UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

TEMA:

Cultura de Calidad en la atencion al cliente en el Hotel Perla
Spondylus de Manta afo 2016.

AUTOR:

MOREIRA SORNOZA NELSON LEANDRO

FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO

EJECUTIVO

CARRERA DE SERVICIOS GERENCIALES

MANTA, SEPTIEMBRE DE 2016



TEMA:
Cultura de Calidad en la atencion al cliente en el Hotel Perla

Spondylus de Manta afo 2016.



CERTIFICACION DEL TUTOR

En atencion a la Resolucién No. 01-CF-GDSE de la Sesion Extraordinaria No.
003-2016 de Consejo de Facultad, mediante la cual me designa Director del
trabajo de titulacién, “Cultura de Calidad en la atencién al cliente en el Hotel Perla
Spondylus de Manta afio 2016.” Realizado por el Sr. Nelson Leandro Moreira

Sornoza, previo altitulo de Licenciado en Secretariado Ejecutivo.

Certifico: Que se ha procedido a la revisién en su totalidad y determino que
cumple con los requisitos teoricos, cientificos, técnicos, metodoldgicos y legales

establecidos por la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

Por esta razon me permito acreditarlo y autorizar a su autor para su presentacion.

Manta, Septiembre del 2016

Ing. Johnny Rodriguez Sanchez, MSc.

Director de trabajo de titulacién.



DECLARACION DE AUTORIA

El suscrito Moreira Sornoza Nelson Leandro, portador de la C.l. 131005220-2,
hace constar que es autor del Proyecto de Investigacion Cientifica titulado:
Cultura de Calidad en la atencion al cliente en el Hotel Perla Spondylus de Manta
ano 2016. Trabajo académico que constituye una labor investigativa personal

realizada con el asesoramiento del Ing. Johnny Rodriguez Sanchez, MSc.

En tal sentido, manifiesto la originalidad del contenido, veracidad y alcance de la
investigacion mencionada; ademas expreso que se han respetado los aportes

intelectuales de otros autores y se ha hecho referencia de ellos en el texto.

Manta, Septiembre del 2016

Moreira Sornoza Nelson Leandro

Cl. 131005220-2



DEDICATORIA

Dedico mi trabajo investigativo a Dios que me da fortaleza para cumplir los

objetivos en mi vida.

A mis padres Wilson Moreira Garcia y Mariceni Sornoza Ponce quienes me
dieron la vida, que me inculcaron en mi los valores necesarios para formarme
como un buen ser humano y un individuo util en la sociedad, por el apoyo

brindado para culminar mis estudios de tercer nivel, su amor y confianza.

A mis hermanos Wilson Moreira Sornoza y Gema Moreira Sornoza por su

amistad, por la comprension y su fidelidad al amor de la familia.

Y a las personas mas allegadas que ayudaron y me guiaron para poder llegar

hasta el final.

Nelson Leandro Moreira Sornoza



RECONOCIMIENTO

Reconozco y agradezco a Dios por sus bendiciones que me permitieron culminar

mis estudios universitarios.

A mi familia por suamor y confianza, por ser mi fortaleza de vida, por ensefarme

valores y principios convirtiéndome en una persona util para la sociedad.

A mi Colegio “Mar territorial” por su invaluable ensefianza desde la nifiez a la

adolescencia.

A mi Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, en prioridad a la facultad de
gestion desarrollo y secretariado ejecutivo que con sus catedraticos, quienes me

impartieron conocimientos y me formaron como profesional.

Reconozco y agradezco la ayuda de mi tutor de tesis Ing. Johnny Rodriguez
Sanchez que amable y responsablemente me guio desde un inicio con sus

conocimientos en la ejecucion de mi proyecto bibliografico.

Nelson Leandro Moreira Sornoza

Vi



INDICE GENERAL

1= SRS ii
CERTIFICACION DEL TUTOR ..ottt ess s s s i
DECLARACION DE AUTORIA ... iv
DEDICATORIA ...ttt ettt ettt ae st e sreeaesaeereenenenneanenne Vv
RECONOCIMIENTO ...ttt st e s nesee s Vi
INDICE GENERAL ...ttt ane s en s Vii
1 DATOS GENERALES ...ttt 1
1.1 Titulo del proyecto de investigacion...........ccoeeeeveececeececce e 1
1.2 Tipologia del proyecto de investigacion ... 1
1.3 Area del CONOCIMIENTO .........c.veeeeeeeeeeeee e 1
14 Duracion del Proyecto ...........cceceeieieeieceee e 1

2 OBUETIVO GENERAL ...ttt s 1
3 OBJETIVOS ESPECIFICOS ...t 1
4 DESCRIPCION DETALLADA DEL PROYECTO......oooieeeeeeeeeeeeeeeeeeseeneeenenn. 2
g {01 (o o [0 o o T o IS 2
4.2 1Y = T oo TR =0 4 o o S 4
4.2.1. Antecedentes INvestigativoSs. .........cccoevireiieieiii e 4
4.2.2 Fundamentacion FiloSOfiCa. ......cccooeoiieiiiieeeee e 6
423 Fundamentacion Legal. ... 9
424 Fundamentacion TEOIICA. ....cccceeceieeciee et 11
4241 Culturade Calidad. ... 11
4242 Desarrollo Organizacional. ........c.ccooeeiieeeiieienieeeseee e 12
4243 Comportamiento Organizacional. .........ccccoceiiiinenenencnicneeene 13
4244 LaCalidad en las Empresas de Servicios Turisticos. ............... 14
4245 Control Total de Calidad. .........ccoooeieeiieeeeeeeeeee e 15
4246 LaGestion de Calidad enlos ServiCios.......cccoovevvveeneeceeneenenne 16
4247 LaCalidad enelServicio alCliente. ... 17
4248 LaCapacCiaCion........cciiieiieieee e 18
4249 Desarrollo de una Cultura de Calidad. ........ccccoovveeiiniencenne 19
42410 Mejora ContinuUa. .......ccceeueeieeieceeeeeecee e 20
42411 Posicionamiento de Marca. .......cccoooeeivieeniene s 20
4.2.4.12 Filosofia Organizacional. ... 22

vii



42413 LaCalidadenla Gestion. ... 23
42414 Atencion Hotelera. ........cccooeeeieeie e 25
42415 Conducta y Cultura Organizacional. ........cccccceeeeveeveeieceeceecien 26
42416 Oportunidad del Turismo en la Hoteleria. .......c.cccoooeveeiiecenenne 28
42417 Medicionde Resultados en el Hotel. ... 29
42418 LaCompetenCia. ......cocooeeiiiieceee e 32
42419 Objetivos organizacionales. ............ccocoviiiriniineneneeeeee 33
4.2.4.20 AlOJamientO. ......cccoiiiiiiiiree s 34
42421 LaCapacidad del Recurso Humano en un Hotel. ..................... 35
4.2.4.22 La Satisfacciondel Cliente y Marketing. .......ccocooovvveeecceicecennene 37
42423 Sistemas de Calidad Hotelera. .........cccoooevieviecenceceeeeceee 39

4.3 Preguntas de Investigacion ...........ccoveieiicie e 41
4.4 JUSHICACION ... 42
4.5. MEtOdOIOGA ... s 43
4.5.1. DisefNo del EStUdIiO. .......cccooiiiiiiriiiieeeeeee e 43
452 Sujetos y Tamano de la Muestra. .........cccocoeeoeeeeiicce e, 44
45.3 Definicionde Variables. ... 44

4.6 Resultados ESPerados .........cccvveeiirieiieseese e 45
5 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........oooiieeeeeeeeeeeeeeeee s 45
5.1 WEDGIafia ... 47

6 ENUNCIACION DE LA PROPUESTA ..ot eeseeeee e, 49
ANEXOS ..ottt ettt e et e a e n e n e et et e tesaeereeneeneeneeneas 50

viii



1 DATOS GENERALES

1.1 Titulo del proyecto de investigaciéon
La Cultura de Calidad para fortalecer la atencion hotelera que brinda el personal

que labora en el Hotel Perla Spondylus de Manta afo 2016-2017.

1.2 Tipologia del proyecto de investigacion

Investigacion basica.

1.3 Area del conocimiento
Ciencias sociales, educacion comercial y derecho.

Sub area: educacion comercial y administracion.

1.4 Duracién del proyecto

Fecha de inicio Fecha de culminacion

Julio del 2016 Marzo del 2017

2 OBJETIVO GENERAL

Analizar conceptualmente las variables Cultura de Calidad y la Atencion Hotelera

en el personal que labora en el Hotel Perla Spondylus.

3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conceptualizar los términos Cultura de Calidad y Atencién Hotelera.
¢ |dentificar la importancia de la Cultura de Calidad y Atencién Hotelera.
e Determinar la relacion entre Cultura de Calidad y Atencién Hotelera en un

hotel.



