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RESUMEN

En el presente trabajo investigativo tuvo como finalidad analizar la importancia de
aplicar la Gestion Integral de Calidad de los servicios en las empresas hoteleras en la
parroquia de Santa Marianita en la provincia de Manabi, para lo cual se tomd como base
las experiencias del publico en general sobre la satisfaccion de los servicios o productos
ofertados en la estadia de las instalaciones de los establecimientos hoteleros o casas
vacacionales de alojamientos, como parte de la investigacion de campo. La

investigacion que se aplico fue de modo descriptivo de campo; utilizando la técnica de
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la encuesta mediante la recoleccion de informacion estadistica, midiendo la satisfaccion
de los clientes; y la técnica de la entrevista realizados a los propietarios de las empresas
hoteleras para constatar si ejecutan con precision los procesos internos mediante un
sistema de calidad de servicios; y la herramienta utilizada se direccion6 en Google
Drive y Microsoft Excel para procesar a tabular los datos obtenidos de la investigacion.
Se concluye que es pertinente tomar en cuenta el aporte de este trabajo, como soporte
para tomar decisiones acordes a los procesos accionados a favor de los establecimientos
hoteleros, siendo una de las zonas turisticas mas acudidas por los turistas extranjeros o
nacionales, posicionando de cierto modo la calidad de los servicios brindados a nivel

interno como externo.

Palabras Claves: Gestion, procesos, establecimientos hoteleros, satisfaccion del

cliente, turismo y servicios.

ABSTRACT

The purpose of this research work was to analyze the importance of applying
Comprehensive Quality Management in hotel companies in the parish of Santa
Marianita in the province of Manabi, for which the experiences of the general public on
satisfaction were taken as a basis. of the services or products offered during the stay of

the facilities of the hotel establishments or holiday accommodation houses, as part of
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the field research. The research applied was descriptive in the field; using the survey
technique by collecting statistical information, measuring customer satisfaction; and the
technique of the interview carried out with the owners of the hotel companies to verify
if they execute with precision the internal processes through a system of quality of
services; and the tool used was directed to Google Drive and Microsoft Excel to process
and tabulate the data obtained from the investigation. It is concluded that it is pertinent
to take into account the contribution of this work, as a support to make decisions
according to the processes implemented in favor of hotel establishments, being one of
the tourist areas most visited by foreign or national tourists, positioning in a certain way

the quality of the services provided internally and externally.

Keywords: Management, processes, hotel establishments, customer satisfaction, tourism

and services.

INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas hoteleras de Canarias ilustran un modelo de
calidad en cuanto al desarrollo econémico y de satisfaccion al cliente por medio de
diversas herramientas estratégicas utilizadas para comprender y cumplir las expectativas

requeridas por los turistas ofertando diversos servicios que demandan potencialidades
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de preparacion para visitar lugares turisticos, hospedarse en las residencias existentes
con la finalidad de disfrutar las vacaciones u otras ocupaciones que determina el cliente
como promotores de la credibilidad, rentabilidad y productividad en la actividad

turistica.

En base a estudios de empresarios investigativos, presumen que la satisfaccion
del cliente inicia por la buena produccién y gestion de calidad que ejecutan los
directivos o propietarios de las empresas hoteleras, en conjunto con los publicos
internos, siendo esto una fortaleza para el incremento econdmico dentro del mercado
competitivo Turistico; es por ello, que la sociedad busca siempre satisfacer sus
necesidades e intereses, siempre y cuando la calidad este en primer lugar como punto

estratégico.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, citado en Pro Ecuador,
2012), “el turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo

consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros”

El Ecuador, es uno de lugares mas turisticos y se visibilizan sectores hoteleros
por las grandes riquezas y potencialidad turistica que a lo largo de su trayectoria ha
logrado mantenerse en el mercado, aumentando como tal la produccién y rentabilidad,
sin olvidar la aplicacion de la Gestion Integral de Calidad en los servicios hoteleros que
hoy por hoy las empresas brindan al publico objetivo, asegurando un mayor incremento
de ventaja competitiva y reconocimiento en la fidelizacion de los mismos,

enriqueciéndose el Ecuador como tal.

En la provincia de Manabi, existe un gran indice de datos estadisticos donde

arrojan casi el 90% de la gran productividad de las actividades turisticas proporcionadas
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por la vision integral de los ministrantes que proporcionan a la comunidad a participar y
disfrutar de lugares exdticos, como los balnearios donde se enriquecen de percibir la
cantidad de 4areas silvestres, playas turisticas y como tal hoteles ubicados
estratégicamente satisfaciendo las necesidades e intereses de los clientes, donde se
enfocan en cumplir con las metas u objetivos basados en brindar una buena atencion al

cliente, un buen servicio y productos que proveen las empresas hoteleras.

La Playa Santa Marianita se encuentra ubicada a 20 minutos por carretera desde
la Ciudad de Manta, ofreciendo un paisaje unico, poseedora de muchos atractivos
turisticos vinculados al mar que permite desarrollarse como destino turistico, ademas es
reconocida por la localizacion relajable y divertida donde pueden acudir con las
familias, visibilizando exoticos platos gastronomos, y gozar de realizar deportes
extremos como el surf y Kitesurf, siendo una de las actividades mas recurridas por los

turistas (SalvaRam, 2017)

El proposito general de la investigacion abarcard analizar la Gestion Integral de
Calidad en los servicios que brindan las empresas hoteleras en Santa Marianita en el
Canton Manta, 2021; asi mismo, se determinard cudles son los posibles problemas
encontrados en los servicios direccionados a los clientes, y mediante un analisis de

FODA se visibilizard si se mantienen en el mercado de competencia.

Dentro de la investigacion se planteard la metodologia cualitativa y cuantitativa,
hacia un nivel descriptivo, exploratorio, y bibliografico; donde la técnica e instrumento
se enfocard en las encuestas realizadas a 30 pobladores de la zona costera ubicada en
Santa Marianita, Canton Manta 2021; donde la muestra serd género masculino y
femenino, desde un rango de edad desde los 18 a 45 afios de edad; utilizando el
Instrumento de Cuestionario realizados en Google Drive, siendo una herramienta mas

directa e interactiva con el publico objetivo.
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El presente trabajo estd compuesto por tres capitulos que comprenden:

En el primer capitulo abordaremos conceptos, definiciones caracteristicas,
demas elementos principales acerca de las dos variables en mencion, el segundo
capitulo se aplicara la metodologia en la cual se detallard los métodos, técnicas y
herramientas para la recoleccion y procesamiento de los datos, en el tercer capitulo se
realizaran los resultados mediante tablas estadisticas graficos, de los cuales se aportara a

través de las conclusiones y recomendaciones para los establecimientos hoteleros.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion del cliente, es quizas el mas relevante de los indicadores por los
que se efectia la medicion de la calidad de un servicio, empero mas alla de lo
expresado, las organizaciones dedicadas al servicio de hoteleria, estan sujetas a
cambiantes particulares como la percepcion de cada comprador y las propiedades

concretas del servicio.

En la zona hotelera, la supervivencia en el mercado es cada vez mas compleja,
ya que su dependencia radica en su mayoria en cuan satisfechos quedan los
consumidores con el servicio que reciben, por lo cual se torna demasiado fundamental
que se busque no solo saciar sus requerimientos, sino ademas superar las expectativas

de los consumidores en busca de conseguir su fidelizacion.

Una de las causas que producen la problematica es la carencia de idealizacion
estratégica en los procesos hoteleros, debido a que el desconocimiento propio acerca del
caso real de la compaiiia y de como se permanecen realizando los procesos en las
diversas superficies para prestar el servicio final involucran a la ineficiencia en la
operatividad de los hoteles y las insuficientes tomas de elecciones y ocupaciones para

mejorar; la utilizacion erronea tanto del recurso material y econémico a raiz de la falta
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de gestion hotelera la cual incide en que hayan més grandes costes para los empresarios

del sector hotelero.

