

Servicio de ama de llaves. - “las habitaciones de un hotel las dirige el
departamento de Ama de llaves quien es la se encarga del cuidado,
mantenimiento, y limpieza de las habitaciones, las areas publicas y privadas,

lavanderia entre otros.”

“‘Dentro de las funciones generales de este departamento esta el cuidado y
mantenimiento constante de las habitaciones, de las areas publicas, de las areas

privadas, del area de lavanderia y tintoreria.” (S/A, 2014)

Servicio de alimentos y bebidas de un hotel. - “en este se realizan las
operaciones gastronomicas dentro de un hotel se lo conoce como servicio de
alimentos y bebidas el mismo que abarca todo el servicio gastronémico desde la
produccion hasta la venta del producto. La estructura esta conformada de la

siguiente manera.” (S/A, 2014).

— Personal de cocina
— Chef

— Cafeteros

Se tiene entonces que para que exista una total satisfaccién del cliente, estos
tres departamentos deben estar siempre en comunicacion y atento a las

necesidades del consumidor.

Para realizar dicha evaluacién existen ciertos indicadores de medicion y el autor
antes mencionado en su investigacion detalla en su trabajo que un indicador es
la expresion (una serie de numeros, simbolos o palabras) utilizada para describir
actividades (sucesos, objetos, personas) en términos cuantitativos y cualitativos,

para evaluar dichas actividades, y el método utilizado. Asi mismo “existen
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distintos tipos de indicadores como: indicadores aplicables al uso y disponibilidad
del centro, al proceso técnico, al uso y disponibilidad de los materiales, al analisis
de la coleccidn, a la seccién de referencia, indicadores referentes a los costes, y
por ultimo los indicadores de rendimiento. Estos ultimos son fundamentales, en

cualquier faceta del trabajo documental” (Castillo, 2004).

Por consiguiente, los indicadores de rendimiento son nimeros, simbolos o letras,
derivados de estadisticas y datos de la biblioteca o centro, y utilizados para
evaluar el rendimiento de la misma. Incluye tanto recuentos simples como
relaciones entre recuentos, siempre que se utilicen en la caracterizaciéon del
rendimiento de una biblioteca o centro. El rendimiento se define como el grado
de eficacia en la prestacion de servicios y eficiencia en la asignacion y utilizacion
de recursos para proporcionar esos servicios. El objetivo principal de la
utilizacién de indicadores de rendimiento es el autodiagndstico. Los indicadores
deben tener un objetivo explicito, formulado en funcién de los servicios,
actividades o aspectos a evaluar. Los indicadores deben tener un tnico nombre

gue resulte descriptivo” (Castillo, 2004)

Por otra parte segun “el control de gestion se centra en la identificacion de los
factores claves de éxito de cada proceso, lo que implica que sus miembros
identifiguen con claridad, lo que sus clientes, ya sean internos o externos,
esperan de ellos, entre los cuales estan la oportunidad, la calidad y el
cumplimiento. Esta herramienta enfatiza en el mejoramiento permanente de la
organizacion, mas alla del cumplimiento de las previsiones. El control de gestion
es un proceso mediante el cual, la organizacion se asegura de la obtencion de
recursos, y del empleo eficaz, y eficiente de tales recursos en el cumplimiento de

los objetivos organizacionales.” (Bravo, 2015)

Es necesario sefialar la investigacion realizada por Silva (2016) quien indica que
“uno de los factores determinantes para que todo proceso, llamese logistico o de
produccion, se lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de
indicadores para medir la gestion de los mismos, con el fin de que se puedan

implementar indicadores en posiciones estratégicas que reflejen un resultado
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optimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de informacién

que permita medir las diferentes etapas del proceso logistico.”

“‘Actualmente, las empresas tienen grandes vacios en la medicion del
desempefio de las actividades logisticas de abastecimiento y distribucion a nivel
interno (procesos) y externo (satisfaccion del cliente final). Sin duda, lo anterior
constituye una barrera para la alta gerencia, en la identificacion de los principales
problemas y cuellos de botella que se presentan en la cadena logistica, y que
perjudican ostensiblemente la competitividad de las empresas en los mercados
y la pérdida paulatina de sus clientes.” (Silva, 2016).

Se tiene entonces que los indicadores de gestibn se convierten en una
herramienta fundamental para el buen desempefio de toda organizacion ya que
los valores que indiquen los indicadores al final de la evaluacién sean positivos
0 negativos manifiestan las buenas o malas funciones empleadas. Por otra parte,
los autores concuerdan que los indicadores de gestion, son una serie de técnicas
y procedimientos que realizan los administradores para conocer la circunstancia
y procedimientos que se realizan en las secciones y departamentos de una

empresa en este caso de los establecientes hoteleros.

2.7. INSTRUMENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO HOTELERO

Para Santoma (2007) “es importante partir desde los componentes del servicio
los mismos que estan divididos en tres componentes, uno de ellos es la calidad
fisica técnica, componente visible del establecimiento hotelero, otro de sus
componentes la calidad interactiva funcional que seria la relacionada con la
forma que se presta el servicio, la atencion al cliente la manera de saludar etc.
La imagen del hotel se corresponderia con la tercera categoria de la calidad de
servicio y seria la consecuencia de los dos primeros componente de calidad,
calidad fisica e interactiva, asi como de las acciones comerciales y de

comunicacién que haya realizado el establecimiento hotelero.”

Asi mismo el autor indica que “la dimension interactiva es la dimension mas

importante, pese a que a que la calidad fisica es una condicion necesaria para
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la calidad de servicio, las reacciones del personal ante las posibles deficiencias

del servicio, resultan claves en la calidad del servicio percibida por el cliente.”

Por otra parte, para Benitez (2010) indica que “la calidad de servicio en
alojamientos es uno de los aspectos fundamental para lograr el éxito en un sector
tan competitivo como es la industria hotelera, razén por la cual es importante que
los duefios de los establecimientos tengan una vision clara para situar la calidad
de los servicios.” Asi mismo el autor afirma “que aunque una cadena presente
un adecuado patrén de calidad de servicio eta determinara no solo los resultados
de satisfaccion de corto plazo durante la visita del turista, sino su sostenibilidad
a largo plazo ya que estos presentan dos caracteristicas relevantes dentro de
esta industria; por un lado, la fidelizacién de los turistas, es decir, visitan los
establecimientos de la cadena de nuevo; y ademas actian como embajadores
de los hoteles del grupo mediante mensajes positivos que se dan al nucleo

cerrado de sus familiares y amigos.

Siendo asi que el sector del hoteleria es una de las partes de mayor importancia
gue da valor de la actividad turistica, ya que su infraestructura, capacidad y
servicio trae consigo el posicionamiento de la ciudad como destino de talla
mundial. Surgiendo la necesidad de aplicar una gestibn que permita ofertar
calidad en el servicio de los hoteles, “es decir que, al generarse calidad, sinGnimo
de satisfaccion en los viajeros, se produce sostenibilidad de la ciudad, puesto
gue se da un incremento en el nimero de personas de origen nacional e

internacional atraidas por el destino turistico” (Monsalve y Hernandez, 2016)

Por lo cual se considera dimensiones para medir la calidad del servicio hotelero
y con ello la sostenibilidad en el mercado, para los dos autores antes mencionado
existen tres dimensiones que son: dimensién econdmica que busca promover la
tasa de crecimiento que se genere ingresos a corto, mediano y largo plazo,
dimensién ambiental mantiene o aumenta la estabilidad y el valor de los recursos
ambientales mas no contribuye a disminuirlos, y por ultimo la dimensién social
contribuye a mejorar el nivel de vida de los habitantes en general (Monsalve y
Hernandez, 2016).
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De acuerdo al método Servqual la tendencia para medir la calidad del servicio
es evaluar mediante parametros la expectativa que tiene el usuario del servicio
versus a lo recibido es decir a la realidad del servicio consumido por otra parte
también existen otras formas o métodos establecidos como es el desarrollado
por Saleh y Ryan que se basa en tres componentes, calidad fisica (técnica) son
los componentes visibles del establecimiento hotelero. La calidad interactiva
(funcional) que es la que esta representada por la forma o0 manera en la que se
presta el servicio, la atencion al cliente, el saludo, etc. es decir el proceso de
servuccion y el ultimo componente que es la imagen del hotel lo que seria la
“consecuencia de los dos primeros componentes — calidad fisica y calidad
interactiva— asi como de las acciones comerciales y de comunicacion que haya
realizado el establecimiento hotelero”. Recalcando que la dimensién interactiva
es la mas importante debido al que el usuario esta en continua relaciéon con el

personal que da el servicio (Santoma y Costa, 2007).

Asi mismo focalizando un poco mas en el sector hotelero y turistico ciertos
autores crean el modelo HOTELQUAL, (se aplica para medir la calidad percibida
en los servicios de alojamiento) este modelo sencillo toma como referencia el
instrumento SERVQUAL, adaptandolo de manera exclusiva al sector hotelero y
basandose en la percepcion de los clientes que llegan a las instalaciones de los
hoteles; esta fundamentado en tres dimensiones: Personal, Instalaciones y
Organizacion. El modelo parte inicialmente de los items de la escala SERVQUAL
como se expresé anteriormente, pero adaptando algunos aspectos teniendo en
cuenta que una de las limitaciones del SERVQUAL consiste en que la diversidad
de sectores a los que va dirigido hace necesaria la verificacion de las

dimensiones clave para cada sector.” (Lavarcés, 2012).

“Estas dimensiones constituyen la base de la escala HOTELQUAL que cuenta
con 20 items, algunos de estos items coinciden con los del SERVQUAL, pero
otros se han adaptado al servicio concreto del alojamiento. En el HOTELQUAL
la calidad es definida en términos similares al SERVQUAL, es decir, discrepancia

entre expectativas y rendimiento.” (Lavarceés, 2012).
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Gallardo y Reynaldos manifiestan que existen diversas maneras de evaluar la
calidad de servicio, En 1985 Parasuraman, Berry y Zeithaml, desarrollaron una
herramienta para medir la calidad de servicio denominada SERVQUAL (Service
Quality), enfocandose en la medicion de la brecha existente entre percepciones
y expectativas de los usuarios respecto del servicio otorgado. Cuando se habla
de percepcién se refiere a cdmo el cliente estima que la institucion cumple al

proporcionar los servicios.

Lavarcés (2012) en su investigacion “propone un modelo importante de gestion
de calidad de los servicios hoteleros, el modelo SERVQUAL (fue elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacion). mismo que ha sido utilizado por reconocidos
académicos e investigadores desde la década de los ochenta con el firme
propésito de establecer la incidencia de los atributos del modelo en la calidad del
servicio prestado no solo por hoteles sino también con empresas relacionadas

con esta actividad (aerolineas, restaurantes y agencias de turismo).

Milan, Massarotto, Eberle y De toni (2014) manifiestan que para evaluar la
calidad de los servicios, los clientes, se utilizan basicamente cinco factores: 1) la
confiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de modo seguro y
preciso; 2) la responsabilidad: voluntad de ayudar a los clientes y de prestar
servicios sin demora; 3) la seguridad: conocimiento de los empleados y a su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza; 4) la empatia: cuidado, atencion
individualizada, dedicada y confianza y 5) la tangibilidad: apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales impresos.

De acuerdo a Palacios (2014) dice que el modelo SERVPERF es una
herramienta similar a la Servqual que sirven para medir la calidad de un servicio,
donde la primera se enfoca més exclusivamente a medir la percepcion que tiene
el usuario de un servicio este método se compone de los 22 items de la escala
SERVQUAL mientras que la segunda es “el modelo de la escuela americana de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, constituida en el planteamiento mas utilizado por
los académicos hasta el momento, dada la proliferacién de articulos en el area

gue usan su escala “Los resultados obtenidos a través del modelo SERVPERF
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explica mas la variacion en la calidad de servicio que SERVQUAL, teniendo un
excelente ajuste en los cuatro sectores y contiene soélo la mitad del nimero de

elementos que deben ser medidos.

Berdugo et al (2016) el modelo técnico y funcional propuesto por Grénroos
“define la calidad percibida del servicio como un proceso evaluativo en el cual el
cliente compara sus expectativas del servicio con lo que el percibe que ha
recibido en el servicio, proponiendo tres dimensiones basicas que influyen en la
calidad del servicio: calidad técnica (corresponde al soporte fisico, los medios

21

materiales, la organizacion interna, en conclusion, lo "qué" el consumidor recibe),
calidad funcional (la forma en que el consumidor es tratado en el desarrollo del
proceso de prestacion del servicio, en conclusion, el "como” se recibe) e imagen

corporativa (la forma en que los clientes perciben la organizacion”.

El modelo propuesto por Bitner “describe la calidad de servicio percibida como
una consecuencia de la experiencia satisfaccion/insatisfaccién. En esta teoria se
presenta un paradigma por la disconformidad que existe entre el resultado del
servicio percibido en una transaccion, con base en determinadas caracteristicas,
y las expectativas de servicio, las cuales se forma el cliente de acuerdo con la
actitud inicial que tenga antes de recibir el servicio”. Esta carencia de
conformidad afecta directamente a la experiencia de satisfaccion/insatisfaccion
del cliente y, por ende, con ello a la calidad de servicio percibida, derivandose
las conductas post-compra (Berdugo et al, 2016).

Este modelo debe su nombre a sus creadores o fundadores el mismo que se
caracteriza por establecer tres elementos esenciales para la calidad del servicio

los cuales son:

a. Servicio y sus caracteristicas, dadas en el disefio del servicio antes de ser
entregado;

b. Entrega del servicio y

c. Entorno o ambiente del servicio interno en donde se incluye la cultura
organizacional y el externo que contiene el ambiente fisico que se utiliza para

la prestacion del servicio.
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En sus inicios se lo bosqueja o utilizé para productos fisicos, pero fue redefinido
para los servicios. Segun los autores, el servicio y sus caracteristicas se refieren

al disefio antes de ser entregado al cliente (Berdugo et al, 2016)

Medir la calidad de servicio es de vital importancia y necesidad ya que a través
de esta se podran implementar acciones encaminadas a mejorar el servicio por
ello existen herramienta como lo es SERVQUAL la misma que tiene como
proposito mejorar la Calidad de Servicio ofrecida por una organizacién
considerando ciertos factores como la responsabilidad, la seguridad, empatia,
entre otros, vale indicar que existen muchos otros modelos que se pueden
adaptar e implementar en las organizaciones acorde a las necesidades y a lo

gue desean medir en el cliente o usuario.



CAPITULO 11l DESARROLLO METODOLOGICO

En este capitulo se describen las diferentes metodologias de investigacion que
hacen referencias al tema de estudio, cabe indicar que estas permitiran
establecer y estructurar un modelo para mejorar la calidad de los servicios del
sector hotelero de la ciudad de Manta, por ello el desarrollo estuvo basado en la
indagacion bibliogréfica, la cual fue expuesta en criterios propuestos por los
diferentes autores para el mejoramiento de la calidad de los servicios acorde a
las necesidades del sector hotelero. Es importante sefialar que se escogieron los
autores antes mencionados, ya que en su modelo metodolégico presentan fases
importantes para el desarrollo de la investigacion. A continuacion, se muestran

los pasos y etapas que utilizaron:

| Mejorar la calidad del servicio para el departamento de recepcidén en un

hotel de gran turismo

Ventura (2008) realizdé una metodologia para mejorar la calidad del servicio para
el departamento de recepcién en un hotel de gran turismo, con el fin de “evaluar
la calidad del servicio a partir de variables como: elementos intangibles,
sensibilidad en la atencion, fiabilidad, empatia, y seguridad mediante el modelo
Servqual.” Ademas, se recalca que este autor para presenta la propuesta de
mejora en el orden en que fueron valorados lo clientes de acuerdo a las variables
de la calidad en el servicio, y también de acuerdo a las condiciones en que las

gue pueden desarrollarse en este departamento e de la empresa estudiada.

Cabe indicar que en este trabajo de investigacion se llevaron a cabo tres
procesos que ayudaron a cumplir con la finalidad del trabajo; Detectar las
deficiencias en el servicio que presta el departamento de recepcién, asi mismo
se procedio a determinar la percepcion del huésped sobre la calidad del servicio
proporcionado por el departamento de recepcién y las quejas que de este reciben
y por ultimo disefar una propuesta de mejora para en cuanto a la eficiencia hacia

los huéspedes en el area de recepcion.



40

Il Modelo gestion de la calidad del servicio en el hoteleria como elemento
clave en el desarrollo de destinos turisticos sostenibles: caso

Bucaramanga

Monsalve & Hernandez (2015) En su investigacion titulada “gestion de la
calidad del servicio en el hoteleria como elemento clave en el desarrollo de
destinos turisticos sostenibles: caso Bucaramanga”, se considera fundamental
utilizar el modelo Servqual como propuesta base para el desarrollo de la
investigacion, asi mismo tener las herramientas para la medicion de la calidad
de los servicios, lo que considera un elemento clave para el desarrollo del
trabajo. Las unidades de estudio fueron tomadas tomando en cuenta el tamaiio,

la actividad econdmica y la ubicacion.