4 DESCRIPCION DETALLADA DEL PROYECTO

4.1 Introduccién

En la actualidad la cultura de calidad en las empresas denotan el valor agregado
que direcciona la demanda hacia alguna oferta, y en lo que se refiere al tema
dentro servicio hotelero no es la excepcién, por lo que la capacidad de los
trabajadores para contrarrestar las diferentes situaciones diarias en la ejecucion
de su trabajo potencializa su desempefio, enfatizando la mejora continua con
ventajas competitivas que garantice al cliente su agrado y preferencia, a traves
de los cuales su correcto procedimiento define una atencion hotelera eficiente

centrada totalmente en el nivel de satisfaccion.

Bennis, Warren. (1984) manifiesta que “En la medida que los cambios se vuelven
un factor permanente y acelerado, la adaptabilidad del individuo organizacional
a tales cambios resulta cada vez mas determinante en la supervivencia de
cualquier empresa”, concepto que se sujeta que la estabilidad organizacional,
independientemente del enfoque de la mision, es la capacidad de adaptarse y
afrontar los cambios producidos por los factores internos y externos, compromiso

que le compete a todo el personal.

La calidad es el indicador estratégico que asegura un optimo servicio, conjunto
a una buena infraestructura y desempefio del personal se adquiere la ventaja
competitiva que requiere una organizacién para obtener una mayor demanda,
entregando a disposicion del mercado una empresa de prestigio. Para el confort
de los usuarios actuales y clientes potenciales, se considera observar las

necesidades reales del servicio; sin embargo el comportamiento organizacional
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del recurso humano es la imagen de la empresa, factor de alta relevancia para
su crecimiento en el mercado hotelero-turistico, el mismo que debe ser
administrado con fundamentos que fortalezcan la actitud de cada trabajador,
enfocados a una interpretacion solvente de la cultura de calidad en el campo

laboral.

La atencion hotelera es el producto terminado a ofertar al usuario en este sector
economico, también es el punto clave que encaminara los objetivos a cumplir;
no obstante, la retroalimentacion es fundamental para fomentar y entregar un
alojamiento bajo parametros de calidad que originen el ciclo motivacional que se

exige.

Chiavenato, Idalberto. (2000) dice que “este comienza cuando surge una
necesidad, es una fuerza dinamica que origina un comportamiento”, vinculado a
un eficiente ciclo motivacional, este debe estar orientado a los cambios idoneos
en momentos, cualidad esencial para trascender en el tiempo, formulando como
compromiso ferviente desde los mas altos directivos hasta el empleado menos

remunerado.

“Todo el personal necesita saber que tiene participacién en la empresa. Ser
responsable de ciertos nuimeros de asuntos, asi como el sentimiento de
compromiso con los valores de una compainia, fortalece el sentimiento de orgullo
de pertenecer a una empresa, lo que a su vez mejora el ambiente ético y las
personas que trabajan juntas confian mas las unas en las otras y se ven asi
mismas como componentes de un dedicado a no defraudar la confianza de la
empresa”. Chon, Kye-Song. y Sparrowe, Raymond. (2013).

Mediante el reconocimiento de gratitud de la empresa hacia sus empleados,

provoca que su trabajo desempefiado en la preocupacién total de atencion al

servicio sea reconfortable para el talento humano en general, induciendo
3



fidelidad y exaltando orgullo por la organizacidn, de tal manera que estimula
como cultura de calidad no solo en la atencién hotelera como su trabajo final sino
que se refleja de modo inmediato en el comportamiento hacia sus compareros
y superiores. La cultura de calidad y la atencidn hotelera se relacionan
directamente a la superacidon de expectativas de los clientes que demandan un
hospedaje, formula estratégica que impulsarian al servicio del Hotel Perla
Spondylus como la mas factible decision al momento de estadia en Manta.

4.2 Marco Teérico

4.21. Antecedentes Investigativos.

La industria hotelera en la actualidad es la secuela de la evolucion
del entorno socio-cultural de muchos siglos, desde las primeras
habitaciones hasta el resort mas sofisticado, tiene en comun la
finalidad de entregar un hospedaje cdmodo para la estadia de un
visitante, que durante la historia fue perfeccionandose gracias al
crecimiento del turismo y de la poblacion; factores como la comida,
la higiene, la bebida, la diversion y atracciones turisticas
predominaban en las personas que comunmente se alojaban en un
sector determinado a cambio de dinero, de tal modo que con los

afnos se fue mejorando notablemente la atencién hotelera.

La historia confirma que el arquitecto Isaias Rogers en 1829
planifico y ejecutdé la construccion del gran hotel Tremont House,
en Boston-Estados Unidos, se dice que fue el primogénito en

calidad en hoteles de primera clase, pautando a otros ejemplares



a seguir su ideologia rumbo a la revolucién de la hospitalidad en
diferentes lugares del mundo. El crecimiento de poblaciones y la
ampliacion de ciudades producen accesos a nuevos lugares, y las
personas comienzan a establecerse en ellos por diferentes causas,
por consecuencia de manera inmediata la demanda crece y

aparecen nuevas ofertas de hospedaje.

Después de la segunda guerra mundial aparece el avion como
medio de transporte, por ende la facilidad de trasladarse de un
lugar a otro se hace facil; motivos para que personas visionarias
como Conrad Hilton, Howard Jhonson, Willard Marriot, entre otras,
definan sistemas dedicados al servicio de Hoteleria, concibiéndolo
como un negocio de alto nivel de rentabilidad que repercuta hasta
las generaciones actuales, ademas que busque la calidad su

accionar que direccionen un prestigio.

Al respecto de la reputacion al momento de valorar al cliente antes-
durante-post servicio, Karl, Albrecht. (1987) menciona que “De los
clientes que presentan una queja, entre el 54 y el 70% volvera a
negociar con la organizacion, si el problema se resuelve. Pero esta
cifra llega al 95% si el cliente considera que el problema se resolvio
rapidamente”, por consiguiente la busqueda de satisfaccion plena

es tan importante como la prevencion de problematicas en el
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accionar en toda la organizacion para lograr con firmeza una

masificacion de demanda.

El desarrollo del trabajo investigativo se valua de diferentes
conceptos, definiciones y criterios para enaltecer su importancia en
la sobrevivencia de empresas de este sector econémico, por lo que
el tratamiento de las variables va a ser diferenciada. Por lo tanto el

trabajo es inédito.

Como resena histérica del hotel “Perla Spondylus” se detalla que
es una empresa hotelera, reconocida por sus excelentes servicios
y seriedad, que opera en coordinacion con todos los agentes del
sector, para promover el turismo sostenible a la ciudad de Manta,
sus alrededores y provincia de Manabi, para cumplir la misién de
dar a los \visitantes hospedaje, alimentacion y servicios
complementarios con responsabilidad social y cuidando el

medioambiente.

Fundamentacion Filosoéfica.

Segun el trabajo de Deming, Wiliam. (1989) determina que,
“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefado
y fabricado para dar satisfaccidén a un precio que el cliente pagara”,

indicando que la calidad debe ser demostrada desde el principio



hasta el final del consumo, y que superando las expectativas se
permanece vigente adquiriendo rentabilidad para salvaguardar la
inversion,  asegurando empleos y protegiendo el nivel de
satisfaccion de usuario. La via mas inteligente de obtener la calidad

total es mejorando el servicio o el producto continuamente.

En cuanto al tema Chiavenato, Idalberto. (2006) indica que “La
Administracién es un proceso a través del cual se logran los
objetivos previamente establecidos, mediante la utilizacion racional
de recursos humanos, materiales, técnicos y financieros”, en efecto
la administracién es fundamental en cualquier empresa para que
fluya y crezca en el mercado. El proceso administrativo debe ser
planificado, organizado, dirigido y controlado para alcanzar los
objetivos y metas de la organizacion, en este sentido cada una de
estas partes deberan estar encadenadas para un cumplimiento a

cabalidad.

En el sector socio-econdmico, Muro, Luis. (2012) define a un hotel
como: “Un establecimiento de caracter publico, destinado a dar una
serie de servicios, alojamiento, alimentos, bebidas vy
entretenimiento; que persigue tres grandes objetivos: ser fuente de
ingresos, ser fuente de empleos y dar servicio a la comunidad”,
siendo referencia al trabajo investigativo este concepto expone una

idea clara del enfoque que se quiere dar por medio de las variables,
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explayando a la atencion hotelera como finalizacion la mejora del

servicio hacia al cliente.