La provincia de Manabi ubicada en la region costa del Ecuador cuenta con
infraestructura que en la actualidad permite el desarrollo de actividades de alojamiento,
pero no logra satisfacer las necesidades de los visitantes debido a la inexistencia de
procesos de gestion internos que corrijan la deficiencia en el manejo de los recursos
enfocados al servicio y a las recientes catastrofes naturales presentadas en la region, las
cuales afectaron la mayoria de infraestructuras hoteleras del territorio, debilitando
directamente la actividad turistica y al sector de hospedaje en cuanto a la disminucion
de visitantes, pérdidas materiales, econémicas y la disminucion de la actividad turistica
en el destino, por esa razén todo el sector en la actualidad se encuentra en proceso de

renovacion y reconstruccion (Peralta, 2015)

No obstante, las empresas hoteleras se ven afectadas a raiz de la ineficiencia en
el area administrativa — operativa en varios sectores que se vinculan a esta rama, a pesar
de que la administracion viene siendo un instrumento fundamental y paralelo encargada
como tal en velar por el desempefio respectivos del personal. En la actualidad carecen
de gestion integral de la calidad en los servicios al cliente, en direccion a la ejecucion de

las actividades que inciden en la satisfaccion y fidelizacidn de los publicos objetivos.

Otra de las problematicas primordiales detectadas en el campo hotelero esta
ligada a la carencia de un modelo de administracion tanto estratégica como operativa
primordialmente en la que se determinen las ocupaciones, tacticas, métodos y otros
fundamentos. Manta en la actualidad pertenece a los destinos con mds potencial
turistico del territorio y en la provincia pertenece a los que tiene mejor y mas grande
nimero de infraestructura turistica que, pese al movimiento sismico del 16 de abril en

2016 diversos de sus establecimientos fueron dafiados total y parcialmente.
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En la actualidad, la Playa Santa Marianita se encuentra en un proceso de
desarrollo turistico, convirtiéndose en uno de los principales destinos de la Ciudad de
Manta, tanto para los turistas nacionales como extranjeros donde localizan disfrutar de
las biodiversidades que la provincia de Manabi posee como reserva ecoldgica. Sin
embargo, en direccion a la observacion directa de las opiniones publicas y calificacion

en los alojamientos hoteleros se puntualizaron los problemas que direccionan:

a. Poca comunicacion clara, precisa y retroalimentaria en la transmision de

informacion a turistas extranjeros al idioma inglés o francés;

b. los precios de los alojamientos hoteles son elevados y no accesibles para el

consumo del servicio a las 24 horas del dia;

c. falta de equipamiento y personal capacitados lo cual, el servicio al cliente y la

calidad de servicio estan decreciendo.

JUSTIFICACION

La ejecucion de esta investigacion dejara que de manera tedrica se generen
novedosas bases de entendimiento referentes a el valor, necesidades y tendencias
recientes del asunto en analisis, al finalizarse este trabajo se constituira como fuente de
alusion bibliografica para futuras averiguaciones que se planeen desarrollar en la zona
del alojamiento, debido a que frente a los cambios que se muestran en la sociedad, se
necesita que se renueven las conceptualizaciones para entender de forma tedrica como
el elemento humano va mas alla de la productividad e implantar que ocupaciones se

deberian proponer para aprovechar sus capacidades, destrezas y reacciones.

Al tener un soporte tedrico presente sobre las problemadticas, necesidades y
oportunidades en el ambito, se permite la toma de elecciones de todos los relacionados

en el asunto, de tal forma que ellos logren planear y utilizar resoluciones apropiadas que
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impliquen mejorar el manejo de los establecimientos de hospedaje por medio de su

capital humano.

FORMULACION DEL PROBLEMA

(De qué manera contribuye la Gestion Integral de Calidad de los Servicios en el

desarrollo de las empresas hoteleras de la Parroquia San Marianita del Canton Manta?

OBJETO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se orienta en evaluar y determinar la Gestion Integral de

Calidad en las empresas hoteleras de Santa Marianita en el Canton Manta, 2021.

CAMPO DE ACCION

Los establecimientos hoteleros de la Parroquia Santa Marianita del Cantén

Manta.

HIPOTESIS

Estableciendo un Sistema Integral de Gestion de Calidad en las empresas
hoteleras turisticas, permitira incrementar la participacion y satisfaccion de los turistas

en la Parroquia Santa Marianita, 2021.

OBJETIVOS
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OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar la Gestion Integral de Calidad de los servicios en el sector hotelero de la

Parroquia Santa Marianita del Canton Manta, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar los modelos de calidad que se ejecutan para satisfacer a los
clientes dentro de la gama de servicios de hospedajes brindados en los

hoteles de Santa Marianita Canton Manta, 2021.

» Analizar la situacion actual de los servicios de calidad que ofrecen los
hoteles de la Parroquia Santa Marianita en comparaciébn a sus

competencias.

» Establecer estrategias que incentiven la mejora continua de la calidad del
servicio como promotor para aumentar credibilidad y competencia

dentro del mercado.
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CAPITULO 1.
MARCO TEORICO

Impacto De Los Sistemas De Calidad En Las Empresas Hoteleras

Varios estudios de segmentacion de mercados en la vision de la calidad de los
servicios han sido analizados en base a la participacion activa de crecimiento por la
gestion y ejecucion de los Sistemas de Integracion de Calidad que vienen siendo
herramientas estratégicas y de innovaciones para el crecimiento productivo y
rentabilidad en el mercado, promoviendo la valorizacion de los clientes por la
percepcion de los servicios que algunas empresas hoteleras genera y construye para el

mejoramiento de su marca e imagen dentro de la competencia.

En la actualidad, la rentabilidad econdmica de los sectores hoteleros va
direccionada por los publicos objetivos quienes son promotores de crear un
comportamiento positivo o negativo de acuerdo a la visibilidad de la cultura que brinda
las empresas o negocios como ventajas competitivas, calificando la atencion al cliente,
la calidad de los servicios y productos brindados, y sobre la responsabilidad social que
determinan segun las acciones y seguimientos de aplicar con precision las normas de

calidad ambiental y de comunicacion.

Setialando el impacto que posee el Sistema Integral de Calidad en los servicios
prestados en las zonas hoteleras en las zonas rurales, deben enfocarse en estudiar el
mercado, fijando puntos estratégicos que proporcionen un lineamiento productivo
mediante el estudio demografico, tecnologico, social y econdmico para sobrevivir en el
entorno competitivo, como también para producir demandas que involucren incentivar a
los publicos objetivos a ser participes de las innovaciones, ya que perciben la calidad y

verificacion de los precios o costes, dado que pueden recurrir a la competencia.
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Desarrollar el Turismo en los destinos estratégicos, se requiere de la ejecucion y
gestion de sistemas de calidad, potencialidades que interfieren en el crecimiento
productivo, por lo cual, la visién de las empresas hoteleras se debe implementar en crear
una estructura organizacional que direccione a los demds a persuadir, incentivar y

gjecutar como ventaja competitiva.

En los ultimos afios, los hoteles en Ecuador se han incrementado debido al
mayor movimiento turistico y el aumento en la capacidad de gasto de las personas. Por
esta razon varias cadenas internacionales e inversionistas nacionales le han apostado a
Ecuador como un destino privilegiado para construir o administrar un hotel y brindar a

los huéspedes el mejor de los servicios (Revista La Barra, 2013).

La zona del hoteleria se estima parte importante de la cadena de costo de la
actividad turistica, puesto que su infraestructura, capacidad y servicio involucra el
posicionamiento de la metropoli como destino de talla mundial. Por consiguiente, la
administracién que se hace para ofertar calidad en el servicio de los hoteles Pymes se
convierte en uno de los recursos con mas relevancia en el desarrollo del turismo, o sea
que, al generarse calidad, sinonimo de satisfaccion en los viajeros, se crea sostenibilidad
de la localidad, pues se da un crecimiento en el numero de individuos de procedencia

nacional y mundial atraidas por el destino turistico.

En Ecuador

En el Ecuador actualmente, en lo que respecta a la industria del turismo, se ha
considerado para poder mejorar la calidad de los servicios prestados el Sistema Inicial
de Gestion Organizacional —SIGO, la cual es una herramienta de rapida implementacion
para el mejoramiento de la calidad en las Micro, Pequenas y Medianas Empresas

(MIPYMES) turisticas. El fin principal de esta herramienta es satisfacer las necesidades
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de los clientes externos e internos, logrando alcanzar rentabilidad y competitividad en el

mercado (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015).

Cabe resaltar que los hoteles poseen como fin dar un 6ptimo servicio a los
huéspedes, y es por esto que el personal que conforma el hotel o cadena hotelera debe
estar al tanto de cada una de las normas y funcionalidades de los apartamentos, aspecto
que es fundamental para seguir estando en el mercado y para que el turista se sienta
comodo al visitarla. Los hoteles tienen la posibilidad de clasificar por estrellas, letras,
clases o diamantes; el tipo de categorizacion dependerd del territorio y las reglas que
¢éste tenga. En Ecuador el tipo de categorizacion que se usa es por estrellas, estas son
otorgadas segun fronteras como localizacion del hotel y tipos de servicios que dan a los

huéspedes.