Los procesos que se llevaron a cabo fueron los siguientes: Identificar las
variables de gestion que influyen en la calidad del servicio y determinar la calidad
del servicié mediante instrumentos de medicién para los gestores del servicio de
los hoteles con base en los modelos de evaluacion Asi mismo se utilizé las
técnicas de recoleccion de informacion sobre la gestion de la calidad del servicio
en la ciudad objeto de estudio, se decidio realizar un tipo de investigacion mixta,
la cual incluy6 recoleccion de informacion de caracter cualitativo y cuantitativo.
Estos datos permitieron identificar aspectos contextualizados en el sector
hotelero y el entorno que lo rodea. Las técnicas utilizadas para suplir las

necesidades de informacion fueron las siguientes: focus group, encuestas.
lll. Medicion de la calidad de los servicios

Adi (2003) Plantea una metodologia para la investigacién titulada “Medicién de
la calidad de los servicios”, en donde se realiza un modelo servqual para un hotel
de la ciudad de Puerto Vallarta, México. El objetivo de este trabajo es combinar
ambos estudios para complementar el concepto de calidad en los servicios. Aqui
se llevaron a cabo tres actividades que son: Medir los niveles de satisfaccion del
cliente, determinar la calidad del servicio aplicando el modelo SERVEQUAL para
la medicion de la calidad del servicio de un hotel gran turismo y disefiar propuesta
para mejorar la calidad de servicio.
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Inicialmente se expone el SPC, describiendo los principales elementos que lo
conforman y planteando las consideraciones especiales a tener en cuenta para
su aplicacién. Cabe indicar que en esta metoddloga se procedié a realizar el
disefio del cuestionario, la muestra para poder aplicar el método servqual con el
fin de medir la calidad del servicio. La propuesta metodolégica fue elaborada en
base a criterios de las investigaciones antes mencionadas, las mismas que
sirvieron para realizar comparaciones entre estos tres autores en cuanto a la

metodologia aplicada a la investigacion correspondiente de cada uno.

En el cuadro 3.1 se muestran las activadas de cada uno de los autores en este
caso se tomaron para conocer su coincidencia en cuanto a la metodologia para
medir la calidad del servicio, luego se selecciona la metodologia que mas

concuerda y se pasa a estructurar la metodologia idonea para esta investigacion.

Cuadro 3.1. Metodologias para la elaboracion evaluacion del servicio de alojamiento turistico para mejorar la calidad

de la gestidn hotelera de la ciudad de Manta

Ventura (2008) Monsalve & Hernandez (2015) Adi (2003)

1. Identificar las variables de

1. Detectar las deficiencias en el gestion que influyen en la calidad
servicio que presta el del servicio. del cliente

departamento de recepcion. 2. Determinar la calidad del servicid

2. Determinar la percepcion del mediante  instrumentos

huésped sobre la calidad del medicion para los gestores del

servicio proporcionado por el servicio de los hoteles con base
departamento de recepcion y en los modelos de evaluacion hotel gran turismo

1. Medir los niveles de satisfaccion

2. Determinar la calidad del servicio
de aplicando el modelo
SERVEQUAL para la medicion

de la calidad del servicio de un

las quejas que de este reciben. 3. Disefiar propuesta para mejorar

3. Disefiar una propuesta de la calidad de servicio.
mejora para eficientar a los
huéspedes en el area de

recepcion.

Fuente: Elaboracion propia

Como se logra observar en el cuadro 3.1. se muestra el proceso o fases de la
metodologia de mejoramiento de la calidad de los servicios, cabe indicar que
estas metodologias estan dirigidas a optimizar la calidad de los servicios de

alojamiento en los grandes establecimientos hoteles 5 estrellas de la ciudad de
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Manta. Estos criterios fueron agrupados para en el cuadro 3.3 de matriz de
integracion la cual permitié darle una valoracion para identificar y estructurar

cada uno de los criterios que se asimilan méas al desarrollo de esta metodologia.
Leyenda de criterios

La leyenda de criterios que se presenta a continuacion en el cuadro 3.2, esta
conformada por seis aspectos principales, enfocadas en el mejoramiento de

calidad del servicio de alojamiento para la ciudad de Manta.

Cuadro 3.2. Leyenda de criterios

LITERAL NOMBRE DEL CRITERIO
A Detectar las deficiencias en el servicio
B Identificar las variables de gestion que influyen en la calidad del servicio.
C Medir los niveles de satisfaccion del cliente
D Determinar la percepcién del huésped sobre la calidad del servicio proporcionado por el departamento

de recepcion y las quejas que de este reciben.
E Determinar la calidad de servicio mediante instrumentos de medicion para los gestores del servicio de
los hoteles con base en los modelos de evaluacion

F Disefiar una propuesta de mejora para eficientar a los huéspedes en el area de recepcion.

Fuente: Elaboraci6n propia

En lo que respecta al cuadro de criterios el cual sirvio para evaluar cada una de
las etapas o procesos propuestas en las metodologias tomadas como
referencias que estan expuestas en el cuadro 3.2, estas fueron integradas
ponderando su nivel de integracion, con el fin de establecer un modelo para
mejorar la calidad de los servicios hoteleros de la ciudad de Manta. La leyenda
a utilizarse sera del niamero 1 si el autor considera ese criterio y en caso contrario
se asignara un valor numeérico de 0, permitiendo realizar una suma para conocer

los aspectos mas importantes que se muestran en el cuadro 3.3.

Cuadro 3.3. Matriz de integracién de criterios

Autores A B C D E F Total

Ventura (2008) 1 0 0 1 0 1 3
Monsalve & Hernandez (2015) 0 1 0 0 1 0 2
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Adi (2003) 0 0 1 0 1 1 3

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la matriz de integracion de criterios 3.3. que se realizé mediante
los tres autores que se escogieron como referencia para disefiar la metodologia
de este trabajo de investigacion, los cuales Ventura (2008) indica que se deben
detectar las falencias en el servicio, Monsalve & Hernandez (2015) menciona
como actividad identificar las variables de gestion que influyen en la calidad de
servicio y Adi (2003) medir los niveles de satisfaccion del cliente, estos autores
reflejan un diagnostico al servicio de las areas en estudio. Cabe indicar que en

la matriz 3.3. se muestra la leyenda de los criterios.

Monsalve & Hernandez (2015) y Adi (2003) coindicen en que es importante llevar
el proceso mediante instrumentos de evaluacion para determinar la calidad de
servicio de los establecimientos con el fin de conocer la realidad de los mismos,
ademds la matriz indica que los autores Ventura (2008) y Adi (2003) concuerdan
gue se debe de proponer mejoras de la gestion de calidad con el fin de que las
empresas brindar un mejor servicio turistico con eficiencia, eficacia y efectividad.
Cabe indicar que se ha decido escoger el proceso de Adi (2003) ya que esta
relacionada mas con la evaluacion los servicios en las areas de operacion de

alojamiento turistico para la mejora de la calidad de la gestién hotelera.

Lo que con lleva al indagador tomar como modelo su metodologia. El analisis de
las metodologias de diferentes autores, segun los requerimientos de la
investigacion, se procedié a realizar la estructura metodoldgica, donde se
evidencia sus fases, etapas, métodos, técnicas y herramientas a utilizar, lo cual
permitird conseguir resultados optimos para la investigacion. En la figura 3.1.
gue se expone en el parte siguiente se presenta la estructura para lograr las

diferentes fases y actividades de la investigacion

FASES ETAPAS METODOS
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Figura 3.1. Propuesta metodolégica

A continuacion, se procederd a detallar cada una de las fases que se aplicaron

en esta investigacion:
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3.1. FASE I. DIAGNOSTICO DEL SERVICIO DE LAS AREAS DE
OPERACION DE ALOJAMIENTO TURISTICO DE LA
CIUDAD DE MANTA

1. Etapal. Identificar las areas de operacion de los hoteles

Se identificaran las areas y funciones de los hoteles representativos de la ciudad
de Manta, con la finalidad de determinar qué tipo de servicios ofrecen, esto se lo
realizara mediante la entrevista aplicada a cada uno de los responsables de los

hoteles (Ver anexo 1).
2. Etapa ll. Descripcion de los hoteles

En esta etapa se realizara la descripcion de 6 hoteles de la ciudad de Manta,
estos son hoteles de alta categoria que se someteran a medir la calidad del
servicio determinando su estado actual de cada uno de ellos mediante la ficha
de descripcion de cada uno de ellos, aqui se utilizara el método descriptivo que
consiste en describir y evaluar ciertas caracteristicas de una situacién.

(Ver anexo 2).

cabe indicar que esto fue mediante el trabajo de campo que se realiza para
obtener informacion en el lugar o hecho de estudio, cabe indicar que se aplico
también a observacion directa que es una técnica que sirve para adquirir
informacion en este caso se aplicara para constatar si los hoteles estaban en

buen estado y prestado el servicio correctamente.

3.2. SEGUNDO FASE - DETERMINAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA GESTION HOTELERA Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

3. Etapallll. Evaluar las necesidades de los clientes

En esta etapa se evaluaran las necesidades de los clientes a través de las
encuestas que es una técnica para adquirir informacion por medio de preguntas

cerradas relacionadas con el servicio, trabajo de campo y observacion directa,
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los mismos que arrojaran datos reales en tiempos reales para obtener una clara
y verdadera informacion acerca de la diferentes exigencias y necesidades de los
clientes que acuden a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Manta (Ver
anexo 3).

4. Etapa IV. Evaluacion del funcionamiento de la gestién de la calidad

Se evaluara el funcionamiento actual de la gestion de calidad de los hoteles en
la ciudad de Manta, la investigacion de campo, observacion y entrevistas que
son técnicas, las mismas que ayudan a obtener informacion relevante que aporta
con la investigacion, en el caso de las entrevistas son preguntas abiertas que
realizan para determinar algun fin deseado, sobre si cuentan con los
requerimientos en los hoteles. Mediante estos métodos y técnicas se
determinaran la situacién en la que se encuentran y que procesos de gestion de
la calidad realizan para fidelizar a sus clientes y si estos afectan o no al retorno

de los clientes.

5. Etapa V. Diagnoéstico del cumplimiento de las expectativas y

percepciones de los clientes

En esta etapa se realizard el diagnostico mediante las encuestas realizadas al
cliente actual, las cuales determinaran si se estan cumpliendo las expectativas y
de qué manera estan percibiendo la calidad de los servicios y la gestion hotelera.
Si bien es cierto aqui esta implicito el método servqual con el fin de tener un

resultado que ayude a la toma de decisiones en los hoteles.
6. Etapa VI. Procesamiento de informacién

Dentro de esta etapa se procesara toda la informacion recolectada en base a los
métodos y técnicas como encuestas planteadas, entrevistas aplicadas,
observacion directa y trabajo en grupo ejecutados para asi determinar y analizar
los resultados correspondientes de la investigacion y poder ejecutar con

normalidad esta investigacion.
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Poblaciéon

La poblacion para la aplicacion de la encuesta en esta investigacion sera
escogida de las visitas de los turistas en el mes de junio, ya que la demanda es

alta en cada uno de los hoteles (Cuadro 3.4).

Cuadro 3.4. Poblacion de visitantes

Hoteles Numero de visitas
Hotel Poseidon 300
Hotel oro verde 300
Hotel Sail plaza 300
Hotel Mantahost 300
Hotel los almendros 300
Hotel balandra 300

Fuente: Elaboracion propia
Muestra:

La muestra fue extraida de una poblacion finita sobre la base de una poblacion
de 300 visitantes en cada uno de los hoteles 5 estrellas de la ciudad de Manta.
Se tomo en consideracion un nivel de confianza del 96% y un margen de error
de 0,06.

3.3. TERCERA FASE - PROPUESTA DE MEJORAS DE LA
GESTION DE CALIDAD DE OPERACION DE LOS HOTELES
SELSCCIONADOS DE MANTA

7. Etapa VII. Realizar estrategias para mejorar la gestion de la calidad de

operacion de alojamiento turistico

Una vez recopilada y procesada la informacion adquirida dentro de la
investigacién se procedera a realizar las estrategias mas idéneas para mejorar
la gestion de la calidad de operacion de alojamiento turistico, esto se lo realizara
mediante el criterio de expertos mediante el método Delphi para ofrecer a los

hoteles estrategias con mayor grado de objetividad.
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La propuesta de mejora tendra la siguiente estructura una introduccién que
explique el contenido del plan de mejoras, asi mismo una justificacion que
sustente el motivo por el cual se ha realizado el plan y también el objetivo
general. En el contorno del plan estara compuesto por los objetivos especificos,
las actividades que cumplirdn los objetivos, las falencias encontradas, el
responsable de hacer cumplir la propuesta y el tiempo en que debe desarrollarse

para obtener buenos resultados.

8. ETAPA VIIIl. Proponer las estrategias de mejoras de la gestién de la
calidad de operacion: Una vez realizadas las estrategias se procedera a
proponerlas a los hoteles seleccionados de la ciudad de Manta para las
respectivas mejoras de la gestion de calidad y por medio de estas lograr

satisfacer plenamente las exigencias del cliente.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DIAGNOSTICO DEL SERVICIO DE LAS AREAS DE
OPERACION DE ALOJAMIENTO TURISTICO DE LA
CIUDAD DE MANTA

4.1.1. DESCRIPCION DE LOS HOTELES

Dentro de esta etapa se realizé la descripcion de 6 hoteles de la ciudad de Manta,
escogidos debido a su importancia dentro de la misma y por ser estos unos de
los méas conocidos por los turistas que llegan a este cantén Manabita. Es asi que
para poder conocer cada una de sus areas se ejecutaron las fichas de
caracterizacion de cada uno de ellos, mediante la cual se llegé a conocer los
aspectos generales de los mismos. Cabe indicar que la ficha fue propuesta por
Cedefio (2017).

A continuacion, se muestran las fichas ya aplicadas a cada uno de los hoteles

cincos estrellas de la ciudad de Manta. (ver anexo 2)
Hoteles

— Hotel Poseidon

— Hotel Oro Verde

— Hotel Mantahost

— Hotel Sail Plaza

— Hotel los Almendros

— Hotel Balandra
Hotel Poseiddn

Se encuentra ubicado en la ciudad de Manta, en el kilometro 1.5 via a
Barbasquillo, el mismo que esta disefiado para brindar la comodidad y el relax
gue todos buscan al momento de escoger un destino, es un hotel de cinco
estrellas y cuenta con ocho tipos de habitaciones: Suite Junior de lujo interna,

Suite Junior de lujo, Matrimonial interna, Matrimonial vista al mar, Suite Junior
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para capacidades diferentes, Habitacidon doble, Matrimonial vista lateral,
habitacion sencilla, todas estas son un auténtico ejemplo de lujo y modernidad,
cuenta con tres salones para eventos: Salén Hermes y Salén Atenea los dos de
tipo ejecutivo de lujo y el Salén Apolo ideal para realizar eventos al aire libre
ademas cuenta con servicios El lobby, piscina, gimnasio, restaurante y bar junto
a la piscina, hidromasaje, terraza en la azotea, servicio gratuito de traslado al

aeropuerto (Ver anexo 2).
Hotel Oro Verde

Se encuentra ubicado en la ciudad de Manta, en la avenida malecén y calle 23
a 10 minutos del aeropuerto, es un hotel cinco estrellas que ofrece al usuario
cuatro tipos de habitaciones como son: habitacion De Luxe, Junior Suite, Master
Suite y Grand Suite las mismas que cuenta con un bafio exclusivo, discado
internacional directo, tv cable, ambiente climatizado y mini bar que cuenta con
cuatro bar-restaurantes: Gourmet Deli, Jardin del mar, Lobby bar Milenium y
Buena vista restaurant, con ello Gimnasio, sala de squash, sauna, bafio turco,
jacuzzi, sala de masajes, dos piscinas, jardines tropicales naturales y areas
infantiles, ademas cuenta con parqueo y transporte, Asi mismo ofrece a sus
clientes 14 salones de eventos tanto corporativos como sociales, bares y
restaurantes, piscina sin fin, sala de cine, business center y capilla

(Ver anexo 2).
Hotel Mantahost

Se encuentra situado frente al mar en el puerto de Manta, a 12 minutos al pie de
la playa, via Barbasquillo kilbmetro 1.7, es un establecimiento cinco estrellas. El
hotel cuenta con 200 habitaciones que estan divididas en Suite, simples y dobles.
Cuenta con dos restaurantes uno con todo incluido un restaurante ejecutivo,
cabe sefialar que junto a estos restaurantes se encuentran también dos bares
de tipo exclusivo, cuenta con area de piscina, centro de convenciones, 14 sala
de reuniones, centro de negocios, karaoke, discoteca, salon de belleza, personal
multilingle y sala de exposiciones Dentro de sus instalaciones el cliente podra
encontrar una capilla religiosa (Ver anexo 2).
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Hotel Sail Plaza

Se encuentra ubicado a 4 km de la ciudad de Manta en el kilometro 1.5 via a
Barbasquillo. Es cinco estrella y cuenta 14 suites con facilidades y comodidades
necesarias para que el huésped tenga una estadia placentera. Cuenta con
piscina al aire libre, restaurante y wifi integrado en todas sus areas, cafeterias,
bar, salon de eventos, karaoke, gimnasio, SPA profesional, masajes de
relajacion, masajes reductores, yeso terapia, electrodos, vacunoterapia, vendas
frias y calientes, manta térmica, aromaterapia, exfoliacion frutal, depilaciones,
servicio de manicure, servicio de lavanderia y parqueadero privado y gratuito

para sus huéspedes (Ver anexo 2).
Hotel los Almendros

Se encuentra ubicado en el centro de la ciudad a 700 metros de la playa de
Murciélago, en un amiente relajado y de facil acceso a todos los lugares turisticos
y centros comerciales, es cinco estrellas. Las habitaciones de este hotel
presentan una lujosa decoracion ya que todas incluyen aire acondicionado, tv
por cable y wifi. Cuenta con una cancha de tenis, restaurante de tipo buffet y
platos regionales e internacionales para la cena, asi mismo un bar con cécteles
exoticos y cuenta con un parqueadero privado y gratuito para los huéspedes y
se proporciona servicio de traslado a peticion del cliente. Es el primer hotel que
cuenta con un sistema de calidad dentro de la provincia avalado con la Q de

calidad y el premio Ekos (Ver anexo 2).
Hotel Balandra

Se encuentra a 4 minutos a pie de la playa Murciélago uno de los principales
atractivos del canton, el establecimiento es cinco estrellas. Cuenta con
habitaciones simples, dobles, triples y cuadruples; cabafias familiares para 5y
hasta 6 personas, todas construidas con estilo suizo y equipadas con television
por cable, Internet, agua fria y caliente, aire acondicionado, teléfono, caja de
seguridad, servicio a la habitacion, y todos los detalles que le haran sentirse
cémodo y satisfecho. Cuenta con piscina al aire libre, restaurantes con vistas
panoramicas a la playa, alojamiento en las habitaciones bungalows con vistas al
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jardin, Wifi gratuito y gimnasio, aire acondicionado, tv por cable, balcon, bafio
privado y un restaurante el mismo que ofrece servicio de tipo buffet y de

habitacion (Ver anexo 2).