“Es una férmula caracteristica para la prestacion de senvicio, esa
estrategia es inherente a una premisa de beneficio bien escogido
que tiene valor para el cliente y que establece una posicion
competitiva real. La visidbn juega un papel importante en el
desarrollo de una estrategia del senicio. La vsion es la
capacidad para "ver la selva a través de los arboles". Ver la selva
significa darse cuenta de lo que hay en el mundo de los negocios
alrededor de su organizacion, analizar su posicién en ese mundo
y tener un concepto claro de la posicidon que se requiere ocupar.
Este es un proceso de pensamiento empresarial, sofisticado que
exige criterio, creatividad y la capacidad de pensar a un nivel
global.

Otra manera de definir la estrategia del senicio es considerarlo
como un principio organizacional que permita a la gente que
trabaje en una empresa de senicio, canalizar sus esfuerzos
hacia senicios enfocados en el beneficio, que se distinga muy
bien ante los ojos del cliente.”. Publicado en el blog de Napouilla
el 19 de Septiembre del 2009.

Las ideas expuestas por este autor dan consecuencia a la seriedad
de la planificacion estratégica, que mediante el presente proyecto
investigativo la condicion idonea para fortalecer una atencion
hotelera sea la calidad; no obstante replicar que en primer lugar la
vocacion de los empleados debe ser servicial y segundo estar de
acuerdo con las ideas planteadas, permitiéndoles que sean parte
de lo establecido para formar el enlace lider-grupo que requiere una

empresa para un trabajo en equipo eficiente.

Kotler, Phillip. (2003) sefiala que la satisfaccién al cliente " Es el
nivel de estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas"., concluyendo como el juicio que evalua el resultado
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obtenido desde la compra de consumo para una 0 mas personas,
cabe sefalar que en todo negocio la satisfaccion del usuario es el
inicio de crecer como empresa y describe si las expectativas de los
clientes son como las esperaban o si es superada, mostrando asi
la buena o mala ejecucion de trabajos en el desempefio

organizacional.

Fundamentacién Legal.

Todo sector econdmico se desenvuelve dentro de los parametros
de la ley pertinente dependiendo del pais o sector, asimismo para
la realizacién de una actividad que genere lucro se debe respetar
las normas para funcionar, obteniendo derechos a exigir como
organizacion pero de igual forma se adquiere la pretension de
cumplir con todas y cada una de las obligaciones que los
organismos de control, entidades publicas o privadas y sistemas
gubernamentales correspondientes sefialan por medio de las

leyes.

“CAPITULO SEGUNDO- DERECHOS DEL BUEN VIVIR- SECCION
NOVENA- PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORAS- ART. 52.- Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y senicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y
no engafnosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por wilneracion de estos derechos, la reparacién e
indemnizacion por deficiencias, dafos o mala calidad de bienes y
senicios, y por la interrupcidén de los senicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor”. Constitucién de la
Republica del Ecuador (2008).

Dentro del territorio ecuatoriano las personas consumidoras de un
servicio determinado estan en su derecho de pretender, reclamar y

9



de una u otra manera exigir la calidad; en cuanto atendiendo a
estas consideraciones, sea el caso contrario la persona esté
insatisfecha por aquel producto o servicio porque no cumpla con
las expectativas esperadas, tiene los argumentos necesarios para
denunciar antes las entidades correspondientes su inconformidad.
Sobre la validez de este articulo en cuanto se refiere a la atencion
hotelera, apoya los diferentes puntos planteados en la presente
investigacion.

Capitulo Segundo- DERECHOS DEL BUEN VIVIR- Seccién
Nowvena, Personas Usuarias y Consumidoras- Art. 53 enuncia
que: “Las empresas, instituciones y organismos que presten
senicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner
en practica sistemas de atencioén y reparacion.” Constitucién de
la Republica del Ecuador (2008)

En este sentido el enunciado direcciona de manera correcta a las
empresas de encontrar procedimientos medibles, que determinen
resultados, de ahi evaluar el grado de satisfaccion de los
consumidores y finalmente analizarlos para tomar las mejores
decisiones siempre en pro-mejoras de la organizacién hacia al

cliente.

La Ley de Turismo que rige en el Ecuador modificada el 6 de Mayo
del 2008 que actualmente sigue vigente formaliza “Capitulo 1-
GENERALIDADES- Art. 3 Son principios de la actividad turistica: -
literal c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento

de los servicios publicos basicos para garantizar la adecuada
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satisfaccion de los turistas”, por ende las empresas dedicadas a
este negocio estan en compromiso de acatar las exigencias de las
autoridades competentes, y asimismo exigir su derecho del
excelente estado de las diferentes redes de distribucion de los

servicios publicos para potenciar sus negocios.

“CAPITULO Il- DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE
QUIENES LAS EJERCEN- 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
senicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes.” Ley del Turismo (2008).

El articulo define las pautas para el funcionamiento del servicio en
particular, en el caso de hoteles se exaltada como entidad
interventora al Ministerio de Turismo, que establece la correcta
practica de este ejercicio econdmico haciendo cumplir las normas
dentro de la ley; con esta referencia se indica que la inspeccion
competente por esta institucion identifica a las empresas sin son
aptas o no para funcionar, y como seguimiento en la ejecucién se
debe trabajar bajo los parametros de exigencia que proyectan los
diferentes indicadores de este 6rgano controlador para entregar un

excelente servicio que obliga la ordenanza pertinente.

4.2.4 Fundamentacién Teérica.

4.2.4.1 Cultura de Calidad.
Cantun, Humberto. (2001) conceptua la cultura de calidad como
‘el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que

complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad
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en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacién para
afrontar los retos que se le presenten”; dentro de este marco
cuando la calidad se implementa en la actitud del recurso humano,
origina una base sdlida para cumplir eficientemente la misiéon que
genere el crecimiento corporativo, respondiendo las actividades

que corresponden cada vez de mejor forma.

Los consultores profesionales de PSICUS explican que “En la
actualidad las empresas que compiten en mercados globales
sufren un cambio de paradigma. Este cambio es el que motiva que
las empresas introduzcan en sus practicas las teorias de calidad”,
este cambio debe ser radical para resolver problemas actuales, no
cometer los del pasado y afrontar los del futuro; con una
incorporacion de calidad en todos los procedimientos se solventa
la organizacion con un aval de satisfaccion en el trabajo. Se
menciona que anos atras las empresas y personas rechazaban

cambios porque tenian temor a fracasar y por conformismo.

4.2.4.2 Desarrollo Organizacional.
El cambio de actitud positivo debe ser notable y sostenido con el
tiempo, de tal manera que alcanzando los objetivos planteados se
debe aprovechar las diferentes oportunidades de negocio que se
presenten, asistiendo de manera directa la influencia para
fortalecer las capacidades del personal para inferir en el desarrollo

organizacional, definiéndolo que:
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“Es el proceso mediante el cual la organizacién evalla las
conductas, los valores, las creencias y las actitudes de la gente
para enfrentar la resistencia al cambio; con lo cual puede aplicar
modificaciones en la Cultura Organizacional para alcanzar
mejores niveles de productividad y eficiencia’. Hernandez,
Jorge. (2011).

En relacion con la implicacion del autor, cuando se crea una cultura
de calidad fortalece el capital humano, haciendo notar que no solo
mejora su desempefo profesional porque también se ve reflejado
en su vida personal; al mismo tiempo la empresa poco a poco
reconoce su marca en el mercado para lograr la capacidad de
competir  como organizacion o} negocio, midiendo
perseverantemente la capacidad de respuesta del personal al
responder requerimientos y exigencias de los clientes como de los
superiores.
4.2.4.3 Comportamiento Organizacional.

Estas situaciones dentro de la calidad deben crear un
comportamiento que sea factible en las decisiones que se tomen
para ejecutar, de igual forma la capacidad de improvisacion
oportuna que sin necesidad de un superior pueda resolver una
situacion que no sea comun. La cultura de calidad en los
empleados fortalece su conducta demostrandola en los

comportamientos.

Robbins, Stephen. (2010), conceptia que “El Comportamiento
Organizacional se ha definido como los principios y formas de

actuar de un individuo en una organizacién que influyen en la forma
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en que reaccionan los mismos frente a las diferentes situaciones
que se presentan’, este enunciado define a la calidad como la
pauta para disciplinar a todo el personal con exitosas maneras de
como hacer su trabajo, con el objeto de capacitarlos con
conocimientos validos y oportunos dentro de la filosofia de la

empresa.

El desarrollo y el comportamiento de una organizacion indican
como se encuentra la calidad en la cultura, estos indicadores
estratégicos denotan el rumbo empresarial. La contrataciéon de
personal habil y capaz es importante; pero hay que mencionar que
la facilidad de adaptacién a las pretensiones y a la cultura exigida
también lo es, porque ayuda a la socializacion rapida de las
acciones de la alta gerencia, que en resultado manifiesto significara
un desempeno exitoso.
4.2.4.4 La Calidad en las Empresas de Servicios Turisticos.