Clasificacion de establecimientos hoteleros segtin Ministerio de Turismo del

Ecuador

Por otra parte (MINTUR, 2015) establece la clasificacion de los

establecimientos de alojamiento turistico y sus categorias:

ALOJAMIENTO CATEGORIA SERVICIOS

Servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuatro de
bafio y aseo privado, servicio de alimentos y bebidas en un

Hotel (H) 2 a5estrellas  area definida como restaurante o cafeteria, seglin su categoria,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.
Minimo de 5 habitaciones.

Servicios de hospedaje en habitaciones privadas o
compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido,
segun su categoria, puede prestar el servicio de alimentos
Hostal (HS) la3estrellas 2 goria, puede p , Y
bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Minimo de 5 habitaciones.

Servicios de hospedaje en habitaciones o cabafas privadas,
con cuartos de bafios y aseo privado, presta el servicio de
Hosteria (HT) 3 a5estrellas  alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes,
zonas de recreacion y deportes, estacionamiento. Minimo de 5
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habitaciones.

Servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado, y/o compartido conforme a su categoria,

Hacienda . . . . S
2 a5estrellas  presta servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de

Turistica (HA . .. . ,
(HA) proporcionar otros servicios complementarios. Minimo de 5

habitaciones.

Servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con
cuarto de bafo y aseo privado y/o compartido conforme a su

Lodge (L) 2 aSestrellas  categoria. Presta el servicio de alimentos y bebidas sin
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.
Minimo de 5 habitaciones.

Servicios de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado, posee diversas instalaciones,

Resort (RS) 4 a5 estrellas  equipamiento y variedad de servicios complementarios. Presta
servicios de alimentos y bebidas en diferentes espacios.
Minimo de 5 habitaciones.

Servicio de hospedaje en habitaciones privadas y/o
compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido; dispone de un area de estar, comedor y cocina y
puede proporcionar otros servicios complementarios.

Refugio (RF) Categoria Unica

Servicio de hospedaje para pernoctar en tiendas de campafa;
dispone como minimo de cuartos de bafio y aseo compartidos
Categoria Unica cercanos al area de campamento. Dispone de facilidades
exteriores para preparacion de comida y descanso, ademas

Campamento
Turistico (CT)

ofrece seguridad y sefialética interna en toda su area.

Ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del
Casa de
Huéspedes (CH)

Lo servicio; cuenta con habitaciones privadas con cuartos de bafio
Categoria Unica . .. .
y aseo privado; puede prestar el servicio de alimentos y

bebidas (desayuno y/o cena) a sus huéspedes.

Fuente: Elaboracion propia a partir del MINTUR (2015)

En Manabi

Dentro de los principales problemas detectados en el ambito hotelero del pais lo
constituye la falta de modelos de gestion que integren los oficios para el personal de
servicio, lo que genera confusion y una dificultosa organizacion de los procesos de
gestion interna. De igual manera la administracidon habitual por parte de los propietarios
basado en un conocimiento empirico y no técnico es un factor dominante para que
exista deficiencia en la gestion y manejo de los diferentes centros de alojamiento en la

ciudad de Manta (Medina, 2015).
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Actualmente los centros de hospedaje unen un grupo de servicios, productos y
organizaciones mercantiles proveedoras, las cuales se dedican de manera continua a
conceder un servicio de posada a cambio de un precio econdomico que produzca
satisfaccion al visitante y una utilidad para el establecimiento. Del mismo modo los
establecimientos brindan diferentes ventajas a los turistas, debido a que tienen la
posibilidad de planear con mas estabilidad los recursos que disponen a partir de un
mismo sitio, del mismo modo posibilita aumentar la afluencia de servicios para los

visitantes y conseguir saciar las expectativas en los diferentes sitios turisticos.

En los ultimos afos varias cadenas internacionales e inversionistas nacionales le
han apostado a Ecuador como un destino privilegiado para construir o administrar un
hotel y brindar a los huéspedes un servicio de categoria como es el caso del Hotel Oro
Verde que mas tarde fue adquirido por la cadena suiza y lo denominaron Swiss Hotel,
también llegaron importantes cadenas como el Radisson, Marriot, Sheraton, entre otras

(MINTUR, 2013).

Segun los indicadores de visitas turisticas del Ministerio de Turismo, Manabi
recibid en los ultimos cuatro feriados de este afio (2017) 92 513 turistas en promedio,
frente a 119 512 del mismo lapso de asuetos del afio pasado. De acuerdo con el registro
de la Direccion Provincial del Ministerio de Turismo, un total de 139 establecimientos
de alojamiento y de alimentos y bebidas se registraron como nuevos entre el 27 de enero
del 2017 y el 29 de junio de este ano 2017. Los locales se levantaron en los

cantones Puerto Lopez, Pedernales, Portoviejo, Manta, San Vicente y Sucre.

En la ciudad se puede evidenciar que unicamente los hoteles de lujo o de
primera categoria son esos que cuentan imprescindiblemente con modelos de
administraciéon de calidad, de la misma forma que las reglas ISO 9001 (Zambrano,

2015) Lastimosamente, en hoteles de segunda y tercera categoria la verdad es bastante
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distinta. Este problema se deberia a que dichos establecimientos en la mayoria de los
casos son independientes y de gestion familiar sin mas grande vivencia en el area
turistico, por lo cual su operacion y el manejo organizacional tienen deficiencias en el
razonamiento de las reglas y los procesos de calidad que permitan moldear un servicio

adaptado a las necesidades de los huéspedes.

INFLUENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE COMO GESTION DE

CALIDAD

Es relevante como las empresas van creciendo rapidamente, no solo por las
estrategias comunicacionales o herramientas utilizadas para impactar al cliente a
consumir el producto o servicio, sino mas bien es el valor de la empresa que le otorga a
los clientes dandoles la oportunidad de ser parte de la misma, al gestionar la calidad y
buen servicio dentro de los procesos internos, en donde el cliente mismo se sienta

satisfecho, recordando positivamente a la persona que la/lo atendié en su momento.

En toda compaiia hotelera se tienen que hacer mejoras constantes en las
distintas superficies para que los consumidores logren notar que son relevantes,
llegando a aumentar los niveles de satisfaccion y de lealtad de todos ellos, lo cual
lograra una virtud competitiva en la zona. Con la competitividad se consigue conservar
ventajas que le permitan consolidarse al hotel dentro del sector al que pertenece. Ser
competitivo significa tener propiedades particulares referente a su organizacion,

formacion y habilidades (Ordeities, 2016).

Actualmente, algunas empresas hoteleras estan perdiendo credibilidad y
competencia en el mercado, cuando el personal administrativo y de cualquier area se
debilita la capacidad intelectual y habilidades sociales de establecer un interés hacia el

cambio de cultura, si no mas se dejan llevar por la zona de confort, y eso influye mucho
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en el vinculo que se le otorga al cliente, por lo cual, se debe invertir en capacitar al
personal a la maxima a corregir ciertos errores que no dejan avanzar o incrementar
ventas de cierto producto o servicio; y de ese modo, se diferenciara entre la

competencia.

Es fundamental nombrar que las tendencias y las posibilidades permanecen
enfocadas en la personalizacion de productos y servicios, debido a la gran proporcion de
datos que manejan las organizaciones sobre sus consumidores en la actualidad, las
organizaciones tienen la posibilidad de “establecer una interaccion directa con los
consumidores lo cual ayuda a conocer las preferencias y motivaciones de todos ellos”
(Goémez et al., 2014) por medio de dichos puntos los centro de alojamiento integrar
servicios turisticos conforme a la tendencia o maneras de turismo que se hacen en la

actualidad en torno al mundo.

El ambito del turismo, por lo tanto, es amplio y abarca una serie de actividades.
La OMT es el organismo de las Naciones Unidas responsable de “promover el turismo
responsable, sostenible y accesible para todos” (OMT, 2017) sus miembros incluyen
156 paises y mas de 400 afiliados, como empresas privadas y organizaciones no
gubernamentales, promueve el turismo como una forma de desarrollar comunidades al
tiempo que fomenta el comportamiento ético para mitigar los impactos negativos

(OMT, 2018).

