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1. TITULO

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA, EL HOTEL
REINA DEL CISNE DEL CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”



2. RESUMEN

La investigacion present6 como objetivo general: “Analizar la calidad del
servicio que presta el Hotel Reina del Cisne del cantén Catamayo, provincia
de Loja”.

Para lograr el cumplimiento de la investigacion se planted tres objetivos
especificos: Diagnosticar la situacion actual del Hotel Reina del Cisne; se
realiz6 un andlisis del entorno con el propdésito de conocer la situacion
actual, a través de la matriz de diagndstico basada en los datos generales,
normativa legal y requisitos para hoteles de dos estrellas, se realizé
entrevistas dirigidas a los principales involucrados del Hotel, obteniendo
como resultado que el Hotel cuenta con todos los requerimientos otorgados
por las entidades y requisitos emitidos por parte del Ministerio de turismo,
excepto con el Ministerio del Ambiente y Consejo Nacional de
Discapacidades, de igual manera no cuenta con un sistema de
comunicacion y camaras de seguridad en las areas comunes del Hotel;
para evaluar la calidad del servicio que ofrece el Hotel Reina del Cisne, se
realizo a través del método servqual el cual se basa en cinco dimensiones
las cuales son: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, luego se elabor6 un cuestionario de 22 afirmaciones
para medir la expectativa y la percepcion del cliente en una escala de Likert
de 5 puntos. Los resultados obtenidos sefialaron dificultades en las
dimensiones de aspectos tangibles, empatia, capacidad de respuesta y
seguridad, mientras que en la dimension de fiabilidad fue aceptable para
los clientes; finalmente para proponer estrategias de mejoramiento de la
calidad de servicio del Hotel Reina del Cisne, se disefio propuestas para el
Hotel, creadas en base a los resultados obtenidos de la encuesta y en las
dimensiones del modelo servqual, para la tangibilidad se desarrollé un plan
de mejoramiento de mobiliario y equipos del Hotel; implementacion de un
sistema de comunicacion interna en las habitaciones y disefio de uniformes
a los empleados y logo del Hotel; asi mismo para empatia se elabor6 un
plan de capacitacion a los empleados en atencidn al cliente y hospitalidad;
un plan de mantenimiento a los servicios adicionales (piscina, sauna, turco,
hidromasaje, gimnasio y sala de aerobicos); de igual manera para fiabilidad
se implementd un buzon de sugerencias y un manual de procesos de los
departamentos del Hotel; mientras que para capacidad de respuesta se
realizd una capacitacion al personal; y finalmente para la seguridad se
implementd camaras en el interior y exterior del Hotel.

Se concluye que en un analisis general de la calidad del servicio del Hotel
Reina del Cisne y a través del modelo servqual, que la calidad no cumple
las expectativas del cliente al tener una brecha significativa de -0,30 para
lo cual se debe planear perfeccionamientos al servicio del Hotel; como
recomendacion se debe medir continuamente la satisfaccion del cliente
para conocer sus criterios y pensamientos para de esta manera mejorar el
servicio logrando fidelizar a los mejores clientes del Hotel.



ABSTRACT

The research presented as a general objective: “Analyze the quality of the
service provided by the Hotel Reina del Cisne of the Catamayo canton,
province of Loja”.

To achieve compliance with the investigation, three specific objectives were
proposed: Diagnose the current situation of the Reina del Cisne Hotel; An
analysis of the environment was carried out with the purpose of knowing the
current situation, through the diagnostic matrix based on the general data,
legal regulations and requirements for two-star hotels, interviews were
conducted aimed at the main stakeholders of the Hotel, obtaining As a
result, the Hotel has all the requirements granted by the entities and
requirements issued by the Ministry of Tourism, except with the Ministry of
Environment and National Council of Disabilities, likewise it does not have
a communication system and security cameras in the common areas of the
Hotel; To evaluate the quality of service offered by the Hotel Reina del
Cisne, it was carried out through the servqual method which is based on
five dimensions which are: tangible aspects, reliability, responsiveness,
security and empathy, then a questionnaire was developed of 22 statements
to measure customer expectations and perception on a 5-point Likert scale.
The results obtained indicated difficulties in the dimensions of tangible
aspects, empathy, responsiveness and security, while in the dimension of
reliability it was acceptable to customers; Finally, to propose strategies for
improving the quality of service of the Hotel Reina del Cisne, proposals were
designed for the Hotel, created based on the results obtained from the
survey and the dimensions of the servqual model, for the tangibility a plan
of development was developed. Hotel furniture and equipment
improvement; implementation of an internal communication system in the
rooms and design of employee uniforms and Hotel logo; Likewise, for
empathy, a training plan for employees in customer service and hospitality
was developed; a maintenance plan for additional services (swimming pool,
sauna, Turkish, hydromassage, gym and aerobics room); in the same way
for reliability a suggestion box and a process manual of the departments of
the Hotel were implemented; while for training the staff was trained; and
finally for security cameras were implemented inside and outside the Hotel.

It is concluded that in a general analysis of the quality of service of the Hotel
Reina del Cisne and through the servqual model, that the quality does not
meet the expectations of the client by having a significant gap of -0.30 for
which improvements to the Hotel service; As a recommendation, customer
satisfaction must be continually measured in order to know their criteria and
thoughts in order to improve the service, thus achieving loyalty to the best
clients of the Hotel.



3. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de Turismo menciona que el turismo en el mundo
“sigue creciendo con fuerza, consolidando al sector turistico como un motor
clave del desarrollo econémico. La calidad de un destino turistico es el
resultado de un proceso orientado a atender todas las necesidades de
productos y servicios turisticos, los correspondientes requisitos y las
expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad con
condiciones contractuales aceptadas mutuamente y con factores
subyacentes implicitos como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
comunicacion, la infraestructura y los servicios y comodidades

(Organizacion Mundial de Turismo, 2017).

En Ecuador existen varias investigaciones con el fin de analizar la calidad,
como referencia tenemos la realizada en el Hotel Perla Verde, para lo cual
se utilizaron herramientas como la metodologia Servqual, para conocer de
parte de los clientes mismos, sus consideraciones respecto de las
expectativas que tenian antes de hospedarse contra las percepciones que
tuvieron luego de recibir el servicio en el hotel, para con los resultados
obtenidos, los ejecutivos puedan planear alternativas que incrementen los
niveles de calidad del servicio. La importancia de la presente investigacion
radica en analizar la relacion que existe entre la calidad de servicios que
brinda el Hotel Perla Verde y la satisfaccion que obtienen los clientes, con
el fin de ayudar a la buena gestion administrativa, y en este ambito es
importante destacar que el hotel no cuenta con manuales de funciones,

procesos y procedimientos ( Mufioz Benavides, 2017).

La provincia de Loja se ha convertido en un destino turistico por sus
atractivos naturales y culturales que atraen al turista nacional y extranjero,
de la misma manera el Cantén Catamayo se caracteriza por su céalido clima
donde se puede disfrutar de los diferentes atractivos turisticos de la
localidad, ofreciendo servicios como: hoteles, restaurantes, centros

recreativos y teniendo innumerables atractivos naturales y culturales.



A pesar de ser un cantdn con alta influencia de turistas existen falencias en
los servicios que prestan los hoteles al visitante, principalmente al no
poseer un sistema de calidad, causando una deficiente atencion al cliente.
No cumpliendo con las expectativas que los clientes requieren, afectando
su imagen y perdiendo credibilidad frente a futuros clientes, como
consecuencia hay una disminucion en los ingresos del hotel y de la
economia de la localidad. Otro factor es el poco interés de los propietarios
de los hoteles en mejorar la calidad de su servicio, creando carencias en la
satisfaccion del cliente.

Es por ello que la investigacion se genera a raiz de tratar de analizar un
hotel de cuarta categoria como lo es el Hotel Reina del Cisne el cual tiene
mas de 25 afos en el mercado. El proposito de la investigacion es lograr
gue el hotel pueda ofrecer un servicio de calidad en atencion al cliente y de
esta manera lograr la satisfaccion y buen trato a los clientes y turistas,
tomando en cuenta las medidas necesarias para el andlisis de la calidad
del servicio, manteniendo un nivel de beneficio del Hotel y buscando la
satisfaccion de los clientes, apoyando con una buena gestion
administrativa, destacando que en el pais no cuenta con un sistema

nacional de calidad turistica.

Los alcances del proyecto procuran que el propietario de los
establecimientos hoteleros, podran conocer sus debilidades y fortalezas de
su empresa al momento de brindar su servicio a los clientes, permitiendo
corregir y aumentar sus ingresos econémicos, mejorando indirectamente al
turismo local y nacional, corrigiendo la calidad en los servicios prestados al
cliente. Satisfaciendo las necesidades del cliente y su fidelizacién son
componentes basicos para incrementar en nimero de nuevos clientes en
la organizacién, Unicamente se logra con la identificacion de sus
necesidades y expectativas, asimismo de poder conocer cuales son los
componentes de calidad son mas notables para la satisfacciéon de los
clientes, mejorando el sistema turistico a través de la gestion de la calidad

del servicio en el Hotel Reina del Cisne, logrando un desarrollar turistico de



la localidad y teniendo al turismo como una de las principales fuentes de

ingreso y desarrollo turistico del canton Catamayo.

Las limitaciones que se me presentaron durante el desarrollo del proyecto
fue escaza informacion documentada por parte del propietario del Hotel
Reina del Cisne, asi mismo los empleados no brindaron suficiente
informacion al momento de realizar las entrevistas, al momento de aplicar
las encuestas el hotel se encontraba en temporada baja por lo que dificulto
determinar la muestra, el desplazamiento hacia el lugar de investigacion,

recursos economicos.

Los beneficios de la presente investigacion es mejorar la calidad para los
establecimientos de alojamiento, permitiendo replicar y mejorar la
investigacion de la calidad del servicio en los hoteles a nivel local y nacional,
como resultado de toda la investigacion se generaron propuestas de
mejoramiento donde el propietario puede hacer uso de lo obtenido, al igual
se puede generar mas investigaciones como parte de un analisis mas

especifico de la calidad del servicio hotelero en el pais.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se plante6 un

objetivo general:

e Analizar la calidad del servicio que presta el Hotel Reina del Cisne

del cantén Catamayo, provincia de Loja.
Para cumplir este objetivo se plantearon tres objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual del Hotel Reina del Cisne.
e Evaluar la calidad del servicio que ofrece el Hotel Reina del Cisne.
e Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio del

Hotel Reina del Cisne.



4. REVISION DE LITERATURA
4.1. Marco Conceptual
4.1.1. Turismo y el sector Hotelero

Para determinar una relacion entre el servicio de alojamiento y el turismo
podemos mencionar a Grigoletto Flores (2017) en el cual afirma que los
servicios de alojamiento de un hotel buscan dar alternativas innovadoras
de apoyo al desarrollo del turismo, es el lugar donde los visitantes son
acogidos y se les brinda alojamientos y actividades complementarias, para
Rojo el alojamiento es: Las empresas de alojamiento pueden definirse
como aquellas que ofrecen hospedaje, con 0 sin otros servicios
complementarios, a cambio de un precio. Este sector es muy amplio,
incluyendo una gran variedad de empresas-hoteles, cabafias,
residenciales, etc.; ademas, las empresas dedicadas al alojamiento
turistico han ido evolucionando a lo largo de la historia, ya que el turismo

es un fenémeno vivo y dinamico.

Grigoletto Flores (2017) expone que el crecimiento futuro de la industria del
hoteleria dependera en gran medida de su capacidad para atraer el dinero
de los consumidores frente a la competencia de los productos, servicios y
calidad a los clientes que ofrecen otras industrias. Un factor clave sera el
mantenimiento y crecimiento economico, asi como la eficiencia de los
medios de transporte, sobre todo del transporte aéreo. Se calcula que a
finales de siglo los viajes y el turismo se convertirdn en la mayor industria
del mundo. Es posible que esos factores, junto con el aumento de los viajes,
iran empujando a la industria hotelera a ofrecer una mayor variedad de

servicios y calidad a los clientes dentro de su evolucion.

Grigoletto Flores (2017) hace una referencia entre el alojamiento como

servicio, la calidad y la relacion hacia el turismo y sefiala los siguiente:

La Calidad en el alojamiento en el sector hotelero, se debe distinguir entre

calidad técnica y calidad subjetiva. En el primer caso se trata de la aquella



calidad que se puede medir, que responde a las especificaciones de
produccién: un bafio sucio, una canilla que gotea, un conserje que se
demora en aparecer. En definitiva, hablamos de datos reales, momentos
concretos donde la atencién decae y la calidad se resiente. Cuando nos
referimos a la calidad subjetiva en el servicio Hotelero, nos ocupamos de la
mirada del cliente, es decir, la verdadera dimension de la calidad, cémo
recibe nuestro huésped, la atencién. Esto sin duda es lo mas importante ya
gue es la percepcion del cliente la que finalmente define como se brinda el
servicio. Un gran logro sera entonces identificar los atributos fundamentales

gue el huésped utiliza para valorar la calidad de nuestra atencion.

El servicio de alojamiento constituye un soporte estratégico de gran
importancia en la actividad turistica y el conocimiento de su situacion actual,
es vital para determinar y abordar los problemas de toda la operacion
turistica. Es por ello que es considerado uno de los componentes
fundamentales de la industria, junto con los servicios de recreacion,
transporte, comunicaciones y restauracion y su importancia se manifiesta
con la duracion de la estadia y la cantidad de visitantes dispuestos a
pernoctar en la ciudad. Es decir, de la duracion de la estadia depende que
el visitante utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen la
actividad turistica (recreacion, restauracion y comercio) aportando un

ingreso a la economia de la comunidad local.

La importancia de las empresas hoteleras no se basa simplemente en un
sitio donde pernoctar, en muchos casos, un hotel integra otros elementos
gue lo hacen por si solo un atractivo turistico; los cuales incluyen gran
variedad de servicios como restauracién, comercio, recreacion (discotecas,
piscinas, saunas, Yy otros), comunicaciéon y transporte. En estos casos el
hotel se encarga de todo el cronograma de actividades del huésped
cumpliendo con las expectativas y necesidades, es decir, logran agrupar y

combinar todos los componentes de la actividad turistica.

El hoteleria es un producto intangible (servicio), que se resume en personas

atendiendo a otras personas, y sea cual sea la categoria de hotel, la



excelente atencion proporcionada a otros seres humanos depende en gran
parte de la calidad del servicio prestado y, a su vez, la permanencia, retorno
y recomendacién del visitante. Las percepciones del huésped respecto al
servicio, son complejas de analizar, pues los usuarios del servicio
generalmente acuden a diversas dimensiones del servicio y con diferentes
expectativas Grigoletto Flores (2017).

4.1.2. Turistas que visitaron el Ecuador

Durante el afo 2018 llegaron 2.428.536 personas al Ecuador, las
principales naciones emisoras son Venezuela, Estados Unidos y Colombia,

a continuacion, se detalla el niumero de llegadas del extranjero:
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Figura 1. Llegadas Internacionales a Ecuador



4.1.3. Marco Normativo para Establecimientos de Alojamiento
4.1.3.1. Ley deturismo

La Ley de Turismo (2014) considera que las actividades turisticas son
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la
prestacion remunerada de modo habitual a una o mas de las siguientes

actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo;
inclusive el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler

de vehiculos para este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean Su propio

transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y

organizadoras de eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques

de atracciones estables.

La Ley de Turismo (2014) nos menciona que para realizar actividades

turisticas se debe tomar en cuenta los siguientes articulos:

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades
sefaladas en esta Ley estaran sujetos a las disposiciones de este cuerpo

legal y en los reglamentos y normas técnicas y de calidad respectivas.

Art. 7.- Las personas juridicas que no persigan fines de lucro no podran

realizar actividades turisticas para beneficio de terceros.
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Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el
registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de
servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de
actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con
los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el registro se
establecerd la clasificacién y categoria que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo 0 los municipios y consejos provinciales a
los cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan
a los establecimientos turisticos, Licencia Unica Anual de Funcionamiento,

lo que les permitira:
a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;
b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando

haga mencion de ese empresario, instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor, a

falta de otra; vy,

e. No tener que sujetarse a la obtencion de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por

disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas.

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios
de esta Ley estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que
acredite la idoneidad del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas

técnicas y de calidad.
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Art. 12.- Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas
deseen prestar servicios turisticos, recibirdn del Ministerio de Turismo o sus
delegados, en igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias
para el desarrollo de estas actividades, las que no tendran exclusividad de
operacion en el lugar en el que presten sus servicios y se sujetaran a lo

dispuesto en esta Ley y a los reglamentos respectivos.
4.1.3.2. Reglamento de Alojamiento Turistico

Segun Ministerio de Turismo del Ecuador (Reglamento de Alojamientos
turisticos, 2016) establece que el reglamento del alojamiento turistico

cuenta los siguientes términos:
e Tipos de camas:

a) Cama de una plaza: Cama cuya dimension es de al menos 80x190

cm.

b) Cama de una plaza y media: Cama cuya dimensién es de al
menos 105x190 cm. Las dimensiones de este tipo de cama deberan

ser consideradas para camas adicionales.

c) Cama de dos plazas (full): Cama cuya dimension es de al menos
135x190 cm.

d) Cama de dos y media plazas: Cama cuya dimension es de al
menos 156x200 cm. e) Cama de tres plazas: Cama cuya dimension

es de al menos 200x200 cm.
e Tipos de habitacién:

a) Habitacion individual o habitacion simple: Habitacion estandar
destinada a la pernoctacion y alojamiento turistico de una sola

persona.
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b) Habitacion doble: Habitacion estandar destinada a la pernoctacion

y alojamiento turistico de dos personas.

c¢) Habitacién triple: Habitacion estandar destinada a la pernoctacion

y alojamiento turistico de tres personas.

d) Habitacion cuédruple: Habitacion estandar destinada a la
pernoctacion y alojamiento turistico de cuatro personas. Este tipo de
habitaciones estan prohibidas en establecimientos de alojamiento
turistico de cinco estrellas.

e) Habitacion mudltiple: Habitacion estandar destinada a la
pernoctacion y alojamiento turistico de cinco o mas personas. Este

tipo de habitacion no aplica para establecimientos de cinco estrellas.

f) Habitacion junior suite: Habitacion destinada al alojamiento
turistico compuesto por un ambiente adicional que se encuentre en

funcionamiento.

g) Habitacién suite: Unidad habitacional destinada al alojamiento
turistico compuesta de una o mas areas, al menos un bafo privado
y un ambiente separado que incluya sala de estar, area de trabajo,

entre otros.

Todo incluido o “all inclusive”: Es la modalidad de servicio que
brinda un establecimiento de alojamiento turistico, donde ofrece
alojamiento, alimentos y bebidas, entretenimiento y otros servicios,
dandole al turista una estadia completa sin que deba incurrir en
pagos adicionales a los establecidos en el contrato Art. 4.- Ejercicio
de la actividad. - Para ejercer la actividad turistica de alojamiento es
obligatorio cuenta con el registro de turismo y la licencia Unica anual
de funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones
contenidas en el presente Reglamento y demas normativa vigente.

El incumplimiento a estas obligaciones dara lugar a la aplicacion de
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las sanciones establecidas en la Ley (Reglamento de Alojamientos
turisticos, 2016).

4.1.3.3. Clasificacion y categorizacion de los establecimientos de

alojamiento turistico

Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura. - Los

establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:

a) Hotel H

b) Hostal HS

c) Hosteria HT

d) Hacienda Turistica HA

e) Lodge L

f) Resort RS

g) Refugio RF

h) Campamento Turistico CT

i) Casa de Huéspedes CH

a) Hotel. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones
privadas con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad
de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el servicio
de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o
cafeteria, segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Debera cuenta con minimo de 5
habitaciones. Para el servicio de hotel apartamento se debera
ofrecer el servicio de hospedaje en apartamentos que integren una
unidad para este uso exclusivo. Cada apartamento debe estar
compuesto como minimo de los siguientes ambientes: dormitorio,
bafio, sala de estar integrada con comedor y cocina equipada.

Facilita la renta y ocupacion de estancias largas.

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de
alojamiento turistico. - Es competencia privativa de la Autoridad Nacional

de Turismo establecer a nivel nacional las categorias oficiales segun la
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clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico y sus

requisitos.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segun su

clasificacién son:

Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

Hostal 1 estrella a 3 estrellas

Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
Lodge

Resort 4 estrellas a 5 estrellas

Refugio Categoria Unica

Campamento turistico Categoria Unica
Casa de huéspedes Categoria Unica.

4.1.3.4. Derechos y obligaciones de los huéspedes y establecimientos

de alojamiento turistico

Art. 5.- Derechos y obligaciones de los huéspedes. - Los huéspedes

tendran los siguientes derechos y obligaciones:

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos,

tasas y costos aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos

determinados por el establecimiento;

c¢) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado

por el establecimiento de alojamiento;
d) Recibir el original de la factura por el servicio de alojamiento;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen

estado, sin signos de deterioro y en correcto funcionamiento;

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alojamiento turistico;
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g) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional
de Turismo o los Gobiernos Auténomos Descentralizados a los
cuales se les hubiere transferido la competencia, las irregularidades
de los establecimientos de alojamiento turistico;

h) Pagar el valor de los servicios recibidos y acordados;

i) Entregar la informacion requerida por el establecimiento previo al
ingreso (check in), incluyendo la presentacion de documentos de
identidad de todas las personas que ingresan;

J) Cumplir con las normas del establecimiento de alojamiento y

aquellas determinadas por la normativa vigente;

k) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafos y

perjuicios al establecimiento, cuando le fuere imputable.

Art. 6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento
turistico. - Los establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los

siguientes derechos y obligaciones:
a) Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

b) Solicitar la salida del huésped del establecimiento de alojamiento
cuando se contravenga la normativa vigente y el orden publico, sin

gue esto exima a los huéspedes de su obligacién de pago;

c) Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Auténomos Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido
la competencia, la operacion ilegal de establecimientos de

alojamiento turistico;

d) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa

vigente;
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e) De ser el caso, cobrar un valor extra por los servicios
complementarios ofrecidos en el establecimiento, conforme al tipo

de servicio ofrecido;

f) Obtener el registro de turismo y licencia Unica anual de
funcionamiento; g) Exhibir la licencia unica anual de funcionamiento
en la cual conste la informacion del establecimiento, conforme a lo

dispuesto por la Autoridad Nacional de Turismo;

h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en perfectas condiciones de

limpieza y funcionamiento;
i) Cumplir con los servicios ofrecidos al huésped;
j) Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped,;

k) Notificar a la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Autonomos Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido
la competencia, la transferencia de dominio o modificacion de la
informacion con la que fue registrado el establecimiento dentro de

los diez dias de producida;

l) Cuenta con personal calificado y capacitado para ofertar un
servicio de excelencia y cordialidad al cliente; asi como, propiciar la
capacitacion continua del personal del establecimiento, los mismos

gue podran ser realizados mediante cursos en linea.

m) Determinar la moneda extranjera que se acepta como forma de

pago en el establecimiento;

n) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y

perjuicios al huésped, cuando le fuere imputable;
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0) Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente
Reglamento y demas normativa vigente relacionada con el fin de

proteger a los huéspedes y sus pertenencias;

p) En caso de incidentes y accidentes el establecimiento debera
informar sobre el hecho a las Autoridades competentes;

g) Respetar la capacidad méxima del establecimiento;

r) Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido establecidos
conforme a la Autoridad competente;

s) Exigir informacioén al huésped, incluyendo la presentacion de
documentos de identidad de todas las personas que ingresen al

establecimiento;

t) Prestar las facilidades necesarias para que se realicen

inspecciones por parte de la Autoridad competente;

u) Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con
discapacidad dispuestas en la normativa pertinente y de

conformidad con lo previsto en este Reglamento;

V) Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional de
Turismo y a las autoridades que asi lo requieran, informacion sobre
el perfil del huésped donde se incluya al menos nombre, edad,
nacionalidad, género, nimero de identificacion, tiempo de estadia y

otros que se determinen.

Los derechos y obligaciones tanto de los huéspedes como los duefios de

los hoteles, estan siempre para evitar de cualquier problema que puede

suceder dentro de hotel, y de esta manera puedan hacer conocer la

importancia de ofrecer y dar un servicio de calidad a los turistas que visitan

dicha empresa Hotelera.
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4.1.3.5. Permisos obligatorios de los establecimientos de alojamiento

Los establecimientos de alojamiento deben contar con los siguientes

requerimientos para su funcionamiento:
4.1.3.5.1. Licencia unica anual de funcionamiento (LUAF)

El Ministerio de Turismo proporciona la potestad para trabajar durante un
afio a los establecimientos de alojamiento los requisitos para obtener la

licencia Unica anual de funcionamiento son:

e Pago del impuesto predial.

e Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta
correspondiente.

e Pagos por concepto de renovacion de licencia Unica anual de

funcionamiento, de ser el caso.

Una vez obtenida la licencia Unica anual de funcionamiento segun el
procedimiento establecido, se debera cuenta con dicho documento para su

exhibicion, en un lugar que sea visible para el huésped.
4.1.3.5.2. Gobierno Auténomo Descentralizado de Catamayo

La Autoridad competente confiere los permisos necesarios para el
funcionamiento del establecimiento de alojamiento los cuales deben

cumplir con los siguientes requisitos.

e Pago de patente municipal de impuestos a los activos totales.

e Contribucién impuesta y cobrada por el municipio sobre el volumen
de negocios (ingreso bruto) a toda empresa dedicada a la prestacion
de cualquier servicio, industria o negocio.

e El pago de un valor en dolares cada 12 meses sobre el ingreso bruto
de los establecimientos.

e Carnet de salud de todo el personal.
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Examen clinico de aptitud laboral, obligatorio, para que todo
ciudadano/a ejerza su actividad laboral.
Certificado otorgado por la direccion provincial de salud.

Permiso del cuerpo de bomberos

Es utilizada para dar fe que las instalaciones cumplen con todos los

requisitos legales y reglamentarios orientados hacia la prevencion de

incendios.

Plan de contingencia.

Extintor Y mangueras

Pago anual de permiso de funcionamiento contra incendios.
Sefalética en caso de emergencia, (hUmeros de emergencia).
Registro generador de desechos sanitarios.