Con el enfoque del presente proyecto el éxito de la calidad en las
empresas de servicios turisticos en su totalidad segun Marmol,
Patricia. y Ojeda, Carmen. (2012) “responde a la satisfaccion plena
de los usuarios en términos de atencion, calidad de servicio,
bienestar, seguridad y, a su vez, responde al mejoramiento
continuo de la imagen y afianzamiento de la empresa.”, en
consecuencia la calidad total en la cultura fortalece las debilidades

y potencia las fortalezas para agrandar su nivel de aceptacién; por
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cualquier parte analiticamente la calidad ayuda el entorno de la

empresa apareciendo en la satisfaccion de los usuarios.

4.2.4.5 Control Total de Calidad.

“El Control Total de Calidad empieza con educaciéon y termina
con educacion. Para promowerlo con la participacion de todos,
hay que dar educacion en Control de Calidad a todo el personal,
desde el presidente hasta los operarios. El Control de Calidad es
una rewolucién conceptual en la administracion; por tanto, hay
que cambiar los procesos de raciocinio de todos los empleados.
Para lograrlo es preciso repetir la educacién una y otra vez”.
Ishikawa, Kaoru. (2000).

Aunqgue exigir la calidad dentro de los procesos de una empresa es
importante, la anterior definicion concluye que el control de la
misma debe estar presente siempre, marcando una referencia de
resultados que hay que cumplir con cabalidad para no tener ningun
tipo de inconveniente, se debe comunicar en todo momento las
decisiones tomadas al empleado, para ponerlo al tanto de la
situacion real diaria de la organizacion, de tal modo que se eduque

y se concentre por completo en el trabajo.

Por otra parte la cultura de calidad en cualquier empresa debe estar
sujeta a la primicia o exclusividad, es decir, que no debe ser
plagiada o tratar de adaptarla a la realidad de la organizacion, pues
esta debe ser operante con las necesidades o problematicas
Unicamente para una en particular; cada cliente es diferente, por
ende cada empresa también lo es y los comportamientos no son
iguales, aunque si bien es cierto siendo el caso que una cultura de

calidad sea valida con resultados éptimos de alguna organizacion,
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no significa que funcione de la misma manera en otra, ya que las

capacidades, obligaciones, exigencias y actividades son diferentes.

Por ello es necesario que los empleados muestren compromiso y
que estén al tanto de los procedimientos planificados,
complementandose de un fuerte liderazgo con decisiones
confirmadas, y se cumpla con los estandares normativos para
seguir buscando la perfeccidn que aunque no se la logra siempre

se la indaga de forma habitual.

4.2.4.6 La Gestion de Calidad en los Servicios.

“Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
senicio, asi como su capacidad de satisfacciéon de los
requerimientos del usuario; también se debe considerar que el
producto o senvicio cumpla con las funciones y especificaciones
para las que ha sido disefado y deberas ajustarse a las
exigencias de los consumidores o clientes del mismo”.
Cuatrecasas, Luis. (2010).

Hacerse cargo del bienestar de una empresa repercuta en
gestionar acciones con calidad, que solo sirve si se identifica y se
corrige problemas eficientemente, de igual manera sustentar la
capacidad en responder de inmediato a las necesidades de los
usuarios, aprovechando todos los recursos para satisfacer las
pretensiones de los clientes internos y externos, de este modo
promover el aprendizaje de proceder principal de la empresa, que
como grupo de trabajo se fortifica con la practica adhiriendo

capacidades nuevas en pro del servicio.
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La excelencia en la atencion al cliente se ve reflejada por el cliente
mismo, es decir que los usuarios son juez y parte en lo que compete
a la distincién o no de una empresa, sin importar su enfoque, sea
que oferte productos o que brinde algun servicio, tanto asi que el
no quedar mal en ningun aspecto es garantia de adquirir clientela
fija y la masificacion de clientes potenciales.
4.2.4.7 La Calidad en el Servicio al Cliente.

El contacto diario percibe si el agrado del cliente es el correcto o no
segun las estipulaciones, no hay que minimizar que la calidad esta
en todo lo que se entrega, que al momento de ser recibido por la
persona usuario esté convencida que tiene el mejor trato y la mejor
atencidon que puede tener. Estas ejecuciones deben ser distinguidas
en todo instante en una estadia, respetando las politicas para operar

con excelencia.

Vértice, Grupo Editorial. (2010) indica que la calidad como tal en el
servicio al cliente es “un conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen y la reputacién del mismo;
satisface las necesidades que no han sido atendidas por ninguna
empresa pero que son demandadas por el publico”.,, de forma
objetiva el prestigio es la cualidad maxima de diferenciacion entre la
competencia, este compromiso es de todo el capital humano, sin
embargo la cultura de calidad no solo es en relacidn al personal sino
también al restablecimiento de mejoras en los procesos que deben
ser evaluados continuamente para no dar lugar al error.
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“La calidad de senvicio percibida por el cliente es la resultante de
comparar las expectativas sobre el senicio que va a recibir y las
percepciones de las actuaciones de las empresas. Si la
prestacion supera las expectativas, el senicio proporcionado por
las empresas sera considerado como excelente; si sélo las
iguala sera visto como bueno o adecuado; y si no llega a
cubrirlas, entonces el senicio sera catalogado como malo, pobre
o deficiente”. Barrera, Antonio. (2006).

Con este proceso el nivel de satisfaccidon de los clientes es
inmediata, pues que el funcionar del servicio proporciona pruebas
en todo momento de superacidon, siendo claro en las criticas
emitidas para situar criterios en las decisiones por la direccidon y
prevenir momentos equivocos en los procedimientos, de tal forma
que se extienda la eficiencia en todas las actividades para poner en
practica la calidad.

4.2.4.8 La Capacitacion.

Replicando en la importancia de la busqueda de una cultura de
calidad, la capacitacion debe estar presente y segun Aquino, Jorge.
y Arecco, Marcelo. (1997) la determinan como “la transformacion
de las actitudes del personal en conductas produciendo un cambio
positivo en el desempeno de sus tareas. El objeto es perfeccionar
al trabajador en su puesto de trabajo”, situandola como herramienta
fundamental en la administracion de la empresa que busca
optimizar recursos, sin descuidar la atencidn al servicio; cabe
resaltar que si evoluciona el trabajo del empleado evoluciona el

proceder de la organizacion.
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4.2.4.9 Desarrollo de una Cultura de Calidad.
“Para transformar una empresa en una organizacion con calidad,
debe partirse desde lo mas esencial de su ser. su equipo
humano. El trabajar con valores y principios, que cumplamos lo
que comprometemos tanto los empleados como las empresas,
respetando el medio ambiente y la comunidad, asegurando que
todos los productos y senvicios funcionen desde el primer intento,
y que, desde ese primer intento, cumplan plenamente con la
funcién para la que existen o fueron disefados, sin
inconvenientes, y si es factible a costos moderados, sumado a
eso un liderazgo efectivo, que inwolucre, que apoye, con intensa
labor de gestién y un compromiso serio con la mejora continua,
se pudiera decir que estamos casi del otro lado, dirigidos hacia
una verdadera empresa con trabajo de calidad”. Publicado en el
blog de Lumcaly Febrero 8 del 2013.
Las organizaciones con el tiempo buscan la calidad desde
cualquier punto de vista; sin embargo no es tarea facil, se
fundamenta de todo aspecto principalmente en el talento humano,
recurso esencial para que la calidad exista dentro del servicio o del
producto final, procurando que la iniciativa para encontrar cambiar
la cultura debe estar desde la voluntad del empleado, acatando
ordenes con la ideologia de ser participativo en funcién de mejora

de todo su entorno.

Varios autores llegan a la conclusion que la conducta individual
influye directamente a la grupal, determinando que es necesario
darle la importancia real que cada trabajador merece, haciéndolo
entender que es parte de cada disposicion; con estas
circunstancias se crea un circulo de obediencia que la empresa
plasme en su personal respectivamente para cumplir metas u

objetivos como negocio rentable.
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4.2.410 Mejora Continua.

4.2.4.1

Enbusca de la calidad las empresas optan por no solo por corregir
procesos Yy seleccionar un buen elemento para el talento humano,
mejorar constantemente en todo aspecto es la clave del éxito; si
bien es cierto estas operaciones de correccion a tiempo son
importantes, la prevencion es esencial a la hora de ahorrar
recursos; no obstante cuando los procedimientos estan
funcionando bien se los analiza de igual forma para introducir
nuevas ideas que maximicen los niveles de eficiencia, esto
adelanta la excelencia que se busca en una cultura de calidad,

siendo la mejora continua el camino principal en un negocio.