Para mejorar la calidad de los servicios y productos de alojamiento que ofertan
los establecimientos y obtener un efecto econdmico positivo, es imprescindible entablar
un modelo de administracidon que posibilite aumentar la competitividad de las empresas
en el destino, permitiendo paralelamente contribuir con la utilizacién de procesos

acordes a las necesidades de cada operacion que se hace para saciar las necesidades del
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comprador, debido a que el adecuado manejo de las zonas posibilita da un 6ptimo

servicio de alojamiento.

Los esfuerzos de las organizaciones han estado dirigidos hacia las actividades de
direccién y administraciéon de los recursos econdmicos, humanos y materiales para
cumplir con sus objetivos economicos. Actualmente, en un mercado tan competitivo, las
empresas reconocen la dificultad que encuentran para cumplir sus metas y diferenciarse

de sus competidores (Pérez, 2006, p.1).

La fidelizacién de consumidores tiene el objetivo de conservar un parentesco
comercial sustentable o duradero. Para llegar a tener una fidelizacion no solo tienen que
centrarse en el producto sino en el servicio al comprador, es un trabajo constante y
sincronizado por todos los ayudantes de la organizacion. Esta fidelizacidon busca obtener
fuente de ingresos de sus consumidores mas rentables y se necesitara mantenerlos. El
conservar contentos a los consumidores mas rentables ayudara a producir un impacto
multiplicativo y de esa manera, recomendaran a otros contactos o amigos y se creara un

parentesco mas intenso.

Los factores que hace que un servicio sea mejor recibido por el cliente, son:

e Controles: Si no se tiene un buen control que garantice la satisfaccion del

cliente, tarde o temprano se tendran quejas.

e Procedimientos: Es necesario considerar todos los elementos que participan
cuando se otorga un servicio, pues tanto el personal, las instalaciones como los

ejecutivos requieren estar integrados cuando se proporcione.
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e Comportamientos: El comportamiento es otro elemento de evaluacion del
cliente, tanto del personal como de los mismos clientes que adquieren un producto o

utilizan un servicio (Liria, 2012).

Evaluacion de los alojamientos en los sectores hoteleros

Todos los establecimientos de alojamiento turistico deben ser evaluados de
acuerdo a los reglamentos y leyes que lo rigen para poder determinar su categoria y
clasificacion para de esta manera poder ofrecer un servicio acorde al tipo de
establecimiento. Las evaluaciones en el dmbito de alojamiento son importantes no solo
para los establecimientos sino también para los destinos ya que gracias a esto se pueden
conocer las falencias permitiendo realizar acciones de mejora e innovar a los servicios
que estos ofrecen determinados a través de pardmetros y estandares ubicandolos como

empresas competitivas y de alto prestigio (Castillo, 2017, p.163).

Los servicios turisticos son la base de la conformaciéon de la industria ya que
gracias a las exigencias de los visitantes obligan a las empresas a mejorar y seguir
estudiando los cambios constantes de la demanda, apoyandose en investigaciones y
estudios donde implantan metodologias de evaluacion de los servicios prestados al
cliente, donde se rigen parametros de calidad (Sarvi, 2016, p.125) mas aun en los
servicios de alojamiento donde se evidencia altamente la evolucion del consumidor o
huésped a través de las exigencias en la calidad del servicio, las cuales repercuten en los

niveles de satisfaccion directamente.

CALIDAD EN LOS SERVICIOS HOTELEROS

Los servicios turisticos y hoteleros tienen una alta dependencia de la satisfaccion

del cliente, por lo que para poder ser rentables necesitan desarrollar estrategias efectivas
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y adaptadas a las propias caracteristicas del sector y del cliente (Mendoza, Orgambidez

& Carrasco, 2010).

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

2018)

La calidad se relaciona mas bien con las exigencias de los consumidores con
respecto a la satisfaccion de sus necesidades, las cuales deben ser identificadas y
monitoreadas, ya que pueden cambiar con el tiempo, por lo tanto, las empresas deben
tener bien definidos sus procesos para poder cumplir con las expectativas de sus clientes
y a su vez poder hacer un uso eficiente de sus recursos en el momento de la elaboracion

del mismo (ISO 9001 calidad. Sistemas de Gestion de Calidad segin ISO 9000., 2013).

El uso de ISO 9001: 2015 ayuda a asegurar que los consumidores obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo cual paralelamente aporta
muchos beneficios comerciales. Los puntos que son considerados para su

implementacion son:

e Puntualidad en la entrega del servicio.

e Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

e Interaccidn coste-beneficio.
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e Ajuste a los plazos acordados.

e El servicio dado deberia estar asociado a eso que se pacto.

e Velocidad del servicio.

e Cumplimiento en la era del periodo del servicio.

e Disponer de personal cualificado para la prestacion del servicio.

e Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.

El servicio es el resultado de una cantidad de procesos donde intervienen los
trabajadores, usuarios, el soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo a procesos
y procedimientos previamente establecidos, que buscan la satisfaccion del consumidor y
el logro comercial de la empresa prestataria. Los servicios son definidos como
prestaciones personales, que tienen como finalidad satisfacer alguna necesidad (Chavez,

2012).

Puntualidad en la entrega del servicio:

Dentro de la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio que perciben en los
hoteles se direccionan en el compromiso, responsabilidad y calidad de entrega en la
fecha mencionada, siendo de este modo un modelo de seguimiento en aplicar las normas

ISO 9001; en base a la comunicacion directa de la empresa hacia el cliente.

Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos:

La atencion del servicio al cliente, pertenece a la gestion de calidad como un
sistema integral dentro de las expectativas que los propietarios de los hoteles de los

sectores menos visitados por los turistas sean de mayor enfoque para involucrar
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herramientas que se mantengan en pie, con el objetivo de fidelizar la marca del producto

o servicio entregado al cliente.

Interaccion coste-beneficio:

Una de las expectativas de los consumidores que adquieren los servicios
hoteleros en la provincia de Manabi, manifiestan su satisfaccion mediante la publicidad
de boca a boca o por medio de la utilidad de las redes sociales, por la calidad brindada,
como el precio de las demandas, ofertas especiales, o promociones, comparando la

competencia de varios hoteles que se encuentran en el sector de Santa Marianita.

Ajuste a los plazos acordados:

Al analizar la palabra servicio, cuenta con el impacto visual de las reservaciones
de habitaciones en un determinado tiempo, por ello, la comunicacion debe ser eficaz y
precisa, donde el cliente tenga conocimiento de los reglamentos previos al plazo
acordado, teniendo la retroalimentacion de ejecutar sistemas de calidad donde

contribuyan a mantener al cliente activo y fiel a su calidad de hospedaje.

Velocidad del servicio:

El mayor problema que se visibiliza en la mayoria de los hoteles en el Sector
Santa Marianita, es la veracidad y velocidad del servicio que brinda el publico interno

hacia el cliente, donde influye mucho la estructura organizacional.

Calidad en los Servicios Hoteleros del Ecuador

Para Ballon (2016) sefiala que “las empresas, como el sector hotelero, es muy
importante entregar un servicio de calidad para satisfacer al cliente, ya que se
encuentran en un entorno competitivo, debido a la globalizacion y avances en la

tecnologia de la informacion”. Este escenario obliga a las empresas turisticas a mejorar
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sus sistemas de gestion y la calidad de los servicios que ofrecen, a satisfacer las
expectativas de los clientes y a mejorar la eficiencia empresarial. En este sentido, la
calidad de servicio es una de las herramientas de gestion sobre las que gira la

competitividad y la sostenibilidad de las empresas.

En el Ecuador, las empresas hoteleras han tenido un gran desagiic de
crecimiento que aumenta cada dia gracias a la capacidad, habilidad y aptitudes de atraer
a los clientes mediante la buena imagen corporativa y calidad de los servicios
implementados dentro de los hoteles cinco estrellas, o de diversas categorias que
permiten que el publico objetivo proporcione la confiabilidad y satisfaccion por el modo

de interactuar y relacionarse entre la empresa y el cliente.

Ecuador es un pais que busca posicionarse como un destino turistico con
una vision que permita potenciar la economia y aumentar los ingresos, de modo que
cuenta con potencial natural, cultural y gastronomico. El turismo se ha
posicionado como el tercer rubro en el Producto Interno Bruto (PIB), con una

generacion de 374,2 millones de dolares (Ministerio de Turismo, 2018).