Manejo adecuado de tipos de residuos.

Basureros para residuos organicos.

Basureros para residuos inorganicos.

4.1.3.5.3. Servicio de Rentas Internas (SRI)

Para la obtencion de SRI se debe contar

Original de la factura o planilla de servicios basicos, si arrienda
contrato de arrendamiento.

Copia de contrato de comodato o concesion comercial

Certificados de puestos emitidos por el coordinador de mercados a

nombre del contribuyente.

4.1.3.5.4. Ministerio de Hidrocarburos

La Secretaria de Hidrocarburos es la encargada de ejecutar las actividades

de obligacién y normas que para el debido funcionamiento adecuado.

Gas industrial
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e Reglamento técnico de comercializacion de gas licuado norma a
utilizar bombonas industriales.

e Cilindros de 45 kg. utilizaran en conjunto técnico industrial autorizado
por el INEN.

4.1.3.5.5. Gestion de Riesgos
Los requisitos que deben cumplir son:

e Plan de contingencia

e Estructura estratégica y operativa que ayudard a controlar una
situacion de emergencia 'y a minimizar sus consecuencias negativas.

e Botiquin de primeros auxilios.

e Megéfono.

e Lamparas de emergencia o internas.

e Vias de evacuacion sefalizadas.

e Puertas de emergencia funcionales.

e Sefialética.

e Sistema de alarma/sirena/timbre/campana.

e Zonas de seguridad.

e Identificacion de amenazas (sismo, inundaciones, deslizamientos,
laderas inestables, hundimientos, incendios).

e Riesgo social (robo, pandillas, expendio de drogas).

4.1.3.5.6. Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia
Sanitaria (ARCSA)

Dentro de sus competencias estd la emisibn de Permisos de

Funcionamiento:

El Permiso de Funcionamiento es el documento otorgado por la ARCSA a
los establecimientos sujetos a control y vigilancia sanitaria que cumplen con
todos los requisitos para su funcionamiento, establecidos en la normativa

vigente, a excepcion de los establecimientos de servicios de salud.
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Para obtener el permiso deben cumplir con la siguiente informacion:

e Cédula de ciudadania o de identidad del propietario o representante

legal del establecimiento.
« Registro Unico de Contribuyentes.

« Categorizacion del Ministerio de Industrias y Productividad, si fuera

el caso.
Requisitos para los establecimientos Hoteleros

Traje especial que usan los miembros de un grupo u organizacion mientras

participan en la actividad de ésta.

e Uniformes.
e Zapatos.

e Mascarillas.

Requerimientos necesarios para manipular los alimentos y bebidas de un

restaurante dentro de una hosteria.

e El piso y paredes estan limpios y en buenas condiciones.

e Las mesasy sillas estan buenas condiciones y limpias.

e Los basureros tienen tapa de pedal y funda.

e El techo esta en buenas condiciones y limpio.

e Las instalaciones eléctricas estan en buenas condiciones y limpias.

e La iluminacion del establecimiento permite visualizar los objetos y
areas.

e Ladistribucién de la empresa permite una facil limpieza.

El suministro de agua es potable o tratada y estan separadas de las aguas

servidas.

Los servicios higiénicos estan independientes para hombres y mujeres y

estan alejados del area de alimentos.
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Los servicios higiénicos estan previstos de jabdn, toallas, papel higiénico,

dispensador de gel desinfectante y basureros con tapa de pedal.
4.1.3.5.7. Ministerio de Trabajo

El Ministerio de Trabajo brinda los componentes necesarios para el pago

de salarios existen varios parametros que debe cumplir el empleado.

e Cddigo laboral/Rol de pagos
e Tabla de pagos de sueldos y salarios

e Pago de seguro social

El Codigo de Trabajo tiene los siguientes articulos en cuanto a los derechos

y obligaciones del empleado:

Art. 19.- Contrato escrito obligatorio. - Se celebraran por escrito los

siguientes contratos:

a) Los que versen sobre trabajos que requieran conocimientos

técnicos o de un arte, o de una profesion determinada;

b) Los de obra cierta cuyo valor de mano de obra exceda de cinco

salarios basicos unificados de trabajador en general;

c) Los a destajo o por tarea, que tengan mas de un afo de duracion;
d) Los que contengan periodo de prueba;

e) Los por grupo o por equipo;

f) Los eventuales, ocasionales y de temporada;

g) Los de aprendizaje;

h) Los que se celebren con adolescentes que han cumplido quince

afos, incluidos los de aprendizaje;

y, i) En general, los demas que se determine en la ley.
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4.1.3.5.8. Ministerio del Interior (Gobernacion de Loja)

El Ministerio del interior junto con la Gobernacion del considera los
permisos de funcionamiento para locales y establecimientos hoteleros.

Registro de establecimiento y obtencién del permiso de funcionamiento.

e Registro en el sitio web

e Cedula

e RUC

¢ Informe de inspeccion intendencia
e Permiso de uso de suelo

e Permiso de cuerpo de bomberos
e Declaracion juramentada

e Patente municipal

e Verificacion de clausura

4.1.3.5.9. Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades
(CONADIS)

La CONADIS es el encargo de brindar un servicio comodo y accesible a las

personas con discapacidad.

Art. 13.- Turismo Accesible. - EI Consejo Nacional para la igualdad de
Discapacidades en coordinacion con la autoridad nacional encargada del
turismo formularan las politicas publicas con el fin de promover el turismo

accesible para las personas con discapacidad.

Art. 18.-Unidades de transporte accesibles.-La autoridad competente en
transporte terrestre, transito y seguridad vial y los gobiernos auténomos
descentralizados que han asumido las competencias en materia de transito,
estableceran un porcentaje de unidades por cada cooperativa de transporte
o compafiia de taxis que sean accesibles para personas con movilidad

reducida, en funcién de las necesidades de la respectiva circunscripcion
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territorial, que no podra ser inferior al 2% o al menos una unidad por

cooperativa 0 compafia de taxis, segun la densidad poblacional.
Capacitado para atender a personas con discapacidad.
4.1.3.5.10. Ministerio del Ambiente

El Ministerio del Ambiente cumple con las obligaciones que se desprendan

del permiso ambiental otorgado.
El registro ambiental debe cuenta con:

e Se debe registrar la operacion de actividades de alojamiento.

e Obtener de cumplimiento inmediato con un costo de 180% para
establecimientos que cuenten de 1 a 50 habitaciones.

e Reconocimiento de las buenas practicas ambientales

e Acciones que pretenden reducir el impacto ambiental negativo que
causan lo procesos productivos a través de cambios en la
organizacion de los procesos y las actividades.

e Empresa ecoeficiente.

e Gestion de desechos.

e Gestion de papel.

e Consumo de agua.

e Energia

e Gestion de compras responsables.

e Capacitacion del personal en aspectos ambientales.
4.1.4. Calidad del Servicio
4.1.4.1. Calidad

Segun Loépez Parra (2013) representa un proceso de mejora continua, en
el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades
del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo

de productos o en la prestacion de servicios.
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Segun la Organizacion Internacional de Normalizacién menciona que (1SO,
2013) la calidad se relaciona mas bien con las exigencias de los
consumidores con respecto a la satisfaccion de sus necesidades. Las
necesidades son el conjunto de todas las caracteristicas de un producto o
servicio que tengan importancia para el cliente, algunas de ellas pueden
ser implicitas sin que el cliente las exija de manera explicita, pero de todas
formas son vitales. Las necesidades de los clientes de una empresa deben
ser identificadas y definidas. Estas necesidades pueden cambiar con el
tiempo, y son definidas en términos de seguridad, utilidad, viabilidad,
versatilidad, compatibilidad con otros productos, confiabilidad,
mantenibilidad, bajos costes (incluyendo los costes de compra, costes de
mantenimiento, y vida del producto), impacto ambiental.

Es por ello que la calidad es la capacidad que posee un objeto para
satisfacer las necesidades de las personas que visitan un lugar, de igual
forma la calidad vendria hacer la fabricacion de un buen producto con un

terminado excelente que el cliente se sienta comodo y muy bien atendido.
4.1.4.2. Calidad turistica

El Ministerio de Turismo (2018) hace referencia que la calidad turistica es
el mecanismo a través del cual se realiza una evaluacion, seguimiento y
control del producto o servicio ofertado, mediante mecanismo de

procedimientos o sistemas de gestion.

Segun Véasquez (2016) la calidad debe entenderse como un objetivo, como
el esfuerzo continuo por realizar bien las tareas y en ultimas es el resultado
a través del cual nuestros clientes nos van a medir a nosotros mismos, a la

region en la que vivimos, a nuestro destino.

La calidad turistica esta orientada a ofrecer al cliente un buen producto de
manera que se sienta cémodo y pueda disfrutar del alojamiento,

alimentacion, recreacion y transporte.
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4.1.4.3. Servicio

Segun Lépez Parra (2013) es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir

costes o riesgos especificos.

Segun Benavides (2017) el servicio se entiende como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
de manera tangible o intangible, como consecuencia del precio, la imagen,

la reputacion y demas atributos relacionado.

Tomando en cuenta que los servicios son actividades identificables,
intangibles y perecederas son el resultado de esfuerzos humanos o
mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible
poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser
ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de
una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los

clientes.
4.1.4.4. Servicio turistico

Segun Castellucci (2011) menciona que los servicios turisticos, poseen
una caracteristica diferencial, en tanto el cliente para hacer uso del servicio
debe desplazarse al lugar de la prestacion, dado que se producen en el
destino turistico, en las instalaciones del prestatario y necesariamente con
la participacion del cliente. Por otra parte, la compra so6lo da un derecho de

uso temporal en un tiempo y lugar determinados.

Las empresas turisticas son empresas de servicios que, si bien prestan
servicios no asociados a la adquisicion de un bien tangible, para ello
necesitan contar con infraestructura y equipamientos, convirtiéndose en

grandes consumidoras de productos fisicos.
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4.1.4.5. Calidad en el servicio

Segun Matsumoto (2014) la calidad en el servicio se define como el
resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad
se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que

recibe de la empresa.

Segun Castellucci (2011) la calidad en el sector servicios depende de la
cualificacion de la prestacién y del capital humano involucrado en satisfacer
al cliente. Las empresas de servicios no pueden independizar la calidad de

los procesos de gestion empresarial de la calidad de la prestacion.

Tomando en consideracion los dos conceptos antes mencionados sobre la
calidad de servicio se puede decir que un servicio debe ser bien realizado

para de demostrar a los clientes, que la atencion brindada es de calidad.
4.1.5. Modelo SERVQUAL

Segun Matsumoto (2014) El modelo Servqual se publico por primera vez
en el aflo 1988, y ha experimentado humerosas mejoras y revisiones desde
entonces. El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial,
gue permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo
permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.

Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El modelo Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del
cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcidn de los clientes. También este modelo

es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.
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4.1.5.1. Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio.

4.1.5.1.1. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple
con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de

problemas y fijacion de precios.

4.1.5.1.2. Capacidad de respuesta: Es la disposicién para ayudar a los
usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la
atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas

de los clientes, y solucionar problemas.

4.1.5.1.3. Seqguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

4.1.5.1.4. Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un

servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

4.1.5.1.5. Aspectos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones

fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal.
e Expectativa

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la
empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas
por la comunicacién, por la experiencia de otras personas en el servicio. El
nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas, las expectativas son dinamicas y

pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.
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e Percepcién

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como
las reciben y evallan los servicios de una empresa. Las percepciones estan
enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio
gue son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos
tangibles.

4.1.5.2. Modelo de las brechas

Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman,
Zeithaml, y Berry; indican diferencias entre los aspectos importantes de un
servicio, como los son las necesidades de los clientes, la experiencia
misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la

empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la
entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes

hacen respecto a la calidad del servicio.

A continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de

Servqual:

Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente
podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas

necesidades y expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,

conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.
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Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio
y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no seré posible si las

normas y procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora.
Las promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran a

las expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de

los clientes frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los que
esta fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad y elementos tangibles, y permitieron a la empresa tomar las
medidas correctas para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el

servicio de las empresas de publicidad.

En el Modelo Servqual también se deben calcular la media y la desviacion
tipica. La media se calcula para conocer las posibles coincidencias en
actitudes que presentan los clientes ante el servicio. La desviacion tipica se
calcula para conocer las variaciones que existen entre los clientes respecto

a la percepcion que cada uno tiene sobre el servicio.
4.1.5.3. Estrategias para el servicio al cliente

Segun Sanson (2018) las estrategias de servicio al cliente es un paso clave
para mejorar la satisfaccion de los consumidores. Entre las actividades que
pueden llevarse a cabo en este marco estratégico se incluyen las

siguientes:
4.1.5.3.1. Atencion al cliente

Segun Godoy (2011) dice que la atencién al cliente es una actividad

desarrollada por las organizaciones con orientacion a satisfacer las
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necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su productividad y
ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas
importante en el juego de los negocios.

Los diez Mandamientos de la Atencién al Cliente

e El cliente por encima de todo, es al cliente a quien debemos tener
presente en todo momento.

e No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo, se
puede lograr lo que él desea.

e Cumplir todo lo que se prometa, el cliente debe sentirse confiado y
esto depende de la credibilidad de la informacién que recibe y de
guien se la transmite.

e Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el cliente se
siente satisfecho al recibir mas de los esperado y esto se logra
conociendo muy bien a los clientes, concentrando toda la atencion a
sus necesidades y deseos.

e Para el cliente la empresa marca la diferencia, el capital humano que
tiene contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso,
pueden lograr que estos regresen o0 que jamas quiera volver.

e Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione
a la perfeccion, pero que pasa si se falla en la fecha de entrega, la
calidad del producto, entre otros detalles del cierre de la venta, todo
se va al piso.

e Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital
humano debe estar orientado a logro de las ventas y capacitado para
ello, conocer los productos, sus bondades y hasta sus desventajas,
mantenerlos motivados, si estos factores no estan cubiertos, la
empresa no puede pretender satisfacer a los clientes, es por ello que
las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las

estrategias de marketing.
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e El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, la verdad es
gue son los clientes quienes, califican la atencion recibida, si es
buena vuelven o de lo contrario no regresan.

e Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se
logra alcanzar los objetivos propuestos de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevas metas, actualizacion, ya
gue la competencia no da tregua.

e Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo,
todas las personas de la organizacion deben estar alineadas a

satisfacer al cliente.
4.1.5.3.2. Crear una vision de servicio al cliente.

Es importante comunicar la vision de servicio al cliente a los empleados, ya
gue ellos deben comprender cuél es la vision y los objetivos de la
organizacion para el servicio al cliente y comprender su responsabilidad

para ayudar a lograr esa vision.
4.1.5.3.3. Evaluar las necesidades del cliente.

Las organizaciones a menudo fallan y desperdician recursos valiosos,
creando productos y servicios que pensaban que el cliente queria, solo para
descubrir que no era lo que el cliente queria en absoluto. El truco es
averiguar qué es lo que quiere el cliente, y, para ello, nada mejor que
preguntarles. De esta forma se puede conocer su percepcién de los
servicios que se brindan y determinar cuéles son sus necesidades y

expectativas.
4.1.5.3.4. Formar y preparar a los empleados.

Es importante evaluar a los empleados y garantizar que posean la
disposicion y el conjunto de habilidades para ayudar a respaldar un entorno
de servicio al cliente sélido. En el marco de las estrategias de servicio al

cliente, hay que aceptar que la formacion es tan importante como una
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buena seleccion de personal, porque las habilidades se pueden ensefiar,

pero la actitud y la personalidad no.
4.1.5.3.5. Establecer metas para el servicio al cliente.

Las estrategias de servicio al cliente ayudan a crear y reforzar una cultura
de servicio. Una vez que se identifican las necesidades y expectativas del
cliente y se mide su satisfaccion, es hora de crear objetivos para alcanzar
los niveles deseados y mantenerlos.

Recompensar y reconocer un buen servicio, que premie la empatia,
dedicacion y alineacién con los objetivos de la estrategia de servicio al

cliente de la compaiiia.
4.1.5.3.6. Claves de la atencion al cliente

e Ofrecer a todos sus empleados un excelente conocimiento del
producto.

e Capacitar a los empleados en la empatia del cliente.

e Construir una infraestructura que dé soporte un excelente servicio al
cliente, autoayuda optimizadas y llamadas en lugar de largos
tiempos de espera.

e Tratar de resolver los problemas de los clientes en su primer punto
de contacto.

e Empoderar a sus empleados para hacer felices a los clientes.

e Cumplir las promesas.

e Personalizar al maximo.
4.1.5.3.7. Estrategias

Podemos definir la estrategia como la “Forma en la que la empresa o
instituciéon, en interaccion con su entorno, despliega sus principales
recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos” O también “Un curso de
accion conscientemente deseado y determinado de forma anticipada, con

la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la empresa”. Por tanto,
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estrategia es la busqueda deliberada de un plan de accién que una
organizacion realiza para crear y mantener ventajas competitivas (

Fernandez Lorenzo, 2016).

Se entiende por ventaja competitiva a una caracteristica diferencial que una
compaiiia tiene respecto a otras compafiias competidoras que le confiere
la capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores a ellas, de
manera sostenible en el tiempo. La estrategia, por lo general, se compone
de elementos externos e internos. Los elementos externos se refieren a los
medios para hacer que la empresa sea efectiva y competitiva en el
mercado; qué necesidades satisfacer, a qué grupos o segmentos de
clientes dirigirse, como distinguirse de la competencia, qué productos o
servicios ofrecer, como defenderse de movimientos competitivos de los
rivales, qué acciones tomar en funcion de las tendencias de la industria,
cambios en la economia o0 movimientos politicos y sociales, etc. (

Fernandez Lorenzo, 2016).

Los elementos internos se refieren a como las diferentes piezas que
componen la empresa (personas, departamentos, actividades), habran de
organizarse para lograr y mantener esa ventaja competitiva. Una
caracteristica diferencial de una empresa en la creacion, produccion o
comercializacion del producto o servicio, puede ser tan determinante en la
obtencion de dicha ventaja como cualquiera de los elementos externos (

Fernandez Lorenzo, 2016).

El proceso estratégico no se limita a la concepcion de una determinada

linea de accion:

* Integra y da coherencia a las decisiones en la empresa (es el

“pegamento” o el “carril bici” por el que se circula).

» Selecciona negocios (presentes y futuros) en los que la empresa quiere

estar presente.

* Plantea objetivos a largo, medio y corto y los medios necesarios para

conseguirlos, para todas las areas funcionales de la empresa.
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* Define el tipo de organizacion necesaria para abordar dichos negocios.

* Esta siempre condicionada por la dindmica empresa-entorno. (el entorno
condiciona, y a veces determina, el desenvolvimiento de las empresas v,

por tanto, el desarrollo de sus estrategias).

* Y, en definitiva, pretende mejorar siempre la posicion competitiva (

Fernandez Lorenzo, 2016).

Para definir una estrategia que permita el éxito empresarial es conveniente

tener en cuenta algunos aspectos:
» Debe tener un horizonte temporal relativamente amplio.

« Debe marcar unos objetivos claros y decisivos, que supongan un salto
cualitativo de la empresa, pero también determinar los medios para

alcanzarlos.

» Debe ser consistente, de manera que las metas y politicas que defina

vayan en la misma direccion sin presentar incongruencias.

» Debe suponer una concentracion de esfuerzos. Una estrategia eficaz, por
lo general, suele requerir concentrar la actividad, esfuerzo o atencion en un
namero bastante reducido de fines. Lo que disminuye implicitamente, los

recursos disponibles para otras actividades.

» Debe ser flexible. El entorno es muy cambiante y la estrategia debera
poder adaptarse a dichos cambios sin aferrarse a enfoques sobrepasados

por la realidad ( Fernandez Lorenzo, 2016).
4.1.5.4. FODA

Segun Herrera Vivanco (2017) manifiesta que el andlisis FODA es una
herramienta de estudio de la situacion competitiva de una empresa en su
mercado (situacion externa) y de las caracteristicas internas (situacion
interna) de la misma, a efectos de determinar sus Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

36



La situacion interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y
debilidades, mientras que la situacidén externa se compone de dos factores

no controlables: oportunidades y amenazas.

Fortalezas: Capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos
gue se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades

gue se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: Factores que resultan positivos, favorables, explotables,
gue se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que

permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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4.2. Marco Referencial

A continuacién, se muestra investigaciones que definen el presente trabajo
se procura ampliar los conocimientos sobre el tema de investigacion, para

lo cual se han tomado en cuenta los siguientes trabajos de investigacion:

4.2.1. Investigaciones sobre el analisis de la calidad del servicio en
establecimientos hoteleros

Cuadro N° 1 Investigacién de referencia de los Hoteles
Tema de la Disefio de un plan para mejorar la calidad de los servicios en

investigacion establecimientos hoteleros de segunda categoria del sector

céntrico de la ciudad de Guayaquil

Autor Zambrano Camacho Nuria Raquel

Lugar y afio Guayagquil-Ecuador, 2015

Objetivos de la General:

investigacion Evaluar la situacion actual de la calidad de servicios en
establecimientos hoteleros de segunda categoria del sector céntrico
de la ciudad de Guayaquil para disefiar un plan de mejora.
Especificos:
1.- Detallar marco teédrico referente a modelos de calidad en
servicios hoteleros.
2.- Definir aspectos tedéricos para la gestion de servicios hoteleros.
3.- Diagnosticar la situacién de la calidad del servicio en hoteles de
segunda categoria en la ciudad de Guayaquil.
4.- Disefiar una propuesta de Plan para mejorar la calidad de los
servicios en establecimientos hoteleros de segunda categoria de la
ciudad de Guayaquil.

Metodologia El método aplicado en la presente tesis es de enfoque mixto
(cualitativo y cuantitativo) ya que como parte fundamental del
proceso de investigacion se toma fuentes primarias y secundarias
para la recoleccion de la informacién tales como: bibliografia,
observacion y la encuesta. En lo que se refiere a informacion
primaria se utiliz6 una encuesta para usuarios de hoteles de
segunda categoria del sector céntrico de la ciudad de Guayaquil con
el fin de determinar la percepcion que tenian sobre la calidad en los
servicios de estos establecimientos. Mientras que para la
informacién secundaria se utiliz6 bases de datos tomados del
Ministerio de Turismo y de la Federacién Hotelera del Ecuador. Para
el presente estudio se escogio el método Deductivo que parte de lo
general a lo particular. En el que se abarcd los aspectos tedricos de
la calidad en los servicios y modelos de gestion para determinar la

empleada
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situacion actual de los hoteles de segunda categoria del sector
céntrico de la ciudad de Guayaquil y proponer mejoras.
Tipo de Investigacion Para conocer la situacion de los
establecimientos hoteleros de segunda categoria en la ciudad de
Guayaquil, se hizo una investigacién pre-experimental y ex-post-
facto en dichos hoteles, caracterizada por el nulo o poco control de
las variables, asi como estableciendo relaciones entre las mismas.
Poblacion y muestra Poblacién: Nimero de turistas diarios que
pernotan en los establecimientos hoteleros de segunda categoria
del sector céntrico de la ciudad de Guayaquil segun Catastro de
Alojamiento de Guayaquil proporcionado por la Coordinacion Zonal
cinco del Ministerio de Turismo. Para el célculo de la poblacion se
tomd como referencia el promedio mensual de turistas que se
hospedan en los diez hoteles del centro de la ciudad que se muestra
en la siguiente tabla. Teniendo un promedio semanal de 385 turistas
hospedados segln informacién otorgada por dichos hoteles.
Técnicas de Recoleccion:
eFuentes Primarias: se emplea la observacién y encuesta como
herramienta para obtener informacion.
e Fuentes Secundarias: Informacion obtenida de la revision de
bibliografias, articulos y estadisticas del INEC y MINTUR
Técnicas de Andlisis de Informacién Una vez recogido los datos a
través de las 200 encuestas, se procederan a tabular y analizar los
mismos mediante el uso del programa Excel.
Resultados La situacion de la calidad de servicio de hoteles de segunda
categoria del sector céntrico de Guayaquil se concluy6 que un 77%
de los clientes estdn parcialmente de acuerdo con el servicio
brindado, lo que denoté una falencia al no haberse cumplido las
expectativas de ellos. Repercutiendo de manera negativa ante el
cliente que queda insatisfecho, asi como para el hotel que pierde
una venta.
Uno de los factores que tuvo mayor incidencia fue la del personal
de servicios que no fue visto con profesionalismo. Asi como también
la infraestructura denotada deterioro, lo que daba una mala imagen.
Se evidencié que el personal administrativo y operativo no contaba
con una capacitacion en servicio al cliente ni del cargo a ocupar.
Ademas, que la mayoria de ellos eran polifuncionales, es decir
hacian otras funciones adicionales a las que les correspondian.
Los hoteles no cuentan con un sistema informatico que les permita
llevar el registro de sus actividades, tasa ocupacional de sus
habitaciones, gestién de quejas, estados financieros para la toma

de decisiones oportunas.
Fuente: Zambrano Nuria, 2015
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

obtenidos
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Cuadro N° 2. Investigacién de referencia al Hotel Zahir 360

Tema de |la
investigacion

Autores
Lugar y afio

Objetivos de la
investigacion

Metodologia
empleada

Resultados
obtenidos

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL SECTOR
HOTELERO, CATEGORIZACION CUATRO ESTRELLAS EN LA
CIUDAD DE CUENCA; Y, PROPUESTA DE DISENO DEL
MODELO SERVQUAL PARA: HOTEL ZAHIR 360”

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ

LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA

CUENCA — ECUADOR - 2016

OBJETIVO GENERAL:

Analizar la calidad del servicio del sector hotelero, categorizacion
cuatro estrellas en la Ciudad de Cuenca; y, proponer el disefio del
Modelo Servqual para Hotel Zahir 360, Ao 2015”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Fundamentar los conceptos y metodologia para disefiar un
Modelo Servqual.