Dentro del andlisis de la investigacion realizado por la observacién e
investigacién de campo, se pudo detectar que estos hoteles estan en excelentes
condiciones para recibir hasta a los turistas mas exigentes, ya que cumplen con
cada uno de los requerimientos de sus clientes. Estos hoteles estan bien
posicionados debido a la alta calidad de sus servicios y han demostrado a través
de los anos que es indispensable que su cliente interno este bien capacitado

para que todo funcione de acuerdo a sus reglas.
4.1.2 IDENTIFICAR LAS AREAS DE OPERACION DE LOS HOTELES

Por otra parte, para cumplir con esta etapa de la investigacion se aplicé una

entrevista a los duefios de hotel para adquirir informacion (ver anexo 1).

Cabe indicar que aqui se realizo la entrevista a cada uno de los gerentes o
administradores de cada uno de los hoteles, con el fin de conocer varios
aspectos de los establecimientos, entre ellos las diferentes areas de
operaciones, informacion que servird para validar la investigacion, a
continuacion, se muestra un resumen y analisis asociado de las entrevistas

realizadas que se presenta en el cuadro 4.1:

Cuadro 4. 1. Analisis de la entrevista

Anélisis de la entrevista

Hoteles Gerente/Administrador Descripcion
Recepcion, departamento de ama de llaves, departamento de
ingenieria, departamento de marketing, departamento del personal,
departamento de ventas, departamento de contabilidad entre otros, Los
Hotel Ing. Esteban Fiallo visitantes en temporadas altas que por lo general son entre junio a
Poseidon Reyes agosto van desde los 900 a 1000 huéspedes Por lo general de 2 a tres
veces por afio, aunque cuando son clientes de negocios de 5 a 6 veces
por afio el departamento de Marketing tiene su plan establecido, el

mismo que cuenta con diferentes estrategias.
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Hotel Oro
Verde

Hotel Sail

Plaza

Hotel

Mantahost

Hotel los

Almendros

Ing. Raill Cedeiio

Ing. Vinicio Aray

Mgs. Kay Marquardt

Ing. Pedro Cedefio

Las que cuenta el hotel son la del parqueadero, recepcién, el area del
personal, de lavanderia, de marketing, de contabilidad, housekeeping,
gimnasio y spa, restaurante, bar entre otras. En el feriado de la Sierra
se reciben por lo general mayor cantidad de huéspedes,
aproximadamente entre los 1000 a 1200 clientes en lo que va desde el
mes de junio hasta agosto. Bueno esto depende mucho del segmento
de los clientes, cuando un cliente nos visita por turismo de negocios
frecuenta el hotel de 4 a 5 veces al afio y cuando realizan otro tipo de
turismo de 2 a 3 veces méximo. Una de las principales estrategias es
que el cliente siempre tiene la razén, aunque realmente no todo el
tiempo la tenga, pero el personal tiene que ser siempre atento y amable

con los clientes y hacerlos pasar la mejor experiencia.

Las areas de operaciones con las que cuenta este hotel el cual es uno
de los mas completos en cuanto a todo incluido se refiere. Tiene area
de aparcamiento, de recepcion, entre otros Son aproximadamente entre
700 a 900 personas en temporadas altas. El huésped regresa al hotel
entre 1 a 2 veces al afio dependiendo de los feriados en ocasiones
retornan hasta 3 veces. Una de las estrategias principales es conocer a
su cliente saber sus gustos, sus preferencias y asi brindar una mejor
atencion.

Este hotel de 5 estrellas cuenta con diferentes areas, todas con personal
altamente capacitado, entre ellas tenemos el area de parqueadero,
recepcion, de ventas, de lavanderia, de marketing, de contabilidad, de
talento humano. El huésped regresa al hotel entre 1 a 3 veces al afio y
si son clientes que viajan por negocios de 4 a 5 veces al afio. Este es
un punto muy importante ya que el cliente es lo mas importante de
nuestro hotel, sin ellos no existiriamos portal es necesario comunicar la
visidn de servicio al cliente del hotel a todo el recurso humano, ya que
ellos al igual que los huéspedes o clientes son una parte fundamental
de la organizacion.

Este hotel cuenta con las diferentes areas de operaciones como son:
recepcion, el area del personal, de lavanderia, de marketing, de
contabilidad, gimnasio y spa, restaurante, bar entre otras. En
temporadas altas van de los 600 a 800 huéspedes. El huésped regresa
al hotel entre 2 a 3 veces al afio Una de las estrategias es identificar las
necesidades y expectativas del cliente para después crear objetivos

para cumplir con los niveles deseados, asi mismo se forma y se prepara
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al cliente interno es decir los empleados o talento humano del hotel, ya
que ellos pasan con el cliente la mayor parte del tiempo.

Areas de operacion tales como: 4rea de alimentos y bebidas,
departamento de ama de llaves, departamento de recepcion, area de
recreacion entre otros. Las temporadas altas del hotel se constituyen en
los meses de junio a agosto debido a las vacaciones de la sierra donde
oscilan mensualmente entre 900 a 1200 usuarios. La satisfaccion se la
evalla mediante constantes encuestas dirigidas a los huéspedes. Esta

Hotel es una manera de evaluacion rapida y comoda para el usuario. Los
ote

Baland Ing. Paul Andrade clientes no han dejado ningun tipo de quejas negativas, por el contrario,
alandra

se resumen a comentarios positivos y de agradecimiento. Desde 3 a 4
veces al afio. Se evalla por medio de la observacién directa, es decir
se analiza el comportamiento de los clientes, asi también se toman en
consideracion los comentarios hacia el hotel por medio de las diferentes
paginas web o redes sociales, ademas se realizan periddicamente

llamadas telefonicas a los clientes que frecuentan mayormente el hotel.

Fuente: Elaboracion propia

42. DETERMINAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
GESTION HOTELERA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES

Dentro de esta fase se desplegaron las siguientes etapas: Evaluar las
necesidades de los clientes, evaluacion del funcionamiento de la gestion de la
calidad, diagndstico del cumplimiento de las expectativas y percepciones de los

clientes.

Para el cumplimiento de estas etapas se procedié a aplicar la encuesta
(ver anexo 3) basada en método SERVQUAL con el fin de conocer las
expectativas de los clientes en cuanto a los servicios que prestan los hoteles
estudiados, asi mismo se conoce también la realidad, es decir se estudio a los

clientes una vez recibido el servicio en cada uno de los establecimientos.

Vale indicar que el nUmero de preguntas que se incluyeron en la encuesta fueron

26 considerando las cinco dimensiones del método SERVQUAL los mismos que
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son: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles. Asi

mismo que para determinar la muestra se aplico la siguiente formula:

Pickers (2013) la formula para calcular el tamafio de muestra cuando se
desconoce el tamafio de la poblacion es la siguiente:

Donde:
n= muestra

Z= nivel de confianza (0.96)

p= probabilidad de un hecho factible (0,5)
g= probabilidad de un hecho que no sea factible (0,5)

e= manejo de error (0,06)

N= poblacién (300)

Nx*(Z)*p=xq

ceW-Dr@prq

n

Cabe indicar que el numero de visitas por cada hotel es de 300 personas al mes

_ Nx(2)’xp=xq
TTEW-DF@)2prq

[4.2]

_ 300 * (1.96)2 % 0,5 % 0,5
~(0,06)2 (300 — 1) + (0.96)2 % 0,5 = 0,5

n

_ 300 * 3,84 * 0,25
n= 0,0036 * 299 + 3,84 = 0,25

~ 288
" =710764+ 096




288
" =30364

n = 94
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A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la encuesta en el cuadro

4.2 un resumen dando los porcentajes mas relevantes de cada una de las

preguntas realizadas a los visitantes de los hoteles para medir su satisfaccion al

momento que entran al hotel y a la salida, es decir aqui se mide las expectativas

y realidades de los gustos y preferencias de los clientes de los hoteles cincos

estrellas de la ciudad de Manta (ver anexo 5):

Cuadro 4. 2. Resumen de la encuesta a turistas de los hoteles 5 estrella Manta

items

Expectativas

Realidad

1.- Infraestructura e
instalaciones
atractivas?

2.- i Habitaciones
cdmodas con los
servicios necesarios?

3.- ¢Imagen personal
de los empleados
(vestimenta)?

4.- ;Diversidad e
innovacién en los
platos y bebidas
ofertadas?

5.- { Considera
importante la existencia
de centros recreativos
en el hotel?

6.- ¢ Ubicacion del
Hotel?

7.- i Predisposicion por
resolver los problemas
de los clientes?

El 5% las consideran importante mientras que
la gran mayoria el 95% muy importante

El 100% de los encuestados tienen una
expectativa de muy importante

el 37% creen que es importante que estos
tengan una presentacion adecuada mientras
que el 63% piensan que este es un aspecto es
muy importante

el 11% considera que es poco importante y un
37% considera este factor como importante y
por ultimo un 52% que son 49 personas lo ven
como un aspecto muy importante

el 34% que son 32 este aspecto lo ven poco
importante por el hecho, por otro lado, el 24%
dicen que es importante quizas porque viajar
con nifios y por Ultimo un 41% manifiestan que
es muy importante,

Esta interrogante muestra que el 24% de
encuestados consideran que este aspecto es
importante mientras que un 83% lo ven como
algo muy importante

el total de los encuestados tienen |la
expectativa en cuestion de la predisposicion
para resolver los problemas como un aspecto
de mucha importancia

El 81% creen que las instalaciones estan
excelentes condiciones y un 19% que son 18
personas lo evallan en condiciones buena

El 72% que son 68 encuestados cubrid su
expectativa con excelente, un 28% que son
26 personas manifestaron que estan en un
nivel bueno

El 14% piensan que la imagen del personal
es buena es decir que 23 personas superaron
la expectativa y por Ultimo un 86% manifesto
que esta es un nivel de excelencia lo que se
debe al estatus del hotel.

el 85% lo catalogo como excelente y solo un
10% lo considera como bueno.

13% dice que es buenoy un 87% argumentan
que este es excelente por el hecho que la
gran mayoria de estas instalaciones cuentan
con areas propias destinadas a la recreacion
tanto para nifios como adultos.

el 17% dicen que esta es buena y un 83% lo
ve como una ubicacion excelente ya que la
mayoria estan  estratégicamente  bien
ubicados.

el 37% lo ve como un servicio bueno y por
otro lado el 57% que son 54 personas lo
vieron como excelentes
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8.- ¢ Cumplimiento de
requerimientos
solicitados?

9.-  Cumplir a tiempo
con los servicios?

10.- ¢ Servicios
brindados sin errores?

11.- Cortesia 'y
profesionalidad?

12.- ; Precios estables?

13.- ¢ Relacién calidad
del servicio con el
precio?

14. - ; Técnicas de
venta y publicidad?

15. - ¢ Servicio del
restaurante acorde a
las expectativas?

16. - ;Respuesta
oportuna ante
inconvenientes?

17. - ¢ Anticipar el
tiempo necesario para
la prestacion del
servicio?

18. - ;Respuesta
oportuna ante
inconvenientes?

19. -  Anticipar el
tiempo necesario para
la prestacion del
servicio?

El 100% que el cumplimiento de los
requerimientos solicitados es decir que el
personal cumpla con lo prometido es de mucha
importancia

El 100% de los encuestados lo consideran que
esto es muy importante

El100% que son 94 encuestados lo consideran
como algo muy importante

El 11% que son 10 personas lo ven como algo
importante mientas que la gran mayoria el 89%
que son 84 individuos lo ven como muy
importante

El 24% lo considera el precio del servicio como
un aspecto importante y el 76% como muy
importante

El 100% que son 94 encuestados consideran
que esto es muy importante

Un 49% indicaron que la publicidad del hotel es
importante, con un 51% que corresponde a 48
personas expresaron que es muy importante

El 100% que representa a 94 personas indican
que este | servicio es muy importante

Un 100% que representa a 94 personas
indican que este factor es muy importante

un 100% que representa a 94 personas en lo
que es expectativa los encuestados indicaron
que es muy importante

Un 100% que representa a 94 personas
indican que este factor es muy importante

El 100% que representa a 94 personas en lo
que es expectativa los encuestados indicaron
que es muy importante

5% lo considera malo, un 71% lo ve como
buena que cumplen mas no superan su
expectativa solo un 13% lo estima este
aspecto como excelente reflejando que para
ellos esta por encima de lo que esperaban

EI53% lo evalian como bueno, un 47% lo ven
como excelente quizas porque a mas de
recibir el servicio a tiempo este es brindado
con amabilidad, calidad y eficiencia

El 13% lo consideran bueno, un 87% que son
82 individuos lo ven como excelente
reflejando que a més de cumplir con el
servicio superaron sus expectativas

El 70% que son 66 personas lo percibieron
como bueno mientras que un 15% que son 14
encuestados lo evaluaron en un nivel de
excelencia.

El 27% lo vio como bueno, un 73% que son
69 encuestados lo ubicaron como excelente

el 22% lo vieron como bueno y un 78% que
son 73 individuos lo evallian como excelente

El 48% que representa a 45 personas es
servicio es bueno, y con un 52% que involucra
a 49 personas expresaron que es excelente.

Un 11% expresaron que es malo, seguido de
un 74% dijeron que el servicio es bueno y por
Ultimo con un 15% que son de 14 personas
que indicaron que el servicio excelente

El 15% expresaron que es malo, seguido de
un 59% que son de 55 encuestados indicaron
que es bueno y por ultimo de un 27% dijeron
que es excelente.

Un 22% dijeron que es malo, seguido de un
48% que pertenece a 45 personas
expresaron que es bueno y un 30% que
involucra a 28 personas que indicaron que es
excelente.

El 71% que corresponde a 67 personas que
es bueno, seguido de un 29% que involucra a
27 personas que mencionaron que es
excelente.

Un 66% que corresponde a 62 personas que
expresaron que es bueno y con un 34% que
corresponde a 32 encuestados es que es
excelente la atencion.
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20. - 4 Atencion
inmediata ante una
situacién de
enfermedad?

21. - ¢ Instalaciones
seguras?

22. - i Los empleados

demuestran seguridad,

confiabilidad y
conocimientos?

23. - ; Trato amable y
cordial?

24. - i Horarios de
atencion apropiados?

25. - ;Comprension de

necesidades
especificas?

26. - 4 Atencion
individualizadas?