Harrington, James. (1993), conceptua “mejorar un proceso,
significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del
empresario y del proceso”, se refiere al comentario en el enfoque
de la mejora continua como un esfuerzo aplicativo en todas las
areas de la empresa, orientado a lo que se le entrega al cliente o
usuario, al mismo tiempo este procedimiento describe la esencia
de la calidad que ayude a una posesionar una marca mostrando el
importe adherido que necesitan las organizaciones si quieren ser
competitivas con los anos.

Posicionamiento de Marca.

La gestion de calidad en la cultura del recurso humano, se observa
en las diferentes actividades y procesos de una empresa,
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expresando su eficiencia a través del trabajo, que naturalmente lo
notara la demanda como la competencia, al mismo tiempo declara
enla mente de las personas una imagen de prestigio que de forma
l6gica se implantara al mercado del negocio en particular, por ende
la identificacibn como competencia se hara una realidad
convirtiendo a la organizacion en amenaza econdmicamente
hablando para las demas empresas dedicadas al mismo ejercicio,

por otra parte en lo que respecta a las marcas se dice que:

“Facilitan que los consumidores identifiquen los productos o
senicios, ayudan a controlar la participacion en el mercado, y
sobre todo reducen la comparacion de precios debido a que es
dificil comparar articulos de diferentes marcas, por lo tanto si
logramos posicionar nuestra marca en un lugar privilegiado de la
mente del consumidor lograremos incrementar la satisfaccion
también.”. Publicado por Juan Zapata en el Blog de
mailxmail.com el 26 de Enero del 2011.

Posteriormente a la investigacion se pueden concretar varios
estudios para poder aplicar diversas técnicas y herramientas
administrativas en cualquier proceso de la empresa. En lo que
respecta al fortalecimiento del personal, se inicia con la cultura de
calidad como la guia de trabajo en la atencion al cliente, pero la
referencia idénea es analizar, discemir y seleccionar el modelo de
gestion que le corresponde a la empresa, ganar una marca de
prestigio, con el objeto de orientar los propdsitos organizacionales

que direccionan los labores a cumplir por cada individuo.

Las empresas con calidad que deseen obtener mayor rentabilidad
deben preocuparse no solo de su nivel de produccion, sino de las

condiciones que facilitan a los empleados en su laburo, que desde
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un principio deben estar bien, porque es lo correcto, la mejora es la
implementacion que desarrolla el bienestar referente a las formas
de laborar, optimizando recursos y factores para lograr un niveles
altos de productividad con un excelente animo.

4.2.412 Filosofia Organizacional.
Obtener una Vvision clara con los resultados que se quieran
alcanzar, respeta la filosofia independiente de una empresa, que
no solo denota el rendimiento productivo sino también la capacidad
competitiva en el mercado, que basada y fundamentada en los
principios y valores por todo el personal, se puede decir que el
trabajo planificado se lo logra de manera 6ptima. Una nocion que
sirve para distinguir la filosofia organizacional sera pautado para
entender la importancia que tiene dentro de cualquier aplicacion de

calidad y se la evidencia como:

“Una disciplina de normas, valores que estas a su vez forman
una cultura con el proposito de llevar al éxito las organizaciones.
Buscando a su vez un equilibrio en diferentes aspectos como el
ambiente, la proyeccion social, el senicio al cliente; y asi al
utilizar esta herramienta se podria alcanzar la eficiencia deseada
y al interactuar con el entorno se obtendrian grandes beneficios
en las empresas. El hecho de que las empresas se proyecten
con una misién y una visién ayuda mucho a lograr este equilibrio
organizacional, buscando un modo de vida”. Zepeda, Fernando.
(1985).

Se explica en la comprension metodica que la filosofia, los valores
y los principios de una empresa, son base primordial y necesaria
en la adaptacidén de una nueva cultura con sistemas de calidad,
asimismo el personal debe estar dispuesto 100% a su practica,
entonces es algo objetivo, es decir, se cumple o no se cumple, no

hay tercera opcion ni el cumplimiento a medias.
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4.2.413 La Calidad en la Gestion.
La consecuencia de una buena administracion es el acumular
excelentes resultados que anhelan disponer una nocion de trabajo,
esperando que la mejora continua aumente en niveles 6ptimos y
se puedan cuantificar. La cultura de la empresa se debe promover
todos los dias de tal modo que se fortalezca siempre; a todo esto
difundir la cooperacién, adhiriendo de forma integra la iniciativa de
satisfacer al cliente, que después de un tiempo determinado todo
este esfuerzo en un principio se exprese de manera completamente

natural con las actitudes y aptitudes de todo el personal.

La calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion
dentro de nuestros procesos, de tal manera que nuestro primer
objetivo sea llevar a cabo procesos totalmente planificados en
los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante
situaciones normales de funcionamiento o condiciones Optimas
de funcionamiento o, por el contrario, como actuar ante una
desviacion de los requisitos establecidos. De la misma manera
la gestion de la calidad brinda una oportunidad clave, no soélo
para planificar los procesos, sino también para establecer
mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos.
Publicado en el Blog de IMF, Business School, por Jorge
Barfieras 2014.

En sintesis la calidad implementada en la cultura del personal, se
debe notar en cada ciclo que produce la empresa en su mision.
Dentro de la planificacion eficiente se registra la manera de ejercer
cada situacion diaria en el trabajo, de igual forma si se presenta
algun inconveniente que no esté estipulado en las condiciones
normales, también se debe saber como actuar; cumpliendo con los
estandares planteados para poder indicar la realizacion, revision y

correccion de todas las actividades.
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Una cultura de calidad define sistemas de trabajo que reduzcan
pérdidas de recursos, midiendo resultados desde el nivel de unidad
como la organizacion en general, conjunto la responsabilidad de
todo el personal involucrado de la empresa se apropia la motivacion
de hacer las cosas correctas diagnosticando de manera inmediata
soluciones a problemas. Con la referencia de alcanzar los objetivos
trazados es necesario adquirir nuevas responsabilidades, es decir,
que en acoger con eficiencia las oportunidades futuras de negocio

se evalua la participacion del mercado permanente.

El sistema de calidad engloba la actividad empresarial en general,
sin embargo esto no basta, la preocupacion constante de los
directivos y personas encargadas de exigir resultados deben
desarrollar ideas que den garantia de supervivencia entre la
competencia, que si bien es cierto con el tiempo cada vez es mas
fuerte, este no debe ser motivo de conformismo o temor para

cambiar segun la exigencia moderna.

Con estas implicaciones la vitalidad de la cultura de calidad también
ayuda a formar profesionales que no vean el sueldo como obijetivo
inmediato, pues la superacion profesionalmente tiene que estar
planteada en la doctrina de la organizacion como en el
pensamiento individual, apoyada en el accionar que la rentabilidad

que se produzcase sienta como propia y de esta manera explotar
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empresarialmente la directriz que crea el ambiente de fidelidad

requerida apoyada en la jerarquia organizacional.

Mediante la presente investigacion se identifica la atencion hotelera
como el resultado final a través del servicio brindado, fortalecido
por un personal apto y capacitado, esta situacion contribuye a
ensefiar nuevas actitudes y aptitudes, ademas de Ila
conmemoracion en el tiempo de una cultura organizacional que no
le cueste compensar el valor que esperan percibir los clientes
dentro de un hotel.

Atencién Hotelera.

La atencion hotelera es una actividad dedicada al servicio, por ende
la imagen corporativa crece o se deteriora segun el conjunto de
circunstancias que se presentan dentro la organizacion. El recurso
humano es la cara evidente del negocio y se relaciona en directo
con los huéspedes, delineando una responsabilidad concisa en
todas sus actividades; sin embargo este contexto no deja de lado
la importancia de una buena infraestructura ni el estudio analitico
del sector operante, ademas las decisiones deben caracterizarse
por una ideologia moderna de servicios generales en lo que

respecta a un hotel con la intencién de procurar una solvencia.

“La aplicacion correcta, oportuna y dinamica de las Técnicas de
Atencién y los Procedimientos de senvicio hacen la diferencia, en
el sentido de que no basta contar con una infraestructura,
equipamiento y medios en el lugar de hospedaje que
corresponda sino, que el personal internalice que un alto grado
de responsabilidad le pertenece para su Optica concrecion y
realizacion”. Leiva, Silvio. (2011).
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Si se refiere lo antes citado, la atencion hotelera depende de un
trabajo en equipo, tal es el caso que la intervenciéon de todos
constituye el compromiso como organizacién para salir vencedores
antes las adversidades, también la capacidad de adaptarse a los
cambios y de los diferentes entornos sociales que conjunto a las
exigencias del ambito competitivo, estimar un mayor porcentaje de

agrado al cliente.

Conceptuar el turismo para posteriormente crear estrategias que
busquen una atencién hotelera que oferte un alojamiento de calidad
es fundamental, y segun la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT) en el 2001 enuncia que “El turismo es un fendbmeno social,
cultural y econémico relacionado con el movimiento de las
personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia  habitual por  motivos personales o de
negocios/profesionales”, por ello se analiza todo el entorno de un
lugar de estadia, para superar las expectativas en todo sentido

entregando un excelente servicio como hotel en general.