2. Analizar el sector de servicio hotelero, categorizacion cuatro
estrellas.

3. Analizar la situacion actual del servicio prestado por Hotel Zahir
360.

4. Disefiar el Modelo Servqual para Hotel Zahir 360, Afio 2015.
Para llevar a cabo la aplicacién de los cuestionarios se trabajo
conjuntamente con el personal encargado del area de recepcion,
mismos que previo a la realizacion de los cuestionarios fueron
instruidos acerca de la forma en la que se debian aplicar éstos, de
esta manera se procedié solicitando directamente a los huéspedes
el llenado de los cuestionarios de expectativa en el transcurso del
check in, mientras que los cuestionarios de realidad fueron
aplicados durante el check out, es decir al momento de cancelacién
de la cuenta del hospedaje. Se elaboraron 144 cuestionarios en
total, 72 correspondientes a la expectativa 'y 72 a la realidad estos
cuestionarios cuentan con 16 items y con una seccion de
calificacién de 1-4 puntos, resaltando que tanto el cuestionario de
expectativa como el de realidad tenia que ser dirigido al mismo
huésped, con el fin de obtener informacién precisa, que permita
conocer la brecha existente entre los parametros de estudio. Para
identificar que el cuestionario sea efectuado a la misma persona se
procedi6é a adjuntarlo en la informacion del check in del huésped,
teniendo en cuenta el nimero de habitacién y adicionalmente la
fecha del check out.

Se realizé gréficos, los cuales relacionan la expectativa con la
realidad, conjuntamente se encontrard debajo de cada gréfico la
interpretacion para los mismos. De acuerdo a la escala de Likert
utilizada en el Cuestionario Expectativa, se trabaj6é con un rango de
porcentaje de importancia relacionando al servicio esperado de 0%
al 100%.

Para el tratamiento de los resultados, se generd propuestas para
mejorar la calidad del servicio con propuestas que afecten
directamente la calidad.

Con el andlisis Servqual se logro tener los siguientes resultados:

1. Fiabilidad. - Con respecto a este elemento el servicio se esta
presentando de manera eficaz y eficiente por lo que se esta
cumpliendo la percepcion del cliente con lo que oferta el Hotel,
resaltando que hay buena impresion del Hotel por parte de los
clientes, lo que genera beneficios a largo plazo gracias a la
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comunicacion externa de aquellos clientes beneficiarios del servicio,
hacia nuevos o potenciales clientes.

2. Capacidad de respuesta. - Los clientes del Hotel Zahir 360 se
sienten complacidos con la atencién que brindan los empleados
ante inconvenientes o requerimientos que se presentan ya que
responden de manera agil y oportuna ante cualquier peticién, dando
soluciones y alternativas.

3. Seguridad. - Los huéspedes del Hotel Zahir 360 perciben
seguridad y confianza por parte de los empleados durante la
prestacién del servicio, considerando que se encuentran
capacitados y con amplios conocimientos en cada una de sus areas,
lo que impacta el cliente y genera complacencia para el mismo,
también se sienten custodiados y protegidos de cualquier
inconveniente que pueda presentarse.

4. Empatia. - Dentro del Hotel Zahir 360 cada uno de los empleados
trata de identificar las necesidades y anhelos de los clientes,
tratando de entenderlos y de personalizar el servicio brindado,
logrando que se sientan especiales y que se preocupan por sus
necesidades, alcanzando altos niveles de satisfaccion para ellos.

5. Elementos tangibles. - La arquitectura innovadora y el encanto
gue tienen las instalaciones del Hotel Zahir 360 ha logrado que la
estancia de los huéspedes que vistan el hotel sea placentera y
confortable, ya que los clientes que fueron participes del estudio
manifestaron su contento con lo recibido en el Hotel Zahir 360,
resaltando su impacto en cuanto a lo que ofrece en el hotel.

Todos estos aspectos positivos mencionados anteriormente han
permitido que el Hotel Zahir 360 se posicione como uno de los
mejores dentro de su categoria 4 estrellas dentro de la ciudad de
Cuenca, con el trabajo, constancia y perseverancia que mantienen
los colaboradores del Hotel y sus mandos operativos, resultados
reflejados mediante el Modelo Servqual y que contribuyeron a
realizar mejoras productivas en pequefios aspectos que se
reflejaron, siendo grato el presente estudio ya que los resultados
fueron satisfactorios.

Fuente: Nieto y Pacheco, 2016
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 3. Investigacién de referencia a Hoteles
Tema de la Andlisis de lacalidad del servicio en los hoteles de segunda y tercera

investigacion

Autores

Lugar y afio

Objetivos de la

investigacion

Metodologia

empleada

categoria de la ciudad de Guayaquil: Propuesta de un plan de mejora

en la calidad de servicios

Monar Guadalupe, Selena Mabel

Villa Ramon, Mayra Alejandra

Guayaquil, Ecuador Guayaquil, 9 de marzo del 2018

General: Analizar la calidad del servicio en los hoteles de segunda
y tercera categoria de la ciudad de Guayaquil: Propuesta de un plan
de mejora en la calidad de servicios

Objetivos especificos

1. Identificar las variables del modelo HotelQual para medir la
satisfaccion del huésped de los hoteles de segunda y tercera
categoria.

2. Aplicar el modelo HotelQual para evaluar la situacion actual de la
calidad de los servicios hoteleros.

3. Elaborar un plan de mejora en la calidad de los servicios para los
hoteles de segunda y tercera categoria a partir del analisis obtenido.

Método de investigacion:

Tipo de investigacibn La investigacibn que se plantea es la
descriptiva ya que se analizara la calidad de los servicios hoteleros
de segunda y tercera categoria en la ciudad por medio de la
satisfaccion de los huéspedes que reciben dichos servicios.

Se selecciond el enfoque cualitativo para la situacidén actual de los
establecimientos hoteleros por medio de entrevistas realizadas a los
administradores de los hoteles y también por medio de fichas de
observaciones que aportaran en la complementariedad del analisis.
Por otro lado, con el enfoque cuantitativo se analizara la calidad de
los servicios mediante datos numéricos obtenidos a través de las
encuestas realizadas a los huéspedes de los hoteles de segunda y
tercera categoria de la ciudad de Guayaquil.

Tipo de muestreo: Para la investigacion se realizara el muestreo no
probabilistico, en su variante por conveniencia. Técnicas Yy
herramientas de recoleccién de datos: La primera es la entrevista,
la cual ayudara a aclarar inquietudes a nivel organizacional en los
hoteles, acerca del manejo de la calidad de los servicios del
establecimiento y permite recolectar datos representativos para
comprender los procesos internos. Esta técnica consiste en una
serie de preguntas que se formularon a partir de las variables que
mide el modelo HotelQual. La segunda es la observacion directa, la
cual percibird la realidad de las condiciones y los servicios que
brinda cada establecimiento. Esta técnica se llevo a cabo mediante
las visitas a los hoteles de segunda y tercera categoria en la ciudad
de Guayagquil, con la aplicacion de una ficha basada en las variables
del modelo HotelQual, y teniendo contacto directo con los
huéspedes y el personal del hotel. La terceray Ultima es la encuesta
gue va dirigida a los huéspedes de los hoteles de segunda y tercera
categoria de Guayaquil mediante un cuestionario, el cual esti
basado en las variables de la escala de medicién HotelQual;
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adicionalmente se tomé6 como referencia la aplicacion del modelo
Servqual, con respecto al desarrollo de la brecha cinco que enfatiza
la comparacion entre la expectativa y la percepcién de los
huéspedes.
La poblacion representa los 32 hoteles de segunda y tercera
categoria que se encuentran en la ciudad de Guayaquil, segin el
Catastro de Alojamiento publicado por la Coordinacién Zonal Cinco
del Ministerio de Turismo. Para las entrevistas y la observacion
directa, se consider6 la entrega de cartas dirigidas a los
administradores de estos establecimientos con la finalidad de
obtener su aprobacion para la investigacion planteada. De esta
manera, se logr6 recibir ocho respuestas positivas 26
correspondientes a los siguientes hoteles: Air Suites, Airport, Onix
Gold, Indira, Sander, U.S.A, Perla del Pacifico, Plaza St. Rafael; que
dieron la apertura para aplicar las herramientas mencionadas.
En cuanto a las encuestas, la poblacién se consideré a través del
namero total de las plazas de los hoteles de segunda y tercera
categoria de la ciudad de Guayaquil en un periodo anual. Como
resultado se obtuvo que en los hoteles de segunda categoria hay
2,307 plazas diarias disponibles, y en lo que corresponde a la
tercera categoria existen 1,449 plazas, llegando a ser 875,453
huéspedes quienes se alojan anualmente en estos hoteles bajo los
parametros considerados.
La muestra conduce al resultado de 384 encuestas a ser realizadas.
Sin embargo, para una mayor precision se tomod una muestra de
400 turistas que se hospedan en los ocho hoteles que aprobaron el
desarrollo de la investigacion, distribuyendo 200 para los hoteles de
segunda categoria y 200 para los de tercera categoria de la ciudad
de Guayaquil.
Resultados Se pudo concretar que los establecimientos hoteleros de tercera
categoria son aquellos en los que los huéspedes se sintieron mas
insatisfechos respecto a la calidad de los servicios prestados, ya
que presentaron resultados negativos. Esto, a diferencia de los
hoteles de segunda categoria, los cuales presentaron falencias en
menor magnitud. En un analisis por dimension, se puede decir que
en los hoteles de segunda categoria la dimensién de instalaciones
es la que mas resultados negativos obtuvo, siendo casi todas sus
variables desfavorables. Ademas, en las dos dimensiones
restantes, del personal y la organizacion, se encontraron también
fallas, pero con resultados positivos, lo cual permiti6 manifestar que
se brinda un servicio de calidad, aunque lo cierto es que falta
mejorar. Por otro lado, en los hoteles de tercera categoria, las tres
dimensiones estudiadas resultaron negativas, incluso existiendo
variables que son mas altas negativamente que otras.
La propuesta del plan de mejora para la resoluciéon de los problemas
se fundamenté acertadamente en la metodologia del ciclo de
Deming, el cual ayuda a establecer de excelente manera los
procesos a seguir. En este plan, se plantean objetivos para lograr
resolver las falencias encontradas, los cuales deben ser cumplidos
para que las organizaciones alcancen a brindar un servicio de
calidad; y que 63 les favorezca en la rentabilidad y productividad de

los mismos, asi como en la buena imagen empresarial.
Fuente: Gobierno Descentralizado de Catamayo
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

obtenidos
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4.2.2. Lugar del area de estudio
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Fuente: Gobierno Descentralizado de Catamayo
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 2. Mapa del Cant6on Catamayo

4.2.2.1. Ubicacién del Hotel Reina del Cisne

El Hotel Reina del Cisne se encuentra ubicado en el centro de Catamayo,
en las calles Isidro Ayora frente al parque Central, usted podra estar seguro

de encontrar la tranquilidad, comodidad, seguridad y vocacion de servicio.

Fuente: Gobierno Descentralizado de Catamayo
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 3. Ubicacién del Hotel Reina del Cisne
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5. MATERIALES Y METODOS
5.1. Materiales

Recursos materiales
Los materiales que se utilizaron en la actual busqueda fueron:

Recursos tecnolégicos

e Grabadora

e Camara

e Computadora

e Flash Memory
Recursos Humanos

e Personas especializadas en sistemas de calidad del servicio de
alojamiento.

e Docentes

e Tesista

e Directora de tesis.

Recursos Empresariales o Institucionales

e Informacion GADS

e Aporte del Gerente de Alojamiento
¢ Universidad Nacional de Loja

¢ Ministerio de Turismo.

5.2. Técnicas

Entrevista: Se realizd entrevistas formales al Gerente, recepcionista y

camarera del Hotel.

Encuesta: Se aplic6 a los clientes del Hotel, la misma que estuvo basada
en 5 dimensiones como: fiabilidad, aspectos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, los mismos que nos permitié conocer la
expectativa que el cliente tenia antes de conocer el servicio y la perspectiva
la misma que tiene ver con la realidad que el cliente encontrdé al momento

de adquirir el servicio.
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Observacion directa: Este método se lo utliz6 para realizar el
levantamiento de informacion a través de la matriz de diagndstico donde se
verifico los datos generales, normativa, servicios e infraestructura que

ofrece el Hotel Reina del Cisne.

Matriz FODA: Se utilizo para identificar las fortalezas y debilidades internas
de la del Hotel Reina del Cisne ademas de las oportunidades que se
pueden aprovechar y las amenazas externas que influyen en la ciudad de
Catamayo.

5.3. Metodologia

5.3.1. Para el cumplimiento del primer objetivo especifico:
“Diagnosticar la situacion actual del Hotel “Reina del Cisne”, Canton

Catamayo, provincia de Loja”.

Para el cumplimento del primer objetivo se determiné cOmo esta la situacion
actual de la Hotel Reina del Cisne, para lo cual se aplicO la matriz de
diagnastico situacional del establecimiento con el fin de identificar como se
encentraba el Hotel en la actualidad, permitiendo recopilar la informacion
general, normativa legal, y en base al reglamento del MINTUR para obtener
informacion relevante del servicio que ofrece el Hotel “Reina del Cisne”, se
realizo vistas de campo para el levantamiento de informacion donde se
verificaba de manera visual cada caracteristica de la matriz de diagndstico
donde se ubicaba si cumple 0 no cumple con los parametros necesarios
para su funcionamiento de acuerdo a las entidades reguladoras, la
entrevista que fue realizada a los principales involucrados del Hotel como
es el gerente Dr. Jorge Orlando Cérdova, asistente administrativo y los

empleados sefiora Rosa Carrion y Jhoana Lalangui del establecimiento.

Una vez recolectada la informacion se procedid a analizar de forma critica
y en base a la normativa vigente los aspectos mas relevantes para

determinar fortaleza y debilidades.
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5.3.2. Para el cumplimiento del segundo objetivo: “Evaluar la calidad

del servicio mediante el modelo Servqual”.

Se llevé a cabo a través del método SERVQUAL el cual se basa en cinco
dimensiones basicas que permiten la caracterizacion de un servicio de
calidad, identificadas como: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con las siguientes dimensiones se realizo
un cuestionario de 22 afirmaciones para poder medir la expectativa y la
percepcién se obtuvo la poblacion del universo del Hotel del afio 2018 de
500 clientes, aplicando la formula dio como resultado el tamafio de la
muestra de 116 encuestados, el cliente tendra que dar una calificacion en
base a la escala de Likert de 1 a 5 puntos, la expectativa del cliente se
establecio en la importancia que tuvo el cliente antes de recibir el servicio,
mientras que el significado de la percepcion fue la satisfaccidén que tuvo el

cliente al momento de recibir el servicio.

El trabajo de investigacion se desarrollé en base a la brecha 5 la cual se
apoyo en la comparacion de la expectativas y percepciones del cliente,
permitiendo identificar problemas con la calidad del servicio. Las encuestas
de expectativa y percepcion se analizaron mediante la tabulacion de los
datos con los resultados obtenidos de la encuesta, realizando la
ponderacion de la frecuencia de la escala de Likert tanto para el
cuestionario de la expectativa y la percepcion, luego se realiz6 el promedio
por cada dimension su expectativa y percepcion, obteniendo un cuadro de
expectativa y percepciéon con el promedio de cada dimension, luego se

evalud la satisfaccion del cliente.

Los resultados negativos se obtuvieron a través de una operaciéon
matematica restando la percepcidn con la expectativa, los que tengan signo
(-) resultaron con problemas o deficiencias que tiene el Hotel por cada
dimension, las cuales se debieron dar una solucién, mientras los que

salieron con signo (+) no hubo ningun problema.
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Luego de obtuvo las amenazas y oportunidades, determinando los

problemas por cada dimensién del modelo Servqual.

5.3.3. Para el cumplimiento del tercer objetivo: “Proponer estrategias
de mejoramiento de la calidad de servicio del Hotel Reina del Cisne”.

Finalmente, aplicada las encuestas se procedio a realizar un andlisis de
cada afirmacién y dimension detectando los problemas y de esta manera,
se realizé propuestas que permitan el mejoramiento de la calidad de los

servicios ofrecidos por el Hotel Reina del Cisne.
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6. RESULTADOS

6.1. Primer objetivo especifico: Diagndstico de la situacion actual del
Hotel Reina del Cisne.

6.1.2. Representante del Hotel Reina del Cisne

El Hotel Reina del Cisne tiene como su Propietario y Gerente al Dr. Jorge
Orlando Coérdova Montero, C.I: 1102355631. correo electronico
jorgeocm@hotmail.com. Ruc:1102355631001, Raz6on social de la
Empresa: Cordova Montero Jorge Orlando, Teléfonos: 2677414 — 267728,

Nombre comercial: JoriSA. Cuenta con 7 empleados distribuidos, 2
recepcionistas, 2 camareras, una persona de limpieza y un guardia de

seguridad.

El Hotel estd registrado dentro del catastro turistico como un
establecimiento de cuarta categoria, la estructura del establecimiento es
antigua posee una estructura de 3 pisos en el primer piso se encuentra el
area de recepcion, en la parte detras del edificio cuenta con los servicios
adicionales como piscina, hidromasaje, sauna, turco y servicio de garaje,
en el segundo piso se encuentran las habitaciones, salas de estar, y en el
tercer piso posee habitaciones, gimnasio y sala de aerdbicos, en general
40 habitaciones para un total disponible de 77 plazas para atender a los
clientes, actualmente conserva un convenio con la Universidad Nacional de
Loja vigente hasta el afio 2020 para practicas de estudiantes dentro del
Hotel.
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6.1.3. Tipo de habitaciones del Hotel Reina del Cisne

Cuadro N° 4. Tipo de habitaciones y tarifas del Hotel Reina del Cisne

Tarifa Tarifa
Tipo de N° Plazas temporada temporad
habitaciones media y aalta Imagen

baja
Matrimoniales 15 30

25% 45 %
Personales 9 9 15% 25%
Dobles 12 24 253% 45 $
Triples 2 6 3B 65 $
Cuédruples 2 8 45% 85 %
Total 0 77

Fuente: Hotel Reina del Cisne
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Los departamentos que posee el Hotel son recepcidn, lavanderia y limpieza
de habitaciones, ademas cuenta con servicios adicionales los cuales se

detallan a continuacion:
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6.1.3.1. Servicios adicionales

Cuadro N° 5. Servicios adicionales del Hotel Reina del Cisne
Servicios adicionales del Hotel Reina del Cisne

Piscina

Saunay turco

Hidromasaje

Gimnasio

Sala de aerébicos

Garaje

Fuente: Hotel Reina del Cisne
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.1.4. Permisos que cumple el Hotel Reina del Cisne

El establecimiento para su funcionamiento debe contar con algunos

permisos los mismos que se detallan a continuacion.

Cuadro N° 6. Permisos con los que cuenta el Hotel Reina del Cisne

Servicios de
internas (SRI)

Permiso del Municipio

de Catamayo

Gestién de Riesgos

Ministerio de Trabajo

Secretaria
Hidrocarburos

rentas

Registro Unico del Contribuyente
(RUC)

Declaraciones

Emisién de comprobantes

Pago de patente municipal de
impuestos a los activos totales.
Certificado otorgado por la Direccién
Provincial de Salud.

Permiso de la Licencia Gnica Anual de
Funcionamiento.

Permiso de los Bomberos

Permiso de instalacién y normas de
seguridad (plan de emergencia,
botiquin de primeros auxilios, extintor)

Contratos fijos

Afiliacion al seguro

Aporte patronal 12,15%.
Aporte personal 9,45%.
Pago décimo tercero

Pago décimo cuarto sueldo

Permiso de instalaciones
Revisiones mensuales

Permisos que no cumple el Hotel Reina del Cisne

Consejo Nacional
Discapacidades
(CONADIS)

Ministerio
Ambiente

de Rampas para silla de ruedas

Sistema braille
Bafnos adecuados

Registro ambiental
Certificado ambiental
Licencia ambiental

Verificado en
estados de
contabilidad

Verificado por los
permisos en fisico

Verificada
observacion directa

Verificado en el rol
de pagos

No cuenta con
personal eventual

No cuenta con
restaurante

Observacion directa

Observacion directa

Fuente: Ficha de la Normativa Legal
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.1.5. Cumplimiento de Reglamento para Alojamiento Hotelero de dos

estrellas

Para el funcionamiento de Establecimientos de alojamiento, los Hoteles de
tercera categoria deben cumplir con los siguientes requisitos.

Cuadro N° 7. Requisitos que cumple el Hotel Reina del Cisne
Requisitos para Hotel de 2 estrellas (Hotel Reina del Cisne)
Requisitos Generales Infraestructura

o El Hotel Reina del Cisne cuenta con infraestructura y mobiliario antiguos, pero
en buen estado.

o Cuenta con condiciones bésicas de limpieza e higiene.

o Posee con un sistema de iluminacién de emergencia.

o Cuenta con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de emergencia,
extintores, identificadas y sefializadas.

o Cuenta con un mapa de ubicacion en cada piso.

o Tiene una politica de horario de atencion a proveedores y que no interfiera con
las horas de huéspedes.

o Tiene contenedores de desechos, ubicados en las areas comunes y areas
donde se generan desechos.

o Areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas.

o Posee letreros de concientizacion del uso del agua, energia eléctrica en cuartos
de bafo y aseo de habitaciones.

o Cuenta con el nimero de pisos, habitaciones debidamente identificado y
sefalizado.

o Posee areas de huéspedes y ubicacibn de servicios complementarios
debidamente identificadas y sefializadas

o Presentar los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcién.

o Exhibe la licencia de funcionamiento vigente, el tarifario rack anual establecido
por el MINTUR, en un lugar que sea visible para el huésped.

o Exhibe en la recepcion el numero del servicio integrado de seguridad ECU 911

o Cuenta con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V,
debidamente sefializado.

o Posee iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del Hotel.

o Cuenta con ventilacion natural y/o mecénica, en las habitaciones.

o Cuenta con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de
abastecimiento para todas las areas del establecimiento.

o Cuenta con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la
acumulacién de microorganismos en cuartos de bafio.

o Cuenta con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio, escaleras.

o Cuenta con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes.

o Cuenta con un area o espacio especifico para la separacién y almacenamiento
de desechos solidos.

o Cuenta con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento
de utileria, productos de limpieza.

o Cuenta con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para

almacenamiento de herramientas e implementos para mantenimiento.

Servicios

Tiene el servicio de agua las veinticuatro horas.

Cuenta con servicio de proteccion de equipaje de los huéspedes.

Posee internet en areas de uso comun.

Cuenta con botiquin con contenido basico.

Cuenta con servicio de recepcion, guardiania las 24 horas.

O O O O O
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o Posee con servicio diario de limpieza.
o Cuenta con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia y
atencion de emergencias, establecido por la Autoridad competente.

Cuartos de bafio y aseo en areas comunes, que cuenten con excelentes
condiciones de limpieza.
o Cuenta con cuartos de bafio y aseo en areas comunes debidamente
identificados y sefializados.
o Cuenta con cuartos de bafio y aseo equipados con: Inodoro con asiento y tapa,
lavamanos, espejo sobre el lavamanos, tomacorriente, basurero con funda y
tapa, dispensador de jabon de pared o desechable, jabén liquido, porta papel o
dispensador de papel higiénico.
o Posee iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de
acceso.

Habitaciones

o Cuenta con 40 habitaciones.
o Cuenta con iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta
de acceso.
o Cuenta con camas de acuerdo a las dimensiones para cada tipo de habitacion.
o Las habitaciones cuentan con colchén; protector de colchén; sabanas; cobija
(s); cubrecama, edreddn; almohadas por plaza; protector de almohada; al
menos un velador o mesa de noche; basurero.
o Cuenta con cobija extra a peticion del huésped.
o Cuenta con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes.
o Cuenta con informativo donde incluye politicas, datos sobre los servicios
generales y adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso
(check in) y salida (check out).
o Cuenta con agua para consumo en la habitacion.
Cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido (para los casos que aplique), que
cuenten con excelentes condiciones de limpieza

Cuenta en cuartos de bafio y aseo privados y/o compartidos equipados con: lluminacién
eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Tina y/o ducha con
division de espacios entre esta y el area restante del bafio; Lavamanos; Espejo sobre
el lavamanos; Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o elemento antideslizante para el
piso; Tomacorriente; Inodoro con asiento y tapa; Basurero con tapa; Toallero y/o
gancho; Jabon en lavamanos; Dispensador de toallas con toallas desechables; Porta
papel dentro del area de cuarto de bafio y aseo privado; Porta papel o dispensador de
papel higiénico dentro -0 cerca al area de cuarto de bafio y aseo compartido; Papel
higiénico.
Instalaciones generales

Cuenta con Sistema de iluminacion de emergencia.
Cuenta con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefaccion artificial y/o natural.
Cuenta con cuartos de bafio y aseo para uso exclusivo del personal.
Areas de clientes — General.
Cuenta con area de vestibulo y recepcion (con mobiliario).
Areas de clientes — Habitaciones.
Cuenta con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.
Cuenta con acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: Sistema
de enfriamiento o ventilacibn mecanica y/o natural o calefaccién mecanica y/o
natural.
Cuenta con casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion.
Cuenta con cerradura para puerta de acceso a la habitacion.
o Cuenta con closet y/o armario.

Requisitos que no cumple El Hotel Reina del Cisne

o O

O O O O O O

o O
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o No cuenta con la aplicacién de cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del
cliente en relacion a los servicios brindados y a las instalaciones del
establecimiento

o No cuenta con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar
colocados en y hacia el interior del Establecimiento

o No cuenta con areas con facilidades para personas con discapacidad

debidamente identificadas
Fuente: Ficha del Ministerio de Turismo para Hoteles de 2 estrellas
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

6.1.6. Andlisis de las entrevistas
6.1.6.1. Entrevista al Gerente del Hotel (anexo N° 3)

La entrevista fue realizada de forma verbal, al Dr. Jorge Orlando Cérdova
Montero, Propietario y Gerente del Hotel Reina del Cisne, nos manifesto el
proceso de comunicacion con el personal del hotel es bueno ya que
trabajamos en grupo para dar un buen servicio, tanto la camarera tiene su
funcidn de hacer la limpieza de habitaciones y la recepcionista que es la
gue se encarga de hacer el check in y check out y el gerente siempre

estamos comunicados con el personal que trabaja en el hotel.