Un 100% que representa a 94 personas
indican que este factor es muy importante

El 100% que representa a 94 personas en lo
que es expectativa los encuestados indicaron
que es muy importante

Un 100% que representa a 94 personas
indican que este factor es muy importante

un 100% que representa a 94 personas en lo
que es expectativa los encuestados indicaron
que es muy importante

Un 4% q expresaron que el servicio de
atencion es importante y con el 96% dijeron
que el servicio es muy importante

El 76% que involucra a 71 personas
expresaron que muy importante
anteponiéndose al importante que es un 24%

El total de los encuestados coinciden que este
factor es muy importante

El 66% expresaron que es bueno y con un
34% que corresponde a 32 encuestados es
que es excelente la atencion.

15% dicen que el servicio es bueno, con un
85% que indican 80 encuestados que dijeron
excelente

Un 34% mencionaron que es bueno y con un
66% que involucra a 62 encuestados dijeron
que el servicio es excelente.

EL 2% dijo que el servicio es malo, con un
24% manifestaron que es bueno y por Ultimo
con un 73% dijeron que es excelente.

Un13% manifestaron que es bueno y con un
87% que son 82 encuestados que son de
servicio excelente.

El 29% el servicio coincidié que es bueno y
con un 71% que representa 67 personas
manifestaron que es excelente.

El 23% que corresponde a 22 personas que
es el servicio bueno y con un 77% que
pertenece a 72 personas indicaron que es
excelente.

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de la encuesta:

De acuerdo a la informacion obtenida por los turistas, usuarios, clientes que han
tenido la oportunidad de hospedarse en las unidades hoteleras de categoria
cinco estrellas de la ciudad de Manta de la provincia de Manabi, se logré
identificar que gran parte de los indicadores (18 items de 26) evaluados respecto
a las expectativas de acuerdo al método Servqual fueron considerados como
muy importante, debido a la misma naturaleza del ser humano que por sentido
comun tiende a esperar recibir mentalmente lo mejor en calidad de servicio, a
excepcion de: Infraestructura e instalaciones atractivas, Imagen personal de los
empleados, Diversidad e innovacion en los platos y bebidas ofertadas, centros
recreativos en el hotel, Ubicacion del Hotel, Precios estables, Técnicas de venta

y publicidad y Comprension de necesidades especificas

Los indicadores definido con anterioridad son los 8 items que fueron
considerados como importante en el nivel de expectativas quizds porque son

temas no son tan influyente al momento de sentirse comodo y a gusto en un
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lugar, estas expectativas comparadas con la realidad se puede decir que la gran
mayoria de preguntas se mantuvieron entre una valoracion de bueno y
excelente, logrando muy pocos igualar a las expectativas, donde los indicadores
con mayor porcentaje de aceptabilidad 87% como excelentes lo obtuvieron: lo
importante de la existencia de centros recreativos, debido que gran parte de
estas unidades evaluadas cuentan con instalaciones recreativas, y el items
Servicios brindados sin errores quizas por la forma o manera como recibieron

alguna solicitud con cortesia y amabilidad del personal.

Asi mismo existieron indicadores que obtuvieron una calificacion de ciertos
visitantes como malo como es el caso de: Servicio del restaurante acorde a las
expectativas, Respuesta oportuna ante inconvenientes, Trato amable y cordial,
quizés porque tuvieron una mala experiencia con el servicio no les trataron con
simpatia y cortesia, no supieron responder antes las incertidumbres, dudas que
tenia el usuario o si lo hicieron lo realizaron con mala gana y educacion,

generando un descontento total.

4.3. PROPONER LAS MEJORAS DE LA GESTION DE CALIDAD
DE OPERACION DE LOS HOTELES SELECCIONADOS DE
MANTA

4.3.1. APLICACION DEL METODO DELPHI

Para el desarrollo de este método se escogieron a los gerentes de cada uno de
los hoteles mas cuatro personas pertenecientes al personal de servicio los
mismos que fueron seleccionados al azar de los 6 hoteles evaluados, teniendo
un total de 10 expertos sobre la calidad del servicio en el sector hotelero. Se
desarrollaron dos cuestionarios de 7 preguntas, el primero consta de
interrogaciones abiertas, el mismo que obtiene los criterios de cada uno de los
expertos. El cuestionario de la segunda ronda radicé en repreguntar a los
expertos tan solo en aquellas cuestiones cuyas respuestas en la primera ronda
se habian desviado de las respuestas mas consensuadas, siendo un total de tres

preguntas con la finalidad de obtener un prondéstico mas homogéneo.
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4.3.2. CUESTIONARIO (A) PRIMERA RONDA

A continuacion, se muestra de forma resumida la informacion obtenida de los 10
expertos conocedores del tema de las 7 preguntas de la primera ronda, cabe

indicar que el formato de este esta ubicado en los anexos (ver anexo 4).

1. ¢ldentifique qué factores claves deberian ser verificados antes de

destinar una habitacion para el uso de un huésped?

Cuadro 4.3 Frecuencia de los factores claves deberian ser verificados antes de destinar una habitacion para el uso
de un huésped

Items Frecuencia de
Respuesta

Aseo o Limpieza 10
Cambios de sabanas 5
Cambios de alfombras 1

Paredes en buen estado 1
Utensilios en buenos estados (control, sefial televisiva, 6

teléfono).
Total 23

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 4.3 sobre frecuencia de los factores claves deberian ser verificados
antes de destinar una habitacion para el uso de un huésped, de los 10 Expertos
consideran que el principal factor clave a verificar antes de entregar una
habitacién a un huésped es la limpieza que abarca que esté limpio, el piso, bafio,
paredes entre otros asi mismo el 50% de ellos consideran que otro factor a
considerar es el cambio de sabanas, los equipos en buen estado también es otro

punto factor importante.

2. ¢(Enumere tres aspectos que el huésped evalua al momento de adquirir

un servicio de hospedaje?

Cuadro 4.4. Frecuencia en los aspectos que el huésped evalta al momento de adquirir un servicio de hospedaje

items Respuesta
Infraestructura 10
Habitaciones comodas 2

Presentacioén y amabilidad de los empleados 6
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Precios 3
Cumplimiento de los servicios 2
Variedad en servicios 5
Facilidad de llegar 2
Total 30

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 4.4 la Frecuencia en los aspectos que el huésped evalta al
momento de adquirir un servicio de hospedaje, los 10 expertos seleccionados el
100% de ellos considero a la infraestructura e instalaciones como un factor
predominante al momento que un usuario o cliente de hotel consideraria al
momento de escoger el lugar a donde hospedarse seguido de una habitacion
cémoda que tiene que estar adecuada con los equipos e implementos necesarios
y por ende en condiciones agradables, otro punto considerado es la presentacién
y amabilidad de los empleados, ya que si son atendidos con cordialidad y sus
inquietudes son solucionadas con eficiencia el cliente desearia regresar, otros

aspectos estan la variedad de servicios, la facilidad para llegar, y el precio.

3. Marque segun su importancia. ¢De los siguientes aspectos cuales
otorgan mas seguridad, confianzay satisfaccion al huésped? El 3ro con

menor importanciay el 1ro con mayor importancia

Cuadro 4.5 Frecuencia en la importancia de los aspectos que dan seguridad el huésped por los expertos

Aspectos Muy Importante  Poca
importante importancia
El buen estado de la infraestructura 8 2 0
Atencion al cliente de manera amable 8 2
Sefalizacion de las areas por pictogramas 2 8

Fuente: Elaboracion propia

El cuadro 4.5 de Frecuencia en la importancia de los aspectos que dan seguridad
el huésped por los experto, el indicador con mayor relevancia que brinda
satisfaccion y confort para el cliente es el cumplimiento de sus preferencias e

intereses un factor que integra todo ya que es necesario llenar las expectativas
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gue tiene el usuario, todo gerente propietario de un hotel debe considerar que
existen diferentes gustos y preferencias en gustos por lo que se debe brindar
una serie de servicios, ya sea en diversion, alimentacién, bebida, espectaculos,

shows, programas educativos, religion, entre otros.

Pregunta 4.- ;Qué importante es para Ud. el proporcionar capacitaciones

al personal administrativo y de servicios

Cuadro 4.6. Importancia de proporcionar capacitaciones al personal

Respuesta Numero- Frecuencia
Muy Importante 9
Importante 1

Poco Importante

Total 10
Fuente: Elaboracion propia

El cuadro 4.6 de la importancia de proporcionar capacitaciones al personal
muestra que en cuanto al indicador de si las capacitaciones son poco 0 muy
importante para el personal administrativo y de servicio el 90% lo considera
muy importante por su nivel de contribucion a mejorar la calidad de servicio
ofertado a los usuarios, ademas esta puede hacer una ventaja competitiva al
estar al dia en los cambios y en los nuevos métodos o herramientas que se

puede implementar para una buena atencién con el cliente.
Pregunta 5- ¢ El plan de Marketing es para usted?

Cuadro 4.75.. Frecuencia El plan de Marketing es

Respuesta Numero-Frecuencia
Muy adecuado 8
Adecuado 2
Nada adecuado 0
Total 10

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro 4.7. el plan de marketing es una herramienta que representa una
ventaja competitiva para las organizaciones por ello los expertos el 80%
manifiesta que este es muy importante porque a través de este las empresas se
dan a conocer en el mercado utilizando una serie de instrumentos como
publicidad a través de medios de comunicacion, redes sociales, promociones

gue permiten aumentar el nivel de clientes.

6.- ¢El uso del idioma ingles es importante en este sector turistico para

mejorar la calidad del servicio?

Cuadro 4.8. Frecuencia del uso del idioma ingles es importante en este sector turistico

Respuesta Numero-Frecuencia
Si 9
No 1
Total 10

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 4.8 Al ser hoteles de cinco estrellas es necesario que la persona
encargada de recibir y atender al cliente domine el idioma ingles sobre todo en
escuchar y hablar porque no todos los extranjeros dominan el espafiol, ademas
esto le da un plus extra al negocio, por ello el 90% de los expertos coinciden que

si es necesario el dominio de este idioma.
7.- ¢La ubicacion del hotel influye en el nimero de huéspedes?

Cuadro 4.9. La ubicacion del hotel influye en el nimero de huéspedes

Respuesta Nidmero
Si 2
No 8
Total 10

Fuente: Elaboracion propia
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En lo que respecta al cuadro 4.13 muestra la ubicacion geografica del hotel
influye en la afluencia de clientes el 80% considera que no, quizas porque existen

otros factores mas importantes que todo usuario de los hoteles consideran.
Cuestionario (B) Segunda Ronda

A la pregunta ¢ ldentifiqgue que factores claves deberian ser verificados antes de
entregar una habitacion a un huésped? El grupo ha reflejado tres factores con
mayor frecuencia (Limpieza general de la habitacion, cambio de sabanas,
equipos en buen estado), se le pide que confirme y priorice cada una de ellas

siendo 1 el mas importante.

Cuadro 4.106. Priorizaciones de los factores claves a verificar antes de darle uso

Factores validacion Frecuencia Porcentaje
Limpieza general de la habitacion 1 8 80%
Cambio de sabanas 2 2 20%
Equipos en buen estado 3 0 0%
Total 10 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al cuadro 4.10 A la pregunta ¢ Enumere tres aspectos que el huésped
evalia al momento de adquirir un servicio de hospedaje? Los expertos
seleccionados enumerando tres aspectos a manera personal, de los cuales
resultaron 7 aspectos diferentes y de ellos lo de mayor repetitividad fueron
(Infraestructura, presentacion amabilidad de los empleados, cumplimiento de lo
ofertado y precio). Se les solicita que confirme con un visto si esta de acuerdo o
no esta de acuerdo segun corresponda.

Cuadro 4.7. confirmacién si estan o no de acuerdo con los aspectos a considerar

Respuestas
Aspectos De acuerdo No de acuerdo
Infraestructura 10 0
Presentacion amabilidad de los empleados 8 2
Cumplimiento de lo ofertado 9 1
Precio 7 2
Total 34 5

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro 4.11 respecto a la pregunta califique segun su importancia el factor
gue da confiabilidad y confort al huésped La mayoria del grupo selecciono que
este factor es el cumplimiento de sus preferencias e intereses. Se le pide
seleccionar una de las siguientes preferencias que puede ser la mas comun entre

los huéspedes

Cuadro 4.12. Seleccion del factor que da méas confort y confiabilidad al huésped

Preferencias e interés Frecuencia Porcentaje
Habitacion para fumadores o no fumadores 5 50%
preferencia de planta 3 30%
intereses deportivos o culturales 2 20%
Tipos de revistas 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 4.12 se puede decir que los factores de mayor relevancia para
brindar un servicio de calidad es la infraestructura adecuada ya que es la imagen
principal de la entidad y en conjunto la limpieza general de las habitaciones, en
este tipo de negocio el personal debe estar presto para cumplir con los gustos e
interese del usuario ya que la calidad de este servicio es percibido mediante la
capacidad de dar respuestas rapida a los requerimientos dejando satisfaccion y
agrado al usuario , otro de los aspectos es la necesidad de capacitar a todo el
personal en aspectos de atencion al cliente ya que el huésped considera mucho
la personalidad y amabilidad con la que es atendido, y porque este es una
tematica que abarca una serie de subtemas que seran de gran ayuda en

cualquier situacion.

Una vez hecho el estudio previo donde se conocieron los aspectos en los que
estan fallando el sector hotelero cinco estrellas, se procede a realizar un plan de
mejoras aplicando estrategias para la solucién de las mismas, cabe indicar que
un plan de mejoras es un conjunto de medidas de cambio el cual indica, orienta
de manera organizada y sistematicamente lo que se tiene que hacer en cada
uno de los hoteles, por ello este instrumento permite saber hacia donde van y

gue es lo que necesita para dar soluciones a las falencias encontradas. El plan



66

de mejoras dara solucion a las siguientes probleméticas, las mismas que se

derivaron del diagndstico previamente realizado:

e Deficientes capacitaciones al personal.
e Cambio frecuente de personal,
e Manejo, adecuacion y funcionamiento de los equipos,

e FEvaluaciones de satisfaccion del cliente.

Por tal motivo se presenta a continuacion el plan de mejoras para el sector

hotelero cinco estrellas de la ciudad de Manta:

4.3.3. PLAN DE MEJORAS PARA EL SECTOR HOTELERO CINCO
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE MANTA

INTRODUCCION

Se ejecutara el plan de mejoras el cual contara con una introduccion, objetivo
general, objetivos especificos y la programacion en cuanto a las actividades que
se tienen que realizar para cumplir con los objetivos especificos, falencias
encontradas, el responsable y el tiempo de duracion del plan, ademas contara
con estrategias que ayuden a mejorar la calidad de servicios en los

establecimientos hoteleros involucrados en las investigacion.

Cabe indicar que los hoteles involucrados son el hotel Poseidon, el Oro Verde,
el Sail Plaza, Mantahost, Los Almendros y hotel Balandra los cuales fueron
visitados por los investigadores donde se observd de forma directa su
infraestructura conociendo el lugar, ademas a esto se aplicé una encuesta a los
clientes cuando llegaban y salian basada en metodo servqual para medir la
calidad del servicio, de tal manera fue que se logro conocer las necesidades de
cada uno de ellos y poder asi poder implentar las estrategias de acuerdo al

resultado obtenido en el diagnostico realizado.

La calidad del servicio se ha convertido, en el mundo globalizado de hoy, en una
necesidad insoslayable para permanecer en el mercado laboral, por ello se ha
propuesto el plan de mejoras para darle mayor respaldo un buen servicio de

calidad ofertado por los hoteles cinco estrellas de Manta.
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JUSTIFICACION

El plan de mejoras es un instrumento que sirve para reducir y eliminar falencias,
normaliza la menera de llevar a cabo las actividades que se ejecutan en el
establecimiento, mejora la eficiencia de los recursos con los que cuentan los
hoteles, disminuye el tiempo del ciclo de las actividades o de lo que se tiene que
hacer o desarrollar, analiza los valores , estable alianzas con las que se pueda
mitigar los inconvenientes. Cabe indicar que una buena estructura de un plany
el buen manejo del mismo llevandole el respectivo control adecuado siempre va

a dar buenos resultados.

El plan fue disefiado con el fin de implementar estrategias de mejora para los
hoteles cinco estrellas y estrategias que aportaran al mejoramiento continuo de
las organizaciones. Por ello que este plan estd enfocado en los siguientes
aspectos: El buen manejo del funcionamiento de los equipos, hacer que se
trabaje en equipo, contar con un plan de capacitaciones para que el personal
este siempre actualizado en prestacion de servicio y por ultimo tener una
herramienta para el constante mantenimiento de evaluacion al cliente externo o

al usuario.

El objetivo de este plan es proponer un plan de mejoras para la gestién de calidad
para el sector hotelero cinco estrellas de la ciudad de Manta, ya que este plan
de mejoras ayudara a tener una mejor gestion del servicio hotelero de cada uno
de los estableciemientos haciendolos que aumenten sus rentabiliades en cada
uno de ellos debido a que su gestion va hacer de manera mas eficnete y eficaz,
respecto a los clientes sean atendidos en su requimiento, es decir que se cumpla
con sus espectativas por las cuales visitan estos establecimientos. Ver cuadro
4.13.