4.2.415 Conductay Cultura Organizacional.
Citrullo, Silvia. (2005) define que “El personal uniformado, el trato
cordial y amable, el espiritu y la calidad de servicio, el 6ptimo
estado y funcionamiento de las instalaciones, son algunas de las
variables que intervienen en la percepcion de una imagen

positiva.”, define al servicio como el fin del conjunto de actividades
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dentro de procedimientos guiados por una planificacion, ligado a
trabajar bajo medidas determinadas hace que funcione la empresa
en su optimo nivel, para tal efecto la comunicacion debe estar
presente en cada actividad por minima que sea para crear un hotel

de gran categoria con un valioso prestigio.

La columna vertebral de una empresa es el comportamiento o
conducta de sus empleados, responsables de manejar procesos
para entregar un producto o un servicio competente, que dentro de
un hotel debe estar calificada de manera idonea y estar dispuesta
hacer un factor significativo prudente en su cultura organizacional,

que describiéndola se dice que:

Es lo que identifica la forma de ser de una empresa y se
manifiesta en las formas de actuaciéon ante los problemas y
oportunidades de gestion y adaptacion a los cambios vy
requerimientos de orden exterior e interior, que son
interiorizados en forma de creencias y cualidades colectivas que
se transmiten y se ensenan a los nuevos miembros como una
manera de pensar, vivir y actuar’. Peralta, José. (2011).

La forma de medir el éxito o el fiasco de una administracion hotelera
se centra en el modo de direccionar y controlar todo lo establecido
estratégicamente, para tal efecto descubrir en la jornada de trabajo
respuestas a problemas, designando como prioridad el progreso
del hotel todos los dias de trabajo, para alcanzar la estabilidad,
crecimiento y por ende la cultura organizacional de calidad tan
anhelada. Por su parte el hotel debera de igual forma plasmar una
cultura organizacional que demuestre respeto y amor hacia al

trabajo realizado.
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4.2.4.16

Se resalta que la atencidn hotelera debe estar identificada por los
miembros de la organizacion, que una vez delegada las cargas
laborales se ejecuten sin problema alguno. Con este antecedente
se explica que la atencion es un servicio intangible, por lo que se
debe hacer percibir en todo momento durante el tiempo convenido
por el cliente, puesto que la intencidén es que el huésped sea fiel y
recurrente a la empresa, conformando un equipo de trabajo con la

misma cultura.

“Cultura se refiere a los valores que comparten los miembros de
un grupo dado, a las normas que pactan y a los bienes
materiales que producen. Los valores son ideales abstractos,
mientras que las normas son principios definidos o reglas que
las personas deben cumplir’ Giddens, Anthony. (1991).

El concepto denota la adquisicion de formas de desenvolverse en
un lugar determinado, respetando normas previamente
establecidas, donde incluyen manifestaciones reales debido a un
proceder o reacciones de un individuo, en este caso es necesario
explicar, demostrar, inferir, establecer, exigir e identificar las
maneras de comportamiento de vida si se refiere al personal y las
maneras de como trabajar si se refiere a lo profesional, con el

objeto de tener un camino a seguir para cumplir metas propuestas.

Oportunidad del Turismo en la Hoteleria.
La indole turistica va de la mano con la atencién hotelera, en
consecuencia lo que vende el turismo ayuda al sector hotelero, y lo

que oferta el sector hotelero enaltece en gran magnitud al turismo,
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ademas notar que satisfacer lo que el cliente requiera por un
servicio o producto en estos aspectos es el enfoque de la demanda,
de ahi partir con innovaciones que logren maximizar el potencial de
los factores que complementan al hotel como negocio y ser un
punto de visita constante como sector que promueva plazas de
trabajo e ingresos monetarios donde sean los ecuatorianos los

beneficiarios directos de esta actividad.

Dentro del atractivo turistico Tabares, Fabio. (2006) enfatiza que
“es importante estudiar su jerarquizacién, ya que ésta determina la
calidad de los mismos, o sea, la razdn principal de la inversion.
Desde luego, si son de baja calidad la productividad sera escasa
debido a la poca demanda”, por su parte este entorno se debe
evidenciar en todos los aspectos en su realidad tanto para influir en
la manera de proceder con el trabajo dentro de la empresa como la
forma de identificar con claridad las proyecciones en inversiones

que mejoren el nivel de crecimiento en productividad.

Medicién de Resultados en el Hotel.

Como es algo intangible este servicio se diagnostica de diferentes
formas, para convertirlo en cuantificable y analizar la situacion real
que vive la organizacién; sin embargo los indicadores ayudan en
gran virtud a calificar si la atencion es buena, mala, o excelente, y
encontrar el rumbo profesional del servicio hotelero corrigiendo

errores y anadir nuevas ideas en pro de mejoras.
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Una definiciéon acreditada por diferentes colectividades es la de
Baver, Raymond. (1966) que describe que: “Los indicadores son
estadisticas, serie estadistica o cualquier forma de indicacién que
nos facilita estudiar donde estamos y hacia dénde nos dirigimos
con respecto a determinados objetivos y metas, asi como evaluar
programas especificos y determinar su impacto”. , y dentro de este
marco advierte un pedido de exigencia a la comparacion de
resultados que permitan un desenvolvimiento eficiente y evaluar lo
hecho, para no salir del camino administrativo planeado en busca

de la excelencia.

Al respecto de la atencion hotelera, la calidad del servicio en el
cuidado del cliente durante su estadia, certifica de cierta manera la
conservacion dentro del mercado, misma situacion que asegura
una estabilidad econémica, y este fendmeno cognitivo de
sentimientos, gustos, placer y de comodidad por parte de la
demanda, la categoriza de manera positiva fortaleciendo Ila
posibilidad de ofertar con ventajas competitivas cada vez mas

convincentes.

El huésped basa su criterio por las diferencias de servicio que
recibe en su percepcion, definira por los resultados como positiva

0 negativa, viéndose involucrado todo lo que compete al servicio
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desde su llegada hasta su partida al hotel. Si se requiere inferir
mas, se tomara en cuenta el post-servicio, indicador importante que
observa el modo que influye la hospitalidad entregada por el
organizacion en la vida de los usuarios; mas aun que el nivel de
satisfaccion sera comentado rigurosamente de maneras simples
pero concretas a demas personas, quienes si en un futuro deseen

optar por una estadia, el cliente potencial sepa decidir sin dudar.

La competencia siempre busca mejorar, en un mundo globalizado
la atencidon hotelera es facil darsela a conocer en cualquier parte
del mundo; pero lo dificil es aprobar el grado de cumplimiento del
servicio por los estandares categoricos, y es necesario acatar todas
las disposiciones existentes, es decir, un error seria ofertar algo
que no exista, 0 en su caso no brindar en la atencién algo que el
cliente desee, he aqui la habilidad administrativa y operacional que
conjuntamente deben fusionar trabajo para resolver de inmediato
algun imprevisto, para tal efecto tomar acciones preventivas que

solo resalten la eficiencia del hotel en su desemperio.

Un hotel competitivo debe tener una atencion personificada bajo las
normas de calidad, y una situacion clara de reconocimiento es que
los usuarios, el mercado y los proveedores conozcan su existencia,

que dependiendo de su funcionamiento se diferencia entre la
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competencia de buena o mala manera, preponderando el
juzgamiento por parte de la demanda la clasificacién para ser
opcién de alojamiento, con referencia a normas que conduzcan a
posesionarse como marca importante en el sector de destino,

valorado por los clientes actuales y potenciales.

La Competencia.

Segun Bengochea, Valietti. (2011) la competencia “es la capacidad
de una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y
mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y
sostener una posicion destacada en el entorno socio econémico en
que actuan” ; sin embargo con este explicado muchos hoteles
dejan de lado la importancia de la responsabilidad social, el cuidado
al medio ambiente y la innovacion, factores que predominan las
exigencias del mercado actual para sobrevivir en el mundo de los
negocios, motivos por lo que tanto las personas como los

organismos de control categorizan las empresas.

Quisiguina, Carlos. (2016) expone que “El sector hotelero
ecuatoriano se habia caracterizado hace algunos afos por un
crecimiento sostenido basado en las campafnas promovidas desde
el gobierno central, enfocados principalmente en la diversidad
cultural y de ecosistemas que presenta el Ecuador”, por lo que es
coherente fortalecer el servicio atencion que origina una atencién

hotelera con niveles de calidad, y aprovechar el apoyo directo e
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indirecto de entidades publicas y privadas que existe en la
actualidad, llegando a estandares que el nivel de competencia

exige.