A pesar de las dificultades por la Pandemia Covid-19, las empresas hoteleras
han reestructurado las herramientas estratégicas, toma de decisiones, y estrategias de
diferenciacion mediante la implementaciéon de la seguridad de los clientes fijos
adaptandose a los reglamentos de confinamiento. Teniendo en cuenta, que el Turismo es
una aportacion para el desarrollo econdmico de un pais, proporcionando como tal una
calidad de servicios que se diferencia de la competencia. Por ejemplo; los hoteles
reconocidos por el Ecuador, es DECAMERON, Hotel Oro Verde, entre otros que

brindan la confianza y credibilidad de acuerdo a su identidad e imagen corporativa.

Calidad en los Servicios Hoteleros de Manabi
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En la provincia de Manabi, la parte central turistica y reconocida por los turistas
como las comunidades que habitan en ella, es el Canton Manta, por la cual, se ha
destacado por incrementar cadenas de valores visionando la mejora continua de la
calidad en los servicios hoteleros, visibilizando la oferta y demanda en el mercado de
competencia, teniendo en cuenta las varias competencias, pero al final, permanece en la
mente de los consumidores que requieren a diario los servicios que brinda los hoteles en

Manta.

La calidad es el resultado del esfuerzo conjunto de un grupo de personas
orientadas hacia un fin comin que mediante la aplicacién de sus virtudes tanto técnicas
como personales y administrativas para lograr la produccion de bienes y/o servicios, dan
el maximo de satisfaccion de los consumidores al menor costo posible, aplicando las

herramientas de control disponibles para este propdsito (Montejano, 2008, p.21).

De acuerdo a Quijano (2012), la calidad en el servicio hace referencia al
cumplimiento de los compromisos que una empresa o prestador de servicio ha pactado
inicialmente con un cliente o usuario, medidos en términos de tiempo y calidad. En
relacion al autor, es necesario tener conocimiento y la capacidad de comprender que las
empresas hoteleras que estan dentro del mercado competitivo y se diferencian de las
demas, es por la ejecucion y buena administracion en cuanto a la calidad de servicios
otorgados a los clientes, los cuales son los promotores de recurrir al lugar sin ninguna
novedad. Dado asi, que la mejora continua de los hoteles en cuanto a los servicios de
hospedaje y todo lo que provee dentro del lugar, es importante estudiar el mercado y
conocer las necesidades e intereses de los clientes, en vision de atraerlos, persuadirlos y
mejorar de manera técnica la operatividad de la misma, con la objetividad de subir de

categorias y ser recordados en la mente del consumidor.
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llustracion 1. Interaccion del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Herrera y Vergara (2010)

La organizacion Internacional de Normalizacion (International Standard
Organization o ISO) se crea en 1947. Este organismo con sede en Ginebra, es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacién que cuenta en la
actualidad con 149 estados miembros. Para 1987 se establece “un sistema normalizado
de gestion de calidad, cuya practica pudieran exigir todos los clientes a sus
suministradores al integrar no solamente las normas de los diferentes organismos sino la
de todos los paises, estableciéndose asi las normas de la serie ISO 9000” (Miranda, F.

Chamorro, A. y Rubio, S., 2007, p.184).

El Sistema de Gestion de la Calidad se direcciona en medir la calidad de los
servicios que los empresarios o propietarios de los hoteles vayan a ofrecer a los clientes,
para ello, se debe proveer las necesidades de los publicos objetivos, direccionandolos a
crear una imagen positiva de la misma, como tal, las empresas hoteleras deben poseer
recursos donde accedan a la interactividad y relaciones entre la empresa y cliente,
mediante la ejecucion de aplicaciones o retroalimentacion de innovaciones tecnologicas;

por ejemplo, innovar y crear una aplicacion movil donde la empresa contribuya a
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visibilizar la filosofia empresarial, la gama de servicios, las promociones y descuentos;
o crear una pagina web donde acceda al cliente a tener conocimiento de la informacion

que comparta el hotel seleccionado por el cliente.

Segun Fuentes (2007) menciona que entre los beneficios de las certificaciones y

de un sistema de gestion de la calidad se encuentran los siguientes:

* Se fomenta el trabajo en equipo.

* Crecimiento profesional.

* Mejora el desempefio, coordinacion y productividad.

* Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio, a fin de

satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

* Aumento motivacion del personal.

* Definicion de politicas de calidad.

* Evaluacion de proveedores.

* Mejora cultura de la organizacion.

* Fortalece la planeacion de la empresa.

Las empresas hoteleras buscan conservar la calidad de sus servicios
promoviendo una oferta que tenga costo afiadido para sus consumidores. Para poder
hacer lo anterior se tienen que hacer estudios de mercado amplios, que cubran las
expectativas de los clientes, inclusive esas que son dificiles de identificar. Estas mismas
empresas deberian entablar un plan basada en los estudios de mercado para saciar las
necesidades de los consumidores, tomando en cuenta, ademas que las expectativas

tienen la posibilidad de ser fluctuantes de consenso al ambito o a la carencia de
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entendimiento en el servicio. Si la organizacidn tiene un costo afiadido, tiene virtud en

el mercado, con el servicio que oferta.

MODELOS DE GESTION EN LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS

HOTELERAS

Segun Durén (2006)

“la calidad de servicio que en muchos casos se la ha vinculado con la
satisfaccion del cliente como factor determinante del servicio depende de que tanto
se adapte a las necesidades y expectativas del consumidor. Como se ha
mencionado anteriormente la calidad depende de la percepcion que tienen los
turistas con respecto a un producto o servicio, en la que si se iguala o sobrepasa las
expectativas que tenia previamente, estd incurrirA en un mayor grado de
satisfaccion. Se puede mencionar entonces que la calidad percibida no necesita de
experiencia previa con respecto al servicio que va a recibir. Por ejemplo, los
hoteles de lujo son percibidos como establecimientos que prestan servicios de alta
calidad sin haber sido visitado previamente. Mientras que la “satisfaccion del

consumidor si requiere de experiencia previa dado que es totalmente experimental”

(-4

El modelo posibilita en forma exitosa evaluar la calidad del servicio en los
hoteles, identificando los aspectos clave en los que deberia centrar la atencién la firma,
para mejorar la satisfaccion de los consumidores e incrementar el fin de recompra, y que
desde estudios como este se podrian producir informes que posibiliten la administracién
de procesos, ayudando a mejorar los puntos ubicados, en los que se tiene alguna
deficiencia, en aras de dar un Optimo servicio con el propdsito de aumentar la

fidelizacion y captacion de nuevos consumidores.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una o un conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se pueden considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de

entrada del siguiente proceso (ISO 9001:2008).

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

A Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los
recursos

Clientes

1

Medicion anakisis
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Clientes - — g Sattisfaccion

-

B

Entradas

J

|Realxzacno’n
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Producto [S21923
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— — —w»= Flujo de informacion
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Grafico 1. Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

Para poder garantizar la satisfaccion del cliente dentro del sector turistico, el
servicio hotelero o de alojamiento se debe considerar como un producto y servicio ya
que este posee elementos tangibles que permiten la prestacion del servicio, asi como
elementos intangibles (Santomd y Costa, 2008). Por lo que se necesitard del
establecimiento adecuado de normas y modelos para gestionar la calidad en los hoteles,
las cuales deberan ser compartidas por todos los actores del sector turistico para

garantizar la satisfaccion del visitante.

En Manabi, las empresas hoteleras se enfocan en estructurar los servicios
brindados dentro de la gama de promociones turisticas direccionadas a la poblacion

39



extranjera como a las personas que habitan dentro ella, para satisfacer las necesidades e
intereses que proporcionen en la estadia temporal o de temporadas, en donde ejecutan la
Gestion de Calidad en los Servicios mediante las normas ISO 9001:2008; siendo un
implemento fundamental al planificar, hacer, gestionar y ejecutar correctamente la
vision y mision que entablan dentro de la filosofia que los lleva a cumplir con las metas

u objetivos a largo plazo.

GESTION INTEGRAL DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS

HOTELERAS

El caso presente del sector del hoteleria, las novedosas exigencias, bien sean
legislativas o por nuestros propios consumidores, en temas de medio ambiente, limpieza
alimentaria, prevencion de riesgos de trabajo y desarrollo de recursos humanos inventan
una necesidad de disponer de un sistema universal de prevencion y optimizacion
continua donde podamos integrar todos los recursos bajo un “paraguas comun” por
medio de la construccion y ejecucion de un Sistema de Administracion Integral de la

Calidad.