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejoras para la gestion de calidad para el sector hotelero

cinco estrellas de la ciudad de Manta.



68

OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Mejorar la calidad del servicio en cuanto a la adecuacién de la infraestructura

y el buen funcionamiento de los equipos.

— Establecer capacitaciones al personal de los hoteles.

— Determinar herramientas para la evaluacion de satisfaccion de los clientes.



Cuadro 4. 13. Plan de mejoras para el sector Hotelero Cinco estrellas de la Ciudad de Manta

69

Objetivo Actividad 3 Estrategias Falencias i Responsable Tiempo de ejecucion
I desarrollar detectadas Indicadores P P )
-Llevar un control | -Tener una ficha de | Los clientes no estan
del funcionamiento | control para | totalmente satisfechos
Mejorar la calidad del de los equipos. ejecutarla cada 6 | con los  servicios 70% de los 1 afio para dar
servicio en cuanto a la meses. brindados  por los trabajadores. Trabajadores o ,
o . o cumplimiento a este fin,
adecuacion de la -Organizar un grupo hoteles esto problemas fadministrador de los . -
. . . o - realizando las actividades
infraestructura y el de trabajo para | -Designar el recurso | se presentan en el | 90% administradores hoteles "
. . . . iy con responsabilidad.
buen funcionamiento tfrabajar en la | humano para que | manejo, adecuacion y del hotel
de los equipos. adecuacién de la | lleve a cabo esta | funcionamiento de los
infraestructura. actividad. equipos.
-Disefiar el programa
S elprog Al personal no lo
de capacitacion. .
, capacitan a menudo en 0
-Establecer tiempo s . 70% de los N
Establecer -Elaborar un plan de L servicio al cliente, por lo . . 1 afio  para  dar
Y L de la capacitacion. trabajadores. Trabajadores - .
capacitaciones al capacitaciones para que genera L cumplimiento a este fin,
. ; -Establecer ) . /administrador de los . o
personal de los mejorar la calidad reCUrsos. humanos inconvenientes al 90% administradores hoteles realizando las actividades
hoteles del servicio del hotel ! " | momento de brindar al ° con responsabilidad.
materiales y I o del hotel
. servicio al visitante o
econémicos. ;
cliente del hotel
No realizan constantes
Determinar Elaborar un plande | -Disefiar evaluaciones de
herramientas para la runp . satisfaccion del cliente, 0 , 1 afio para  dar
o, evaluacion para los | herramientas de 70% de los Trabajadores o :
evaluacion de clientes evaluacion para la los gustos y trabajadores fadministrador de los cumplimiento a este fin,
satisfaccion de los ' satisfaccion P del preferencias de los J ' hoteles realizando las actividades
clientes . visitantes, de tal manera 0 . con responsabilidad.
cliente. 90% administradores

que se pueda mejorar
cada servicio.

del hotel

Fuente: Elaboracion propia
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El plan de mejoras se encamina a la solucion de las problematicas mencionadas

a continuacion:

— Capacidad de dar respuestas inmediatas a los servicios que ofrece en cada
uno de los hoteles.

— Capacitacion al personal en todos los aspectos en los que este fallando el
establecimiento, cabe indicar que el mayor problema es no atender de la
manera adecuada al cliente, por lo que es necesario implementar en todos
los hoteles una capacitacion al personal en temas relacionados al servicio.

— Implementar herramientas de evaluacion al personal, ya que estas ayudan a
conocer el criterio del cliente, de manera que con este se pueda tomar

decisiones para el mejoramiento del establecimiento.

Los mismos que fueron estudiados para darle solucién estableciendo actividades
gue den con el cumplimento del fin de lo que se quiere lograr, ademas se les
asignaron las personas responsables y el tiempo en que se va a cumplir con lo
requerido. A continuacion, se explican cada una de las etapas del plan de

mejoras:

Etapal: Mejora de la calidad del servicio en cuanto a la adecuacion de la

infraestructura y el buen funcionamiento de los equipos

Se lo va a realizar llevando un control de funcionamiento de cada uno de los
equipos de los hoteles mediante una ficha de control la misma que sera
ejecutada cada 6 meses, asi miso se organizar los grupos de trabajo para un
mejor funcionamiento de los equipos, por ende, se asignara recursos humanos
competentes para llevar a cabo esta actividad, cabe indicar que los responsables
son los trabajadores conjuntamente con administradores de cada hotel y el sera

de un afio.
Etapa 2: Capacitaciones al personal de los hoteles

En este proceso del plan se elaborara un plan de capacitaciones para el talento
humano de los hoteles, cabe indicar que aqui se ejecutard el disefio del

programa de capacitacion, se establecera tiempo de la capacitacién, los recursos
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humanos y materiales y econémicos, por ello es fundamental tener claro que
esta actividad se realizara en un afio y que los responsables de los mismo seran
el talento humano de los hoteles y el personal administrativo de los

establecimientos.

Etapa 3. Aplicacion de herramientas para la evaluacion de satisfaccion de

los clientes

En esta etapa se realizara la evaluacion de los clientes en base a un disefio de
una herramienta para evaluar al cliente y asi conocer su satisfaccion, estas
pueden ser encuestas o algun cuestionario, los responsables de tener esta
informacion son los trabajadores y el personal administrativo de los

establecimientos, esta evaluacion se la realizara periodicamente.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

— Se diagnosticé el servicio de las areas mediante las tablas de descripcion de
hoteles y la técnica de la entrevista para saber cuales son las areas de
operacion en este caso Recepcion, departamento de ama de llaves,
departamento de ingenieria, departamento de marketing, departamento del
personal, departamento de ventas, departamento de contabilidad, el Lobby,
piscina, gimnasio, restaurante y bar, hidromasaje entre otras. que ayudaron
a tener un diagnostico verificado sobre la situacion actual de cada uno de los

hoteles

— Gracias al método Servqual se estudio la expectativa y realidad que tiene el
cliente de los hoteles, cabe indicar que por medio de este método se logro
determinar el grado de la calidad del servicio de la gestion hotelera y el nivel
de satisfaccion de los clientes de los hoteles seleccionados de la ciudad
Manta, donde se reflejaron porcentajes importantes que resaltan en un grado
de calidad con un 81% que los clientes mencionaron que es muy importante
la infraestructura, el 86% que necesario que los trabajadores tengan buena
presencia, y con un 71% que dentro de los servicios cumplen con los

servicios solicitados.

— Para la aplicacion del método Delphi se escogieron 10 expertos los cuales
fueron los gerentes de los 6 hoteles mas cuatro personas escogida al azar
del personal de servicio de los mismos, en el primer cuestionario de las siete
preguntas en cuatro se obtuvieron contestaciones similares con igualdad
opinion, motivo por el cual la segunda ronda se elabor6 un cuestionario de
tres preguntas las mismas que se desarrollaron con el fin de obtener unas

respuestas mas homogéneas sin dispersion de la idea principal.
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5.2. RECOMENDACIONES

— A los investigadores realizar diagnosticos mediante técnicas del hecho o
fendmeno de estudio ya que por medio de esto se ve la realidad actual de lo
gue se esté estudiando, en este caso ayudo a tener informacion actual del
servicio de las areas de operacién de alojamiento turistico de la ciudad de
Manta.

— A los administradores de los hoteles seleccionados en la ciudad de Manta
gue se hagan siempre evaluacion de control de calidad a las personas que
visitan el hotel ya que de esta manera se puede conocer la gestion que
realizan en cada uno de los establecimientos y sobre todo conocer el grado

de satisfaccion de los clientes de los servicios que prestan.

— A los administradores o desarrolladores de proyectos que deseen aplicar
este método estadistico Delphi formar el grupo de expertos con personas
capacitadas y conocedoras del tema a ser evaluado o estudiado, elaborar el
cuestionario minuciosamente ya que de estos dos factores dependera la
obtencién de informacidon misma que es procesada en un inicio para obtener
los datos estadisticos mas dispersos y con ello obtener una media para
ejecutar la segunda ronda de preguntas y las que sean necesarias hasta

disminuir el rango de dispersion de las contestaciones.
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ENTREVISTA

Con la finalidad de adquirir informacién sobre los aspectos de los hoteles, esta

=

fue aplicada a los gerentes o administradores de cada uno de ellos.

¢, Cuantas areas de operaciones cuenta este hotel? ¢cuales son?

¢, Cudl es el nimero aproximado de usuarios que se han hospedado en
su hotel en temporadas altas?

¢, Como Gerente o propietario de este hotel conoce o evalla
sistematicamente la satisfaccion del cliente y cuales han sido la ventaja
de aplicar esta evaluacion?

¢Emplean Uds. algun registro de quejas de sus clientes y cual ha sido la
gueja de mayor frecuencia?

Cudl es el indice de frecuencia de hospedaje de un cliente o usuario en
este hotel en un periodo anual.

¢, Cuales son las estrategias implementadas para brindar un servicio que
cumplan con las expectativas del cliente en todos los aspectos,
alimentacion, diversion, confort, entre otros?

¢ Utilizan algun o algunos medios, técnicas o herramientas para evaluar
el nivel motivacional de sus clientes?

¢, Su personal administrativo, domestico, de limpieza, y de servicios son
capacitados y evaluados y si es asi cada que tiempo y en que
tematicas?

¢ En su gestion como gerente, encargado o propietario que es lo mas
importante: la relacion y satisfaccion del cliente o contar con un plan de

marketing y por qué?

10. ¢ Considera Ud. que su personal esta capacitado para resolver todo tipo

de problema que se presente eventualmente con algin usuario?
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Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacion para la caracterizacion del Hotel SAIL PLAZA,

contribuyendo asi a la realizacion de la investigacion titulada: Evaluacion Del Servicio De Alojamiento Turistico Para

Mejorar La Calidad De La Gestion Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacién recolectada seré confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES
Nombre del establecimiento Hotel Sail Plaza
Nombre del propietario / encargado Ing. Vinicio Aray
Profesion del propietario Ingeniero
Tipologia Hotel
Categoria 5 estrellas
Direccién Km. 1,7 via a Barbasquillo
Teléfono 05- 500- 1000
E-mail Ventas@wyndhamsailplazamanta.com
Redes sociales donde cuenta con Facebook e instagram
presencia
Sitio Web http://www.sailplazamanta.com/
Estructura constructiva del alojamiento Torres
Numero de pisos El hotel cuenta con 17 pisos y el faro con 21 pisos.
Numero de habitaciones 200 habitaciones
Aios de funcionamiento/ Fecha de 3 afos
inauguracion
Numero de empleados 150 empleados aproximadamente.
Certificaciones o distinciones otorgados Qcalidad y Ekos.

Situacion de su hotel:

Franquiciado por una marca [ Propiedad de una cadena L] Asociado a una cadena Hotel independier..
Otro

DISTRIBUCION FiSICA

Departamen(_b Cabafias [ Villas H Bungalows

Otros:

INSTALACIONES




Nombre de Nombre de las instalaciones
las instalaciones i/No ant. il ant
No
Habitaci Internet en todas las habitaciones y
on Simple [ 18 areas de uso comun i
Habitaci Aire acondicionado
on Doble [ 5 [
Habitaci Teléfono en la habitacion
on Triple  / [
familiares
Habitaci Juegos infantiles
6n Matrimonial [ 3 [
Habitaci Areas deportivas
ones para Si 0
discapacitados
Suite Area de vestibulos
5 [
Suite Lavanderia
Junior [ [
Suite Discoteca o centros recreativos
presidencial Sl I
Suite Parqueadero / estacionamiento
nupcial 0 i 150
oP
Restaur Local comercial a fin a la actividad
ante dentro de las [ (Tienda, AAVV, boutique) 0
instalaciones
Bar Ascensores para uso de los
dentro del [ huéspedes [
establecimiento
Bar en Area de uso exclusivo para uso del
zona diferenciada i personal. i
del area de
restaurante
Salones Entrada principal de clientes al area
para eventos i de recepcion y otra de servicios i
Centro Ascensor solo para el servicio
de negocios con [ [




servicios de
internet
Gimnasi Caja de seguridad en las habitaciones
0
SPA Cambiador de pafales en los cuartos
de bafio
Piscina Amenities de limpieza y cuidado
personal
Hidroma Exposicién de coleccién de arte
saje permanente o temporal
Bafio Generador de emergencia (sistema
turco de iluminacion, salidas, pasillos y éreas

comunes)
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Saun Acondicionamiento Si
a térmico en &reas de uso comuln
( enfriamiento y calefaccién
artificial)
Bafio Habitaciones Si
privado insonorizadas
Agua Frigobar Si
caliente
v Facilidades Si
por cable. necesarias para personas con
discapacidad
v Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacién
v Sistema de Si
por aire tratamiento de aguas residuales
Otro Otros: -
s
SERVICIOS
Nom Nombre de los Si
bre de los servicios
servicios
Servi Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado
Servi Servicio de planchado X
cios médicos
Servi Servicio de alimentos X
cio de y bebidas a la habitacién
habitacion
Servi Servicio de Botones X
cios
audiovisuales
Servi Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales y
restricciones
alimenticias
Servi Transfer in / out X

cios médicos
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para
emergencias
(propio 0

contratado)

Servi

cio telefonico

Taxi

Servi Formas de pago
cio de (tarjetas de crédito, débito o
despertados voucher)
desde la
recepcion
hacia la
habitacion

Pers Sillas de ruedas
onal disponibles para el huésped
profesional

certificados en
areas
operativas y

administrativa

Gara Servicios adicionales
ntia de ( silla de bebe, cuna, cama
servicios extra)

Pers Personal bilingiie que

onal que hable
al menos un
idioma

extranjero en
areas de
contacto con el

cliente

brinde servicio las 24H.

Servi
cios

tercerizados o

Otros

contratados
por el hotel
TARIFAS MERCADO
Tipo T. Alta (%) T. Baja (%)
de habitacion .Alta . Baja
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Habit $ $ Nacion
acion Simple 178,00 128,00 al:
Registr
o detallado 0
Habit $ $
acion Doble 250,00 160,00
Habit Interna
acion  Triple/ cional:
Familiar
Habit $ $ Registr
acion 250,00 160,00 o detallado 0
Matrimonial
Habit $ $ dentifi
aciones para 250,00 160,00 cacion de 0
discapacitados motivaciones de
Suite los huéspedes.
Observaciones:
Suite $ $
Junior 220,00 180,00
Suite - Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.
Suite -
nupcial
Salo -
nes
Disc -
otecas.
Pro -
mociones de
productos
ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE
RRHH
Dep S # Departamento Si/No #
artamentos y i/No RRHH s y puestos laborales RRHH
puestos
laborales
Gere S 1 Camareras

ncia
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Dpto Botones Si 4
. de finanzas

Dpto Valet parking No -
. comercial /
ventas

Dpto Dpto. de Si 4
. de relaciones lavanderia
publicas

Dpto Dpto. de Si -
. de recursos alimentos y bebidas
humanos

Dpto Chef Si 2

de

habitaciones

Dpto Cocinero Si 16
. conserjeria

Rece Meseros Si
pcion 15

Gob Ayudantes Si -
ernanza

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos Administrativos Técnicos Operarios

Correspondencia en % : Directivos Administrativos Técnicos Operarios

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

FICHA TECNICA PARA LA CARACTERIZACION DEL HOTEL BALANDRA DE LA CIUDAD DE
MANTA

Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacién para la caracterizacién del Hotel Balandra,
contribuyendo asi a la realizacion de la investigacion titulada: Evaluaciéon Del Servicio De Alojamiento Turistico Para
Mejorar La Calidad De La Gestion Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacion recolectada sera confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento Hotel Balandra

Nombre del propietario / encargado Ing Padl Andrade

Profesion del propietario Ingeniero Industrial
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Tipologia Hotel

Categoria 4 estrellas

Direccion Avenida 7 y calle 20
Teléfono 05- 2620- 545

E-mail ventas@balandrahotel.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook e instagram

Sitio Web

www.balandrahotel.com

Estructura constructiva del alojamiento

Torre y cabafias

Numero de pisos

El hotel cuenta con 5 pisos

Numero de habitaciones

57 habitaciones

Afos de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

25 afios

Numero de empleados

60 empleados aproximadamente.

Certificaciones o distinciones otorgados

Qcalidad, Tripadvisor, Detecta Hotel.