Los servicios adicionales que ofrece el Hotel Reina del Cisne aparte de
ofrecer el servicio de alojamiento también cuenta con: Piscina, Sauna,
Turco, Hidromasaje, Gimnasio y sala de aerdbicos, mencioné que las
capacitaciones son realizadas por parte del Ministerio de Turismo al
gerente y el a su vez comparte sus conocimientos a las recepcionistas y
camareras ademas de eso el gerente del Hotel tiene capacitaciones
virtualmente, obteniendo mayor conocimiento relacionado a administracion
de empresas de alojamiento. Incentiva al personal para mejorar un buen
servicio, menciono que motiva al personal impartiendo el buen trato que se
debe tener con el cliente ser cordial y amable, buen trato a los empleados.
Recibe por parte del Ministerio de Turismo dos veces por afio
capacitaciones acerca de cémo se debe llevar un hotel, charlas y

conferencias.

Manifestd que los clientes que utilizan sus servicios son: comerciantes,
vendedores y turistas locales los problemas que tuvo que enfrentar el afo

2018 fue, disminucion de clientes por la creacion de nuevas empresas
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Hoteleras, existen establecimientos que no cumplen con los requisitos
necesarios para brindar un buen servicio de tal manera, no se puede
competir con los bajos precios que ofrecen. Para ofrecer un buen servicio
las habitaciones deben contar con todos los servicios y para esto cuesta
mantener una habitacion y el cliente no esté dispuesto a pagar lo que vale

una habitacién, como es pagos de internet, tv cable entre otros.

Cuenta con un sistema de registro de clientes por afio con un promedio
anual de 400 a 500 clientes por afio, con una alta demanda en el mes de
agosto por la Virgen del Cisne, nos dio a conocer que la calidad en cuanto
al servicio es ofrecer un servicio completo a los huéspedes y de esta

manera brindar satisfaccion al cliente.
6.1.6.2. Entrevista a la recepcionista del Hotel

La entrevista fue realizada de forma verbal, a la sefiora Jhoana Lalangui
guien se desempefia como recepcionista dentro del Hotel Reina del Cisne,
nos dio a conocer que la comunicacion interna funciona de buena manera
con el duefio del hotel les trata bien, no grita a sus empleados, recibe
capacitaciones por parte del gerente explicando que deben ser amables
con los clientes, siempre estar sonrientes y hacerle sentir bien al cliente. La
recepcionista menciond que los clientes se retiran satisfechos con el

servicio brindado.

No manifestd ningan problema con la atencién al cliente hasta el momento
lleva trabajando tres meses, dijo que los servicios que presta el Hotel son
de calidad ya que las habitaciones son confortables y tienen todos los
servicios prestados, que debe contar una habitacion, asi mismo nos dio a
conocer que las habilidades que debe tener una recepcionista son: deben
ser amables con los clientes, responsable en el trabajo, ser una persona
sociable con los clientes para de esta manera hacerlo sentir que estan
como es su casa. Su desempenio laborar es bueno ya que el gerente cuenta
con otras labores de este modo la recepcionista siempre esta todo el

tiemplo completo dentro del hotel, hasta la hora de salida.
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6.1.6.3. Entrevista a la camarera del Hotel

La entrevista fue realizada de forma verbal, a la sefiora Rosa Carrion quién
desempeiia como camarera donde realiza todas las actividades de limpieza
de habitaciones y planchado y lavado de sabanas y toallas, la comunicacién
interna es muy buena no tienen ningan inconveniente, la comunicacion es
a diario con la recepcionista, cualquier inquietud se da a conocer a la
recepcionista, manifiesto que el duefio del les comparte sus conocimientos,
motivandolas que si algun error tiene les hace ver de una mejor manera y
buscan como solucionar algun problema, para mejor la atencién al cliente,
nos comento que los servicios que presta el Hotel son de calidad que los

clientes se retiran satisfechas y les agradecen a los empleados.

Las habilidades que la camarera considera son: ser rapida en la limpieza
de habitaciones, disciplinada al momento de tener un contacto directo con
el huésped y honrada con el hotel que nos brinda el trabajo, la misma
menciond que a las habitaciones no les hace falta nada para ofrecer un
mejor servicio, hasta el momento no existe ninguna queja por parte de los
clientes, nos dio a conocer que si un cliente esta molesto lo primero que
haré es hablar con el sefior pidiéndole disculpas por algun error cometido

ya que como humanos nos equivocamos.

6.2. Segundo objetivo especifico: Evaluacion de la calidad de servicio

gue ofrece el Hotel Reina del Cisne mediante el modelo SERVQUAL
6.2.1. Tamafio de la muestra

Para determinar la muestra se tomo un universo comprendido del promedio
anual de 500 visitantes que ocupan los servicios del Hotel Reina del Cisne
del cantén Catamayo. Para determinar la muestra usaremos la siguiente

formula donde:

Z= nivel de confianza

N= poblacién- censo
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P= probabilidad a favor

= probabilidad en contra Z%p.q. N
e= error de estimacion NE2 + 72 0. 4.
n=tamano de la muestra

(1.96)2 (0.5)(0.5)(500)

N= 500 personas n= (500)(0.08)2+(1.96)2 (0.5)(0.5)
Z=1.96 n=116

p=0.5

g=0.5

e=0.08

n= numero de muestra

6.2.2. Resultados de la aplicacion de la encuesta SERVQUAL

Se elaboraron 44 afirmaciones en total, 22 correspondientes a la
expectativa y 22 a la percepcion, resaltando que tanto el cuestionario de
expectativa como el de la percepcion son dirigidas a los clientes, con el fin
de obtener informacion precisa, que permita conocer la brecha existente
entre los parametros de estudio. Para la aplicacion de las encuestas se
procedio a solicitar a los clientes que indiquen las afirmaciones de la
expectativa en el transcurso del check in, mientras que las afirmaciones de
la percepcion fueron aplicadas durante el check out, asi mismo fue
necesario realizar llamadas de los clientes fijos del hotel, para realizar la

tabulacion de las encuestas realizadas a los clientes del Hotel.
6.2.2.1. Tabulacién de las Encuestas

Se detallan los resultados de las dimensiones utilizadas en el Modelo
Servqual orientadas al Hotel Reina del Cisne, de igual manera se contara
con una explicacion de cada dimension y luego se mostraran los resultados
obtenidos tanto en el cuestionario de expectativa como en el de la

percepcion.
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e Cuestionario de la Expectativa

Cuadro N° 8. Afirmaciones de la dimension de aspectos tangibles
del cuestionario de la Expectativa

Expectativa = Importancia

z o 2 2 g e| g
O c c c [ c c
2 g g = 85| g 4
= AFIRMACIONES £5/28] 859 8|28 &
L SE|QE|sEczE E || 2
[a) 1 2 3 4 5

El hotel cuenta con instalaciones y

mobiliario  bien conservados vy

1 |atractivos. s B | 4iE

N —
IiIJ La habitacién cuenta con todos los
@ servicios necesarios para sentirme
O |2 | cémodo durante mi estancia. 2 W
<Z,: Los empleados del hotel tienen una
'J) 3 | apariencia limpia y agradable. 36 46 |34 |116
®) Los diferentes equipos del hotel son
= modernos y funcionan
O
I‘-JI_J 4 | correctamente. S He |l e
@) EL Hotel cuenta con una decoracion
< |5 agradable y amigable. 20 55 |41 |116

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

e Cuestionario de la Percepcion

Cuadro N° 9. Afirmaciones de ladimension de aspectos tangibles
del cuestionario de la Percepcion

Percepcion=Satisfaccion
. © 2
z ol o o5 3
‘O £ = o QO o | «
%) o 8| v | 5| 2
z AFIRMACIONES w » LS O | ® | 4
w =1 g @ w| P | <
= > @© @© »n S = > -
- =) n — < > O
o Sc| £ Zc |lwn| = |F
1 2 3 4/ 5
El hotel cuenta con instalaciones vy 23 21 36 | 27 |116
mobiliario  bien  conservados y| 9
ﬂ 1 | atractivos.
= La habitacion cuenta con todos los| 2 7 18 53| 36 116
o servicios necesarios para sentirme
<Z( 2 | comodo durante mi estancia.
|u_) Los empleados del hotel tienen una| 3 | 12 29 42 | 30 |116
O |3 |apariencia limpia y agradable.
|_
8 Los diferentes equipos del hotel son 3 9 23 46 | 35 116
3-) 4 | modernos y funcionan correctamente.
=S EL Hotel cuenta con una decoracion 12 46 | 58 | 116
5 |agradable y amigable.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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e Cuestionario de la Expectativa
Cuadro N° 10. Afirmacion de la dimension de empatia del
cuestionario de la Expectativa
Expectativa= Importancia
[}
Z o e/ § 3| | g
‘© c c| £ c c c
% g 8lg s| 8| g
z AFIRMACIONES sclog| £S5 | 6 | , 0| <
S '8 Q. 8 Q. = n Q. 5 Q. o)
= zEdElZcE| E |SE|E
1 2 3 4 5
El personal del hotel siempre esta 7 69 |40 116
6 atento a mis deseos y necesidades.
El personal del hotel 5|empre esti con 27 41 |48 116
una sonrisa en el rostro; se muestra
< |7 interesado por servir a los huéspedes.
= -
< En el hotel me prestan una atencién 13 63 |40 116
% 8 muy personalizada.
- El ambiente que hay en el hotel me 8 62 |46 116
9 hace sentir comodo(a), como en casa.
En Ia;; areas comunes (piscina, 12 54 |50 116
gimnasio, hidromasaje, sauna, turco)
10 | hay un ambiente divertido y agradable.
Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
e Cuestionario de la Percepcion
Cuadro N° 11. Afirmaciones de ladimension de empatia del
cuestionario de la Percepcion
Percepcién=Satisfaccion
<)
o| o = o
8 5l 5 |8 5|2 ¢
7) 2l & 1% 217%9 o |
Z AFIRMACIONES 21 2 = 2 - 2| Z
w >a| © o 8| 2| >22 |
> =] % —_» o] S5 @)
a =£c| £ | ZcE|n|=v|F
1 2 3 4 5
El personal del hotel siempre esté atento a
6 mis deseos y necesidades. Lz ke =
El personal del hotel siempre esta con una
sonrisa en el rostro; se muestra interesado 13 65 |38 116
< 7 | por servir alos huéspedes.
E En el hotel me prestan una atencion muy 12 19 54 |31 116
% . personalizada.
w
El a}mbjente que hay en el hotel me hace 21 41 |54 116
9 sentir comodo(a), como en casa.
En las &reas comunes (piscina, gimnasio,
hidromasaje, sauna, turco) hay un|10 19 16 41 |30 116
10 | ambiente divertido y agradable.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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e Cuestionario de la Expectativa

Cuadro N° 12. Afirmaciones de la dimension de fiabilidad del
cuestionario de la Expectativa

Expectativa= Importancia
)
z 8 9§ S|e| @
O c c| & c c c
%) g fg g8 8 _|
Z AFIRMACIONES ©ol 9o ESE0 | o S <
g T 99=-062|a >a '6
= zEIdE[ZEE |E |SE =
1 2 3 4 5
Predisposicion de los
empleados por resolver los 7 62 |47 116
11 | problemas.
a Se actlia con discrecion y
<DE se respeta la intimidad del 21 43 |52 116
= 112 cliente.
m Los Servicios son
E brindados sin cometer 7 62 |47 116
13 | errores.
Los se_rV|C|os_ofreC|dos son 15 65 |36 116
14 cumplidos a tiempo.
Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
e Cuestionario de la Percepcion
Cuadro N° 13. Afirmaciones de la dimensién de fiabilidad del
cuestionario de la Percepcion
Percepcion=Satisfaccion
g e E
z g gl 2 ge| 2
\O Y—|  y— [&] O [&]
%) K2/ ) o 9 Q Q2 ;:'
P AFIRMACIONES >m© «© L @22 e
] S 0 n —_—"._Y S| O
= =S £ 1 Zwvwcfun|=unlF-
&)
1 2 3 4| 5
Predisposicion de los empleados por 8 44 |64 116
11 resolver los problemas.
A ; : .,
. Se_ ag:tqa con dlsqrecmn y se respeta 6 51 |59 116
a la intimidad del cliente.
= 12
m .. . .
< Los Servicios son brindados sin 1 5 7 78 |28 116
o cometer errores.
13
Los se_rV|C|os_ofreC|dos son 1 1 7 79 |28 116
14 cumplidos a tiempo.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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e Cuestionario de la Expectativa

Cuadro N° 14. Afirmaciones de la dimension de capacidad de
respuesta del cuestionario de la Expectativa

Expectativa= Importancia

DIMENSION

AFIRMACIONES

sin importancia

TOTAL

— [Nada importante

rn [Poco importante

w INi importante ni

~ [Importante

o1 Muy importante

15

El personal del hotel siempre esta
dispuesto a atenderme y ayudarme.

=
(6]

(o))
o1

w
(o]

116

16

Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal del hotel
me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

20

53

43

116

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

17

Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en el
hotel, sé que me ayudaran a
conseguirlo.

26

52

38

116

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel

Elaboracion:

Maria José Guazha Romero

e Cuestionario de la Percepcion

Cuadro

N° 15. Afirmaciones de la dimension de capacidad de
respuesta del cuestionario de la Percepcion

Percepcion=Satisfaccion

c o
o o = o %
=z c| < 6 < o 2
O ol © o O = %)
%) L 52 S = .
z AFIRMACIONES Zl 2 | B2 | % 2 | g
u > @ © n © = > =
= S o | _Z»n o 5 e}
a =gl £ | =z£ (%)) = =
1 2 3 4 5
El personal del hotel siempre esta vz = 44
|<£ 15 | dispuesto a atenderme y ayudarme.
2 & Si se me presenta un problema o
05 necesito ayuda, el personal del hotel 15 |9 54 38 |116
2 8-) me ayudara a resolverlo
o % 16 | inmediatamente.
S w Si requiero de algo especial que
(@] generalmente no se encuentra en el | 9 15 |18 36 38 116
hotel, sé que me ayudaran a
17 | conseguirlo.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel

Elaboracion:

Maria José Guazha Romero

62



e Cuestionario de la Expectativa

Cuadro N° 16. Afirmaciones de la dimension de seguridad del

cuestionario de la Expectativa

Expectativa= Importancia
Z o | g 5|2l e
O c c c c | g c
%) s s g 8|8 8 4
2 AFIRMACIONES s ol 90 SEo| 0|50 &
g 22 S2 aval ol '5
= SEQE|zEzE|E|SEP
1 2 3 4| 5
Me siento seguro de dejar mis 16 61 |39 |116
18 | pertenencias en mi habitacion.
Los empleados demuestran
seguridad. 15 63 |38 |116
2 19
o) Las instalaciones del hotel reflejan 14 52 |50 |116
% 20 | seguridad.
8
n El hotel cuenta con equipos de 51 |65 |116
seguridad (camaras, alarma)
21
Los exteriores del hotel son 7 58 |51 |116
22 | seguros
Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
e Cuestionario de la Percepcion
Cuadro N° 17. Afirmaciones de la dimension de seguridad del
cuestionario de Expectativa
Percepcion=Satisfaccion
o
z 21215 2
'e) ol 0| @ S |8 2
) L2l 2709 ol |
Z AFIRMACIONES 2217 212 2 2
w >T T o0 T|L2| 2| =
= Solo|l__vw|B| 38| O
) =Sl |lZzZcf |l =0nl| =
1 2 |3 4 |5
Me siento seguro de dejar mis 7 42 | 67 116
1g |Pertenencias en mi habitacion.
A Los empleados demuestran seguridad. 9 59 |48 116
<DE 19
T Las instalaciones del hotel reflejan 8 62 | 46 116
8 20 |seguridad.
ICIOJ El hotel cuenta con equipos de seguridad |59 |21 |25 11 116
(cdmaras, alarma)
21
. 28 (30|26 20|12 116
22 Los exteriores del hotel son seguros

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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6.2.3. Andlisis e interpretacion de resultados

Para poder representar de manera mas clara, se cuenta con la ayuda de
graficos, los cuales relacionan las afirmaciones del cuestionario de la

expectativa con el cuestionario de la percepcion.
6.2.3.1. Cuestionario de la expectativa

De acuerdo a la escala de Likert utilizada en el Cuestionario Expectativa,
se trabaj6 con una escala de 1 al 5.

Cuadro N° 18. Escala de Likert del cuestionario de la Expectativa

Ni
R importante, Muy
Significado Nada Poco ni sin Importante importante
importante importante | importancia
Nivel de Likert 1 2 3 4 5

Fuente: Escala de Likert
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Aspectos Tangibles. - En esta dimension los resultados obtenidos, se

encuentran expuestos en la siguiente figura:

Tangibilidad- Expectativa

EL HOTELCUENTA LA HABITACION LOS EMPLEADOS LOSDIFERENTES EL HOTELCUENTA

CON CUENTACON DELHOTELTIENEN EQUIPOS DEL CON UNA
INSTALACIONES Y TODOS LOS UNA APARIENCIA HOTELSON DECORACION
MOBILIARIO BIEN SERVICIOS LIMPIAY MODERNOS Y AGRADABLE Y
CONSERVADASY NECESARIOS PARA  AGRADABLE. FUNCIONAN AMIGABLE.

ATRACTIVAS. SENTIRME CORRESTAMENTE.
COMODO
DURANTE Ml
ESTANCIA.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 4. Resultados de la dimension de tangibilidad

En la figura 4 se visualiza las cinco afirmaciones correspondientes a esta
dimensidn, manifestando el nivel de importancia que los clientes del Hotel

Reina del Cisne, esperaban de cada afirmacién, la afirmacion mas
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importante para el cliente fue, que la habitacion cuente con todos los
servicios para sentirme comodo con un promedio de 4,62 y la que menos
importancia tuvo, los empleados tengan una a apariencia limpia y agradable
con un promedio de 3,98.

Empatia. - En esta dimension los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:

Empatia - Expectativa

EL PERSOMNAL DEL EL PERSONAL DEL EN EL HOTEL ME EL AMBIENTE QUE EN LAS AREAS
HOTEL SIEMPRE ESTA HOTEL SIEMPRE ESTA PRESTAN UNA HAY EN EL HOTEL ME COMUNES (PISCINA,
ATENTO A MIS CON UNA SONRISA ATENCION MUY HACE SENTIR GIMNASIO,
DESEOSY EN EL ROSTRO; SE PERSONALIZADA. COMODO(A), COMO HIDROMASAIE,
NECESIDADES. MUESTRA EN CASA. SAUNA, TURCO) HAY
INTERESADO POR UN AMBIENTE
SERVIRA LOS DIVERTIDOY
HUESPEDES. AGRADABLE.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 5. Resultados de la dimension de empatia

En la figura 5 se puede visualizar las cinco afirmaciones correspondientes
a esta dimension, manifestando que las afirmaciones fueron: El ambiente
gue hay en el Hotel me hacen sentir comodo(a), como en casa Yy, en las
areas comunes(piscina, gimnasio, hidromasaje, sauna, turco) hay un
ambiente divertido y agradable posee un promedio de 4,33 como las mas
importantes para los clientes y la que menor grado tiene es: el personal del
hotel siempre esta con una sonrisa en el rostro, se muestra interesado por

servir a los huéspedes con un promedio de 4,18.

Fiabilidad. - En esta dimension los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:
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Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 6. Resultados de la dimension de fiabilidad

En la figura 6 se observa las cinco afirmaciones correspondientes a esta
dimension, las dos afirmaciones mas relevantes para el cliente son: la
predisposicién por resolver los problemas y los servicios son brindados sin
cometer errores con un promedio de 4,34 y la de menor importancia tuvo,

los servicios ofrecidos son cumplidos a tiempo con un promedio de 4,18.

Capacidad de respuesta. - En esta dimension los resultados obtenidos,

se encuentran expuestos en la siguiente figura:

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 7. Resultados de la dimension de la capacidad de respuesta

La figura 7 nos muestra como promedio mas alto el 4,20 que corresponde
a la afirmacién: si se me presenta un problema o necesito ayuda, el
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personal del hotel me ayudara a resolver inmediatamente, lo que nos
demuestra que los clientes tienen una expectativa relevante, mientras que
la de menor aceptacion para los clientes fue la afirmacion: si requiero de
algo especial que generalmente no se encuentra en el hotel, sé que me

ayudaran a conseguirlo con un promedio de 4,10.

Seguridad. - En esta dimension los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:

Seguridad- Expectativa

ME SIENTO SEGURO LOSEMPLEADOS LAS EL HOTEL CUENTA  LOSEXTERIORES
DE DEJIAR MIS DEMOSTRARON INSTALACIONES DEL CON EQUIPOSDE ~ DEL HOTEL SON
PERTENENCIAS EN SEGURIDAD. HOTEL REFLEJAN SEGURIDAD( SEGUROS
MIHABITACION. SEGURIDAD.  CAMARAS,ALARMA)

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 8. Resultados de la dimension de seguridad

La figura 8 nos demuestra que en la dimension de seguridad el promedio
mas alto es de 4,56 correspondiente a la afirmacién: el hotel cuenta con
equipos de seguridad (cdmaras, alarma) demostrando ser la mas
importante para los 116 clientes encuestados, mientras que la afirmacién
mas baja es de 4,20 que corresponden a dos afirmaciones: me siento
seguro de dejar mis pertenencias en mi habitacion, y los empleados
demostraron seguridad, las cuales demostraron menor importantes para

los clientes del hotel.

El promedio de las dimensiones del Cuestionario de Expectativa son los

siguientes:
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Cuadro N° 19. Promedio de las dimensiones del Cuestionario de
Expectativa

DIMENSIONES PROMEDIO
Aspectos tangibles 4,27
Empatia 4,27
Fiabilidad 4,28
Capacidad de respuesta 4,16
Seguridad 4,33
TOTAL DEL PROMEDIO GENERAL 426

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 19 se puede observar los promedios de cada dimension,
los cuales superar la calificacion de cuatro puntos, asi mismo se obtuvo un
promedio general de las cinco dimensiones el promedio fue de 4,26/5 que
tiene un significado de importante, correspondiente a las expectativas de
los clientes que utilizaban el Hotel “Reina del Cisne”, fueron altas, los cuales

esperaban recibir un servicio de calidad por parte del Hotel.
6.2.3.2. Cuestionario de la Percepcién

Mientras que para el Cuestionario de la percepcion de acuerdo a la escala

de Likert del 1 al 5 correspondiente a la satisfaccion.

Cuadro N° 20. Escala de Likert

Significado | Muy Insatisfecho | Ni satisfecho ni| Satisfecho Muyf h
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Nivel de Likert
1 2 3 4 5

Fuente: Escala de Likert
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Aspectos Tangibles. - En esta dimension los resultados obtenidos, se

encuentran expuestos en la siguiente figura:
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Tangibilidad-percepcion

EL HOTEL CUENTA LA HABITACION LOS EMPLEADOS DEL LOS DIFERENTES EL HOTEL CUENTA
CON INSTALACIONES CUENTA CON TODOS HOTELTIENEN UNA EQUIPOS DELHOTEL CON UNA

Y MOBILIARIO BIEN LOS SERVICIOS APARIENCIALIMPIAY SON MODERNOSY DECORACION
CONSERVADAS Y NECESARIOS PARA AGRADABLE. FUNCIONAN AGRADABLEY
ATRACTIVAS. SENTIRME COMODO CORRESTAMENTE. AMIGABLE.
DURANTE Ml
ESTANCIA.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboraciéon: Maria José Guazha Romero

Figura 9. Resultados de la dimension de tangibilidad

En la figura 9 de acuerdo a los datos alcanzados en relacion a la eleccién
de los clientes en cuanto a los aspectos tangibles del hotel, se puede
determinar que su nivel de satisfaccion dentro de la escala de Likert es de
5 como maximo. Se obtuvo que la afirmacion correspondiente: el hotel
cuenta con una decoracién agradable y amigable con un promedio de 4,40
el cual resulto ser satisfactorio para los 116 clientes encuestados, mientras
gue la afirmacion el hotel cuenta con instalaciones y mobiliario bien
conservadas y atractivas con un promedio de 3,42 resultando para los

clientes insatisfechos en este aspecto.

Empatia. - En esta dimension los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:

Empatia-Percepcion

EL PERSONAL DELHOTELEL PERSONAL DEL HOTEL EN EL HOTEL ME ELAMBIENTE QUE HAY EN LAS AREAS
SIEMPRE ESTAATENTO SIEMPRE ESTA CON UNA PRESTAN UNA EN EL HOTELME HACE COMUNES (PISCINA,
A MIS DESEOS Y SONRISAEN ELROSTRO; ATENCION MUY SENTIR COMODO(A), GIMNASIO,
NECESIDADES. SE MUESTRA PERSONALIZADA. COMO EN CASA. HIDROMASAIJE, SAUNA,
INTERESADO POR TURCO) HAY UN
SERVIRALOS AMBIENTE DIVERTIDO Y
HUESPEDES. AGRADABLE.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 10. Resultados de la dimension de empatia
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En la figura 10 de acuerdo a los datos alcanzados en relacion a la eleccion
de los clientes en cuanto a la dimension empatia de los empleados del
hotel, se puede determinar el nivel de satisfaccién dentro de una escala de
Likert de 5 como maximo. Se obtuvo que la afirmacién correspondiente: el
personal del hotel siempre esté atento a mis deseos y necesidades con un
promedio de 4,46 resultd ser satisfactorio para los 116 clientes
encuestados, mientras que la afirmacion: en las eras comunes (piscina,
gimnasio, hidromasaje, sauna, turco) hay una ambiente divertido y
agradable con un promedio de 3,53 resultando para los clientes

insatisfechos en este aspecto.