Segun SERVICES (2018) indica que:

“Una de las estrategias estrellas del sector turistico, es un elemento que marcara la
diferencia, dentro de la competencia entre las distintas cadenas hoteleras y se convertira en uno
de los elementos mas preciados por los turistas. La gestion de la calidad en los servicios, afecta
directamente al proceso de alojamiento y a la experiencia vivida dentro del hotel, ya que se

conoce como la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.”

El sistema de gestion de calidad hotelera es la norma por la cual la empresa
cumple con la satisfaccion de las necesidades y perspectivas de los huéspedes quienes

son los que se favorecen dia a dia de los servicios de las empresas que brindan la
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hospitalidad; pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el
posicionamiento de la calidad como destino de talla mundial; si bien las expectativas
son una cuestion individual de cada persona, basicamente se tratan de los aspectos

materiales y eficaces que posea el servicio (Mora y Duran, 2017).

En la actualidad la mas grande parte de las organizaciones de actividad turistica,
como el hoteleria no posee en cuenta los puntos de efecto negativo que tienen la
posibilidad de crear, es por esto que la administracion que se ejecuta para ofertar calidad
en el servicio de los hoteles se convierte en uno de los recursos con mayor relevancia en
este sector. Un sistema de administracion de calidad hotelera se conforma practicamente
por tener antes un planeamiento estratégico o sea un instrumento que recoge lo cual la
organizacion desea lograr para consumar su tarea y conseguir su propia perspectiva (en

el futuro).

Un punto clave que recalcar, es que la calidad de los servicios ofertados en los
paquetes turisticos, no unicamente se debe verlo, si no que uno siente el grado de
satisfaccion donde se medird la excelencia y cumplimiento de la gama de servicios
empaquetados, desde el inicio hasta el final del hospedaje, incluyendo los precios y

promociones que son participes de la atraccion y fidelizacidn en los clientes.

Dentro del analisis direccionado a la Gestion Integral de la Calidad en direccion
a los servicios que otorga los hoteles dentro del mundo turistico son esenciales, pues por
la vision de plantear una infraestructura que comprenda de poseer personales
capacitados y contar con servicios de calidad donde se llenen las expectativas de los
consumidores, en este caso los turistas o personas que residen en la localidad donde se
encuentran ubicados, sin embargo, el cliente es el responsable de calificar dicho servicio

de calidad, y sobre todo la calidad de los servicios ofertados dentro de la gama de
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segmentos en el mercado, lo cual calificara el cumplimiento de las actividades, los

intereses y de esa manera se tendra como resultados la fidelizacion de los clientes.

Gestion Hotelera

Teheran (2013) nos dice que “Toda gestidon hotelera se debe poder cumplir con
la exigencia de la mayoria de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para
poder llevar a cabo la persecuciéon a este objetivo fundamental. Los elementos
operacionales de los modelos en los cuales se basa la gestion hotelera son, por ejemplo,
el analisis completo de la demanda de los servicios por parte del cliente, la clasificacion
de todos los productos que se encuentren en el inventario, el analisis completo de los

proveedores, la gestion del transporte y la gestion de almacenamiento”

Gestionar el Talento Humano en el Ambito Hotelero

Una de las fuentes de fidelizacion y satisfaccion al cliente, se basa en gestionar
no solo la calidad de los servicios ofertados (Alimentos, piscinas, habitaciones,
gimnasio, restaurantes, guia turistico) se enfoca en gestionar al Talento Humano que
ejecuta las actividades internas las cuales poseen una relacion directa con el cliente,
donde deben manejar correctamente la toma de decisiones, comunicacion e informacion

brindada hacia el publico.

La gestion de recursos humanos segun (Arrieche, 2012) es competencia esencial
y determinante del emprendedor, cuyo principal atributo es la formacion y la
coordinaciéon de equipos adecuados a las exigencias de calidad y competitividad. Para
ser precisos los equipos profesionales deben tener habilidad de planificacion, monitoreo
y control de los factores organizacionales imponderables e inexorables como las

politicas, economia, cultura, demografia, legislacién, medio ambiente y tecnologia.

42



El talento humano esta influido por muchos retos, por lo general estan presentes
en el proceso de cambios en la rotacién de personal proyectada, la calidad y naturaleza
de los colaboradores, las decisiones para mejorar la calidad de los productos o servicios
o incursionar en nuevos mercados, cambios tecnoldgicos y administrativos, los recursos

financieros y cambios en el entorno (Marin, 2015).

La relacion de los individuos en el ambito tiende a realizar cambios, cada uno
tiene su forma de detectar, edificar y utilizar sus habilidades; crea valores y sentidos de
pertinencia con respecto de las diversas zonas y ocupaciones que se conducen a cabo.
Segtn con las necesidades de la poblacidn, el &mbito se transforma; igual pasa con las
organizaciones, deberia transformarse segun los cambios que ocurren en la dindmica del

mercado, asi sea comercial, hotelero, industrial o beneficioso.

Gestion del Departamento de Alimentos y Bebidas

El area gastronémica de los establecimientos hoteleros es dependiente del
departamento de alimentos y bebidas, ubicados por uno o 2 restaurantes, por igual uno o
2 bares, donde su funcionalidad operacional esta direccionada a los servicios de comida
que se proponen en el hotel, cuyas actividades van a partir de la produccién hasta el
servicio o la comercializacion. La funcionalidad primordial del departamento es planear,
coordinar, guiar y gestionar insumos, materiales, personal y conjuntos requeridos para
dar servicios de calidad. Estos establecimientos son considerados uno de los maés
importantes en la composiciéon empresarial hotelera, puesto que se proponen 2 servicios

necesarios para el turista.

Gestion de Marketing de Servicios Hoteleros

Los consumidores poseen dos tipos de expectativas sobre un servicio: el nivel

deseado y el nivel percibido. Considerando la contribucion de la actividad turistica a la
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generacion de empleo e ingreso, es por ello que la importancia de la calidad de los
servicios ofrecidos al consumidor es necesaria para que la organizacion hotelera alcance
una performance por encima de la media. (Monfort, Defante, De Oliveira y Mantovani,

2013, p.289).

Estas organizaciones, al igual que las firmas de bienes, deben tratar de gestionar
una oferta que satisfaga las necesidades y deseos de sus clientes, pero las caracteristicas
diferenciales de los servicios y la forma en que estas son percibidas por los usuarios,
determinan que dicha aplicacion no pueda hacerse de forma directa (Rey, Revilla, Gil y

Lépez, 2004, p.32)

Macroentorno

- ~

Proveedoresy Sensibilidad
Distribuidores Cliente

X 7

Competencia

Demanda

Grafico 2. Factores Externos del Servicio Hotelero.
Elaboracion propia.

El Marketing de Servicios desde la perspectiva de los autores cientificos y en el
estudio de mercado en las empresas hoteleras son de gran empuje para el
reconocimiento de la marca del producto o servicio que visibiliza el publico, y mas
cuanto la atraccion de contenidos de promociones o descuentos, siendo incentivos para
fidelizar al cliente, mediante una comunicacion mas directa, eficiente y efectiva que
proporcionan los departamentos de Marketing, los cuales las empresas deben gestionar
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la calidad de contenido sumergido en las redes sociales o diversas plataformas
empresariales que obtengan los sectores hoteleros de Santa Marianita, ubicada en la

provincia de Manabi.

Debido al caracter intangible del servicio, el consumidor esta siempre presente
en el lugar donde el servicio es producido e interactua con los empleados de la empresa;
por lo tanto, seria oportuno incluir dos P’s en los elementos del mix de marketing:
physical evidence (evidencias fisicas) y participantes (todos los actores que participan

en el servicio) (Pinheiro y Pereira, 2010, p.336 - 337.)

Gestion en el Departamento de Ama de Llaves

La persona encargada del desempefio de este departamento es la jefa de Ama de
Llaves o también conocida como gobernanta; se ocupa de que el personal (camarista)
cumpla con la labor diaria encomendada, bajo su responsabilidad también se encuentra
la limpieza y control de las habitaciones, inventarios (lenceria, cuadros, accesorios,
etc.), menaje de cama, mobiliario, alfombras o tapetes, cortinas de dormitorio, cortinas

de baflo, amenitas, entre otros (Herndndez, 2017)

Un establecimiento hotelero, cualquier persona sea la categoria o categorizacioén
deberia llevar a cabo con varias ocupaciones fundamentales, pues, el producto estrella
de un hotel son las habitaciones, por esto, el departamento de Ama de Llaves deberia
conservar métodos estandar para evadir la derrota y arreglar a tiempo errores en el dia a
dia. Sin embargo, el comprador asocia la interaccion precio-calidad seglin la atencidon
recibida por los miembros de la compaiiia, que puede ser de manera positiva o negativa,

de consenso con la percepcion de los servicios conseguidos.