Situacion de su hotel:

Franquiciado por@]a marca  Propiedad de una@dena Asociado a unacad_ha  Hotel independiente Otro L
DISTRIBUCION FISICA
Deeramentos Cabafias Vills Bungalows U
Otros:
INSTALACIONES
Nombre de las Si/No Cant. Nombre de Si Cant.
instalaciones las instalaciones I No
Habitacion Si 31 Internet  en Si -
Simple todas las habitaciones y
4reas de uso comun
Habitacion Si 16 Aire Si -
Doble acondicionado
Habitacion Si 10 Teléfono en Si -
Triple / familiares la habitacion
Habitacion Si 31 Juegos Si 1
Matrimonial infantiles
Habitaciones No Areas No -
para discapacitados deportivas
Suite No Area  de Si -
vestibulos
Suite Junior No Lavanderia Si 1
Suite Discoteca o No -
presidencial No centros recreativos
Suite nupcial No Parqueadero Si 2
| estacionamiento
Restaurante Si 1 Local No -
dentro de las instalaciones comercial a fin a la



mailto:ventas@balandrahotel.com
http://www.balandrahotel.com/
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actividad (Tienda,
AAWV, boutique)

Bar dentro del Si Ascensores Si
establecimiento para uso de los
huéspedes
Bar en zona Si Area de uso Si
diferenciada del area de exclusivo para uso del
restaurante personal.
Salones para Si Entrada Si
eventos principal de clientes al
area de recepcion y otra
de servicios
Centro de Si Ascensor No
negocios con servicios de solo para el servicio
internet
Gimnasio Si Caja de Si
seguridad en las
habitaciones
SPA No Cambiador Si
de pafiales en los
cuartos de bafio
Piscina Si Amenities de Si
limpieza 'y cuidado
personal
Hidromasaje No Exposicién No
de coleccion de arte
permanente o temporal
Bario turco No Generador Si
de emergencia (sistema

de iluminacién, salidas,
pasilos y  éreas

comunes)
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Saun Acondicionamiento Si
a térmico en areas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion
artificial)
Bafio Habitaciones Si
privado insonorizadas
Agua Frigobar Si
caliente
v Facilidades No
por cable. necesarias para personas con
discapacidad
v Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacion
v Sistema de Si
por aire tratamiento de aguas residuales
Otros Otros: -
SERVICIOS
Nom Nombre de los Si
bre de los servicios
servicios
Servi Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado
Servi Servicio de planchado X
cios médicos
Servi Servicio de alimentos X
cio de y bebidas a la habitacién
habitacion
Servi Servicio de Botones X
cios
audiovisuales
Servi Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales 'y
restricciones
alimenticias
Servi Transfer in / out X
cios médicos

para
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emergencias
(propio 0
contratado)

Servi

cio telefénico

Taxi

Servi
cio de
despertados
desde la
recepcion
hacia la

habitacion

Formas de pago
(tarjetas de crédito, débito o

voucher)

Pers
onal
profesional
certificados en
areas
operativas y

administrativa

Sillas de  ruedas

disponibles para el huésped

Gara
ntia de

Servicios

Servicios adicionales (

silla de bebe, cuna, cama extra)

Pers
onal que hable
al menos un
idioma
extranjero  en
areas de
contacto con el

cliente

Personal bilingiie que

brinde servicio las 24H.

Servi
cios
tercerizados o
contratados

por el hotel

Otros

TARIFAS

MERCADO

Tipo
de habitacion

T
. Alta

. Baja

T. Alta (%)

T. Baja (%)
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Habit $ Nacion
acion Simple ( 124,44 103,70 al:
Cabaiia) $ Registr

Habit 161,04 134,20 o detallado 0
acion  Simple
Torre

Habit $
acion Doble 142,74 122,00

Habit $ Interna
acion Triple 226,92 189,10 cional:

Habit $
acion familiar 268,40 189,10

Habit $ Registr
acion 142,74 122,00 o detallado 0
Matrimonial

Habit Identific
aciones para - acion de 0
discapacitados motivaciones de

Suite los huéspedes.

Suite Observaciones:
Junior -

Suite Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.

Suite
nupcial

Salo
nes

Disc
otecas.

Prom
ociones de
productos

ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE

RRHH

Depa S Departamento SilNo

rtamentos vy
puestos

laborales

ilNo

RRHH

s y puestos laborales

RRHH
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Gere Camareras Si 6
ncia i

Dpto. Botones Si 2
de finanzas i

Dpto. Valet parking No -
comercial  / i
ventas

Dpto. Dpto. de Si 4
de relaciones i lavanderia
publicas

Dpto. Dpto. de Si -
de  recursos i alimentos y bebidas
humanos

Dpto. Chef Si -
de i
habitaciones

Dpto. Cocinero - -
conserjeria i

Rece Meseros Si
pcion i

Gobe Ayudantes Si -
rnanza i

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos Administrativos Técnicos Operarios

Correspondencia en % : Directivos Administrativos Técnicos Operarios

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA
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FICHA TECNICA PARA LA CARACTERIZACION DEL HOTEL LOS ALMENDROS DE LA CIUDAD

DE MANTA

Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacién para la caracterizacién del Hotel LOS

ALMENDROS, contribuyendo asi a la realizacion de la investigacion titulada: Evaluacion Del Servicio De Alojamiento

Turistico Para Mejorar La Calidad De La Gestién Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacion recolectada sera confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Los Almendros

Nombre del propietario / encargado

Pedro Cedefio

Profesion del propietario Ingeniero

Tipologia Hotel

Categoria 5 estrellas

Direccion Calle 27 y avenida 22

Teléfono 052- 610- 636

E-mail reservas@almendrosaparthotel.com

Redes sociales donde cuenta con

presencia

Facebook e instagram

Sitio Web

http://www.almendrosaparthotel.com/contactos.html

Estructura constructiva del alojamiento

Edificio

Numero de pisos

El hotel cuenta con 17 pisos y el faro con 21 pisos.

Numero de habitaciones

200 habitaciones

Anos de funcionamiento/ Fecha de

inauguracion

25 afios

Numero de empleados

83 empleados aproximadamente.

Certificaciones o distinciones otorgados

Qcalidad y Ekos.

Situacion de su hotel:

Franquiciado p@una marca Propiedad d€_ha cadena Asociado { uina cadena Hotel independiente
Otro
DISTRIBUCION FiSICA
De|irtamentos [Tabafias [Tllas Bung{“hws
Otros:
INSTALACIONES
Nombre de las instalaciones Nombre de las instalaciones
i/No ant. il ant

No
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Habitacion Simple

Internet en todas las habitaciones y

areas de uso comun

Habitacion Doble

Aire acondicionado

Habitacion Triple / familiares

Teléfono en la habitacion

Habitacion Matrimonial

Juegos infantiles

Habitaciones para Areas deportivas
discapacitados Si
Suite Area de vestibulos
I
Suite Junior Lavanderia
i
Suite presidencial Discoteca o centros recreativos
Sl
Suite nupcial Parqueadero / estacionamiento
0

Restaurante dentro de las

Local comercial a fin a la actividad

instalaciones [ (Tienda, AAVV, boutique)
Bar dentro del Ascensores para uso de los
establecimiento i huéspedes

Bar en zona diferenciada del

area de restaurante

Area de uso exclusivo para uso del

personal.

Salones para eventos

Entrada principal de clientes al area

de recepcién y otra de servicios

Centro de negocios con

servicios de internet

Ascensor solo para el servicio

Gimnasio Caja de seguridad en las habitaciones
[

SPA Cambiador de pafiales en los cuartos
[ de bafio

Piscina Amenities de limpieza y cuidado

personal

Hidromasaje

Exposicién de coleccion de arte

permanente o temporal

Bafio turco

Generador de emergencia (sistema
de iluminacion, salidas, pasillos y areas

comunes)
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Saun Acondicionamiento Si
a térmico en areas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion
artificial)
Bafio Habitaciones Si
privado insonorizadas
Agua Frigobar Si
caliente
v Facilidades Si
por cable. necesarias para personas con
discapacidad
v Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacion
v Sistema de Si
por aire tratamiento de aguas residuales
Otros Otros: -
SERVICIOS
Nom Nombre de los Si
bre de los servicios 0
servicios
Servi Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado
Servi Servicio de planchado X
cios médicos
Servi Servicio de alimentos X
cio de y bebidas a la habitacién
habitacion
Servi Servicio de Botones X
cios
audiovisuales
Servi Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales 'y
restricciones
alimenticias
Servi Transfer in / out X
cios médicos

para
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emergencias
(propio 0
contratado)

Servi

cio telefénico

Taxi

Servi
cio de
despertados
desde la
recepcion
hacia la

habitacion

Formas de pago
(tarjetas de crédito, débito o

voucher)

Pers
onal
profesional
certificados en
areas
operativas y

administrativa

Sillas de  ruedas

disponibles para el huésped

Gara
ntia de

Servicios

Servicios adicionales (

silla de bebe, cuna, cama extra)

Pers
onal que hable
al menos un
idioma
extranjero  en
areas de
contacto con el

cliente

Personal bilingiie que

brinde servicio las 24H.

Servi
cios
tercerizados o
contratados

por el hotel

Otros

TARIFAS

MERCADO

Tipo
de habitacion

T
. Alta

. Baja

T. Alta (%)

T. Baja (%)
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Habit Nacion
acion Simple 75,00 63,00 al:
Registr
0 detallado 0
Habit
acion Doble 80,00 75,00
Habit Interna
acion  Triple/ 106,00 100,00 cional:
Familiar
Habit Registr
acion 80,00 75,00 0 detallado 0
Matrimonial
Habit Identific
aciones para acion de 0
discapacitados motivaciones de
Suite los huéspedes.
150,00 -
Observaciones:
Suite
Junior 102,00 95,00
Suite Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial 180,00 negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.
Suite
nupcial
Salo
nes
Disc
otecas.
Prom
ociones  de
productos
ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE
RRHH
Depa Departamento SilNo #
rtamentos vy iINo RRHH s y puestos laborales RRHH
puestos
laborales
Gere Camareras

ncia
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Dpto. Botones Si 2
de finanzas i

Dpto. Valet parking No
comercial  / i
ventas

Dpto. Dpto. de Si 3
de relaciones i lavanderia
publicas

Dpto. Dpto. de Si
de  recursos i alimentos y bebidas
humanos

Dpto. Chef Si 1
de i
habitaciones

Dpto. Cocinero Si 8
conserjeria i

Rece Meseros Si
pcion i 12

Gobe Ayudantes Si
rnanza i

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos Administrativos Técnicos Operarios

Correspondencia en % : Directivos Administrativos Técnicos Operarios

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA
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FICHA TECNICA PARA LA CARACTERIZACION DEL HOTEL MANTAHOST DE LA CIUDAD DE

MANTA

Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacién para la caracterizacién del Hotel MANTAHOST,

contribuyendo asi a la realizacion de la investigacion titulada: Evaluacion Del Servicio De Alojamiento Turistico Para
Mejorar La Calidad De La Gestion Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacion recolectada sera confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel MANTAHOST

Nombre del propietario / encargado

Mg. Kay Marquartdt

Profesion del propietario

Técnico en Hosteleria

Tipologia Hotel

Categoria 4 estrellas

Direccién Km. 1,5 via a Barbasquillo
Teléfono 05- 267- 7503

E-mail -

Redes sociales donde cuenta con

presencia

Facebook e instagram

Sitio Web

http://lwww.mantahosthotel.com/

Estructura constructiva del alojamiento

Edificio

Numero de pisos

El hotel cuenta con 11 pisos

Numero de habitaciones

100 habitaciones

Anos de funcionamiento/ Fecha de

inauguracion

16 afios

Numero de empleados

105 empleados aproximadamente.

Certificaciones o distinciones otorgados

Qcalidad y Tripadvisor.

Situacion de su hotel:

Franquiciado pQuna marca Propiedad dghna cadena AsociadolJuna cadena Hotel independiente X
Otro
DISTRIBUCION FiSICA
[]  Departamentos [] Cabafas [] Vilas [] Bungalows

Otros:

INSTALACIONES
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Nombre de las instalaciones

Nombre de las instalaciones

i/No ant. il ant
No
Habitacion Simple Internet en todas las habitaciones y
[ 5 &reas de uso comun i
Habitacion Doble Aire acondicionado
i 2 i
Habitacion Triple / familiares Teléfono en la habitacion
i
Habitacién Matrimonial Juegos infantiles
i i
Habitaciones para Areas deportivas
discapacitados Si 0
Suite Area de vestibulos
0 i
Suite Junior Lavanderia
i i
Suite presidencial Discoteca o centros recreativos
N 0
0
Suite nupcial Parqueadero / estacionamiento
0 [
Restaurante dentro de las Local comercial a fin a la actividad
instalaciones [ (Tienda, AAVV, boutique) 0
Bar dentro del Ascensores para uso de los
establecimiento i huéspedes i
Bar en zona diferenciada del Area de uso exclusivo para uso del
area de restaurante [ personal. i
Salones para eventos Entrada principal de clientes al area
i de recepcién y otra de servicios i
Centro de negocios con Ascensor solo para el servicio
servicios de internet [ i
Gimnasio Caja de seguridad en las habitaciones
i i
SPA Cambiador de pafiales en los cuartos
0 de bafio i
Piscina Amenities de limpieza y cuidado

personal
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Hidromasaje Exposicion de coleccion de arte
permanente o temporal
Bafio turco Generador de emergencia (sistema

de iluminacién, salidas, pasillos y areas

comunes)
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Saun Acondicionamiento Si
a térmico en areas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion
artificial)
Bafio Habitaciones No
privado insonorizadas
Agua Frigobar Si
caliente
v Facilidades Si
por cable. necesarias para personas con
discapacidad
v Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacion
v Sistema de Si
por aire tratamiento de aguas residuales
Otros Otros: -
SERVICIOS
Nom Nombre de los Si
bre de los servicios 0
servicios
Servi Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado
Servi Servicio de planchado X
cios médicos
Servi Servicio de alimentos X
cio de y bebidas a la habitacién
habitacion
Servi Servicio de Botones X
cios
audiovisuales
Servi Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales 'y
restricciones
alimenticias
Servi Transfer in / out X
cios médicos

para
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emergencias
(propio 0
contratado)

Servi

cio telefénico

Taxi

Servi
cio de
despertados
desde la
recepcion
hacia la

habitacion

Formas de pago
(tarjetas de crédito, débito o

voucher)

Pers
onal
profesional
certificados en
areas
operativas y

administrativa

Sillas de  ruedas

disponibles para el huésped

Gara
ntia de

Servicios

Servicios adicionales (

silla de bebe, cuna, cama extra)

Pers
onal que hable
al menos un
idioma
extranjero  en
areas de
contacto con el

cliente

Personal bilingiie que

brinde servicio las 24H.

Servi
cios
tercerizados o
contratados

por el hotel

Otros

TARIFAS

MERCADO

Tipo
de habitacion

T
. Alta

. Baja

T. Alta (%)

T. Baja (%)
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Habit Nacion
acion Simple 175,00 120,00 al:
Registr
0 detallado 0
Habit
acion Doble 200,00 130,00
Habit Interna
acion  Triple/ cional:
Familiar
Habit Registr
acion 200,00 130,00 0 detallado 0
Matrimonial
Habit Identific
aciones para 200,00 130,00 acion de 0
discapacitados motivaciones de
Suite los huéspedes.
Observaciones:
Suite
Junior 180,00 150,00
Suite Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.
Suite
nupcial
Salo
nes
Disc
otecas.
Prom
ociones  de
productos
ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE
RRHH
Depa Departamento SilNo #
rtamentos vy iINo RRHH s y puestos laborales RRHH
puestos
laborales
Gere Camareras

ncia
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Dpto. Botones Si 3
de finanzas i

Dpto. Valet parking No
comercial  / i
ventas

Dpto. Dpto. de Si 3
de relaciones lavanderia
publicas

Dpto. Dpto. de Si
de  recursos i alimentos y bebidas
humanos

Dpto. Chef Si 1
de i 4
habitaciones

Dpto. Cocinero Si 17
conserjeria

Rece Meseros Si
pcion i 12

Gobe Ayudantes Si
rnanza i 2

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos Administrativos Técnicos Operarios

Correspondencia en % : Directivos Administrativos Técnicos Operarios

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA




116




ESPAM

4

117

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

FICHA TECNICA PARA LA CARACTERIZACION DEL HOTEL ORO VERDE DE LA CIUDAD DE

MANTA

Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacién para la caracterizacién del hotel Oro Verde,

contribuyendo asi a la realizacién de la investigacién titulada: Evaluacion Del Servicio De Alojamiento Turistico Para
Mejorar La Calidad De La Gestion Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacion recolectada seré confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel Oro Verde

Nombre del propietario / encargado

Ing Raul Cedefio

Profesion del propietario Ingeniero

Tipologia Hotel

Categoria 5 estrellas

Direccién Manta Av. malecén y calle 23
Teléfono 052 -269- 200

E-mail ovmta@oroverderhotels.com

Redes sociales donde cuenta con

presencia

Facebook e instagram

Sitio Web

www.oroverdemanta.com

Estructura constructiva del alojamiento

Torres

Numero de pisos

El hotel cuenta con 5 pisos en torre de habitaciones y 3 de suites.

Numero de habitaciones

82

Anos de funcionamiento/ Fecha de

inauguracion

21 afos

Numero de empleados

98 empleados aproximadamente.

Certificaciones o distinciones otorgados

Tripadvisor, distintivo Q y booking.