Fiabilidad. - En esta dimensiéon los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:

Fiabiliadad-Percepcion

PREDISPOSICION POR SEACTUA CON LOS SERVICIOS SON LOS SERVICIOS

RESOLVER LOS DISCRECION Y SE BRINDADOS SIN OFRECIDOS SON
PROBLEMAS. RESPETA LA COMETER ERRORES. CUMPLIDOS A
INTIMIDAD DEL TIEMPO.
CLIENTE.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 11. Resultados de la dimension de fiabilidad

En la figura 11 de acuerdo a los datos alcanzados en relacion a la eleccion
de los clientes en cuanto a la dimensién empatia de los empleados del
hotel, se puede determinar el nivel de satisfaccion dentro de una escala de
Likert de 5 como maximo. Predisposicion por resolver los problemas con
un promedio de 4,46 resultd ser satisfactorio para los 116 clientes
encuestados, mientras que la afirmacién: los servicios son brindados sin
cometer errores con un promedio de 4,12 resultando para los clientes

insatisfechos en este aspecto.
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Capacidad de respuesta. - En esta dimension los resultados obtenidos,

se encuentran expuestos en la siguiente figura:

Capacidad de respuesta-Percepcion

EL PERSONALDELHOTEL SISE ME PRESENTAUN SI REQUIERO DE ALGO
SIEMPRE ESTADISPUESTO A PROBLEMA O NECESITO ESPECIAL QUE
ATENDERME. AYUDA, ELPERSONAL DEL GENERALMENTE NO SE
HOTEL ME AYUDARA A ENCUENTRAEN ELHOTEL, SE
RESOLVERLO QUE ME AYUDARAN A
INMEDIATAMENTE. CONSEGUIRLO.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 12. Resultados de la dimension de capacidad de respuesta

Se observa en la figura 12 que de acuerdo a los datos alcanzados en
relaciéon a la eleccion de los clientes en cuanto a la dimensién empatia de
los empleados del hotel, se puede determinar el nivel de satisfaccion dentro
de una escala de Likert de 5 como maximo. Se obtuvo que la afirmacion
correspondiente: el personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme
con un promedio de 4,28 resultd ser satisfactorio para los 116 clientes
encuestados, mientras que la afirmacion: si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en el hotel, s€ que me ayudaran a
conseguirlo con un promedio de 3,68 resultando para los clientes

insatisfechos en este aspecto.

Seguridad. - En esta dimension los resultados obtenidos, se encuentran

expuestos en la siguiente figura:
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Seguridad-Percepcion

ME SIENTO SEGURO DE LOS EMPLEADOS LAS INSTALACIONESDEL EL HOTELCUENTACON  LOS EXTERIORES DEL

DEJAR MIS DEMOSTRARON HOTELREFLEJAN  EQUIPOS DE SEGURIDAD( HOTELSON SEGUROS
PERTENENCIAS EN MI SEGURIDAD. SEGURIDAD. CAMARAS,ALARMA)
HABITACION.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero

Figura 13. Resultados de la dimension de seguridad

Se puede visualizar en la figura 13 que de acuerdo a los datos alcanzados
la dimensién empatia de los empleados del hotel, se puede determinar el
nivel de satisfaccion dentro de una escala de Likert de 5 como maximo. Se
obtuvo que la afirmacién correspondiente: me siento seguro de dejar mis
pertenencias en mi habitacion con un promedio de 4,52 resultd ser
satisfactorio para los 116 clientes encuestados, mientras que la afirmacion:
el hotel cuenta con equipos de seguridad (camaras, alarma) con un

promedio de 1,50 resultando para los clientes insatisfecho en este aspecto.

El promedio de las dimensiones en el Cuestionario de la percepciéon son los

siguientes:

Cuadro N° 21: Promedio de las dimensiones en el Cuestionario de la

percepcion

DIMENSIONES PROMEDIO
Aspectos tangibles 3,88
Empatia 4,08
Fiabilidad 4,30
Capacidad de respuesta 3,98
[Segundadr o~ SN ses

TOTAL DEL PROMEDIO GENERAL 3,96

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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En el cuadro establecido se visualiza el promedio general obtenido en las
22 afirmaciones distribuidas en las cinco dimensiones, en el Cuestionario
de la percepcion fue de 3,96 que significa el cliente esta ni satisfecho ni
insatisfecho, se muestra que las expectativas de los clientes no fueron
superadas, aspecto que es desfavorable para el Hotel, el mismo confirma
una baja calidad en el servicio brindado por parte del Hotel, tanto a nivel de
instalaciones, seguridad y sus empleados.

6.2.3.4. Anélisis de brechas

Para realizar la interpretacién de los datos obtenidos de la encuesta, se
hizo una comparacién del cuestionario de la expectativa y de la percepcién
del cliente, basandonos en el modelo Servqual para que exista una
satisfaccion del cliente la percepcion debe ser superada por la expectativa,
para ello se utilizé los siguientes graficos donde se detallan las cinco

dimensiones para un mejor analisis.

La brecha se forma por la comparacion de la percepcion y la expectativa
guedando la siguiente formula:

Satisfaccion= percepcidn — expectativa

Aspectos Tangibles

u EXPECTATIVA
u PERCEPCION

EL HOTEL CUENTA CON LA HABITACION CUENTA  LOS EMPLEADOS DEL LOS DIFERENTES EL HOTEL CUENTA CON

INSTALACIONES Y CON TODOS LOS HOTEL TIENEN UNA  EQUIPOS DEL HOTEL SON  UNADECORACION
MOBILIARIO BIEN SERVICIOS NECESARIOS ~ APARIENCIALIMPIA'Y MODERNOS Y AGRADABLE Y AMIGABLE.
CONSERVADAS Y PARA SENTIRME AGRADABLE. FUNCIONAN

ATRACTIVAS. COMODO DURANTEMI CORRESTAMENTE.

ESTANCIA.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 14. Resultados de la expectativa y percepcion de los aspectos
tangibles
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En la figura 14 se puede visualizar los promedios comparativos entre la
expectativa y la percepcion, los cuales fueron el resultado de las encuestas
a 116 clientes, donde la Unica afirmacion que supera la expectativa de los
clientes es: el hotel cuenta con una decoracion agradable y amigable,
mientras las demas afirmaciones no superaron la expectativa del cliente, lo
que indica que existen falencias en estas afirmaciones de la dimensién de

aspectos tangibles.

Cuadro N° 22. Brecha de aspectos tangibles
PROMEDIO DE |PROMEDIO DE

ASPECTOS TANGIBLES LA LA ) BFfECHA
EXPECTATIVA | PERCEPCION |(S=P-E)

El hotel cuenta con instalaciones y
mobiliario bien conservadas y
1 |atractivas. 4,53 3,42 -1,11
La habitacion cuenta con todos los
servicios necesarios para
sentirme comodo durante mi

2 |estancia. 4,62 3,98 -0,64
Los empleados del hotel tienen
3 una apariencia limpia y agradable. 3.08 3.72 -0,26

Los diferentes equipos del hotel
son modernos y funcionan

4 | correctamente. 4,02 3,87 -0,15
EL Hotel cuenta con una
5 | decoracion agradable y amigable. | 4,18 4,40 0,22

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 22 se observa la brecha existente entre la expectativa y la
percepcion, la cual nos indica que para que exista satisfaccion hacia los
clientes, la percepcion debe ser igual o superior a la expectativa para lo
cual se calculd la diferencia entre las mismas, como resultado una brecha
o diferencia positiva 0 negativo, las celdas sombreadas son aquellas que
se identificd problemas en la dimension de los aspectos tangibles por tener
una brecha negativa mientras que las celdas con brecha positiva significa
gue el cliente esta satisfecho en las diferentes afirmaciones de los

aspectos tangibles.
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Empatia

u EXPECTATIVA
= PERCEPCION

EL PERSONAL DEL ~ EL PERSONAL DEL EN EL HOTEL ME EL AMBIENTE QUE EN LAS AREAS
HOTEL SIEMPRE ESTA HOTEL SIEMPRE ESTA PRESTAN UNA HAY EN EL HOTEL ME COMUNES (PISCINA,

ATENTO A MIS CON UNA SONRISAEN  ATENCION MUY HACE SENTIR GIMNASIO,
DESEOS Y EL ROSTRO; SE PERSONALIZADA. COMODO(A), COMO HIDROMASAJE,
NECESIDADES. MUESTRA EN CASA. SAUNA, TURCO) HAY
INTERESADO POR UN AMBIENTE

SERVIR A LOS DIVERTIDO Y
HUESPEDES. AGRADABLE.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 15. Resultados de la expectativay percepciéon de los aspectos
tangibles

En la figura 15 se puede observar los promedios comparativos entre la
expectativa y la percepcion, los cuales fueron el resultado de las encuestas
a 116 clientes, donde las afirmaciones correspondientes a: el personal del
hotel siempre esta atento a mis deseos y necesidades, el personal del hotel
siempre esta con una sonrisa en el rostro se muestra interesado por servir
a los huéspedes, superan la expectativa de los clientes por ende se sienten
satisfechos, mientras las demas afirmaciones no superaron la expectativa
del cliente, lo que indica que existen falencias en estas afirmaciones de la

dimension de empatia.
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Cuadro N° 23. Brecha de la empatia

PROMEDIO DE |PROMEDIO DE
EMPATIA LA LA ) BRECHA
EXPECTATIVA [(PERCEPCION
El personal del hotel siempre esta
g |atento a mis deseos y necesidades. 4,28 4,46 0,17
El personal del hotel siempre esta
con una sonrisa en el rostro; se
muestra interesado por senir a los
7 |huéspedes. 4,18 4,22 0,03
En el hotel me prestan una atencion
g [muy personalizada. 4,62 3.90 0,72
El ambiente que hay en el hotel me
hace sentir cémodo(a), como en
9 |casa. 4,33 4,28 -0,04
En las areas comunes (piscina,
gimnasio, hidromasaje, sauna, turco)
hay un ambiente divertido vy
10 [agradable. 4,33 3,53 -0,79

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 23 se observa la brecha existente entre la expectativa y la

percepcién, las celdas sombreadas son aquellas que se identifico

problemas en la dimension de empatia por tener una brecha negativa

mientras que las celdas con brecha positiva significan que el cliente esta

satisfecho en las diferentes afirmaciones de empatia.

Fiabiliadad

PREDISPOSICION SE ACTUA CON LOS SERVICIOS SON
POR RESOLVER LOS DISCRECION Y SE BRINDADOS SIN (0]
PROBLEMAS. RESPETA LA COMETER ERRORES.
INTIMIDAD DEL
CLIENTE.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 16. Resultados de la expectativa y percepcion de los aspectos
tangibles

LOS SERVICIOS

FRECIDOS SON
CUMPLIDOS A
TIEMPO.

= EXPECTATIVA
® PERCEPCION
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En la figura 16 se puede visualizar los promedios comparativos entre la
expectativa y la percepcion, los cuales fueron el resultado de las encuestas
a 116 clientes, donde las afirmaciones que supera la expectativa de los
clientes son: predisposicion por resolver los problemas, y se actia con
discrecion y se respeta la intimidad del cliente, mientras que las demas
afirmaciones no superaron la expectativa del cliente, lo que indica que
existen falencias en estas afirmaciones de la dimension de fiabilidad.

Cuadro N° 24. Brecha de la fiabilidad

PROMEDIO DE |PROMEDIO DE
FIABILIDAD LA LA BRECHA
EXPECTATIVA |PERCEPCION

Predisposicién por resolver los
11 |problemas. 4,34 4,48 0,14

Se actua con discreciéon y se respeta la
intimidad del cliente.

12 3,93 4,46 0,53
Los Senicios son brindados sin cometer

13 |errores. 4,34 4,12 -0,22
Los senvicios ofrecidos son cumplidos a

14 [tiempo. 4,18 4,14 -0,04

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 24 se observa la brecha existente entre la expectativa y la
percepcion, las celdas sombreadas son aquellas que se identifico
problemas en la dimension de fiabilidad por tener una brecha negativa
mientras que las celdas con brecha positiva significan que el cliente esta

satisfecho en las diferentes afirmaciones de fiabilidad.

Capacidad de respuesta

m EXPECTATIVA
= PERCEPCION

EL PERSOMNAL DEL Sl SE ME PRESENTA UN S| REQUIERO DE ALGO

HOTEL SIEMPRE ESTA PROBLEMA O NECESITO ESPECIAL QUE
DISPUESTOA AYUDA, EL PERSONAL GENERALMENTE MO SE
ATENDERME. DEL HOTEL ME AYUDARA EMNCUEMNTRA EN EL

A RESOLVERLO HOTEL, SE QUE ME
INMEDIATAMENTE. AYUDARAMN A

CONSEGUIRLO.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 17. Resultados de la expectativay percepciéon de los aspectos
tangibles
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En la figura 17 se puede visualizar los promedios comparativos entre la
expectativa y la percepcion, los cuales fueron el resultado de las encuestas
a 116 clientes, donde la Unica afirmacion que supera la expectativa de los
clientes es: el personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme, las
deméds afirmaciones no superaron la expectativa del cliente, lo que indica
gue existen falencias en estas afirmaciones de la dimension de capacidad

de respuesta.

Cuadro N° 25. Brecha de la capacidad de respuesta

PROMEDIO DE (PROMEDIO DE
CAPACIDAD DE RESPUESTA LA LA BRECHA
EXPECTATIVA PERCEPCION
El personal del hotel siempre esta
15 |dispuesto a atenderme. 4,18 4,28 0,09
Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal del
hotel me ayudara a resolwverlo
16 |[inmediatamente. 4,20 3,99 -0,21
Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en el
hotel, sé que me ayudaran a
17 |conseguirlo. 4,10 3,68 -0,42

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 25 se observa la brecha existente entre la expectativa y la
percepcién, las celdas sombreadas son aquellas que se identifico
problemas en la dimension de capacidad de respuesta por tener una brecha
negativa mientras que las celdas con brecha positiva significan que el
cliente esta satisfecho en las diferentes afirmaciones de capacidad de

respuesta.

Seguridad

= EXPECTATIVA
= PERCEPCION

LOS EXTERIORES
DEL HOTEL NO SON
SEGUROS

LAS
INSTALACIONES
DEL HOTEL

EL HOTEL NO
CUENTA CON
EQUIPOS DE
SEGURIDAD(
CAMARAS, ALAR MA)

ME SIENTO LOS EMPLEADOS
SEGURO DE DEJAR DEMOSTRARON
MIS PERTENENCIAS SEGURIDAD.

EN Ml HABITACION. REFLEJAN

SEGURIDAD.

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 18. Resultados de la expectativa y percepcion de los aspectos
tangibles
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En la figura 18 se puede visualizar los promedios comparativos entre la
expectativa y la percepcion, los cuales fueron el resultado de las encuestas
a 116 clientes, donde las afirmaciones que superaron la expectativa de los
clientes son: me siento seguro de dejar mis pertenencias en la habitacion,
los empleados demostraron seguridad y las instalaciones del hotel reflejan
seguridad, mientras que las demdas afirmaciones no superaron la
expectativa del cliente, lo que indica que existen falencias en estas

afirmaciones de la dimension de seguridad.

Cuadro N° 26. Brecha de la seguridad
PROMEDIO  |PROMEDIO DE

DE LA|LA
SEGURIDAD EXPECTATIVA | PERCEPCION BRECHA

Me siento seguro de dejar mis

18 pertenencias en mi habitacion. 4.20 4,52 0,32
Los empleados demostraron

19 |seguridad. 4,20 4,34 0,14
Las instalaciones del hotel

20 | reflejan seguridad. 4,31 4,33 0,02
El hotel cuenta con equipos de

21 | seguridad (camaras, alarmas) 4,56 1,90 -2,66
Los exteriores del hotel son

22 | seguros 4,47 2,64 -1,83

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

En el cuadro N° 26 se observa la brecha existente entre la expectativa y la
percepcion, basado en el modelo Servqual nos indica que para que exista
satisfaccion hacia los clientes, la percepcion debe ser igual o superior a la
expectativa para lo cual se calculo la diferencia entre las mismas, como
resultado una brecha o diferencia positiva o negativo, las celdas
sombreadas son aquellas que se identificd problemas en la dimensién de
seguridad por tener una brecha negativa mientras que las celdas con
brecha positiva significa que el cliente esta satisfecho en las diferentes

afirmaciones de seguridad.
e Dimensiones del Modelo Servqual

Las cinco dimensiones analizadas segun el modelo Servqual se obtuvo los

promedios generales aplicados en el Hotel Reina del Cisne tanto en el
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cuestionario de expectativa y la percepcion, se puede considerar que la
dimension de fiabilidad, la percepcion supero la expectativa de los clientes
por ende los clientes estuvieron muy satisfechos, mientras tanto las
dimensiones de aspectos tangibles, empatia, capacidad de respuesta y
seguridad, la expectativa supero a la percepcion, por lo tanto en estos
aspectos los 116 clientes encuestados se sintieron insatisfechos. Lo cual
se refleja de mejor manera en la figura 20:

Dimensionesdel Modelo Servqual
aplicados en el Hotel "Reina del Cisne"

= EXPECTATIVA

= PERCEPCION

ASPECTOS EMPATIA HABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD
TANGIBLES DE
RESPUESTA

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 19. Resultados de la expectativay percepcion de los aspectos

tangibles
Cuadro N° 27. Brecha por dimensiones
. PROMEDIO DE LA |PROMEDIO DE LA | BRECHA
DIMENSIONES EXPECTATIVA PERCEPCION | (P-E=S)
Aspectos tangibles
1 4,27 3,88 -0,39
Empatia
2 4,35 4,08 -0,27
Fiabilidad
3 4,20 4,30 0,10
Capacidad de respuesta
4 4,16 3,98 -0,18
Seguridad
5 4,35 3,54 -0,81
vevAL 4.26 3.96 -0.30

Fuente: Encuestas a los clientes del Hotel
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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En el cuadro 27 se visualiza las brechas por dimensiones, obteniendo como
resultado de los 116 clientes encuestados nos dan a conocer que la
dimension de fiabilidad supera las expectativas de los clientes, mientras
que las demas dimensiones son negativas y presentan problemas para el
Hotel por eso es oportuno realizar propuestas de mejoramiento en la
calidad del servicio del Hotel Reina del Cisne, donde claramente se
presenta dificultades para los clientes al momento de recibir un servicio en
las dimensiones de aspectos tangibles, empatia, capacidad de respuesta 'y
seguridad, ya que las falencias que existe en estas dimensiones son: falta
de capacitacion a los empleados, instalacion y mobiliario del hotel antiguos,
falta de cAmaras de seguridad y teléfonos en las habitaciones.

6.2.4. Analisis de FODA factor interno (fortalezas y debilidades) y
factor externo (oportunidades y amenazas) del Hotel Reina del Cisne.

Cuadro N° 28. Factor interno y externo

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Cumple con la normativa legal y D1. No cuenta con un plan de Marketing y
permisos del Gobierno descentralizado de publicidad.
Catamayo, Cuerpo de bomberos, D2. Falta de capacitacion continua al
Ministerio de relaciones laborales, Servicio personal.
de Rentas Internas, Ministerio del Interior- D3. No existe un manual de

Intendencia.

F2. Esta registrado en el Ministerio de
Turismo y tiene licencia de funcionamiento
actualizada.

F3. Cuenta con servicios adicionales
como: Piscina, Sauna, turco, Hidromasaje,
Gimnasio y parqueadero.

F4. Buena comunicacion y motivacion
empirica de parte del gerente con los
empleados del hotel.

F5. Ubicacién adecuada en el centro de
Catamayo

F6. Cuenta con una sefalética adecuada.
F7. El hotel cuenta con servicio de
estacionamiento para sus clientes.

F8. Los servicios basicos en habitaciones
reflejan seguridad.
F9. Distribucion

cémoda.

interna agradable y

procedimientos y funciones.

D4. Cumple en parte los requisitos
minimos emitidos por el Ministerio de
turismo para pertenecer a un Hotel de
cuarta categoria. (las habitaciones no
cuentan con teléfonos para comunicacién
interna  como externa, camaras de
seguridad).

D5. No cuenta con canales de
comercializacién para ofrecer los servicios
de alojamiento.

D6. No cuenta con personal especializado
en Hoteleria.

D7. Estructura organizacional no definida.
D8. Deficiente mantenimiento de las areas
comunes (piscina, gimnasio, hidromasaje,
sauna, turco) es deficiente.

D9. Los empleados del Hotel no cuentan
con uniforme.

D10. Decoracion y mobiliario de
habitaciones no siguen una misma linea.
D11. Cuenta con un registro manual de los
clientes que visitan el Hotel.
D12. El estado exterior
presenta vetustez y descuido.

del edificio
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0O1. Las politicas publicas apoyan al
turismo.

02. Aumento de visitantes en feriados
nacionales y locales.

03. Festividades del canton Catamayo.
O4. Festividades religiosas.

O5. Buena accesibilidad al lugar.

O6. El hotel cuenta con clientes fijos.

O7. Politicas del establecimiento hacia la
solucion de situaciones temporales del
cliente.

08. Atencion oportuna al cliente con
amabilidad.

09. Seguridad en la realizacion de
actividades por parte de los empleados
010. Respeto a la privacidad.

0O11. Ambientes agradables.

012. Desarrollo de nuevas tecnologias en
turismo.

Fuente: Resultados del objetivo uno y dos
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Al. Creacion de nuevas empresas de
alojamiento con infraestructura moderna
sin los permisos correspondientes.

A2. Disminucién de la demanda

A3. Servicios sustitutos de hostales y
hosterias.

A4. Los exteriores del hotel no son
seguros
A5. Apatia del empleado hacia

necesidades el cliente

A6. Hoteles con personal calificado en
atencion oportuna y personalizada al
cliente

A7. La imagen personal de los empleados
no cumple las expectativas de los clientes.
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6.2.4.1. Matriz del FODA cruzada

Cuadro N° 29. Matriz de estrategias

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Cumple con la normativa legal y permisos
del Gobierno descentralizado de Catamayo,
Cuerpo de bomberos, Ministerio de relaciones
laborales, Servicio de Rentas Internas,
Ministerio del Interior-Intendencia.

F2. Esta registrado en el Ministerio de Turismo
y tiene licencia de funcionamiento actualizada.
F3. Cuenta servicios adicionales como: Piscina,
Sauna, turco, Hidromasaje, Gimnasio y Spa.
F4. Buena comunicacién y motivacion empirica
de parte del gerente con los empleados del
hotel.

F5. Ubicacion adecuada en el
Catamayo

F6. Cuenta con una sefialética adecuada.

F7. El hotel cuenta con servicio de
estacionamiento para sus clientes.

F8. Los servicios basicos en habitaciones
reflejan seguridad.

F9. Distribucion interna agradable y cémoda.

centro de

D1. No cuenta con visién, mision.

D2. No cuenta con publicidad.

D3. Falta de capacitacion continua al personal.

D4. No existe un manual de procedimientos y funciones.
D5. Cumple en parte los requisitos minimos emitidos por el
Ministerio de turismo para pertenecer a un Hotel de cuarta
categoria. (las habitaciones no cuentan con teléfonos para
comunicacion interna como externa, camaras de seguridad).
D6. No cuenta con canales de comercializacion para ofrecer
los servicios de alojamiento.

D7. No cuenta con personal especializado en Hoteleria.

D8. Estructura organizacional no definida.

D9. Deficiente mantenimiento de las areas comunes (piscina,
gimnasio, hidromasaje, sauna, turco) es deficiente.

D10. Los empleados del Hotel no cuentan con uniforme.
D11. Decoracion y mobiliario de habitaciones no siguen una
misma linea.

D12. Cuenta con un registro manual de los clientes que
visitan el Hotel.

D13. El estado exterior del edificio presenta vetustez y
descuido.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

O1. Las politicas publicas apoyan al turismo.

02. Aumento de visitantes en Feriados nacionales
y locales.

03. Festividades del cantén Catamayo.

O4. Festividades religiosas.

O5. Buena accesibilidad al lugar.

06. El canton posee variedad atractivos turisticos
naturales y culturales.

O7. El hotel cuenta con clientes fijos.

08. Seguridad del cliente hacia las habitaciones

F3, 02, 03, 07, 010, O1l1. Plan de
mejoramiento de mobiliario y equipos del Hotel
Reina del Cisne.

D1. D4. O1.: Creacion una estructura organizacional de facil
entendimiento para el Hotel.

D2. D6, O1, 0O2. 0O3. 07, O15: Publicidad en redes sociales
enfocado a los servicios del Hotel.
D3. D7, 01, 09, 010, 0O15.
capacitaciones para el Hotel.

D11. D13. O2. 0O8. 012.: Remodelacién de fachada y
habitaciones del Hotel.

D5. 02. 08. 012.: Implementacion de un sistema de
comunicacion interna en las habitaciones del Hotel.

Elaborar un plan de
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09. Paliticas del establecimiento hacia la solucion
de situaciones temporales del cliente.

010. Atencién oportuna al cliente con amabilidad.
O11. Seguridad en la realizacion de actividades
por parte de los empleados

012.  Cumplimiento de  normativas en
infraestructura de servicio de habitaciones.

013. Respeto a la privacidad.

014. Ambientes agradables.

O15. Desarrollo de nuevas tecnologias en turismo.

D6. O1. O15. Asociacion del Hotel Reina del Cisne a canales
de comercializacion.

D7. O1. 02. 03. O7. 08. 09. 010.011: Contratacion de
personal especializado en Hoteleria.

D9. 02. 03. 0O7. 09. 010. O12.: Implementar un plan de
mantenimiento a los servicios adicionales que ofrece el Hotel.
D12. O2. O15.: Creacion de una base de Datos virtual.

D10. 01, 02, 07, 0O10: Redisefio del logo y uniformes para
empleados del Hotel.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

A1l. Creacién de nuevas empresas de alojamiento
con infraestructura moderna sin los permisos
correspondientes.

A2. Disminucion de la demanda

A3. Servicios sustitutos de hostales, hosterias.
A4. Los exteriores del hotel no son seguros

A5. Apatia del empleado hacia necesidades el
cliente

A6. Hoteles con personal calificado en atencion
oportuna y personalizada al cliente

A7. La imagen personal de los empleados no
cumple las expectativas de los clientes.

A4. F1. F2, F5. Solicitar vigilancia por parte de
la Policia Nacional de Catamayo.

Al. A2. A3. A7. D2. D3. D7: Implementacion de un buzon de
quejas, reclamos, peticiones y sugerencias.

A5. A6. A7. D4: Implementaciéon de un manual de procesos
para el hotel.

A3.A4.D13.D5: Implementacion de camaras de seguridad en
el interior y exterior del hotel.