45



INDICADORES DE LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LOS
SERVICIOS DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS HOTELERAS DE SANTA
MARIANITA

Una vez que los empleados conocen la filosofia de servicio, la imagen que se
quiere brindar y lo cual se quiere lograr, se deberia de incentivar al personal para que
este brinde un sorprendente servicio al comprador; un empleado motivado nos
garantizara que desempefie sus funcionalidades de adecuada forma y que dé todo de si
para la consecucidon de las metas trazados por la organizacion, se convertird en un
generador de ganancias debido a que si el comprador esta satisfecho nos asegura que se
fidelice; y de esta forma poderle dar diversas servicios adicionales, ademas va a ser un

difusor de nuestro servicio.

Santa Marianita es una parroquia urbana de Manta, poseedora de atractivos
turisticos vinculados al océano que le posibilita realizarse como destino turistico. Santa
Marianita es un poblado costero donde la primordial actividad econémica gira cerca de
la pesca artesanal. Ademas, sus pobladores se dedican a la conservacion de la playa,
manteniéndola limpia y sin contaminacion de desperdicios rigidos. Santa Marianita se
considera como una playa ecoldgica. La cobertura vegetal en la playa de Santa
Marianita es poca, en los encerramientos inferiores de la cordillera hay vegetacion
arbustiva espinosa, notandose el contraste con arboles pequenos de barbasco, los cuales

mantienen su copa de coloracion verde.

Actualmente esta bella playa estd en un proceso de desarrollo turistico, siendo el
lugar privilegiado para la practica de deportes acuaticos como el kitesurfing. Santa
Marianita es reconocida como sindnimo de relajacion y diversion. Tiene una magia
particular, visitantes y residentes igualmente, permanecen encantados por sus atractivos

y belleza natural.
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El hoteleria es el conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que,
de forma profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje y restaurantes, ya sea
habitaciones o apartamentos con o sin otros servicios complementarios (Ferrando,

2012).

Satisfacer al cliente es uno de los componentes mas complejos en el mercado de
competencia, teniendo en cuenta el estudio de las necesidades e intereses que el publico
requiere dentro de los servicios hoteleros en el periodo determinado de hospedaje,
percibiendo mediante los gestos si estan satisfechos o si el publico interno ha cumplido
las expectativas de los mismos. En la provincia de Manabi, se encuentran sectores
hoteleros que a pesar de los complejos sucesos que el Turismo ha pasado por la
Pandemia Covid-19, se visualiza como las empresas hoteleras invierten el tiempo en
innovar y emprender nuevos servicios y estrategias que incentiven a los clientes a
solicitar la estadia en los hoteles en periodo de festividades, feriados o de paseo
familiar; siendo muy importante compenetrarse en cumplir con la objetividad tanto

interna como externa.

Desde el momento en que el empleado inicia su relacion laboral en una empresa
de servicios, como un hotel, se debe fomentar en €l la creacion de una cultura de calidad
en la prestacion del servicio a cada huésped. Esta cultura de la calidad debe estar
enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y
expectativas. Se debe establecer un conjunto de estandares de calidad que no solamente

cumplan con las expectativas, sino que ademas las superen (Casillas, 2009).

“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
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como la seguridad, higiene, la accesibilidad, la comunicacion, 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” (Organizacion

Mundial de Turismo, 2018).

Impactar actualmente a los publicos en cuanto a la calidad de los servicios
mediante la ejecucion de gestionar la infraestructura, los servicios, y todo lo que
representa la estructura de la empresa (filosofia) se debe aplicar estrategias donde se
visibilice y diferencie dentro de la competencia, utilizar canales de difusién que puedan
acceder el cliente como parte de nuevas innovaciones y cambios de cultura, con la
capacidad y objetividad de emprender nuevos retos, mas aun brindando un excelente
atencion de servicio al cliente; dando la satisfaccion completa a los consumidores que
de una manera u otra contribuyen en incrementar mas la productividad y rentabilidad en
el mercado, mediante la publicidad de boca a boca, como también mediante la ejecucion
de mensajes de contenidos que atraen a fidelizar la marca del servicio o producto que

brindan las empresas hoteleras.

A continuacion, como ejemplo, se visualizard los servicios de Hosteleria que
ejecuta Casa Blanca Hotel Boutique en Santa Marianita, ubicado en la provincia de
Manabi, en el Cantén Manta, la cual es uno de los lugares turisticos mas frecuentados

por los publicos objetivos.

Servicios al Cliente del Hotel
“Casa Blanca” en Santa Marianita

Servicios de
limpieza: lavanderia

Servicios de
recepcion: 24 horas
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Piscina y Bienestar:

Servicios de
Internet: Wifi

Instalaciones de
negocios: Comidas
y bebidas

Piscina Libre

Habitaciones de lujo
y terrazas

Gréfico 3. Servicio al Cliente. Elaboracion propia.

Las opiniones o comentarios sumergidos en la Plataforma Digital
LetsBookHotel.com son satisfactorias donde los clientes calificaron al hotel de un
porcentaje de 8,9/10; lo cual, permanece a un en la mente de los mismos, siendo

rentable en el mercado competitivo de las empresas hoteleras en Manabi, Canton Manta.

Existen otras variedades de lugares de establecimientos hoteleros cercanos
dentro de las Playas de Santa Marianita, tales como: Hotel Villa Kite, Alojamiento
Kitebeach Condo, Hotel Cabafias de la Travesia (3 estrellas), Sumak Kawsay, Sounds of

the Waves, Playa Bonita I, Apartament Urbanizacion Bonita Beach, Hostal Marianita.

NIVEL DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LOS

HOTELES DE SANTA MARIANITA

Enfocandose en el ejemplo anterior, acerca de la satisfaccion del cliente sobre
los servicios de calidad brindados en la zona de Santa Marianita, ubicada en la provincia
de Manabi, siendo una de las estadias abarcados por los turistas que emigran cuando se
realizan actividades festivas, o paseos familiares. Prevalece la calificacion 8,9/10; por lo
que, el nivel de calidad proporcionada por los clientes es visible por los servicios

viables de la propiedad (hotel), por el servicio brindado en las habitaciones, y los
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diversos servicios ofertados dentro de los paquetes o combos selectos por las estrategias

de los propietarios o gerentes del Hotel que ejecutan para atraer al cliente.

El Hotel Casa Blanca cuenta un nivel de calidad, posterior a los demas hoteles
visibles en esta zona. El nivel de localizacion estd en una puntuacion de 4,5, a nivel de
limpieza consta con una puntuaciéon de 4,5; a nivel del servicio de calidad con una
puntuacién de 5; a nivel de relacion entre la calidad — precio, con una puntuacion de 5.
Por lo que significa, que es esencial que calidad sea gestionada y ejecutada por sistemas
viables, rentables y confiables que integren la calidad de precios, servicios y atencién al
cliente, de este modo se le da cobertura al éxito, y como tal, fidelizan los clientes la
marca que prevalece en la mente del cual consume este tipo de industrias en el mundo

actual.

Nivel de enfoque del cliente y la calidad percibida en los servicios hoteleros

La parroquia de Santa Marianita esta en el principio del desarrollo y crecimiento
turistico, es testigo de una poca proliferacion de proyectos turisticos y hay incoherencias
en la administracion y en el disefio de los mismos. Es por ello que no resultan atractivos
para la demanda presente. Desaprovechan la posibilidad para explotar los recursos
naturales, los cuales funcionarian para la construccion de microempresas que generarian

divisas en el area y tal mejorarian la calidad de vida de los pobladores.

La calidad percibida del servicio podria ser conceptualizada como una reaccion.
(Oliver, 2017), ha sefialado que la reaccién de un comprador hacia un producto es al
principio funcionalidad de sus expectativas y, consecuentemente, es funcionalidad de
sus reacciones previas y del grado presente de satisfaccion, por lo tanto, la reaccion
revisada se convierte en un fundamental acceso en la decision de las intenciones de un

consumidor.