Situacion de su hotel:

Franquiciado pQJna marca  Propiedad de Qa cadena  Asociado a una cadena Hotel indep@diente Ebtro
DISTRIBUCION FiSICA
Del_lrtamentos [ JCabarias [] Villas BU jalows
Otros:
INSTALACIONES
Nombre de las instalaciones Nombre de las instalaciones
i/No ant. il ant

No

Habitacion Simple

Internet en todas las habitaciones y

areas de uso comun i
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118

Habitacion Doble

Aire acondicionado

Habitacion Triple / familiares

Teléfono en la habitacion

Habitacion Matrimonial

Juegos infantiles

Habitaciones para Areas deportivas
discapacitados

Suite Area de vestibulos

Suite Junior Lavanderia

Suite presidencial

Discoteca o centros recreativos

Suite nupcial

Parqueadero / estacionamiento

Restaurante dentro de las

Local comercial a fin a la actividad

instalaciones (Tienda, AAVV, boutique)
Bar dentro del Ascensores para uso de los
establecimiento huéspedes

Bar en zona diferenciada del

area de restaurante

Area de uso exclusivo para uso del

personal.

Salones para eventos

Entrada principal de clientes al area

de recepcion y otra de servicios

Centro de negocios con

servicios de internet

Ascensor solo para el servicio

Gimnasio Caja de seguridad en las habitaciones
2
SPA Cambiador de pafiales en los cuartos
de bafio
Piscina Amenities de limpieza y cuidado

personal

Hidromasaje

Exposicién de coleccion de arte

permanente o temporal

Bafio turco

Generador de emergencia (sistema
de iluminacion, salidas, pasillos y areas

comunes)
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Saun g Acondicionamiento Si

a térmico en &reas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion
artificial)

Bafio g Habitaciones Si
privado insonorizadas 2

Agua N Frigobar Si
caliente 2

v N Facilidades necesarias Si
por cable. para personas con discapacidad

TV 3 Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacion

v N Sistema de tratamiento No
por aire de aguas residuales

Otros - Otros: -

SERVICIOS

Nom § Nombre de los Si
bre de los servicios 0
servicios

Servi ) Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado

Servi X Servicio de planchado X
cios médicos

Servi X Servicio de alimentos y X
cio de bebidas a la habitacion
habitacion

Servi X Servicio de Botones X
cios
audiovisuales

Servi b Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales y
restricciones
alimenticias

Servi X Transfer in / out X

cios  médicos
para

emergencias
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(propio )

contratado)

Servi

cio telefonico

Taxi

Servi
cio de
despertados
desde la
recepcion hacia

la habitacion

Formas de pago
(tarjetas de crédito, débito o

voucher)

Perso
nal profesional
certificados en
areas
operativas y

administrativas

Sillas  de  ruedas

disponibles para el huésped

Gara
ntia de

Servicios

Servicios adicionales (

silla de bebe, cuna, cama extra)

Perso
nal que hable al
menos un
idioma
extranjero  en
areas de
contacto con el

cliente

Personal bilinglie que

brinde servicio las 24H.

Servi
cios
tercerizados o
contratados por

el hotel

Otros

TARIFAS

MERCADO

Tipo
de habitacion

. Alta

1

.Baja

T. Alta (%)

T. Baja (%)

Habit

acion Simple

220

150

Naciona

Registro
detallado i
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Habit
acion Doble

Habit Internaci
acion Triple / onal:
familiar

Habit $ Registro
acion 230 160 detallado
Matrimonial

Habit § Identific
aciones  para 230 160 acion de
discapacitados motivaciones de

Suite $ los huéspedes.

400 250

Suite § Observaciones:
Junior 350 300

Suite § Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial 450 350 negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.

Suite
nupcial

Salon
es

Disco
tecas.

Prom
ociones de
productos

Otros: §
Masajes 45 45

ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE

RRHH

Depar R Departamentos Si/No #
tamentos y iNo RRHH y puestos laborales RRHH
puestos
laborales

Gere g Camareras
ncia [

Dpto. N Botones

de finanzas
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Dpto. g 4 Valet parking No -
comercial / i
ventas

Dpto. - . Dpto. de Si 3
de relaciones lavanderia
publicas

Dpto. R y Dpto. de Si -
de  recursos [ alimentos y bebidas
humanos

Dpto. N Chef Si 1
de habitaciones [

Dpto. i | Cocinero Si 4
conserjeria

Rece g Meseros Si 10
pcion i

Gobe N Ayudantes Si 7
rnanza i

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos 10% Administrativos Técnicos Operarios 90%

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

FICHA TECNICA PARA LA CARACTERIZACION DEL HOTEL POSEIDON DE LA CIUDAD DE

MANTA

Objetivo: La presente ficha técnica tiene como finalidad recopilar informacion para la caracterizacién del Hotel Poseidon,

contribuyendo asi a la realizacion de la investigacion titulada: Evaluacién Del Servicio De Alojamiento Turistico Para
Mejorar La Calidad De La Gestion Hotelera De La Ciudad De Manta

La informacion recolectada sera confidencial y de uso exclusivamente académico.

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel Poseidon

Nombre del propietario / encargado

Ing Esteban Fiallo

Profesion del propietario

Ingeniero en administracion de empresas.

Tipologia Hotel

Categoria 5 estrellas

Direccion Km 1.5 via a Barbasquillo.

Teléfono 05- 500- 2800

E-mail reservaciones@hotelposeidon-manta.com

Redes sociales donde cuenta con

presencia

Facebook e instagram

Sitio Web

http:// hotelposeidon-manta.com

Estructura constructiva del alojamiento

Edificio.

Numero de pisos

El hotel cuenta con 25 pisos

Numero de habitaciones

40 habitaciones

Anos de funcionamiento/ Fecha de

inauguracion

4 afos

Numero de empleados

51 empleados aproximadamente.

Certificaciones o distinciones otorgados Booking.
Situacion de su hotel:

Franquiciado p@una marca Propiedad dghna cadena Asociadol_Juna cadena Hotel independiente K

Otro
DISTRIBUCION FiSICA
Del-lrtamentos [ ICabarias [] Vilas BU_Jalows
Otros:
INSTALACIONES
Nombre de las instalaciones Nombre de las instalaciones
i/No ant. il ant

No
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Habitacion Simple

Internet en todas las habitaciones y

areas de uso comun

Habitacion Doble

Aire acondicionado

Habitacion Triple / familiares

Teléfono en la habitacion

Habitacion Matrimonial

Juegos infantiles

Habitaciones para

discapacitados

Areas deportivas

Suite

Area de vestibulos

Suite Junior

Lavanderia

Suite presidencial

Discoteca o centros recreativos

Suite nupcial

Parqueadero / estacionamiento

Restaurante dentro de las

Local comercial a fin a la actividad

instalaciones (Tienda, AAVV, boutique)
Bar dentro del Ascensores para uso de los
establecimiento huéspedes

Bar en zona diferenciada del

area de restaurante

Area de uso exclusivo para uso del

personal.

Salones para eventos

Entrada principal de clientes al area

de recepcién y otra de servicios

Centro de negocios con

servicios de internet

Ascensor solo para el servicio

Gimnasio Caja de seguridad en las habitaciones
3
SPA Cambiador de pafiales en los cuartos
de bafio
Piscina Amenities de limpieza y cuidado

personal

Hidromasaje

Exposicién de coleccion de arte

permanente o temporal

Bafio turco

Generador de emergencia (sistema
de iluminacion, salidas, pasillos y areas

comunes)
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Saun ) Acondicionamiento Si

a térmico en areas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion
artificial)

Bafio N Habitaciones Si
privado insonorizadas

Agua N Frigobar Si
caliente

v N Facilidades necesarias Si
por cable. para personas con discapacidad

TV N Acondicionamiento Si
por internet térmico en cada habitacién

v N Sistema de Si
por aire tratamiento de aguas residuales

Otros - Otros: -

SERVICIOS

Nom d Nombre de los Si
bre de los servicios 0
servicios

Servi Servicio de lavanderia X
cios de belleza propio/ contratado

Servi Servicio de planchado X
cios médicos

Servi Servicio de alimentos y X
cio de bebidas a la habitacion
habitacion

Servi Servicio de Botones X
cios
audiovisuales

Servi Valet parking
cio de
preparacion de
dietas
especiales y
restricciones
alimenticias

Servi Transfer in / out X

cios  médicos
para

emergencias
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(propio )

contratado)

Servi

cio telefonico

Taxi

Servi Formas de pago
cio de (tarjetas de crédito, débhito o
despertados voucher)
desde la
recepcion
hacia la
habitacion

Pers Silas de ruedas
onal disponibles para el huésped
profesional

certificados en
areas
operativas y

administrativas

Gara Servicios adicionales (
ntia de silla de bebe, cuna, cama extra)
servicios

Pers Personal bilinglie que

onal que hable
al menos un
idioma

extranjero  en
areas de
contacto con el

cliente

brinde servicio las 24H.

Servi
cios
tercerizados o
contratados por

el hotel

o

Otros

TARIFAS

MERCADO

Tipo

de habitacion

.Alta

3

. Baja

T.Alta (%)

T. Baja (%)

Habit

acion Simple

146

94,99

Nacion

al:
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Registr
o detallado i 0 i 0
Habit §
acion Doble 250 159,99
Habit Internac
acion Triple / ional:
familiar
Habit { Registr
acion 230 160 o detallado i 0 i 0
Matrimonial
Habit R Identific
aciones para 220 139,99 acion de i 0 i 0
discapacitados motivaciones de
Suite los huéspedes.
Suite R Observaciones:
Junior 360 229,99
Suite Un 90% de los huéspedes adquieren el servicio por motivo de
presidencial negocios, mientras que el otro 10% lo adquieren por recreacion.
Suite
nupcial
Salon
es
Disco
tecas.
Prom
ociones de
productos
ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE
RRHH
Depa N Departamentos Si/No #
rtamentos vy i/No RRHH y puestos laborales RRHH
puestos
laborales
Gere N Camareras Si
ncia i
Dpto. R Botones Si 2
de finanzas i
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Dpto. { Valet parking No
comercial / i
ventas
Dpto. - Dpto. de Si 1
de relaciones lavanderia
publicas
Dpto. - Dpto. de Si
de  recursos alimentos y bebidas
humanos
Dpto. - Chef Si 1
de
habitaciones
Dpto. | Cocinero -
conserjeria
Rece E Meseros Si
pcion i
Gobe N Ayudantes -
rnanza i

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos 5% Administrativos 15% Técnicos

Operarios 80%

FOTOGRAFIAS DE REFERENCIA
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Poseidon

HOTEL




ANEXO # 3
ENCUESTA

Con el proposito de mejorar la calidad de los servicios en los hoteles de la ciudad
de Manta, solicitamos llenar la siguiente encuesta de acuerdo a la atencién que
Ud. recibio en el hotel.

ELEMENTOS TANGIBLES

Infraestructura e instalaciones atractivas

Habitaciones comodas con los servicios
necesarios

Imagen personal de los empleados

SN

Diversidad e innovacion en los platos y bebidas
ofertadas

Relacion calidad del servicio con el precio

Centros recreativos estan cerca del hotel

Técnicas de venta y publicidad

| N o O

Ubicacion del Hotel

FIABILIDAD

Predisposicion por resolver los problemas de los
clientes

10

Cumplimiento de requerimientos solicitados

131

Marque con una X sus respuestas en el
cuadro de expectativa. Siendo 1/ poco
importante, 2/ importante y 3 / muy
importante de acuerdo con la calidad de
servicio que Ud. esperd recibir dentro del

hotel.

En el cuadro de realidad considere
lo siguiente: 1/ malo, 2/ bueno y 3/
excelente de acuerdo a la calidad de servicio
que Ud. recibio.

ESPECTATIVA

REALIDAD

1

1

3

1 2 3

11

Cumplir a tiempo con los servicios

12

Servicios brindados sin errores

13

Cortesia y profesionalidad

14

Precios estables

15

Servicio del restaurante acorde a las
expectativas

CAPACIDAD DE RESPUESTA

16

Respuesta oportuna ante inconvenientes

17

Anticipar el tiempo necesario para la prestacion
del servicio

18

Contestacion favorable ante el uso del idioma de
ingles

19

Horario de atencion al clientes y en alimentacion
en altas horas de la noche

20

Atencién inmediata ante una situacién de
enfermedad

SEGURIDAD

el =N N o RER O

21

Instalaciones seguras

22

Los empleados deben demostrar seguridad,
confiabilidad y conocimiento.

EMPATIA

23

Trato amable y cordial

24

Horarios de atencion apropiados

25

Comprensién de necesidades especificas

26

Atencién individualizada

OBSERVACION

GRACIAS
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ANEXO # 4

Factores claves que deberian ser verificados antes de destinar una habitacion

para el uso de un huésped segun expertos
Expertos RESPUESTAS

E.1. Aseo de pisos, bafios, y paredes
Cambio de sabanas
Aire acondicionado en buen estado

E.2. Limpieza
Cambios de sabanas
utensilios en buenos estados (control, sefial televisiva, teléfono).

E.3. Limpieza
Cambios de sabanas
Paredes en buen estado
Utensilios en buenos estados (control, sefial televisiva, teléfono).

E.4. Limpieza
Cubrecamas limpios
E.5. Limpieza General
E.6. Aseo de pisos, bafios, y paredes

Cambio de sabanas
Aire acondicionado en buen estado

E.7. Aseo de los inmuebles
Buen estado de los aparatos electrénicos
E.8. Cambio de alfombra

cambio de bebidas
Limpieza General
E.9. Limpieza
Cambios de sabanas
Paredes en buen estado
E.10. Aseo general

Aspectos que el huésped evalia al momento de adquirir un servicio de
hospedaje

Expertos Respuesta
E.1. Infraestructura

Habitaciones comodas
Presentacion y amabilidad de los empleados

E.2. Infraestructura
Precios
Cumplimiento de los servicios

E.3. variedad en servicios
Infraestructura
Cortesia

E.4. Facilidad de llegar
Infraestructura
Precios

E.5. Variedad en servicios
Infraestructura
Cortesia

E.6. Cumplimiento de los servicios
variedad en servicios
Infraestructura

E.7. variedad en servicios
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E.8.

E.9

E.10.

Infraestructura
Cortesia
Infraestructura
Habitaciones cdmodas

Presentacion y amabilidad de los empleados

variedad en servicios
Infraestructura
Cortesia

Precios
Infraestructura
Facilidad de llegar

Factores que otorgan mas confiabilidad y confort al huésped.

Expertos

Opcion

Respuesta

EA.

EA.

EA.

EA.

EA.

EA1.

EA.

E.A.

EA.

Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses
Atencion al cliente de manera amable
Sefializacion de las areas por pictogramas

Cumplimiento de sus preferencias e intereses

=W NN, WwWw S, W NN, SN

N W N

- N W
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E.A1.

Atencién al cliente de manera amable
Sefializacién de las areas por pictogramas
Cumplimiento de sus preferencias e intereses

Atencion al cliente de manera amable

- N W w

Importancia del proporcionar capacitaciones al personal administrativo y de

servicio

Expertos El 3ro con menor importancia y el 1ro con mayor importancia
E1. Importante

E.2. Muy Importante
E.3. Muy Importante
E4. Poco Importante
E.5. Muy Importante
E.6. Muy Importante
E.7. Poco importante
E.8. Importante

E.9. Muy Importante
E.10. Muy Importante

El plan de Marketing es

Expertos Respuesta
EA1. Muy adecuado
E.2. Muy adecuado
E.3. Muy adecuado
E.4. Muy adecuado
E.5. Muy adecuado
E.6. Muy adecuado
E.7. Adecuado

E.8. Adecuado

E.9. Muy adecuado
E.10. Muy adecuado

Uso del idioma ingles es importante en este sector turistico

Expertos Respuesta
E1. Si
E.2. Si
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E.3.
E4.
E.5.
E.6.
E.7.
E.8.
E.9.
E.10.

No
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

La ubicacién del hotel influye en el nUmero de huéspedes

Expertos Respuesta

E.A1. No
E.2. No
E.3. No
E.4. No
E.5. No
E.6. Si
E.7. No
E.8. No
E.9. No
E.10. Si
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Pregunta

Grafico

Analisis

1.
¢Infraestructura
e instalaciones
atractivas?

Infraestructura e
instalaciones atractivas

95%
100% %

80%
60%
40% 19%
20% 0% %

0%

1 2 3

| iqmipa
REXPECTATIVA - WREALIDAD Hen |Bmse

‘E-'L(H"E ey My

Este grafico muestra la
expectativa versus la realidad que
tienen los usuarios hospedados en
hoteles 5 estrellas de la ciudad de

Manta referentes si la infraestructura
e instalaciones son atractivas, donde
de las 94 personas u usuarios
encuestadas a nivel de expectativa
el 5% las consideran importante
mientras que la gran mayoria el 95%
piensan que estan son muy
importante, siendo asi que en la
realidad el 81% creen que las
infraestructuras e instalaciones estan
excelentes es decir que cumplen con
lo que ellos esperaban lo que da
entender que estén en condiciones
dptimas y que son confortables,
mientras que un 19% que son 18
personas lo evaluan en condiciones
buena.