Fuente: Resultados del objetivo uno y dos
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.3. Propuestas de mejoramiento para el Hotel Reina del Cisne
6.3.1. Dimensién de aspectos tangibles

6.3.1.1. Primera estrategia: Plan de mejoramiento de mobiliarios y
equipos del Hotel Reina del Cisne.

Para el cumplimiento de la propuesta es necesario realizar un cambio de
mobiliarios y equipos, para de esta manera el cliente se muestre en un

ambiente de confort al momento de requerir una habitacion.

Cuadro N° 30. Plan de mejoramiento de mobiliario y equipos

antiguos por modernos del Hotel Reina del Cisne
Plan de mejoramiento de mobiliarios y equipos antiguos por modernos
caracteristicas Mobiliario antiguo Mobiliario moderno Precio
estimado

Muebles de la $400 x 3
sala de los
clientes del hotel =$ 1,200
$ 20x 62
Velador y
[Ampara de la =$ 1,240
habitacién en
habitaciones 15 $ 30x 62
matrimoniales, 9
personales, 12 =$ 1,800
dobles, 2 triples y
2 cuédruples.
$ 300x19
Televisor de 40 =$4,800

pulgadas en las
habitaciones en 5
habitaciones
personales
dobles 10 triples
2 y cuédruples 2
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$ 180x16

Cama de media =$2,880
plaza en
habitaciones 2
triples, 2
cuédruples y 12
dobles.
Total
$11,220

Fuente: Resultados de aspectos tangibles
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

6.3.1.2. Segunda estrategia: Implementacion de un sistema de

comunicacion interna en las habitaciones del Hotel.

Para mejorar una mayor confianza dentro de la habitacién es necesario que
el hotel cuente con un sistema de comunicacion interna para los huéspedes

puedan recibir algun servicio adicional requerido por el cliente.

Cuadro N° 31. Implementacion de un sistema de comunicacion en el
Hotel Reina del Cisne
Teléfonos en las habitaciones del Hotel Reina del Cisne

Caracteristicas Modelo y color  Precio NUumero de Precio
unitario habitaciones estimado

Permite la 40 habitaciones $2,693.60

comunicacion $ 67

interna teléfono

Incluye:

v Teléfono
operador.

v’ Tarjeta
expensara.

v Teléfono en
habitacion.

v" Programacion y
configuracién en

equipos.
Colores: Blanco o
negro

Teléfono inalambrico
Marca Panasonic

Fuente: Resultados de aspectos tangibles
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.3.1.3. Tercera estrategia: Redisefio de logo y uniformes para

empleados del Hotel.

Cuadro N° 32. Redisefio de logo y uniformes a los empleados del

Hotel Reina del Cisne

Tercer objetivo
estratégico

Redisefio de logo y uniformes para empleados del Hotel.

Caracteristicas

Para mejorar la imagen del personal del hotel se establecera un
disefio de uniformes a los empleados, con el fin de mejorar la
calidad del servicio brindado por el mismo.

Disefio del logo del Hotel Reina del Cisne

POLITICA Mejorar la i_magen del Hotel y los empleados se distingan de la
competencia.

VALORES Respeto, puntualidad, comodidad, prestigio.

INDICADORES Al cabo de 1 mes contar con el uniforme del area de recepcién

METAS Al cabo de 3 meses contar con el 100% de los empleados

uniformados.

Fuente: Resultados de aspectos tangibles
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 33. Diseiio de uniformes a los empleados

Disefo de uniformes paralos empleados del Hotel

Presupuesto

Disefio de hombre Disefio de mujer

Costo del pantalon de
hombre: 25 $

Costo del pantalon para
mujer: 25 $

Costo de la blusa: 30 $
Costo del chaleco: 15 $
Costo de la camiseta: 20 $
Costo de camisa: 10 $

Total: 125 $

Fuente: Resultados de aspectos tangibles
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Cuadro N° 34. Plan de verificacion

Descripcion .

Funciones
[ ]

No tiene costo la verificacion

Fuente: Dimension de aspectos tangibles
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

El uniforme mejora la calidad del servicio

los empleados del hotel deber utilizar el uniforme en
sus horas de trabajo.

Verificado por el Gerente -Administrador del hotel.

Mejorar la imagen del hotel
Mejorar el servicio
Ayuda al cliente cuando tiene alguna necesidad.
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6.3.2. Dimension de empatia

6.3.2.1. Cuarta estrategia: Plan de capacitacion para mejorar la

dimensién de Empatia del Hotel Reina del Cisne.
Objetivo General:

Proporcionar a los empleados una herramienta que permita generar
empatia por las necesidades de los clientes a través de actitudes, ideas,
soluciones y conceptos para que modifiquen su comportamiento laboral y

estilo de vida.
Objetivos especificos:

e Mejorar la atencion al cliente por parte de los empleados.

e Lograr que los empleados brinden una atencion personalizada al
cliente.

e Lograr que los empleados hagan sentir al cliente comodo durante su

estadia.
Politicas:

e El Hotel Reina del Cisne realizara convenios con instituciones
publicas como el Ministerio de Turismo, Direccién de turismo de
Catamayo, con el fin de actualizar los conocimientos de los
empleados por medio de la capacitacion.

e Ofrecer a los clientes, soluciones a sus necesidades de alojamiento

cumpliendo sus expectativas y teniendo una mejora continua.
Evaluacion del plan de capacitacion:
La evaluacion de la capacitacion sera realizada en tres instancias:

1.- Evaluacion inicial: Se tomara en cuenta las expectativas y

experiencias de los participantes sobre los temas que se van a tratar, esto
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sera realizado por el capacitador para medir el estado actual de los

participantes.

2.- Evaluacién Intermedia: El capacitador realizara una revision de los ya
estudiado para evaluar si existe una correcta captacion de los temas y

tomar decisiones para mejorar el aprendizaje.

3.- Evaluacion Final: se realizard una retroalimentaciéon de los temas

estudiados con la presencia del capacitador y del duefio del hotel.
Instrumentos de evaluacion:

Pruebas préacticas: demostrar destrezas y habilidades de los temas
aprendidos.

Alcances del plan de capacitacion:

e Mejorar la satisfaccion del cliente en cuanto a la empatia que
trasmiten los empleados hacia los clientes, logrando capacitar a los
empleados en aspectos tanto de calidad en el servicio como en la
capacidad de transmitir emociones positivas.

e El plan involucra al propietario y al personal del hotel en el cual se
busca estrategias para mejorar tanto la satisfaccion del cliente en
base a comprender las emociones y necesidades; tener un enfoque
empatico y de comprensioén hacia al cliente.

e Con la implementacion del plan se tendra una estrategia de
orientacién del hotel hacia los clientes, ya que en medida de solucién
se plantea la diferenciacion en la atencion al cliente y la principal
forma es entender las emociones y necesidad de los clientes.

e El plan también esta orientado a fidelizar a los mejores clientes, los
cuales son la fuente de energia del hotel, los que aportan
rentabilidad y tiene potencial para atraer nuevos clientes y ademas
de que estos clientes se los conoceran de mejor manera y se podra

predecir sus necesidades.
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A continuacion, se describe con mas detalle las caracteristicas de la

capacitacion:

Cuadro N° 35. Cuarto objetivo estratégico

Cuarto objetivo
estratégico

Caracteristicas

Elaborar un plan de capacitaciones para los empleados del
Hotel para mejorar el servicio al cliente tomando en cuenta la
dimension de empatia.

Perfil del capacitador: Especialista en Atencion al cliente, Ing.
Administracion de Empresas e administracion turistica, Buena
comunicacion.

Duracién:45 horas
Costo: Gratuito
Lugar: Instalaciones del Hotel

Temas

A VAN N N N NN VT U N N N NN

Atencion al cliente

Servicio al cliente
Caracteristicas de los clientes
Calidad

Caracteristicas en los servicios
Estrategias para brindar un buen servicio
Tipos de clientes

Empatia hacia los clientes
Satisfaccién al cliente

Liderazgo

Hospitalidad

Caracteristicas de la hospitalidad
Deteccién de problemas

Confort de las habitaciones
Atencién personalizada

Materiales:

Infocus
Computadora
Libreta
Esferos

Actividades:

v

v
v
v

Lluvia de ideas
Reflexiones de la clase
Anécdotas

Cambios de roles

Metodologia:

ANANENENRN

Videos

Clase impartida por el capacitador
Clases practicas

Dramatizacion

Evaluacion de casos
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VALORES

Respeto, amabilidad, educacion, responsabilidad, eficiencia.

INDICADOR

NUmero de empleados capacitados

META

Contar con el 90% de empleados capacitados en el afio.

Fuente: Resultados de empatia
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Cuadro N° 36. Horarios de capacitaciéon alos empleados del Hotel
Reina del Cisne en atencion al cliente y hospitalidad
Horarios de capacitacion de atencion al cliente y hospitalidad

Fecha
Sabado 1
de junio
2019
Sabado 8
de junio
2019
Sabado 15
de junio
2019
Sabado 22
de junio
2019
Sabado 29
de junio
2019
Sabado 6
de julio
2019
Sabado 13
de julio
2019

Hora

Hora de ingreso 9:00
a12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm
Hora de salida 15:00
pm

Hora de ingreso 9:00
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Tema
Atencion al cliente

Servicio al cliente

Caracteristicas de los
clientes

Calidad

Caracteristicas en los
servicios.

Estrategias para brindar
un buen servicio

Tipos de clientes y
empatia  hacia
clientes

los

Satisfaccion al cliente
Liderazgo

Hospitalidad
Caracteristicas de la
hospitalidad

Deteccion de

problemas

Dirigido

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne

Empelados del Hotel
Reina del Cisne
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Sabado 20
de julio
2019

Sabado 27
de julio
2019

Hora de salida 15:00

pm
Hora de ingreso 9:00 Confort de las
a 12:00 am habitaciones

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00

pm

Hora de ingreso 9:00 Atencién personalizada
a 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00

pm

Fuente: Resultados de empatia
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Empelados del Hotel

Reina del Cisne

Empelados del Hotel

Reina del Cisne

Cuadro N° 37. Presupuesto de capacitacion-Dimensién empatia

Financiamiento Lo realizara el Hotel en su totalidad

Presupuesto

. Valor Valor
Elemento Cantidad Unitario Total
. $20.00
Expositor 1 por hora $900.00
Esferos 6 $0.35 $2,50
Libretas 6 $0.85 $4,00
Laptop (Propio) 1 $0.00 $0.00
Proyector (Propio) 1 $0.00 $0.00
Instalaciones del Hotel 1 $0.00 $0.00
TOTAL $906.50

Horas impartidas 45

Fuente: Resultados de capacidad de respuesta
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.2.3.2.2. Quinta estrategia: Plan de mantenimiento a los servicios

adicionales.

Cuadro N° 38. Quinto objetivo estratégico

Quinto objetivo
estratégico

Implementar un plan de mantenimiento a los servicios
adicionales que ofrece el Hotel

Caracteristicas

El plan de mantenimiento servird para mejorar los servicios
adicionales del Hotel Reina del Cisne a corto plazo, en donde
los resultados planeados estén bajo control. En diligencias para
la comodidad de los clientes tales como:

Servicios adicionales:

e Piscina
Turco
Sauna
Hidromasaje
Gimnasio
Sala de aérobicos

POLITICA Mejoramiento de los servicios adicionales sean brindados de la
mejor manera.

VALORES Trabajo en equipo, responsabilidad

INDICADOR Al cabo de un mes contar con el personal y materiales
adecuados para el mantenimiento.

META Al cabo de 5 meses cumplir con el 100% de los servicios

adicionales, brindados completamente en perfecto estado para
el uso de los clientes.

Fuente: Resultados de empatia
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 39. Plan de mantenimiento para los servicios del Hotel

Servicios Dia de limpieza Persona
adicionales encarga
Piscina Lunes Personal

limpieza
Turco Miércoles Personal

limpieza
Sauna Miércoles Personal

limpieza
Hidromasaje Miércoles Personal
Sala de aerébicos limpieza
Gimnasio Lunes Personal

limpieza
Limpieza de area Lunes Personal
ambiental de la Miércoles limpieza

piscina. Viernes

Fuente: Resultados de empatia
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

de

de

de

de

de

de

Plan de mantenimiento para los servicios
adicionales del Hotel Reina del Cisne

Materiales a utilizar

Detergentes, cernidero,
desinfectantes, cloro.
Trapeadores,
detergentes,
desinfectantes

Trapeadores,
detergentes,
desinfectantes
Desinfectantes

Trapeador, detergentes
Detergentes,

trapeadores, escabas,
desinfectantes.

Cuadro N° 40: Plan de verificacion

e El mantenimiento de las diferentes areas mejora la

calidad del servicio

Descripcion e Sera realizado por el personal de limpieza y sera
o Verificado por el gerente administrador del hotel.

e Mejorar laimagen del hotel
Funciones e Mejorar el servicio
o Mejorar la seguridad

Precio estimado 200 $

Fuente: Resultados de empatia
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.3.3. Dimensién de fiabilidad

6.3.3.1. Sexta estrategia: Implementacion de un buzén de quejas,

reclamos, peticiones y sugerencias.

La implementacion de un buzén de QRPS ayudara a la solucion de
problemas que tenga el cliente al momento de utilizar el servicio de
alojamiento y otros servicios.

Modelo de sugerencias del hotel Reina del Cisne:

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Figura 20. Modelo del buzén de sugerencias del Hotel Reina del
Cisne
Para llevar a cabo la implementacién de un buzon de sugerencias es
imprescindible realizar un formato de sugerencias, quejas, reclamos y
peticiones donde los clientes puedan realizar critica acerca del servicio
ofrecido por parte del Hotel.
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Cuadro N° 41. Formato de SQPR del Hotel Reina del Cisne

FORMATO DE SUGERENCIAS, QUEJAS, PETICIONES Y
RECLAMOS DEL HOTEL REINA DEL CISNE

DATOS GENERALES
Fecha: Cedula:
Nombre completo: E-mail:
Direccion: Celular:
ASUNTO
Sugerencia [] Queja[] Peticion[] Reclamo[ ]

MOTIVO DE SQPR

[_] Atencion del personal[_] Calidad del servicio 1 Instalaciones

[_Iriempo de entrega [ Limpieza de habitaciones [ ] Otros

Descripcién de motivo SQPR

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

6.3.3.2. Séptima estrategia: Implementar un manual de procesos para

el Hotel Reina del Cisne.

El Manuel de procesos describe cada actividad facilitando las funciones de

cada empleado del hotel siguiendo un orden establecido.
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Cuadro N° 42. Manual de procesos para el departamento de recepcidn
MANUAL DE PROCESOS PARA EL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

HOTEL REINA DEL CISNE Elaborado: Maria José Guazha Romero
Proceso del check in check out

Verificar la cliente Saludar y Prweguntar Solicitar la Solicitar revision de Revisar en el sistema,
__,.| disponibilidad del —»| solicita |f=| atenderal |[#el numerodefs| llave dela |-»f la habitacion conel fm] registro o notas
reporte de ama de check out cliente habitacién habitacion botones o camarera alguna observacion
llaves
saludar y atender al 1
cliente
amablemente Solicitar cobro al Entregar
cliente Sip] formato d_e
el servicio sugerencia,
al cliente
Ofrecer los
servicios {
adicionales del 5 s
hotel Asngna( la
* habitacion *
Informar sobre Despgdlrse
costos y reglas Preguntar el numero del cliente
adicionales por de personas a con una
servicio hospedarse y tipo Ubicar datos del sonrisa.
complementarios de habitacion cliente en el
l 1 registro de
Comunicar las huespedes Ein
tarifas y politicas
Realizar el cobro del hotel al cliente
‘ Llamar al botones
Invitar a disfrutar parha ayuda:jr al
del servicio ¢ Hay la uSspe
requerido habitacién?
no y
Ad
Entregar la llave al

ofrecer ayuda con

una alternativa de

habitacién en otro
Hotel

botones

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracién: Maria José Guazha Romero




Cuadro N° 43. Manual de procesos para el departamento de

camareria

HOTEL REINA DEL CISNE

MANUAL DE PROCESOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE CAMARERIA
Elaborado: Maria José Guazha Romero
Procedimiento de limpieza de habitaciones

o % Preguntar el
Inicio lep}ezzlirde numero de
habitacion habitacion para
limpieza

¢ Clientes en
la habitacion?

E

Limpiar las

Pactar una
hora para
la limpieza

Informar
ama de
llaves

¢Acepta? N-No+

Traladarse
aotra
habitacion

habitaciones

Reponer productos
de liempieza de uso
del cliente

Verificar detalles de
limpieza y
acondicionamiento

Fin

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 44. Manual de procesos para el departamento de
lavanderia

(=R,

\

e\

=, )

HOTEL REINA DEL CISNE

MANUAL DE PROCESOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE LAVANDERIA

Elaborado: Maria José Guazha Romero
Procedimiento del lavado de la lenceria del

Hotel.
Llegada de Clasiicar y Lavary Planchary Doblar y
Inicio lenceriade (| v;nflmar el este:jdo secar |—»| Verificar organizar
habitaciones o Saia lenceria estado de sequn el tipo
lenceria lenceria de lenceria
\
Llegado de
ropa de Informar a la
huespedes camarera
\
Lavar,
secary FIN
planchar
Entregay
cobro de
ropaal
huesped
Fin

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 45. Manual de procesos para el departamento de
seguridad

MANUAL DE PROCESOS PARA EL

DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD

==Y Elaborado: Maria José Guazha Romero

HOTEL REINA DEL CISNE Procedimiento de la vigilancia del Hotel.

Inicio

Registro de
entrada

1

Vigilancia de las
instalaciones del
hotel

!

Colaborar con la
seguridad interna y
externa de los
clientes

1

Informar
problemas en
recepcion

v

Reportar al
terminar su turno

v

Fin

Fuente: Resultados de fiabilidad
Elaboracion: Maria José Guazha Romero
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6.3.4. Dimension de capacidad de respuesta

6.3.4.1. Octava estrategia: Plan de capacitacién para mejorar la

dimensién de capacidad de respuesta del Hotel Reina del Cisne.
Objetivo General:

Proporcionar a los empleados capacidades teéricas y practicas para

mejorar la capacidad de respuesta del servicio brindado en el hotel.
Objetivos especificos:

e Mejorar la atencion al cliente por parte de los empleados.

e Lograr que los empleados tengan una adecuada respuesta a
solucionar los problemas durante el servicio.

e Lograr que los empleados estén prestos ayudar al cliente en sus

necesidades y requerimientos.
Politicas:

e El Hotel Reina del Cisne realizara convenios con instituciones
publicas como el Ministerio de Turismo, Direccién de turismo de
Catamayo, SECAP, con el fin de actualizar los conocimientos de los
empleados por medio de la capacitacion.

e Ofrecer a los clientes, soluciones a sus necesidades de alojamiento

cumpliendo sus expectativas y teniendo una mejora continua.
Evaluacion del plan de capacitacion:
La evaluacion de la capacitacion sera realizada en tres instancias:

1.- Evaluacion inicial: Se tomara en cuenta las expectativas y
experiencias de los participantes sobre los temas que se van a tratar, esto
sera realizado por el capacitador para medir el estado actual de los

participantes.
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2.- Evaluacion Intermedia: El capacitador realizara una revision de los ya

estudiado para evaluar si existe una correcta captacion de los temas y

tomar decisiones para mejorar el aprendizaje.

3.- Evaluacion Final: se realizard una retroalimentacion de los temas

estudiados con la presencia del capacitador y del duefio del hotel.

Instrumentos de evaluacion:

Pruebas préacticas: demostrar destrezas y habilidades de los temas

aprendidos.

Alcances del plan de capacitacion:

Mejorar la satisfaccion del cliente en cuanto a la capacidad de
respuesta de los empleados hacia los clientes, permitiendo que los
empleados tengan conocimientos y habilidades que involucren en
dar lo mejor de ellos mismo durante el servicio.

El pan involucra al propietario y al personal del hotel en el cual se
busca estrategias para mejorar tanto la satisfaccion del cliente en
base a proceder de la mejor manera en la solucion efectiva y
oportuna de los problemas y requerimientos de los clientes.

Con la implementacion del plan se tendra una estrategia de soluciéon
para los problemas de atencion de las necesidades del cliente,
construyendo una base para actuar ante los problemas que pueden

ocurrir durante el servicio.

A continuacion, se describe con mas detalle las caracteristicas de la

capacitacion:
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Cuadro N° 46. Plan de capacitacion a los empleados- capacidad de

respuesta

Octavo objetivo
estratégico

Elaborar un plan de capacitaciones para los
empleados del Hotel

Caracteristicas

Perfil del capacitador: Especialista en Atencion al
cliente, Ing. Administracion de Empresas, Buena
comunicacion.

e Duracion: 40 horas
e Costo: Gratuito
e Lugar: instalaciones del Hotel

Temas

e Comunicacion entre cliente y empleado
Cooperacion grupal
Etica profesional
Motivacion
Solucion efectiva de problemas en el servicio
Atencion de requerimientos especiales por
parte del cliente.

Materiales:
e Infocus
e Computadora
e Liberta
e Esferos
Actividades:

v" Lluvia de ideas

v" Reflexiones de la clase
v" Anécdotas

v" Cambios de roles

Metodologia:

Videos

Clase impartida por el capacitador
Clases practicas

Dramatizacion

Evaluacion de casos

ANANENENAN

Fuente: Resultados de capacidad de respuesta
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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Cuadro N° 47. Horarios de capacitacién alos empleados- capacidad

de respuesta
Horarios de capacitacion

Fecha Hora Tema Dirigido

Sabado 7 de Hora de ingreso 9:00 a

septiembre 12:00 am Empelados  del
2019 RECESO Comunicacion Hotel

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm
Hora de ingreso 9:00 a
12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm
Hora de ingreso 9:00 a
12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm
Hora de ingreso 9:00 a

Sabado 14 de
septiembre
2019

Sabado 21 de
septiembre
2019

Séabado 28 de

septiembre 12:00 am
2019 RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm
Sabado 5 de Hora de ingreso 9:00 a
octubre 2019 12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm
Hora de ingreso 9:00 a
12:00 am

RECESO

13:00 a 15:00 pm

Hora de salida 15:00 pm

Fuente: Resultados de capacidad de respuesta
Elaboracién: Maria José Guazha Romero

Sabado 12 de
octubre 2019

Cooperacion grupal

Etica profesional

Atencion de
reguerimientos
especiales por parte
del cliente.

Solucién efectiva de
problemas en el
servicio

Motivacion

Reina del Cisne

Empelados  del
Hotel Reina del
Cisne
Empelados  del
Hotel Reina del
Cisne
Empelados  del
Hotel Reina del
Cisne
Empelados  del
Hotel Reina del
Cisne
Empelados  del
Hotel Reina del
Cisne

Cuadro N° 48. Presupuesto de la capacitacion alos empleados del
Hotel

Financiamiento
Elemento

Expositor
Esferos
Libretas

Presupuesto Laptop (Propio)

Proyector (Propio)
Instalaciones del

Hotel
TOTAL

Lo realizara el Hotel en su totalidad

Cantidad Valor Valor
Unitario Total
2 $20.00 $800.00
6 $0.35 $2,50
6 $0.85 $4,00
1 $0.00 $0.00

1 $0.00 $0.00

1 $0.00 $0.00
$806.50

Horas impartidas 40

Fuente: Resultados de capacidad de respuesta
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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6.3.5. Dimension de seguridad

6.3.5.1. Novena estrategia: Implementacion de cAmaras en el interior y

exterior del hotel.

Cuadro N° 49. Implantacion de camaras de seguridad en el Hotel

Caracteristicas

Permite la
seguridad del
cliente dentro del
hotel,
convirtiendo en
una empresa
segura y vigilada
las 24 horas.

Mayor confianza
de los clientes al
momento de
alojarse.

Color: blanco o
negro

Modelo

[

Fuente: Resultados de seguridad

Elaboracién: Maria José Guazha Romero

-

Descripcion

Kit de 13 todo
incluido

Disco duro
Instalacion
completa de las
camaras de
seguridad.

1 recepcién

1 en la entrada
3 en los
pasillos del
primer piso

4 en los
pasillos del
segundo piso

3 tercer piso (1
en el pasillo, 1

gimnasio, 1
sala de
aerébicos)
1 en el area de
la piscina

1 entrada del
garaje.

Numero de Precio

camaras total

14 cémaras $1.233,77
distribuidas

en diferentes

areas del

hotel
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7. DISCUSION

La investigacion generé resultados que deben ser analizados y
comparados con otros autores, para poder comprender de mejor manera
los resultados obtenidos por el tema investigado. Veloz y Vasco (2016)
realiz6 una investigacion sobre Calidad en el servicio de las empresas
hoteleras de segunda categoria de la ciudad de Ibarra el cual realizo una
investigacion descriptiva con un propésito de describir variables, y analizar

su incidencia e interrelacién en un momento dado.

En la matriz de diagnostico actual el Hotel Reina del Cisne cumple con los
permisos de las instituciones que regulan la actividades hoteleras como lo
son estar inscrito Servicio de rentas Internas y emitir facturas,
declaraciones de activos ; en el municipio tener Licencia Unica de
funcionamiento , permiso de cuerpo de bomberos , pago de impuestos
prediales y certificados médicos de los trabajadores; en la secretaria de
Gestion de riesgos tiene botiquin, sefalética y plan de seguridad, extintor,
botiquin de primeros auxilios y normas de seguridad; en el Ministerio del
Trabajo cumple con pagos puntual de sueldos, afiliacion al seguros social
y aporte patronal al seguro social y finalmente en la secretaria de
Hidrocarburos tiene permisos de instalaciones de gas y permisos de
revision. Al respecto Romero Guachun (2018), menciona que las iniciativas
destinadas a incrementar la satisfaccion de los visitantes deben partir de
un analisis de las razones que motivan el viaje para una correcta prestacion
del producto turistico; por lo tanto instituciones publicas tienen un papel
fundamental en el control de la calidad de los servicios turisticos, sin
embargo los propietarios de los establecimientos deben poner en practica
los requerimientos de calidad y buscar mejorar siempre el servicio para que

el alojamiento sea un elemento esencial para el éxito de cualquier destino.