Para ser competente el Nuevo Diccionario llustrado Sospena
(1980) define al cliente como “Persona que esta bajo la proteccion
o tutela de otra. Respecto del que ejerce una profesidn, persona
que utiliza sus servicios”, en relacion al tema empleado surgiere
que el compromiso de no solamente esta en satisfacer las
necesidades que el usuario pretenda, sino agrandar lo que se
refiere al servicio de atencién, sosteniendo siempre el criterio de
preservar la confianza de todas las personas que intervienen como
demanda, para encontrar la ideologia exacta de fortalecer la

atencion hotelera pretendiendo la busqueda de la perfeccion.

Objetivos organizacionales.

Dentro de wuna empresa los objetivos fundamentan los
procedimientos por medio de actividades, los mismos que se
esperan alcanzar en el tiempo determinado, optimizando costos en
todo momento y ayudando a la organizacion tener rumbos fijos sin
distracciones. En un hotel los objetivos ayudan a calificar la
demanda si es buena o mala, ya que la unica manera que se sabe
si se esta actuando bien es observar los resultados de clientela que

recurre a un alojamiento requerido teniendo en cuenta que:
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“Los objetivos de la organizacion son aquellos aspectos
materiales, econdmicos, comerciales y sociales, en direccién a
los cuales las organizaciones dirigen sus energias y sus
recursos, esos aspectos son utilidades, rentabilidad, buena
imagen, responsabilidad social, productividad, productos o
senicios de calidad, buena percepcion del cliente, etc. Son los
objetivos que desea lograr, con el fin de operar
satisfactoriamente dentro del entorno socioecondmico.”. Koontz,
Harold. (2001).
Para lograr la excelencia en los objetivos organizacionales se
sugiere ser efectivos con el cumplimiento de lo pautado en cada
actividad de los procedimientos instaurados en la planificacion, de
tal manera también se alude identificar la importancia de los
objetivos organizacionales para fomentar una guia a los empleados

con el mismo proposito como empresa.

Otra tarea prioritaria en la atencién hotelera es el valor a la
percepcion, de ser y no solo parecer. De antesala el eje central de
este negocio es el cliente, por lo que esta demas decir que todo
gira a su entorno, es decir, lo que se vende debe ser entregado,
con la finalidad de evaluar con honestidad sus fortalezas y
debilidades para crear una cierta expectativa al cliente potencial,
que sea real para poder ser palpada y de ahi partir a la superacion
de todas las actividades que corresponden al servicio originando el

comienzo de un hotel competitivo.

Alojamiento.
El principal servicio en la atencion hotelera es el alojamiento, que a

través del cual, estimula la aceptacion de trabajo que se espera

34



recibir por el cliente, factor clave para cumplir con los sistemas de
trabajo en los tiempos de hospedaje; sin embargo enfatizar que los
servicios o productos complementarios deben estar al mismo nivel
para que el valor agregado que diferencia entre hoteles sea 6ptimo,
que como ejemplos se sefala la gastronomia, restaurante, bares,

salones de eventos, canchas de recreacion, piscina, etc.

Segun Ameigeiras, Celia. (2012) “Un alojamiento turistico es aquel
establecimiento que presta el servicio de habitacion y otros
servicios complementarios en contraprestacion de un precio.
Dentro de los alojamientos turisticos vamos a encontrar diferentes
tipos de modalidades, tales como los hoteles, apartamentos, etc.”,
entonces un hotel debe revisar los procedimientos del servicio para
fortalecer las ejecuciones, dando origen la armonia, seguridad,
satisfaccion y fidelidad de la demanda, con miras de vision de
mejoras en todo lo que respecta la actividad, elementos idoneos de

los empleados para enaltecer la atencion hotelera.

4.2.4.21 La Capacidad del Recurso Humano en un Hotel.

“La conducta profesional de cualquier empleado debe ser
siempre imparcial, honrada y positiva, mientras que su conducta
social tiene ajustarse a los valores de buena fe y honestidad. Ha
de adoptar siempre una actitud positiva y de cooperacién hacia
los mandos superiores, los compaferos y los colaboradores”.
Noelia, Cabarcos. (2011).

Como anteriormente mencionado, la capacidad del recurso

humano para resolver problemas, inicia en su conducta, examinada
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bajo los parametros que se establecen en los diferentes perfiles de
puestos de trabajo, como resultado final la percepcién de mejora
tanto de lo laboral como la vida cotidiana. Sin duda la fortaleza en
la atencion hotelera es el personal, que debe estar controlado y
dirigido por personas muy aptas de llevar al frente un trabajo en

equipo.

Todos estos esfuerzos abalan la satisfaccion del cliente, propdsito
de todo negocio rentable, que a plazo del tiempo se definira la
medida de calidad en las diferentes acciones de atencion, estas
razones justifican la excelencia del trabajo, que en un hotel se
clarividencia en las reacciones observadas por los usuarios,
cumpliendo con exactitud las expectativas con el objeto de
superacion que daran realce al servicio, ademas con el
compromiso ferviente de estar atento a las diferentes situaciones
que puedan presentarse resolviendo problemas al instante, y se

complementa la idea con el siguiente concepto que dice que:

“Los hoteles presentan una posibilidad extraordinaria para dar
senicio al cliente. Los “momentos de la verdad” vividos por el
cliente en los hoteles son innumerables, y cada instante de su
estadia es una prueba de fuego para la calidad del senicio que
recibe. Es que cuando un huésped se encuentra alojado en un
hotel siempre esta en una condicion de alta sensibilidad. La
situacién que lo ha llevado hasta alli es, o una necesidad de
descanso, de recreacion, de dispersion, en el caso de un viaje
de placer o vacaciones, o bien la necesidad de alojarse en otro
lugar diferente a su hogar por algin motivo laboral o
circunstancial. En ambas situaciones tiene una necesidad
imperiosa de sentirse “‘como en su casa”, y hasta mejor que en
su casa. Este es el desafio de la empresa hotelera.” Pizzo,
Mariana. (2012).
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Aprovechar cada peticion para obtener una respuesta positiva por
parte del usuario, es la idea a seguir para fomentar la categoria de
exigencia en el trabajo, entregando una estadia con todos los
servicios de calidad y con atenciones personalizadas que
especifiquen la excelencia en cada necesidad por mas minima que
sea, por consecuente cada cliente es un desafio de la empresa por

satisfacer.

Una manera apta para despejar dudas, es la antesala a las
necesidades, manifestando al cliente que la atencién hotelera no
es solo cumplir con lo establecido en la oferta, sino asegurar en
todo momento que la preocupacion de los requerimientos estan
listos para ser atendidos, asi pretender conocer desde la primera
impresion agrados, gustos, distinciones y preferencias que
aseveren su estadia, esta situacion repercutira con lo
anteriormente mencionado en el post servicio, impartiendo su
satisfaccion a demas personas con naturalidad, guiando a los

clientes potenciales a una mejor eleccion.

La Satisfaccion del Cliente y Marketing.

En relacién con las implicaciones en el servicio de atencion es
irregular en algunos casos por que cada percepcion psicologica es
diferente en cada persona, pero la necesidad como tal es la misma,

por ende constar desde el momento de aceptacion cada
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sugerencia u opinion de los usuarios es importante para ordenar

nuevas formas de satisfaccién en nuevas estrategias.

“La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. La
satisfaccion es un estado psicologico, y por tanto subjetivo, cuya
obtencién asegura fidelidad. La satisfaccidon del cliente es a la
organizacion, lo que la felicidad es a la persona.”, publicado por
Pereiro en portacalidad.com el 18 de Marzo del 2008.

El bienestar debe ser mutuo en el sentido de oferta y demanda, a
estos elementos se suman los niveles de exigencia por las
entidades competentes, que atribuiran la aceptacion plena de la
clientela apoyada con diferentes conceptos y validas opciones de
alojamiento en un lugar especifico; no obstante con lo establecido
no garantiza totalmente la demanda esperada, argumentando que
un hotel atractivo no basta, y llegar independientemente al plano
cognitivo al mercado es muy valido para sacar un tipo de ventaja
con los demas hoteles del sector, situando el nombre de la marca

de alojamiento con anticipacion.

La imagen corporativa en el subconsciente de las personas,
acumula detalles selectos en una informacidén que se necesita en
el momento de hospedarse y al optar por una atencién hotelera,
esta sea en una realidad objetiva, volviendo la mirada a un
marketing que ayude a explicitar la oferta en su cabalidad a los
interesantes; sin embargo esta herramienta debe ser analizada y

ejecutada por personal capacitado en el tema, sin olvidar que el
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mismo mensaje debe ser impartido por los trabajadores, estando al

tanto de lo que pasa en el hotel y todo lo que lo relaciona.