2.-
¢ Habitaciones
comodas con los
servicios
necesarios?

Habitaciones comodas
con los servicios
necesarios g
%
100%

%

50% 28%
0%% o%‘l

0% — -
WEXPECTATIVA - WREALDAD 3

De los 94 usuarios de
hoteles cinco estrellas de la ciudad
de Manta en cuanto al aspecto de

habitaciones cdmodas con los
servicios necesarios para el 100% de
los encuestados tienen una
expectativa de muy importante ya
que todo usuario de este tipo de
servicio siempre busca cubrir sus
necesidades y que las habitaciones
sean cémodas para lograr un buen
descanso, donde el 72% que hace
referencia a 68 encuestados cubri6
su expectativa con excelente,
cumpliendo asi los requerimientos y
exigencias de sus expectativas,
mientras que un 28% que son 26
personas manifestaron que estan en
un nivel bueno, quizas esto se debid
a la misma temporada del hospedaje,
situaciones de desarrollo de eventos,
0 por motivos de gustos y
preferencias
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3.-
Imagen personal
de los
empleados
(vestimenta)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

1 WEXPECTATIVA  WREALIDAD

Imagen personal de los
empleados (vestimenta)

86%
639

09%%

Este grafico refleja la
expectativa y realidad que tienen los
usuarios de los hoteles cinco
estrellas de la ciudad de Manta
respecto a la imagen del personal de
los empleados en la vestimenta,
donde el 37% creen que es
importante que estos tengan una
presentacion adecuada y apropiada
mientras que el 63% piensan que
este es un aspecto es muy
importante, siendo asi que en lo
referente a la realidad 14% piensan
que la imagen del personal es buena
es decir que 23 personas superaron
la expectativa y por ultimo un 86%
manifestd que esta es un nivel de
excelencia lo que se debe al estatus
del hotel.

4.-
Diversidad e
innovacion en
los platos y
bebidas
ofertadas

Diversidad e innovacion en

100%
80%
60%
40%
20%

0%

los platos y bebidas 90%

ofertadas

529
37%

1 2
WEXPECTATIVA - WREALIDAD

En este grafico se
representa la importancia de la
diversidad e innovacién en los platos
y bebidas donde del total de los
encuestados el 11% considera en
expectativa que es poco importante
quizas porque son usuarios que se
hospedan de un dia para otro por
motivos de negocio, con un 37% se
encuentra la opcion importante y por
ultimo un 52% que son 49 personas
lo ven como un aspecto muy
importante, siendo asi que la realidad
supera la expectativa ya que el 85%
lo catalogo como excelente quizas
porque los menu son adecuados de
acuerdo a la cultura, costumbre y
ubicacion geogréafica de los
hospedados para brindarle una
estadia amena y a gusto y solo un
10% lo considera como bueno.

5.-
¢Centros
recreativos cerca
del hotel?

Centros recreativos cerca

100%
80%
60%
40%
20%

0%

NEIPECTATIVA - WREALIDAD

del hotel

87%

34%

24%

%
%

10| =gt

N e

Este grafico refleja la
importancia que tiene la cercania de
los centros recreativos a las
instalaciones de los hoteles para los
usuarios siendo asi que en la
expectativas el 34% que hace
referencia a 32 personas cree que
este aspecto es poco importante por
el hecho de que van en busca de un
lapso de tiempo de relax y descanso,
por ofro lado el 24% que son 22
personas dicen que es importante
quizas porque son padres Y
acostumbran a viajar con nifios y por
ultimo un 41% manifiestan que es muy
importante, por ello respecto a la
realidad 13% dice que es bueno y un
87% argumentan que este son
excelente por el hecho que la gran
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mayoria de estas instalaciones de
hospedajes cuentan con areas
propias destinadas a la recreacién
tanto para nifios como adultos.

6.-
¢Ubicacion  del
Hotel?

Ubicacion del Hotel

100% 7638%

50% 24999,

09%0% -

mEXPECTATIVA mREALIDAD

0%

En cuanto a la ubicacién
geografica del hotel a nivel
expectativa, de las 94 personas
encuestadas el 24% que son 23
individuos encuestados consideran
que este aspecto es importante
mientras que un 83% que hace
referencia a 78 usuarios de hoteles de
la ciudad de Manta cinco estrellas lo
ven como algo muy importante ya que
no quieren exponerse a peligros y
también por tener la facilidad de
llegar, pero en la realidad el 17%
dicen que esta es buena y un 83% lo
ve como una ubicacion excelente ya
que la mayoria estan
estratégicamente bien ubicados.

1-
¢Predisposicion
por resolver los
problemas de los
clientes?

Predisposiciéon por resolver
los problemas de los
clientes

100%
100%

80%
60%
40%

37%

20% 0% oo
-

0,
0% | |
WEPECTATIVA WREALIDAD < e
= [ s |

por ello los 94 encuestados
tienen la expectativa en cuestion de la
predisposicion para resolver los
problemas como un aspecto de
mucha importancia, por el hecho que
se requiere que el empleado de
resolucion rapida y precisa a cualquier
inconveniente que se presente
durante el lapso de hospedaje para
que el servicio sea de calidad, siendo
asi que en la realidad el 37% lo ve
COMO un servicio bueno quizas porque
en algiin momento no obtuvieron una
solucion rapida y precisa de algun
problema como ellos esperaban y por
otro lado el 57% que son 54 personas
lo vieron como excelentes

8.-
¢ Cumplimiento
de
requerimientos
solicitados?

Cumplimiento de
requerimientos solicitados

100%
100%
S0 71%
0
60%
40% %
20% - 092% 09
0% =
NEECTVA WREADAD
et | sy

De los 94 encuestados
refleja que en expectativa en el
cumplimiento de los requerimientos
solicitados es decir que el personal
cumpla con lo prometido es de mucha
importancia siendo que en la realidad
5% que son 5 personas lo considera
malo quizas por un mal entendido o
por alguna situacién incbmoda como
un retraso de limpieza de la habitacién
o algun pedido personal, con un 71%
que hace referencia a 67 individuos
esta la opcion buena que cumplen
mas no superan su expectativa solo
un 13% lo estima este aspecto como
excelente reflejando que para ellos
esta por encima de lo que esperaban.
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9.-
Cumplir a tiempo
con los servicios

Cumplir a tiempo con los

servicios
100%
100%
53% %
50%
0%% 09
0% - [t | tzpoaninpoeare
WEXPECTATIVA WREALIDAD 3 [swssrs [ torystas

Este grafico representa la
opinién que tienen los encuestados en
cuanto si los servicios son brindados
a tiempo acorde a lo acordado donde
el 100% de los encuestados lo
consideran que esto es muy
importante, donde en la realidad la
mayoria con un 53% que hace
referencia a 51 personas lo evallan
como bueno es decir que si se cumple
los servicios a tiempo mientras que un
47% que son 45 individuos lo ven
como excelente quizas porque a mas
de recibir el servicio a tiempo este es
brindado con amabilidad, calidad y
eficiencia por ello supera sus
expectativas y lo que es ventajoso
para el centro de servicio porque atrae
clientes o usuarios y recibe publicidad
de los mismo.

10.-
Servicios
brindados sin
errores

Servicios brindados sin errores

100%

100% %

80%

60%
40%

20% 13%

0% _ EnE—

CHOPICIVA WREDAD 3[R

En cuanto al aspecto de los
servicios brindados sin errores el
100% que son 94 encuestados lo
consideran como algo muy importante
ya que a través del tipo de servicio que
se recibe se puede evaluar la calidad
del hotel, a nivel de realidad el 13%
que son 12 personas lo consideran
bueno es decir que los servicios lo
recibieron normal cumpliendo con la
necesidad mientras que un 87% que
son 82 individuos lo ven como
excelente reflejando que a mas de
cumplir con el servicio superaron sus
expectativas quizas por la forma o
manera como lo recibieron con
cortesia y amabilidad del personal

1.
Cortesia y
profesionalidad
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Este grafico refleja la
valoracion de la expectativa y la
realidad del aspecto de cortesia y
profesionalidad de los empleados que
perciben o tienen los hospedados en
hoteles cinco estrella de la ciudad de
Manta donde el 11% que son 10
personas lo ven como algo importante
mientas que la gran mayoria el 89%
que son 84 individuos lo ven como
muy importante porque los valores y el
trato de relaciones humanas brindada
ayuda a generar un ambiente de
confort para los usuarios, en la
realidad el 70% que son 66 personas
lo percibieron como bueno mientras
que un 15% que son 14 encuestados
lo evaluaron en un nivel de
excelencia.
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12.-
Precios estables

Precios estables
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Del total de los 94
encuestados en la expectativa el 24%
lo considera el precio del servicio
como un aspecto importante y el 76%
como muy importante ya que uno
cancela un valor acorde a lo que va a
recibir, ya que si se cancela un costo
elevado el servicio debe superar lo
esperado, en la realidad el 27% lo vio
como bueno es decir que consideran
que lo cancelado estuvo acorde a lo
recibido sin considerar que este
econoémico o caro, mientras que un
73% que son 69 encuestados lo
ubicaron como excelente reflejando
que lo cancelado supero los servicios
esperados entonces se puede decir
que lo vieron como econémico a lo
percibido en servicios, vale indicar
que el precio del hospedaje varia de
acuerdo a la temporada y siendo
estos hoteles de cinco estrellas del
nivel mas alto en categoria el precio
es considerado pero brindan en ello
una variedad de servicio

13.-
Relacion calidad
del servicio con
el precio

Relacion calidad del
servicio con el precio
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Este grafico muestra la
percepciébn de la expectativa y
realidad de los usuarios de los hoteles
cinco estrellas de la ciudad de Manta
del aspecto calidad del servicio versus
la calidad donde el 100% que son 94
encuestados consideran que esto es
muy importante porque el precio o
valor a pagar debe estar acorde a lo
recibido por ello en la realidad el 22%
que son 21 personas lo vieron como
bueno y un 78% que son 73
individuos lo evallian como excelente
lo que quiere decir que ellos pagaron
con gusto y agrado porque el servicio
recibido fue de calidad.

14.-
¢ Técnicas de
venta y
publicidad?

Técnicas de venta y

publicidad
60% 49939, 5182%
50%
40%
30%
20%

10%  0%%
0% T

] WEXPECTATIVA  WREALIDAD

En la aplicacion de técnicas
venta y publicidad muestra en el
ambito de la expectativa del servicio
con un 49% que representa a 46
personas que indicaron que hotel es
importante, con un 51% que
corresponde  a 48  personas
expresaron que es muy importante, en
lo que respecta a la realidad es que
con un 48% que representa a 45
personas es servicio es bueno, y con
un 52% que involucra a 49 personas
expresaron que es excelente.
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15.- L El servicio del restaurante
iServicio  del Servicio del restaurante del hotel los encuestados expresaron
restaurante acorde a las expectativas en lo que respecta a expectativa con
acorde a las 100% un 100% lo que representa a 94
expectativas? 100% personas que el servicio es muy

74% importante, en la realidad muestra con
80% un 11% que son de 10 personas que
60% expresaron que es malo, seguido de
un 74% que corresponde a 68
40% involucrados el servicio es bueno y
. o por ltimo con un 15% que son de 14
20% Otylu’ 09 personas que indicaron que el servicio
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16.- De acuerdo a la respuesta

¢Respuesta Respuesta oportuna ante que los hoteles les dan a los

oportuna  ante
inconvenientes?
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inconvenientes que se presentanen el
hotel es representado con un 100%
que representa a 94 personas es que
es muy importante lo que quiere decir
que es muy rapido la solucién del
problema, en lo que respecta a la
realidad con un 15% que corresponde
a 14 personas expresaron que €s
malo, seguido de un 59% que son de
55 encuestados indicaron que es
bueno y por ultimo de un 27% que son
de 25 personas que dijeron que es
excelente.

17.-
¢Anticipar el
tiempo necesario

Anticipar el tiempo
necesario para la
prestacion del servicio

En lo que respectas a la
reserva del servicio con un 100% que
representa a 94 personas en lo que es

para la expectativa los encuestados indicaron
prestacion  del " 4;;1%00%;/ que es muy importante, en la realidad
servicio? 100% 0%2;’0 i EO con un 22% que son de 21 personas
0% dijeron que es malo, seguido de un
2z 3 48% que pertenece a 45 personas
mESPECTATIVA m REALE® expresaron (jue es bu.eno y por ultimo
con un 30% que involucra a 28
personas que indicaron que es

excelente.
La respuesta favorable del
18.- Respuesta favorable ante uso del idioma ingles en lo que
Respuesta el uso del idioma de respecta a la expectativa los

favorable ante el
uso del idioma de
ingles
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encuestados reflejaron con un 100%
que son 94 personas que indicaron
que es muy importante, en lo que se
refiere a la realidad se muestra con un
71% que corresponde a 67 personas
que es bueno, seguido de un 29% que
involucra a 27 personas que
mencionaron que es excelente.
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19.-
¢Horario de
atencion al
cliente y en
alimentacion en
altas horas de la
noche?

Horario de atencion tarde
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De acuerdo al servicio de
atencién altas horas de la noche los
encuestados de acuerdo a sus
expectativas indicaron con un 100%
que representa a 94 personas que
debe de ser muy importante, de
acuerdo a la realidad de la misma fue
demostrada con un 66% que
corresponde a 62 personas que
expresaron que es bueno y con un
34% que corresponde a 32
encuestados es que es excelente la
atencion.

20.-
¢ Atencion
inmediata  ante
una situacion de
enfermedad?

Atencion ante una
situacion de enfermedad
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De acuerdo al servicio de
atencion altas horas de la noche los
encuestados de acuerdo a sus
expectativas indicaron con un 100%
que representa a 94 personas que
debe de ser muy importante, de
acuerdo a la realidad de la misma fue
demostrada con un 66% que
corresponde a 62 personas que
expresaron que es bueno y con un
34% que corresponde a 32
encuestados es que es excelente la
atencion.

21.-
¢Instalaciones
seguras?

Instalaciones Segyygs
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En lo que respecta a las
instalaciones seguras del hotel los
encuestados en este caso los clientes
en sus expectativas indicaron en un
100% que corresponde a 94 personas
dijeron que es muy importante, en lo
que es la realidad se muestra en un
15% que representa 14 personas que
dicen que el servicio es bueno, con un
85% que indican 80 encuestados que
dijeron excelente.

22.- Los
empleados
demuestran
seguridad,
confiabilidad vy
conocimiento?

Los empleados deben
demostrar seguridad
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En lo referente a la
seguridad que tienen los empleados
muestran en lo que es expectativa en
un 100% que representa a 94
personas que expresaron que es muy
importante, en lo que es realidad se
refleja en un 34% que corresponde a
32 personas mencionaron que e€s
bueno y con un 66% que involucra a
62 encuestados dijeron que el servicio
es excelente.
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23.-
¢Trato amable y
cordial?

Trato amable y cordial de
los empleados
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El servicio de trato amable y
cordial de los empleados de los
hoteles fue calificado en lo que
respecta a la expectativa con un 100%
que corresponde a 94 personas
dijeron que es muy importante, en lo
referente a la realidad con un 2%
representa a 2 personas que indicaron
que el servicio es malo, con un 24%
que involucra a 23 encuestados
manifestaron que es bueno y por
Ultimo con un 73% que corresponde a
69 personas dijeron que es excelente.

24.-
¢ Horarios de

Horarios de atencion

Los horarios de atencién
apropiados de los hoteles fueron

atencion apropiado calificados en un 4% que representaa
apropiados? 96% 4 personas que expresaron que el
100% % servicio de atencion es importante y
80% con el 96% que representa a 90

0 . ..
personas dijeron que el servicio es
60% muy importante, en lo que es realidad
20% se muestran porcentajes de un 13%
13% que corresponde a 12 personas que
20% 0B% WJ manifestaron que es bueno y con un
0% - — it 87% que son 82 encuestados que son

BRI WD) de servicio excelente.

25.- En lo que respecta a la

¢Comprensién
de necesidades
especificas?
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compresion de las necesidades
especificas los encuestados indicaron
en lo que es expectativa con un 24%
que es de 23 personas que dijeron
que es importante y con un 76% que
involucra a 71 personas expresaron
que muy importante en lo que es la
realidad con un 29% que corresponde
a 27 personas el servicio es bueno y
con un 71% que representa 67
personas manifestaron que es
excelente.

26.-
¢Atencion
individualizada?
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Las atenciones
individualizadas de los hoteles fueron
calificadas en la expectativa en un
100% que representa a 94 personas
indicaron que el servicio es muy
importante y con respecto a la
realidad se muestra 23% que
corresponde a 22 personas que es el
servicio bueno y con un 77% que
pertenece a 72 personas indicaron
que es excelente.
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ANEXO #

Foto 1. Ejecutando entrevista al representante del Hotel Oro Verde de la ciudad

de Manta.

Foto 2. Realizando encuesta a los clientes del hotel Oro Verde de la Ciudad de

Manta.