Mientras que no cumple con la normativa del Consejo Nacional de
Discapacidad al no tener habitaciones adecuadas para la movilidad,
rampas para sillas de ruedas ni bafios adecuados ni sistema braille. Al

respecto Jerez Mesias (2018), nos menciona que el turismo accesible esta
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influyendo en la determinacién de los destinos turisticos, por el simple
hecho de que las personas con discapacidad prefieren los lugares que
faciliten su movilizacion, tener comodidad en las actividades de
esparcimiento y sentirse incluidos en la sociedad, se resalta que las
personas con discapacidad generan mayor impacto en los destinos por el
motivo que siempre viajan en familia generando mayores ingresos

econdémicos.

Otra institucion que no cumple la normativa es el Ministerio del Ambiente
con tener un registro ambiental, certificado ambiental ni licencia ambiental,
en esta parte se resalta que no es de caracter obligatorio. Al respecto
Sanchez Espinosa (2017), encontrd en su investigacion sobre el Disefio de
un sistema de gestion de calidad el HOTEL WALTHER de la ciudad de
Quito, que los clientes muestran una aceptacion por los hoteles que son
amigables con el ambiente demostrando un interés por los hoteles que
presentan mejoras en cuanto al ahorro de agua, energia eléctrica y

tratamiento de agua residuales.

En la seccién de normativa del Ministerio de turismo cumple con los
requisitos generales de infraestructura; atencion al cliente; servicios de
alojamiento, basicos y complementarios; los cuartos de habitaciones y de
bafios equipados con todo lo necesario para el uso del cliente; las
instalaciones generales estan divididas por areas y poseen dotacion de
implementos para un normal uso del cliente. Al respecto Gavilanez
Sanchez (2019), resalta la importancia de la supra estructura turistica
donde las entidades publica y privadas deben unir fuerza para organizar,
planear y controlar el sistema turistico nacional con politicas y reglamentos
enfocadas al cliente, asi mismo el tener una infraestructura turistica
adecuada para recibir a los turistas mejora notablemente la experiencia del
visitante, en cuanto a los establecimientos de alojamiento debe brindar
instalaciones en buenas condiciones, servicios sin errores, condiciones de

seguridad y un trato especial al cliente.
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Mientras que los requisitos que no cumple son el no aplicar cuestionarios
de evaluacion al cliente. Al respecto Monar y Villa (2018), nos habla que la
medicién de la satisfaccion del cliente es importan en el crecimiento y
mejoramiento de una empresa, al no tener la opinién del cliente no se puede
crear un plan de mejoras con lo cual afecta directamente en el
establecimiento con la disminucion de clientes. Asi mismo el Hotel Reina
del Cisne no posee sistemas de ambientacion musical. Al respecto Monar
y Villa (2018), destaca que los ambientes agradables en los hoteles de
Guayaquil mejoran la experiencia de los turistas por lo cual es
indispensable tener muasica agradable en las areas comunes de los

establecimientos.

Asi mismo no otorga facilidades para personas con discapacidad. Jerez
Mesias (2018), resalta que las facilidades que brindan los hoteles para las
personas con discapacidad mejoran la percepcion que tienen todos los
clientes sobre el hotel, teniendo una opinion muy buena de los servicios

ofrecidos.

Finalmente se detectd que no posee Teléfonos en las habitaciones ni
camaras de seguridad en areas comunes del Hotel Reina del Cisne. Al
respecto Nieto y Quizhpilema (2015), en su investigacion sobre el analisis
de calidad del Hotel Zahir 360 detecto problemas en los aspectos tangibles
y de seguridad del hotel por lo cual los clientes se sientes insatisfechos. Asi
mismo destacan que la falta de equipos durante el alojamiento afecta

directamente a la calidad total de los hoteles.

Para evaluar la calidad de los servicios del Hotel Reina del Cisnes se utilizo
el método ServQual tomando las expectativas y las percepciones del cliente
en un cuestionario de 22 afirmaciones a las cuales el cliente evaluara si
estd o no de acuerdo a lo expresado. En la investigacion efectuada por
Cueva (2015) al realizar una evaluacién a la calidad percibida por los
clientes del Hotel Los Portales, por medio de la aplicacion del modelo

ServQual, se pudo evidenciar que el método ServQual es muy utilizado en
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el mundo del alojamiento y muy efectivo para medir la calidad de los

servicios ofertados.

En el hotel Reina del Cisne al terminar de analizar las encuestas se detecto
aspectos que los aspectos negativos superan a los aspectos positivos. En
la dimension de tangibilidad el hotel Reina del Cisne tiene una opinion
negativa de los clientes en cuanto a sus instalaciones no estan bien
conservadas ni atractivas; las habitaciones no cuentan con todos los
servicios necesarios como son los teléfonos; los empleados no tienen
apariencia limpia y agradable; y los equipos no son modernos ni funcionan
bien. Al respecto Nizama Ruiz (2018), nos habla que la tangibilidad se basa
en la satisfaccion del cliente percibida al momento de ingresar a un hotel,
desde un punto de vista del cliente es la infraestructura y equipamiento que
posee hotel y estos aspectos pueden mejorar y aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente, permitiendo que el hotel se mantenga y el mercado

y aumente el nUmero de nuevos clientes y sus ingresos econémicos.

En la dimension de empatia los clientes opinan que los empleados del hotel
Reina del Cisne no prestan una atencion personalizada, no se sienten
comodos y en las areas comunes del hotel no hay un ambiente agradable.
Al respecto Molina Rodriguez (2017), menciona en su investigacion sobre
el trabajo emocional en el sector turistico, que la empatia es un factor
primordial en los trabajadores del sector turistico y del mundo de los
servicios; los empleados que estan tratando cara a cara con el cliente son
mas susceptibles a cambios emocionales constantes para lo cual es
importante conocer el estado de animo de los empleados para afrontar

soluciones en beneficio de la empresa, trabajador y cliente.

En la dimension de fiabilidad los clientes del hotel Reina del Cisne opinan
gue los servicios son realizados con errores y no son cumplidos a tiempo.
Al respecto Nieto Alvarez & Pacheco Quizhpilema (2015), menciona que la
fiabilidad de un hotel es indispensable para crear una buena imagen de los

servicios ofrecidos, el no cometer errores durante el servicio es primordial
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para evitar inconvenientes con los clientes y hacerlos sentir mal o generar

discusiones.

En la dimensién de capacidad de respuesta los clientes del Hotel Reina del
Cisne opinan que cuando se presenta un problema el personal del hotel no
ayuda a resolverlo y cuando se requiere algo especial el personal no ayuda
a conseguirlo. Al respecto Molina Rodriguez (2017), nos habla que la
capacidad de respuesta es la disposicion de ayudar a los clientes de una
forma rapida como una respuesta a las necesidades del cliente, y mas aun

cuando esto se trata de resolver problemas durante el servicio.

Finalmente, en la dimension seguridad los clientes del hotel Reina del Cisne
opinan que no existen equipos de seguridad como camaras ni alarmas ante
emergencias y ademas que los exteriores del hotel no son seguros. Al
respecto Nieto Alvarez & Pacheco Quizhpilema (2015), nos expresa que la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion estan muy relacionados para
lograr una calidad total, es decir que la dimension de seguridad es una de
las mas importantes al momento de elegir un servicio por tener la
importancia de protegerse ellos mismo y proteger a sus seres queridos, por
lo cual un establecimiento inseguro crea una mala imagen, las

recomendaciones son negativas afectando el ingreso de clientes nuevos.

Las propuestas elaboradas en la investigacion sobre la calidad del Hotel
Reina del Cisne son en base a las dimensiones del modelo ServQual, las
cuales son tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
seguridad, principalmente se diferencié dos aspectos fundamentales como

son los aspectos tangibles e intangibles para dar una calidad total.

Los principales problemas son generados por poca atencion de los
aspectos tangibles del hotel como la infraestructura, mobiliario y descuido
del mantenimiento de areas comunes; otra causa es generada por los
empleados al no tener capacitaciones, fundamentos tedricos y practicos
para desenvolverse en sus actividades, asi mismo no tener una adecuada

capacidad emocional para dar un servicio personalizado.
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En la dimension de tangibilidad se realizar4 un plan de mejoramiento de
mobiliario y equipos para el Hotel; implementacion de un sistema de
comunicacion interna en las habitaciones; disefio de uniformes a los
empleados y logo del Hotel; en la dimensién de empatia se realizé un plan
de capacitacion a los empleados en atencion al cliente y hospitalidad; plan
de mantenimiento de los servicios adicionales (piscina, sauna, turco,
hidromasaje, gimnasio y sala de aerdbicos); en la dimensién de fiabilidad
se implementd de un buzén de sugerencias; manual de procesos; en la
dimension de capacidad de respuesta se realizara una capacitacion al
personal; y en la dimension de seguridad se realiz6 un sistema de
seguridad interna en el Hotel Reina del Cisne. Con las siguientes
propuestas se pretende mejorar el servicio que ofrece el Hotel en el aspecto
de perfeccionar las instalaciones, imagen, rapidez en el servicio, atencion
al cliente y seguridad de los clientes al momento de adquirir una habitacion,

mejorando la percepcion del huésped y aumentando el nimero de clientes.

Al respecto Ramirez Ruiz & Santacruz Guataquira (2018), en su
investigacion sobre el hotel Waira en la amazonia Colombiana encontré que
los principales problemas en el sistema hotelero son por parte de la
gerencia, sistemas de informacidén y comunicacion, talento humano, la no
existencia de estandarizacion de procedimientos a través de formato ni el
establecer objetivos e indicadores para su medicion; para dar solucion se
establece objetivos y formular indicadores para su debido control y
programas de mejora continua. Las propuestas generadas son
imprescindibles para desarrollar las estrategias encaminadas a aumentar
las ventas totales de la organizacion y mejorar su posicion en el mercado.
Ademas de percibir mejores ingresos y reducir costos, la reestructuracion
en cada una de las areas, permite que la empresa obtenga un desempefio
eficiente, medible y ajustado a los parametros establecidos por la industria

hotelera.
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8. CONCLUSIONES

Las conclusiones obtenidas en la investigacion son las siguientes:

Al culminar la investigacion el Hotel Reina del Cisne cumple en su
totalidad con los datos generales, normativa legal y los requisitos
emitidos por el Ministerio de Turismo excepto con el Ministerio del
Ambiente y Consejo Nacional de Discapacidades, no cuenta con un
sistema de comunicacién y camaras de seguridad en el Hotel.

En la entrevista los empleados y gerente del Hotel conservan una
buena comunicacion y motivacion, sin embargo, los empleados dan
un servicio muy basico al no ser capacitados continuamente;
teniendo en cuenta que las capacitaciones apuntan a mejorar el

servicio ofrecido por las empresas hoteleras.

Mediante la aplicacion del modelo servqual en el Hotel los resultados
obtenidos son negativos en cuanto a la dimension de tangibilidad
con una brecha negativa de -0,39 por las razones que el Hotel no
cuenta con una mobiliario e instalacidn modernas, no hay teléfonos
en las habitaciones, los empleados no tienen una apariencia

agradable y los equipos del hotel no son modernos.

La dimension de empatia presenta una brecha negativa de -0.27 por
la razén de los empleados no prestan una atencion personalizada,
los clientes no se sienten como en casa y en las areas comunes no

son agradables.

La dimension de capacidad de respuesta muestra una brecha
negativa de -0,10 por el motivo de que el personal del Hotel no esta
dispuesto a resolver problemas durante el servicio asi mismo no

ayuda en los requerimientos especiales de los clientes.
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La dimension de seguridad presenta una brecha negativa de -0,81
por la razén que no existen cdmaras en Hotel y que los exteriores

del Hotel no son seguros.

Mientras que en la dimension de fiabilidad es la Unica que no
presenta problemas graves, pero sin embargo hay que mejorar los

aspectos en el servicio.

En un andlisis general de la calidad a través del modelo servqual se
califico la expectativa con 4,26/5 mientras que la percepcion obtuvo
una calificacion de 3,96/5; lo cual significa que el Hotel no pudo
superar las expectativas de cliente al momento de ofrecer el servicio,
asi mismo presenta una brecha significativa de -0,30 para lo cual se

debe planear perfeccionamientos al servicio del Hotel.

Para mejorar la calidad del servicio se propone en la dimension de
tangibilidad un plan de mejoramiento de mobiliario y equipos para el
Hotel; implementacion de un sistema de comunicacion interna en las

habitaciones; disefio de uniformes a los empleados y logo del Hotel.

Para mejorar la dimension de empatia plantea un plan de
capacitacion a los empleados en atencion al cliente y hospitalidad; y
un plan de mantenimiento de los servicios adicionales (piscina,

sauna, turco, hidromasaje, gimnasio y sala de aerébicos);

Para mejorar la dimension de fiabilidad implementacion de un buzén
con un formato de sugerencias, quejas, reclamos y peticiones,
manual de procesos para cada departamento del Hotel, con esto

logramos escuchar el criterio del cliente para mejorar continuamente.

Para mejorar la dimensién de capacidad de respuesta un plan de

capacitacion para mejorar el servicio tanto en calidad como rapidez,
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al tener al personal capacitado constantemente mejoramos la
atencion y la misma se ve reflejada en un crecimiento econémico y

posicional en el mercado.

Para mejorar la dimension de seguridad implementacién de cAmaras
en el interior y exterior del Hotel, lo cual permitirhd cubrir las
necesidades de proteccion que tienen el cliente al momento de

dormir fuera de su casa.
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9. RECOMENDACIONES
Al gerente se recomienda:

e Cumplir con las normativas de las instituciones que regulan la
actividad de alojamiento en el Ecuador, asi mismo cumplir con los
requisitos del Ministerio de Turismo para convertirlo en un factor

clave de diferenciaciéon en el mercado hotelero.

e Contratar personal profesional en el &mbito turistico, logrando que
los clientes se sientan satisfechos al recibir un excelente servicio por

personas adecuadamente preparadas.

e Implementar una base de datos digital con la finalidad de conocer el
namero de clientes que ingresan al Hotel Reina del Cisne y obtener

datos de los mismos para diversos beneficios.

e Establecer alianzas estratégicas con nuevas entidades tanto
publicas como privadas con la finalidad de favorecer el crecimiento
del Hotel.

e Medir continuamente la satisfaccion del cliente para conocer sus
criterios y pensamientos para de esta manera mejorar el servicio

logrando fidelizar a los mejores clientes del Hotel.

e Se recomienda al gerente aplicar las propuestas generadas en la
investigacion al ser una opinion directa del cliente y con ello dar el

primer paso para mejorar la calidad del servicio ofrecido por el Hotel.

e Se recomienda al gerente solicitar vigilancia por parte de la policia
nacional de Catamayo, ya que los exteriores no son seguros; con

ello lograr que los clientes se sientan protegidos.

e Realizar publicidad sobre el Hotel Reina del Cisne en redes sociales
para una mayor difusion de los servicios que ofrece y poder atraer

clientes potenciales.
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e Considerar la informacion obtenida sobre la satisfaccion del cliente
respecto a los servicios prestados por el hotel Reina del Cisne, de

esta manera mejorar la calidad del servicio.

e Disefiar actividades complementarias que aporten un ingreso
economico al Hotel Reina del Cisne, de esta manera mejorar la
percepcién que tienen los clientes sobre los servicios.

e Realizar llamadas telefénicas para medir la satisfacciéon del cliente,

esto permite a la empresa tener un medidor de la calidad de sus

Servicios.
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1. TEMA

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA, EL HOTEL

REINA DEL CISNE DEL CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA"

126



2. PROBLEMATICA

Segun la organizacion mundial de turismo (OMT) menciona que el turismo
en el mundo “sigue creciendo con fuerza, consolidada al sector turistico
como un motor clave de desarrollo econdmico. La calidad de un destino
turistico es resultado de un proceso orientado a atender todas las
necesidades de productos y servicios turisticos, los correspondientes
requisitos y las expectativas del consumidor a un precio aceptable de
conformidad con condiciones contractuales aceptadas mutuamente y con
factores subyacentes implicitos como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la comunicacién, la infraestructura y los servicios y
comodidades publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la
transparencia y el respeto del entorno humano, natural y cultural”. A nivel
mundial segun estadisticas de la Organizacion Mundial de Turismo, 1,322

millones llegadas de turistas internacionales en 2017 (OMT, 2017).

El turismo se ha mostrado como una actividad con potencial para
diversificar la estructura econémica de los paises frente a actividades
econodmicas tradicionales. Ecuador, un pais con una estructura productiva
muy dependiente del sector primario, con la necesidad de diversificar su
matriz productiva y generar nuevos ingresos que mejoren su economia, ha
impulsado una serie de iniciativas en el sector turistico. Segun el Ministerio
de Turismo las cifras llegadas de turistas extranjeros al pais son
alentadoras, pues de acuerdo con datos preliminares en 2017 llegaron
1.617.914 turistas. La influencia que tiene el mal servicio en los
establecimientos de alojamiento afecta directamente al turismo nacional
como tenemos el andlisis de la calidad en los servicios hoteleros y su
influencia en el desarrollo econémica y turistico del cantén Milagro (Castillo,
2015).
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La provincia de Loja se ha convertido en un destino turistico por sus
atractivos naturales y culturales que atraen al turista nacional y extranjero.
El Cantén Catamayo se caracteriza por su calido clima donde se puede
disfrutar de los diferentes atractivos turisticos de la localidad, accién de
servicios como son: hoteles, restaurantes, centros recreativos y teniendo

innumerables atractivos naturales y culturales.

A pesar de ser un cantén influencia de turistas existen falencias en los
servicios que prestan los hoteles al visitante, principalmente al no poseer
un sistema de calidad, causando u8na deficiente en atencion al cliente. No
cumplir con las expectativas de los clientes, afectan a su imagen perdiendo
credibilidad frente a futuros clientes, como consecuencia hay una
disminucion a los ingresos del hotel y la economia de la localidad. Otro
factor es el poco interés de los propietarios de los hoteles en mejorar la

calidad de sus servicios, creando careas en loa satisfaccion del cliente.
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3. JUSTIFICACION

El presente proyecto como finalidad principal contribuir al “Andlisis de la
calidad del servicio, que presta el Hotel “Reina del Cisne”, por otro lado, la
realizacion del proyecto constituye un requisito para la obtencién de titulo

en Ingenieria en Administracion Turistica.

El propdsito de la investigacion es lograr que el hotel pueda ofertar un
servicio de calidad a los turistas, tomando en cuenta las medidas
necesarias para el analisis de la calidad del servicio manteniendo un nivel
de beneficio para el hotel y buscando la satisfaccion de los clientes,
apoyando con una buena gestion administrativa, descartando que el pais

Nno cuenta con un sistema nacional de calidad turistica.

Los beneficiarios directos son los propietarios de hoteles ya que podran
conocer sus debilidades y fortalezas al momento de brindar su servicio
permitiendo corregir y aumentar sus ingresos econdémicos, mejorando
indirectamente al turismo local y nacional al mejorar la calidad en los
servicios turisticos ya que estos son parte del producto turistico, mejorando

las condiciones de desarrollo del cantén Catamayo.

La investigacion pretende mejorar el sistema turistico a través de la gestion
de la calidad del servicio en el Hotel “Reina del Cisne”, logrando un
desarrollo turistico a la localidad y teniendo al turismo como una de las
principales fuentes de ingreso del cantdon, permitiendo que los turistas

tengan una percepcion mas clara de un destino atractivo.
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4. OBJETIVOS:

4.1. Objetivo general

Analizar la calidad del servicio que presta, el Hotel Reina del Cisne

del canton Catamayo, provincia de Loja.
4.2. Objetivos especificos

+ Diagnosticar la situacién actual del Hotel Reina del Cisne.

+ Evaluar la calidad del servicio que ofrece el Hotel Reina del Cisne.

+ Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio del

Hotel Reina del Cisne.
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5. MARCO TEORICO

5.1. Marco conceptual
5.1.1. Calidad
5.1.2. Servicio
5.1.3. Calidad turistica
5.1.4. Caracteristicas de calidad.
5.1.5. Organismo Internacional de Estandarizacién (1ISO)
5.1.5.1. Normas ISO
5.1.5.2. Modelos de Calidad en Servicios Hoteleros
5.1.5.3. Normas I1SO 9001:2018
5.1.5.4. Requisitos para la implementacién 1SO 9001:2018
5.1.6. Modelo SERVQUAL.
5.1.6.1. Caracteristicas del modelo SERVQUAL.
5.1.7. FODA
5.1.8. Plantear estrategias
5.1.8.1 Tipos de estrategias
5.1.9. Ley del sistema de calidad en el Ecuador.
5.1.10. Reglamento de alojamiento turistico
5.1.10.1. Clasificacion y categorizacion de los establecimientos de
alojamiento turistico
5.1.11. Concepto de Hotel
5.1.11.1. Tipos de habitaciones
5.1.12. Derechos y obligaciones de los huéspedes vy
establecimientos de alojamiento turistico
5.1.12.1. Derechos y obligaciones de los establecimientos de
alojamiento turistico
5.2. Marco Referencial
5.2.1. Datos generales de la provincia de Loja
5.2.1.1. Cantones de la provincia de Loja
5.2.2. Cantén Catamayo
5.2.2.1. Mapa politico del canton Catamayo
5.2.2.2. Ubicacién geogréfica
5.2.2.3. Extension territorial
5.2.2.4. Poblacién
5.2.2.5. Limites geograficos
5.2.2.6. Clima
5.2.2.7. Temperatura
5.2.2.8. Datos Historicos
5.2.3. Festividades civicas
5.2.4. Fiestas religiosas
5.2.4.1. Peregrinacion virgen del cisne
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5.2.5. Principales autoridades del canton de Catamayo
5.2.6. Atractivos Turisticos
5.2.6.1. Atractivos naturales
5.2.6.1.1. Rio Guayabal
5.2.6.1.2. Rio Catamayo o Boqueron
5.2.6.1.3. La chorrera de agua
5.2.6.1.4. La Bocatoma
5.2.6.1.5.  Ceibo tradicional
5.2.6.1.6.  Cuevas de la Shiriguana
5.2.6.2. Atractivos Culturales
5.2.6.2.1. Iglesia matriz
5.2.6.2.2. Piedra Iguana
5.2.6.2.3.  Parque Central
5.2.6.2.4.  Parque Mirador Padre Eliseo Arias Carrion
5.2.6.2.5.  El puente del Inca
5.2.6.2.6.  Tunel de Chichaca
5.2.7. Aspectos del entorno del canton Catamayo
5.2.7.1. Aspecto econémico
5.2.7.2. Agricultura
5.2.7.3. Ganaderia
5.2. 7.4. Vialidad
5.2.7.2. Aspecto sociocultural
5.2.7.2.1. Produccion Agricola
5.2.8. Planta turistica
5.2.8.1. Establecimientos de alojamiento en el canton Catamayo

6. METODOLOGIA

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico: Diagnosticar la

situacion actual del Hotel Reina del Cisne.

Se utilizara el método analitico el mismo que permitira realizar un analisis
del entorno del hotel “Reina del Cisne”, con la finalidad de conocer la
realidad del mismo, asi mismo el método de investigacion descriptiva, que
nos permitird determinar antecedentes, caracteristicas del establecimiento,
ademas se utilizara la técnica de la observacion directa para la recopilacion
de informacion. En cuanto a los instrumentos se obtendra la matriz FODA
para poder identificar las (fortalezas, oportunidades, debilidades Yy

amenazas) del hotel. También se tomara en cuenta la ficha de evaluacién
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la misma que nos permitira realizar un analisis y las criticas confiables de

la empresa.

Para el cumplimiento del segundo objetivo especifico: Evaluar la

calidad del servicio que ofrece el Hotel Reina del Cisne.

Se ejecutara aplicando el modelo Servqual el cual servira para la medicion
de la calidad del servicio, mediante las expectativa y percepciones de los
clientes, la cual se basa en: dimensiones, que son; dimensién de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles, por medio de la
encuesta que se realizara a los clientes, se utilizara el método cuantitativa
y cualitativa para analizar los obtenidos en base a datos numeéricos y sus

caracteristicas particulares de las respuestas de los clientes.

Para el cumplimiento del tercer objetivo especifico: Proponer
estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio del Hotel Reina del

Cisne.

Se realizarad el método analitico que permitira un analisis de encuestas,
también se utilizara la entrevista al propietario de la empresa, de esta
manera se realizara una matriz de elaboracion de estrategias que permitan
mejorar el servicio del hotel, asi mismo se utilizara el método participativo
donde todos aportaran con ideas necesarias para el mejoramiento de
servicio, llegando a una misma conclusibn a través de talleres y
capacitaciones a propietarios y empleados, lo cual se lograra creando un
manual donde se detalla los procesos de las actividades que se realizan
los Hoteles enfocadas a la calidad de los servicios ofrecidos, los mismos
gue servirdn para realizar las propuestas necesarias que mejoren el

servicio en los establecimientos Hoteleros del cantén Catamayo.
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7. CRONOGRAMA

Cuadro 1. Cronograma de actividades

Octubre Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
1 |23 411 |2(3/4/1 |2 |3 |4 |1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4

ACTIVIDADES

Primer objetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual del
Hotel “Reina del Cisne”.

Descripcion de la empresa X

Realizar la ficha de evaluacién en base al MINTUR X

Matriz FODA X
Recopilacién de informacion X
Revision, correccién, presentacion X

Segundo objetivo especifico: Evaluar la calidad del servicio
que ofrece el Hotel “Reina del Cisne”.

Célculo de la muestra X
Disefio de la encuesta X
Aplicacion de la encuesta X | X|X
Tabulacion X
Andlisis cuantitativo X
Andlisis cualitativo X
Conclusiones X
Revision, correccién, presentacion X | X
Tercer objetivo especifico: Proponer estrategias de
mejoramiento de la calidad de servicio del Hotel “Reina del
Cisne”.