Manene, Luis. (2012), ostenté que “El Marketing aporta una forma
diferente de ejecutar y concebir la funcion comercial o relacion de
intercambio entre dos o mas partes. El Marketing es tanto una
filosofia como una técnica.”, concepto que orienta la practica de
llegar a las personas para concretar negocios generando
factibilidad econdmica o crecimiento organizacional. Interactua
directamente en las necesidades del consumidor o usuario, y
relacionado a la atencion hotelera no basta contar con el servicio
de calidad sino debe ser promocionado eficientemente para que la

demanda reconozca a una empresa eficiente en el mercado global.

Sistemas de Calidad Hotelera.

Como seguimiento de la investigacion empleada, finalmente la
atencion hotelera como empresa, se rige con las normas de las
instituciones de control, que se encargan de hacer cumplir todas
estas obligaciones; sin embargo el poder como organizacion
eficiente se adelanta a encontrar el camino que categorice una
imagen externa de presencia y prestigio. Ser requeridos en este
sector econdmico faculta en gran indole la certificacion, que en la
hoteleria internacional es una preocupacion desde mucho tiempo

para diferenciarse de la competencia.
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“El proceso de normalizacién de una organizacion puede ser
mas o menos dificil dependiendo de su historia, situaciéon actual
y sobre todo del compromiso de la direccion con la norma y de
su capacidad para contagiar a toda la organizacion. Pero
digamos que dos afios es un tiempo razonable para que una
organizacion mediana de menos de 100 empleados, por ejemplo
un hotel, pueda estar en condiciones de certificar Normas ISO
9001 con un sistema de gestién adecuado”. Publicado en Sitio
Noticias de la Universidad FASTA por Pablo Durante el 16 de
Mayo del 2014.

Con esta explicacion la tan anhelada ISO 9001 en un hotel se
puede alcanzar, valor agregado que asegura la ejecucion de un
servicio optimo en todo su estandar, creando la imagen corporativa
hotelera que se pretende para competir y concebir de la cultura de
trabajo integra de desempefio, ateniendo las expectativas a cada
instante del usuario con los respectivos controles internos. También
se detalla que las auditorias de estas normas internacionales se
hacen anualmente, por consecuente la superacién en lo que
representa al servicio de atencion debe estar vigente con una

preocupacion diaria.

Para que el hotel crezca empresarialmente se debe explayar una
solvencia organizacional que se trasluce en un sistema de gestién
exigido en la actualidad por la competencia dentro del mercado,
analizando las diferentes variables en particular y comprender la
importancia de cada una para ofertar un servicio que esté al nivel
de las pretensiones de los usuarios, categorizado por entidades

competentes nacionales y extranjeras que influiran en el manejo de
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procedimientos para no dar lugar a equivocaciones en las

actividades a desarrollar.

El esfuerzo por cumplir parametros de calidad, optimizara todo
recurso existente, sera complicado al principio, pero este cambio
es radical, es convincente y es persevante, es decir, que es
exigente en toda su extension; pero el beneficio sera evidente y
demostrada con la excelencia del hotel, recompensada a largo
plazo por generaciones con una demanda madura que generara
rentabilidad, asimismo la contribucién a los sectores sociales y
econodmicos, distinguida por una responsabilidad con la ciudadania
en general y sobreexpuesto el cuidado del medio ambiente de tal
modo de no contaminarlo como aportar con ideas para preservar el

bienestar.

4.3 Preguntas de Investigacion

v

¢, Qué es la Cultura de Calidad y la Atencion Hotelera?

¢, Cual es la importancia de la Cultura de Calidad y la Atencién Hotelera?

¢, Como se distingue en un hotel la Cultura de Calidad y la Atencion

Hotelera?

¢, Por qué influye la Cultura de Calidad en el cambio organizacional?

¢ Por qué es sustancial el comportamiento de la organizacion para que

exista una Atencion Hotelera eficiente?
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4.4 Justificacion

Este proyecto investigativo determinara que un hotel exitoso sujeta su cultura
organizacional en la calidad total, razdn que influye en el tiempo para ser
competitivo en el sector econdbmico y para abarcar mercado, enfatizando las
fuerzas de ejecucion a la atencion permisible hacia el usuario, encargado de

constatar la superacion de expectativas para obtener su fidelidad.

Se contribuira a la eleccion de directrices eficientes para mejorar continuamente
todos los procedimientos, con la finalidad de hacer entender que fortaleciendo la
conducta del empleado evolucionara y crecera la empresa, del mismo modo que
impacte al servicio realizando prevenciones para evitar cualquier error o faltante

en la atencion al cliente.

El impacto de las variables del proyecto recaera en educar al recurso humano
con una nueva perspectiva en calidad, que acceda y desarrolle los cambios para
ser eficientes en sus labores, puesto que su orientacion es fundamental en el
éxito de una empresa y la adquisicion de nuevos conocimientos optimicen su
accionar, sin descuidar del crecimiento profesional bajo las leyes que norman el
servicio de un hotel; no obstante con este trabajo aparte del talento humano el
beneficio incide un crecimiento organizacional que catalogara al hotel con
estandares de calidad satisfaciendo por completo al usuario, misma situacién
que analiza el no ser conforme con el servicio, para erradicar errores y aumentar

respuestas solventes que mejoren al hotel continuamente.
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La aplicacion de la calidad en la cultura de los empleados del Hotel Perla

Spondylus de la ciudad de Manta, permitira aparte del desarrollo turistico del

sector, adherir el concepto de ser objetivo en resultados en la atencidén hotelera,

definiendo maneras idoneas de ser eficientes en alojamiento con una ideologia

plasmada en todo el personal que condicione en todo momento el ser factibles a

la exigencia del entorno.

4.5.

451.

Metodologia

Disefo del Estudio.

La modalidad investigativa sera tipo Bibliografica que se orienta en la
busqueda de contenidos tedricos para interpretar las variables en
aplicacion al tema, y analizar de manera narrativa la sintesis del trabajo,
examinando detalles de todos los conceptos, definiciones y criterios
cualitativamente encontrados en libros, revistas, blogs, articulos

cientificos, archivos PDF y ensayos.

La investigacion que se utilizara sera tipo Descriptiva para detallar las
caracteristicas de las variables; también los Métodos Deductivo e
Inductivo que ayudan al analisis de la informacion tanto en lo general
como especifico redactando progresivamente usando el Método Analitico
para definir una propuesta, sin olvidar la Observacion como técnica
empleada conjunto con la de Analisis Documental para formar juicios

basados en la realidad conformando ideas y conclusiones del proyecto.

43



4.5.2

453

Sujetos y Tamaio de la Muestra.

La fuerza laboral del Hotel Perla Spondylus de la ciudad de Manta la
conforma 24 personas, que se explica por el numero de trabajadores de
la siguiente manera: Gerencia General: 1, Presidencia de la Junta de
Accionistas: 1, Otros miembros de la Junta de Accionistas: 3, Contador:
1, Comisario: 1, Asistente Contable y administrativo: 1, Recepcionistas: 2,
Cocinero: 1, Meseros de Restaurante: 2, Habitaciones: 2, Ama de Llaves:
1, Lavanderia: 2, Guardiania: 2, Asistentes de Mantenimiento y aseo: 2,

Botones/Auxiliar de Varios servicios: 2.

Definiciéon de Variables.

La Variable independiente es la Cultura de Calidad que implementada en
el Talento Humano fortalece al desempefio laboral, de esta manera
cumplir estrictamente con la mision de la empresa bajo los estandares
establecidos alcanzando los objetivos planificados con altos niveles de

satisfaccion en el entorno.

La Variable Dependiente es la Atencién Hotelera conceptuandola como
un servicio que necesariamente debe tener valores agregados que
cumplan los parametros de calidad, que establezcan la capacidad como
empresa para obtener solvencia en el mercado y un crecimiento

organizacional.



4.6 Resultados Esperados

El presente proyecto permitira al hotel Perla Spondylus de la ciudad de Manta,
por medio de la conceptualizacion de las variables, la pronta aplicacion de
nuevas estrategias para perfeccionar su atencién y servicio al cliente, de igual
forma crear una cultura de trabajo en el recurso humano bajo los parametros de
calidad, preocupados en satisfacer y exceder los requerimientos de los clientes
existentes y potenciales; sin desmerecer también la implementacién del
conjunto de herramientas administrativas que proyecten factibilidad en los

ingresos, mejorando su nivel de prestigio y la fidelidad de la demanda.

Con las ideas expuestas en este trabajo también ofrecera la oportunidad de
formular articulos cientificos, que de manera influyente diferentes autores
maximicen la informacion describiendo situaciones reales en el sector socio-
econdmico, no obstante recrear los diferentes conceptos sefialados en el

desarrollo en las variables pertinentes del proyecto.
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Fotos de la revisidn y correccidn del proyecto

investigativo en tutorias.
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