Tema X
Acciones X
Metas X
Alcance X
Actividades a corto y largo plazo X
Tiempo recursos X
Control X
Elaboracién de propuestas necesarias X [ X [ X
Correcciones del borrador de tesis X[ X | x|X
Tramitacién y presentacion de tesis X | X | x| X

Fuente: Observacioén directa
Elaboraciéon: Maria José Guazha Romero
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8. RECURSOS Y PRESUPUESTO
8.1. Recursos Humanos

e Tesista
e Director de tesis
8.2. Recursos empresariales
o Gerente Hotel Reina del Cisne
o Representante del MINTUR
o Personal profesional
8.3. Recursos Materiales
e Material Bibliografico: Libros, folletos, informes.
e Material de oficina: hojas, carpeta, esferos, borrador,
lapices, etc.
e Impresiones
e Anillados
e Alimentacion
e Hospedaje
e Tramitaciones
e Transporte
8.4. Recursos tecnoldgicos

e Flash Memory
e Computador e impresora
e Camara fotografica
e Grabadora
e Proyector

e |[nternet
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8.5. Financiamiento

Cuadro 2. Financiamiento

Recursos Descripcion Valor
Tesista

Humanos Director de tesis $0,00
Anillados $ 100,00

Materiales Impresiones $ 150,00
Materiales de oficina $ 50,00
Flash Memory $ 10,00
Camara fotografica $ 150,00

Tecnol6gicos Grabadora $ 30,00
Internet $ 120,00
Proyector $ 40,00
Alimentacion $ 250,00

Econdémicos Transporte $ 80,00
Hospedaje $ 480,00
Tramitaciones $ 100,00
SUBTOTAL $ 1.560,00
otros imprevistos 10% $ 156,00
TOTAL $ 1.716,00

Fuente: Observacion directa

Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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11.2. Anexo N° 2. Matriz de levantamiento de informacién del Hotel Reina del Cisne

@ UNIVERSIDAD
NACIONAL DE LOJA

DATOS GENERALES DEL HOTEL “REINA DEL CISNE”
INFORMACION DEL PROPIETARIO DEL HOTEL “REINA DEL CISNE”

Nombres Completos del Gerente del Hotel:
Numero de Cédula:

Teléfonos:

E-Mail:

INFORMACION DEL RESPONSABLE DEL ESTABLECIMIENTO

Responsable de la Empresa:
Numero de Cedula:
R.U.C.:
Profesion:
E-Mail:
INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO
Provincia:
Cantén:
Parroquia:
Direccion/ Calles:
Teléfonos:
Razén Social de la Empresa (RUC):
Nombre comercial:
Mision
Vision
Numero de Empleados:
SERVICIOS TURISTICOS
Categoria
NUmero de Plazas
Departamentos
Convenios
Fuente: observacion directa
Elaboracién: Maria José Guazha

Cuadro N° 50. Datos Generales de la Empresa

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL HOTEL REIAN DEL CISNE ADMINISTRACION

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

TURISTICA
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@ UNIVERSIDAD
=7 | NACIONAL DELOJA
VARIABLE

SERVICIOS DE RENTAS
INTERNAS (SRI)

PERMISO DEL
MUNICIPIO

SECRETARIA DE
HIDROCARBUROS

GESTION DE RIESGOS

Cuadro N° 51. Normativa legal

NORMATIVA DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO

INDICADORES

Registro Unico del Contribuyente
(RUC)
Declaraciones

Emisién de comprobantes

Pago de patente municipal de
impuestos a los activos totales
Certificado otorgado por la Direccion
Provincial de Salud.

Permiso del Cuerpo de Bomberos
LICENCIA UNICA ANUAL DE
FUNCIONAMIENTO

Permiso de instalaciones
Revisiones mensuales

Permiso para el funcionamiento para
el periodo de un afio

Permiso de instalacion

Permiso de instalacion y normas de
seguridad (plan de emergencia,
botiquin de primeros auxilios,
extintor)

Rampas para silla de ruedas.

CUMPLIMIENTO

Sl

NO

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

OBSERVACIONES
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Sistema braille.

Bafios adecuados.
CONADIS
MINISRERIO DEL Registro ambiental
AMBIENTE Certificado ambiental

Licencia ambiental

Contratos fijos

|
MINISTERIO DE TRABAJO Contratos eventuales

Afiliacion al seguro
Aporte patronal 12,15%.

Aporte personal 9,45%.
Décimo tercero
Décimo cuarto
Fuente: observacion directa
Elaboracién: Maria José Guazha
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Cuadro N° 52. Requisitos para hoteles de dos estrellas

@ UNIVERSIDAD NORMATIVA DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE CARRERA

NACIONALDELOJA ALOJAMIENTO (2 estrellas)

REQUISITOS PARA HOTEL 2 ESTRELLAS

Cuenta con infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del establecimiento en
perfectas condiciones.

Cuenta con condiciones basicas de limpieza e higiene

REQUISITOS GENERALES

Cuenta con sistema de iluminacion de emergencia

Cuenta con zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de emergencia, extintores
y mangueras, identificadas y sefalizadas.

Cuenta en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacién y de evacuacién conforme las
disposiciones de la Autoridad competente.

Cuenta con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion a proveedores
y que no interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

Cuenta, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del cliente en
relacién a los servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento

Cuenta con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar colocados en y hacia
el interior del Establecimiento

Cuenta con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicados en las areas de uso
comun y areas donde se identifique que se generan desechos

Cuenta con areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas.

Cuenta con é&reas con facilidades para personas con discapacidad debidamente
identificadas

DE

ADMINISTRACION

TURISTICA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CUMPLIMIENTO

Sl

NO

OBSERVACIONES
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Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de bafio y aseo de
habitaciones, cuartos de bafio y aseo en areas de uso comun de los huéspedes, y cuartos
de bafio y aseo en areas del personal

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica en habitaciones,
en areas de uso comun

de los huéspedes, y en areas del personal

Cuenta con el niumero de piso debidamente identificado y sefializado

Cuenta con las habitaciones por piso debidamente identificadas y sefializadas

Cuenta con éareas de huéspedes y ubicacién de servicios complementarios debidamente
identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcion

Cuenta con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color) establecido por la
Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de Turismo

Exhibir en la recepcion el niumero del servicio integrado de seguridad ECU 911

Cuenta con camara de seguridad en al menos un area comun. El establecimiento debera
definir el &rea con mayor riesgo del mismo

Cuenta con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es de 110V y 220V, debidamente
sefializado
INFRAESTRUCTURA

Cuenta con accesos y deméas dependencias con facilidades para el uso de personas con
discapacidad. En caso de establecimientos que no cuenten con estas facilidades, deben
cuenta con personal entrenado que permita dar el servicio. Los nuevos establecimientos se
sujetaran a la normativa de accesibilidad universal vigente

Cuenta con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del establecimiento

Cuenta con ventilacién natural y/o mecéanica que permita el flujo de aire y la no acumulacion
de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, bodegas, y areas de preparacion
de alimentos (siempre que el establecimiento brinde el servicio de alimentacion)
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Cuenta con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de abastecimiento
para todas las areas del establecimiento

Cuenta con materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la acumulacién de
microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas, areas con uso de vapor/agua y
areas de preparacion de alimentos (si tuviera estas Ultimas)

Cuenta con elementos antideslizantes en pisos de cuartos de bafio y aseo, accesos,
escaleras, areas de vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si tuvieran estas
ultimas)

Cuenta con areas para uso comun y/o multiple para los huéspedes

En caso de cuenta con areas para fumadores, deben cumplir con los requisitos establecidos
en la normativa nacional vigente, referente a la regulacién y control del tabaco

Cuenta con un area o espacio especifico parala separacion y almacenamiento de desechos
sélidos

Cuenta con un area de almacenamiento de lenceria en el establecimiento (ropa de cama,
toallas, entre otros)

Cuenta con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento, entre otros

Cuenta con bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de
herramientas e implementos para mantenimiento, separadas y sin contacto directo con
materiales inflamables o alimentos

SERVICIOS

Cuenta con servicio de agua las veinticuatro horas

Cuenta con servicio de custodia de equipaje

Cuenta con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en localidades donde no
existe el servicio

Cuenta con botiquin con contenido béasico segun lo establecido en este Reglamento

Cuenta con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas
Cuenta con servicio diario de limpieza

Cuenta con un plan de seguridad que incluya mecanismos de contingencia y atencion de
emergencias, segun lo
establecido por la Autoridad competente
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CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES, QUE CUENTEN CON
EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

Cuenta con cuartos de bafio y aseo en areas comunes debidamente identificados y
sefializados por género.

Cuenta con cuartos de bafio y aseo dimensionados de acuerdo a la capacidad del servicio
a prestar

cuenta con cuartos de bafio y aseo equipados con: Inodoro con asiento y tapa; Lavamanos;
Espejo sobre el lavamanos; Tomacorriente; Basurero con funda y tapa; Dispensador de
jabon de pared o desechable; Jabén liquido; Secador automatico de manos o dispensador
de toallas con toallas desechables; Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro o
cerca al area de cuarto de bafio y aseo; Papel higiénico; Dispensador de desinfectante de
manos dentro o fuera del servicio higiénico; Gel desinfectante de manos; lluminacion
eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Cartilla de control de
limpieza.

HABITACIONES

Cuenta con un minimo de 5 habitaciones

Cuenta con iluminacién eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso

Cuenta con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el presente Reglamento.
En caso de sofa cama se aplicara la medida minima para cama de una plaza

Las habitaciones deben cuenta con el siguiente equipamiento: colchén; protector de
colchoén; sdbanas; cobija (s); cubrecama, edredén o plumén, almohada (s) por plaza;
protector de almohada; al menos un velador o

mesa de noche; basurero.

Cuenta con cobija extra a peticion del huésped

Cuenta con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Cuenta con teléfono en todas las habitaciones o sistema de comunicacion interna entre
areas de uso de huéspedes y areas de servicio, cuando no se disponga de servicio
telefonico

Cuenta con informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos sobre los servicios
generales y adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso (check in)
y salida (check out), teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la habitacion

Cuenta con agua para consumo en la habitacion
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CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO Y/O COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE
APLIQUE), QUE CUENTEN CON EXCELENTES CONDICIONES DE LIMPIEZA

Cuenta en cuartos de bafio y aseo privados y/o compartidos equipados con: Iluminacion
eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso; Tina y/o ducha con divisién
de espacios entre esta y el area restante del bafio; Lavamanos; Espejo sobre el lavamanos;
Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o elemento antideslizante para el piso;
Tomacorriente (excepcion para establecimientos segun sus politicas); Inodoro con asiento
y tapa; Basurero con tapa; Toallero y/o gancho; Jabén en lavamanos; Secador automatico
de manos o dispensador de toallas con toallas desechables (aplica para el caso de cuartos
de bafio y aseo compartidos); Porta papel dentro del area de cuarto de bafio y aseo privado;
Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro -o cerca al area de cuarto de bafo y
aseo compartido; Papel higiénico

Vaso en cuarto de bafio y aseo en habitacion privada.

INSTALACIONES GENERALES
Cuenta con Sistema de iluminaciéon de emergencia.

Cuenta con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccién
artificial y/o natural
Cuenta con cuartos de bafio y aseo para uso exclusivo del personal

Areas de clientes — General

Cuenta con area de vestibulo y recepcién (con mobiliario)

Areas de clientes — Habitaciones

Cuenta con habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado

Cuenta con acondicionamiento térmico en cada habitacién, mediante: Sistema de
enfriamiento o ventilacibn mecanica y/o natural o calefaccién mecénica y/o natural
cuenta con casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion

Cuenta con cerradura para puerta de acceso a la habitacion

Cuenta con cléset y/o armario

Cuenta con silla, sillén o sofa

Cuenta con luz de velador o cabecera por plaza

Las habitaciones del establecimiento deben cuenta con cortinas o persianas. Pueden ser
sustituidos por puerta interior de la ventana.
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Cuenta con television ubicada en mueble o soporte con acceso a canales nacionales.
Cuenta con sistema de comunicacion

Cuenta con servicio telefénico con servicio nacional e internacional en la recepcion
Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado

Cuenta con agua caliente disponible en ducha de cuartos de bafio y aseo privado
Cuenta con espejo sobre el lavamanos

Ofrecer toalla de cuerpo y manos por huésped

Cuenta con toalla de piso para salida de tina y/o ducha

Cuenta con los siguientes Amenities de limpieza: Champu, Jabén, Papel higiénico de
repuesto
SERVICIOS

Cuenta con plancha a disposicion del huésped

El establecimiento debe cuenta con al menos 1 persona con certificacion en competencias
laborales o son profesionales, y se encuentran en las areas operativas y administrativas del
establecimiento.

El establecimiento debe cuenta con al menos 1 persona que hable al menos un idioma
extranjero, y se encuentran en las areas de contacto y relacionamiento directo con el
huésped.

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado en zonas donde no exista red
publica de alcantarillado, debera cuenta con al menos pozo séptico

Fuente: Fichade MINTUR
Elaboracién: Maria José Guazha
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11.3. Anexo N° 3. Modelo de las Entrevistas

11.3.1. Entrevista N° 1 al Gerente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Sefior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracion de Turistica de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle
de la manera mas comedida se digne concederme la siguiente entrevista,
misma que servir4 para obtener informacion con fines académicos para el
desarrollo de mi trabajo de tesis titulado: “ANALISIS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE PRESTA, EL HOTEL REINA DEL CISNE DEL CANTON
CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”

Entrevista al Gerente del Hotel

1.- ¢ Cual es su nombre y que funcién desempefia en la Empresa?
2.- ¢, COmo es el proceso de comunicacion interna?

3.- ¢ Qué servicios adicionales ofrece?

4.- ;Harealizado talleres de capacitacion para su personal?

5.- ¢ Como incentiva al personal para mejorar un buen servicio?
6.- ¢, Ha recibido apoyos por parte del Ministerio de Turismo?

7.- ¢, Qué tipo de clientes utilizan sus servicios?

8.- ¢ Cudles son las dificultades o problemas en este afio?

9.- ¢ Tiene un sistema de registro de clientes por afio, ¢cual es su promedio
por afio?

10.- ¢Qué considera usted que es calidad en cuanto al servicio que
ofrecen?
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11.3.2. Entrevista N° 2 a la recepcionista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Seiior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracion de Turistica de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle
de la manera mas comedida se digne concederme la siguiente entrevista,
misma que servir4 para obtener informacion con fines académicos para el
desarrollo de mi trabajo de tesis titulado: “ANALISIS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE PRESTA, EL HOTEL REINA DEL CISNE DEL CANTON
CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”

Entrevista a la Recepcionista del Hotel

1.- ¢Cudl es su nombre y que funcién desempefia en el hotel reina del
cisne?

2.- ¢, Como funciona el tema de la comunicacion interna?
3.- ¢ Harecibido capacitaciones por parte de la empresa?

4.- ¢(Cree usted gue los clientes se retiran satisfechos con el servicio
brindado?

5.- ¢ Cuadles han sido los problemas que con mayor frecuencia se observan
en la atencion al cliente?

6.- ¢ Cree usted que los servicios que presta este establecimiento son de
calidad si 0 no? ¢ Por qué?

7.- ¢, Qué habilidades consideras debe tener un recepcionista?

8.- ¢ Como evalla su desemperio laboral la empresa?
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11.3.3. Entrevista N° 3 a la camarera

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Sefior (a). Como estudiante de la Carrera de Administracion de Turistica de la
Universidad Nacional de Loja me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle
de la manera mas comedida se digne concederme la siguiente entrevista,
misma que servir4 para obtener informacion con fines académicos para el
desarrollo de mi trabajo de tesis titulado: “ANALISIS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE PRESTA, EL HOTEL REINA DEL CISNE DEL CANTON
CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”

Entrevista a la camarera del Hotel

1.- ¢Cudl es su nombre y que funcién desempefa en el hotel reina del
cisne?

2.- ¢, Como funciona el tema de la comunicacion interna?
3.- ¢ Harecibido capacitaciones por parte de la empresa?
4.- ; Como le motivan para rendir mas en trabajo?

5.- ¢Cudles han sido los problemas que con mayor frecuencia observa
usted en una habitacion?

6.- ¢Cree usted que los servicios que presta este establecimiento son de
calidad si o no? ¢ Por qué?

7.- ¢ Qué habilidades consideras debe tener un usted como camarera?

8.- ¢segun su punto de vista que es lo k le hace falta a una habitacion para
para ofrecer un mejor servicio a los clientes?

9.- ¢, Coémo actuarias ante un cliente que esta molesto?
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11.4. Anexo N° 4. Modelo de la encuesta

Cuadro N° 53. Modelo de la encuesta

ENCUESTA PARA
ANALIZAR LA CALIDAD

UNIVERSIDAD

EL HOTEL Reina del Cisne
DEL CANTON CATAMAYO | CARRERA

TURISTICA

DESERVICIO QUE PRESTA <7 | NACIONAL DE LOJA

ADMINISTRACION

DE

estadia, puede medir el desempefio del servicio de acuerdo a la escala sefialada:

Buenos dias/tardes mi nombre es Maria José Guazha Romero le agradeceria me brinde
5 minutos de su tiempo, para que me ayude respondiendo con unas preguntas acerca
de su satisfaccion del servicio que presta el Hotel Reina del Cisne del cantdn Cata mayo.
A continuacion, establezca en una escala del 1 al 5 para cada pregunta, sefialando el
valor que considere usted para la expectativa que tiene el Hotel antes de recibir el
servicio y el nivel que percibio del servicio brindado es decir lo que recibié durante su

ni

satisfecho
insatisfecho
Satisfecho

AFIRMACIONES

Poco importante
Ni

Niimportante ni sin

importancia

Nada importante
Importante

Muy importante
Muy insatisfecho
Insatisfecho

Muy satisfecho

| Muy satisfecho

N
w

1 2

w
~
(&

1

(3]

DIMENSIONES

EXPECTATIVA PERCEPCION

El hotel cuenta con instalaciones i
mobiliario bien conservados y atractivos.

La habitaciébn cuenta con todos los
servicios necesarios para sentirme|
comodo durante mi estancia.

Los empleados del hotel tienen una|
apariencia limpia y agradable.

Los diferentes equipos del hotel son
modernos y funcionan correctamente.

EL Hotel cuenta con una decoracion
agradable y amigable.

Aspectos tangibles

El personal del hotel siempre esta atento|
a mis deseos y necesidades.

El personal del hotel siempre esta con
una sonrisa en el rostro; se muestral
interesado por servir a los huéspedes.

En el hotel me prestan una atencién muyj
personalizada.

El ambiente que hay en el hotel me hace
sentir comodo(a), como en casa.

En las &reas comunes (piscina, gimnasio,
hidromasaje, sauna, turco) hay un|

Empatia

ambiente divertido y agradable.
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Predisposicion por resolver los
problemas.

Se actla con discrecion y se respeta la
intimidad del cliente.

Los Servicios son brindados sin cometer
errores.

Los servicios ofrecidos son cumplidos a|
tiempo.

Fiabilidad

El personal del hotel siempre estj
dispuesto a atenderme.

Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal del hotel me|
ayudard a resolverlo inmediatamente.

Si requiero de algo especial que|
generalmente no se encuentra en el hotel,
sé que me ayudaran a conseguirlo.

Capacidad de respuesta

Me siento seguro de dejar mis
pertenencias en mi habitacion.

Los empleados demostraron Seguridad.

Las instalaciones del hotel reflejan
seguridad.

El hotel no cuenta con equipos de
Seguridad (camaras, alarma)

Los exteriores del hotel no son seguros

Seguridad

Sugerencias:

GRACIAS POR SU COLABORACION

Fuente: Modelo de la encuesta para aplicar a los clientes
Elaboracién: Maria José Guazha Romero
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11.5. Anexo N° 5 Proformas

4

ELELCOM

Electrénica Electricidad y Comunicaciones

c

&

Imbabura 1529 entre Sucre y 18 de Noviembre 2do p Loja, Loja
Tel. 578 264 Fax +593 7 578264 e-mail: gerencia@elelcom.com

www.elelcom.com

PROFORMA

8861/02/20

Ruc.1102868989001

Cliente
Empresa HOTEL REINA DEL CISNE Fecha 20-feb-20
Atencion a N° pedido
Ciudad CATAMAYO Pais: Ec CP: Loja Vendedor 001
Qeléfono 0985785755 e-mail
Cantidad Descripcion Precio unitario TOTAL
01 DVR 16CH turbo HD 4.0 2HDD, marca HIKVISION DS-7216HUHI-K2 390.00 $ 390.00 $
01 Disco duro de 10TB especial para DVR WD PURPLE 465.00 $ 465.00 $
07 Cémara tipo domo 5MP 2.8mm, HIKVISION DS-2CES56HOT-IT3F 50.00 $ 350.00 $
07 Camaras tipo tubo SMP HIKVISION DS-2CE16HOT-ITF 50.00 $ 350.00 $
14 Parejas de video ballum 5.00% 70.00 $
14 Transformadores 12V 1.25A 5.009% 70.00 $
. Subtotal 1,695.00 $
Condiciones Por instalacion y Programacion 0.00 $
® Pago al contado O Entrega inmediata MATERIALES Y VARIOS 0.00 %
O  Anticipo/contrantrga O Entrega en __dias L.V.A 203.40 $
O  Otraforma O Por importar TOTAL | 1,898.40 3|
Banco
Ne cuenta SOLO COTIZACION

Obs. 100 % CONTRAENTREGA

Atentamente

VALIDEZ DE OFERTA 8 DIAS

PRECIOS SOLO DE EQUIPOS

Ing. Rodrigo Guamdwn Cowridn

G

evente ELELCOM

Pd. Garantia 1 Afio contra defecto de fabrica

Alarmas, CCTV, Control de acceso, Cableado Estructurado, Control y automatizacion industrial,

iones eléctricas, Sist de radio icacion, Centrales telefonica
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L, 072562030 / 0997684085

S ——— DR . 4 drelectropc@gmail.com
Se— ELECTRO pc’ Q José Antonio Eguiguren 10-54 entre
24 de Mayo y Juan José Pena / Loja - Ecuador
PROFORMA N°5253
Nombre: HOTEL REINADEL CISNE Fecha: 20-feb.-2020
Direcciéon: CATAMAYO Repre- Gonzalo L. Santamaria L.
Teléfono: 0985785755 Ruc: 1104420003001
Cantidad Descripcion V. unitario TOTAL
1 GRABADOR ECONOMICO 16CH HD-TVI NEW $106.25 $ 106.25
14 DOMO DIANOCHE EXTERIOR 4 EN 1 1080P IR $ 32.00 $ 448.00
DISCO DURO SEAGATE SKYHAWK DE 6TB ESPE-
1 CIAL DVR $281.25 $281.25
14 FUENTE PARA CAMARA 110VAC/12VDC 1 AMP $4.09 $57.26
14 PAREJA DE BALLUMS HD-TVI 4K $ 3.50 $ 49.00
1 CABLE UTP CAT6 305 MTS INTERIOR NEWLINK $ 159.82 $ 159.82
Subtotal $1,101.58
Envio
IVA 12% $132.19
EFECTIVO $1,233.77
GARANTIA CONTRA DEFECTOS DE FABRICACION:
1 afio
Periodo de validez: 7 dias calendario
Forma de pago:
FIRMA

SERA UN PLACER VOLVERLE A ATENDER

—-
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_ELELcow

ni lectrici municacione

Imbabura 1528 entre Sucre y 18 de Noviembre 2do p Loja, Loja 8861/02/20
Tel. 576 264 Fax +533 7 578264 e-malt gerencia@elelcom.com
& Mo Blelcomt con Ruc.1102868989001
Cliente
Empresa HOTEL REINA DEL CISNE Fecha 20-feb-20
Atencion a N° pedido
Ciudad CATAMAYO Pais: Ec CP: Loja Vendedor 001
Teléfono 0085785755 7 e-mail
Cantidad Dezcripcion Freche unitasio TOTAL
01 Central Testonica P PEX 82 2 s GRANDSTREAM UCLE02 20008 3M0Ss
01 Tewtsno enpresanal P GRANDSTREAM GRP26 1 ME00 4 105008
40 VRSO S0 Sanal I GRS TREAM GXI £35S 48008 1SN00S
Sabrictad 240500 8
Per manalaesin y Frogram acedn Qs
Pago ol comtads Entega mmediats MATERALES ¥ VAR Rios
ASRCOCOTaNeg Entrega on __ dias LA JRAO §
Cora dorma Fu smporiar TOTAL 2563608
Bares
N* cusnta SO0 COMEZATKN
Cen 100 % CONTRAENTRE GA
Atentomente Pd. Garantia 1 Afio contra defecto de fabrica
VALIDEZ DE OFERTA 8 DIAS
PRECIOS SOLO DE EQUIPOS
Ing. Rodrigo-Guaméw Carvidw
Gevente ELELCOM

Ahvmas.CCT‘V Control de acceso, Cablsdogmmrado. Control y automatizacion industrial,
Numinacion, Instalaciones eléctricas, Sistemas de radio comunicacion, Centrales telefonica
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11.6. Anexo N° 6. Fotogréficos de la Investigacion

Gréafico 1. Levantamiento de ficha de
diagnostico

Grafico 2. Levantamiento de ficha de
diagndstico del MINTUR

Gréafico 3. Levantamiento de ficha de
diagnostico

Gréafico 4. Levantamiento de ficha de
diagnostico del MINTUR

Grafico 5. Levantamiento de ficha de
diagnostico

Grafico 6. Levantamiento de ficha de
diagnostico

Gréafico 7. Levantamiento de ficha de
normativa legal

Gréafico 8. Levantamiento de ficha de
normativa legal
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Gréafico 10. Levantamiento de ficha
de diagnostico del MINTUR

Grafico 9. Levantamiento de ficha de
diagnostico del MINTUR

Gréfico 12. Levantamiento de fichade
diagnostico

Gréafico 11. Levantamiento de ficha
de diagnostico

Grafico 14. Levantamiento de fichade
diagnostico

Gréafico 13. Levantamiento de ficha
de diagnostico
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Grafico 15. Levantamiento de ficha
de diagnostico

Gréafico 16. Levantamiento de fichade
diagnostico

Grafico 17. Levantamiento de ficha
de diagnostico

Grafico 18. Levantamiento de fichade
diagnostico

o)

Gréafico 19. Levantamiento de ficha
de diagnostico

Grafico 20. Levantamiento de fichade
diagnostico
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Gréafico 21. Levantamiento de ficha

de diagnostico

Grafico 22. Levantamiento de fichade
diagnostico

Grafico 23. Levantamiento de ficha
de diagnostico

Grafico 24. Entrevistas al
Gerente del Hotel

Grafico 21. Levantamiento de encuestas
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