50



La reaccidon puede ejercer una predominacion significativa sobre la calidad de
servicio (Ajzen, 2008) puesto que, para esos consumidores con una mas grande reaccion
positiva, la evaluacion del servicio va a ser mejor (Al-Rahimy, S. 2013 & Alonso 2016)
Todos contenidos estudiosos relacionan la calidad de servicio con la reaccion,
estableciendo la dependencia entre las dos, por lo cual se puede aceptar que la reaccion
de un comprador con en relacion a un servicio definido expresara el nivel de calidad

solicitado con que se deberia prestar hablado servicio.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE CALIDAD EN LOS HOTELES

DE MANTA

Segun Shaadi y Rodriguez (2017) el andlisis de los puntos criticos de los
factores de produccion es otro de los componentes de la gestion hotelera, en donde se
permite extraer brechas de desarrollo en la produccion de bienes y servicios; resaltando
ademas que los encargados de llevar la gestion del hotel deben ser personas con un alto
grado de competitividad, jugando un papel en la administracion estratégica de la
organizacion, para ello las politicas deben ser precisas y que busquen hacer uso de los
recursos existentes, desarrollando “la habilidad de crear e integrar productos con valor
agregado que sostienen sus recursos mientras mantienen una posicion de mercado en

relacion con la de sus competidores”.

Tabla 1. Listado de los Hoteles que ejercen un Sistema de Gestion Integral de

Calidad.
N Hotel Comercial Categoria Capacidad N.° Hab. N.°. Camas
1 Hotel Cabafias Balandras ;::;Hai 320 57 105
2 Hotel Oro Verde Manta Lujo 241 82 181
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Lujo—4

3 Manta Host Hotel estrellas 259 100 174
4 Hotel Poseiddn Lujo 279 200 265
5 Hotel Vista al Mar Tercera 60 20 34
6 Hotel Aquamarina Primera 58 32 54
7 Hotel Mar Azul Primera 39 29 39
8 Perla Spondylus Segunda 66 24 33

Fuente: Elaboracion Propia

Para alcanzar una mejora de la calidad que equivale a tener ventajas

competitivas, son los siguientes puntos:

@ Producto o servicio:

- Mejorar las funciones del producto.

- Disminuir la variabilidad en los procesos.

- La mejora de la calidad en el producto como plan estratégico.

@ Cliente:

- Determinar nuevas necesidades de los clientes

- Mejorar el nivel de respuesta hacia las expectativas del cliente.

@ Resultados de la empresa:

- Bajar costos de la mala calidad con prevencion de los productos.
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- Reducir la organizacién, haciéndola flexible y adaptable para los procesos

(Omachonu y Ross, 2014).

Manta actualmente es uno de los destinos con mayor potencial turistico del pais
y dentro de la provincia es uno de los que posee mejor y mayor numero de
infraestructura turistica que, pese al terremoto del 16 de abril en 2016 varios de sus
establecimientos fueron afectados total y parcialmente. Pese a los dafios ocasionados
por la anterior catastrofe “el presidente de la Camara de Turismo de Manabi, Esteban
Fiallos, sefiala que Manta ya reune las condiciones para promocionarse como un destino
de negocios internacional. En la ciudad se han construido o remodelado al menos 37
edificaciones en las que funcionan hoteles cinco estrellas, centros y plazas comerciales,

restaurantes y otros” (Diario EL COMERCIO, 2019).

CAPITULO 1.
DISENO METODOLOGICO

La presente investigacion se efectud en los sectores hoteleros visibles en la
Parroquia Rural Santa Marianita en la Provincia de Manabi. Se localiza a 30 minutos
del sur de la Ciudad de Manta entre el Cabo de San Lorenzo y la Punta de San Mateo.
Analizando de cierto modo las variables selectas en la investigacidn, tales como la

Gestion Integral de Calidad, y la Calidad en las empresas hoteleras.
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El estudio presenta un enfoque cualitativo y cuantitativo por ser una
investigacion a nivel descriptivo, correlacional, y de campo, empleando un disefio no

experimental.

Enfoque cuantitativo

Para Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) un enfoque cuantitativo: “Utiliza
la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el

analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”

Enfoque cualitativo

La investigacién se la realiza bajo una metodologia cualitativa por medio de
procesos sistematicos, de forma probatoria y secuencial, a lo cual se adapta la

recoleccion de datos para un analisis de realidad objetiva (Sampieri y Mendoza, 2018).

Para el caso de la investigacion “Gestion Integral de Calidad en las Empresas
Hoteleras del sector de Santa Marianita en el Canton Manta, 2021.” La variable gestion
integral de calidad se observaron textualmente, buscando informacién sobre la
efectividad y ejecucion de los sistemas de calidad en los servicios ofertados brindados al
publico objetivo como punto estratégico para diferenciarse de la competencia en el

mercado en las playas de Santa Marianita.

TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion Descriptiva

Segun (Fernandez, Herndndez, y Baptista., 2014) “Es aquella que resefia las

caracteristicas o los rasgos de la situacidn o del fendmeno objeto de estudio”
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Se aplicod una investigacion de tipo descriptivo de campo pretendio identificar
las caracteristicas de la problematica de estudio, visibilizando los pro y contras en
direccidn a las variables previamente identificadas a través de las experiencias narradas
por los entrevistados, en el Sector Hotelero de la Parroquia Santa Marianita en la

Ciudad de Manta.

Investigacion de Campo

Segun (Fernandez, Hernandez, y Baptista., 2014) la investigacién de campo
“consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los

hechos, sin manipular o controlar variables algunas”.

Dentro de las actividades de campo se hicieron varias visitas con el proposito de
buscar informacion de primera mano en direccion al planteamiento del problema de la
situacion actual de las empresas hoteleras si aplican o no la gestion integral de calidad,

permitiendo obtener conclusiones en la zona de estudio.

Investigacion Bibliografica — Documental

Segun (Fernandez, Hernandez, y Baptista., 2014) “consiste en un analisis de la
informacion escrita sobre un determinado tema, con el propdsito de 52 establecer
relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al

tema objeto de estudio.

En la investigacion se lo utilizé para ampliar el conocimiento de las variables
objeto de estudio y estructurar de forma sistematica el marco tedrico, porqué se revisd
una documentacion de libros, tesis de grado, Internet, Revistas Cientificas, Articulos

Cientificos, entre otras.

Método de la Investigacion
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Para Bunge (2013) “un método es un procedimiento para tratar un conjunto de

problemas que requiere un conjunto de métodos o técnicas especiales.”

Meétodo analitico — sintético

Mediante la aplicaciéon de este método de estudio, permitid realizar una
investigacion partiendo de la descomposicion de los datos obtenidos a través de las
encuestas realizadas a los turistas o publicos en general que llegan a hospedarse en los
sectores hoteleros de la Parroquia Rural Santa Marianita en la Ciudad de Manta, para
luego estudiarlas en forma individual y luego de manera general, para puntualizar las

debidas conclusiones del estudio.

Método inductivo — deductivo

Este método permitié analizar de manera individual las variables de estudio del
presente proyecto de investigacion para asi analizar de manera general el tema, cuyo
contenido se enfatizd mas alla de la realidad observadas en los sectores hoteleros de la
Parroquia Rural Santa Marianita, contrastdndose asi la hipotesis con la realidad sobre la

gestion integral de calidad, y la calidad en los servicios ofertados al publico objetivo.

Método estadistico

Este método fue esencial para organizar los datos obtenidos mediante la
ejecucion de la técnica de la encuesta, los mismos que se tabularon, analizaron e
interpretaron, proporcionando un panorama mas claro, transcribiendo las conclusiones

finales del presente estudio.

Poblacion

La poblacién que se considerd dentro de este proyecto mediante la ejecucion de

la técnica de la encuesta fue para el publico en general que se hospedan en los sectores
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hoteleros en la parroquia Santa Marianita en la Ciudad de Manta. Aproximadamente
entre edad de 18 a 40 anos de edad. Resulta importante nombrar los sectores hoteleros o
casas de alojamiento vacacional a tomar en consideracion para los fines de esta

investigacion, incluyendo los que estan vista al mar.

Tabla 2. Establecimientos de alojamientos objeto de estudio

N° Sector Hotelero N° Trabajadores  N° Habitaciones
1 Casa Blanca Hotel Boutique 3 7
2 Hotel Villa Kite 6 24
3 Soga Hostal 4 16
4 Los Sonidos de las Olas 4 18
5 Hotel Kite Beach Condominio 7 9
6 Hotel Cabafias de la Travesia (3 10 g

estrellas)

7 Villa Luna Hostal 10 8
8 Apartment Urbanizacion Bonita Beach 0 1
9 Playa Bonita I 4 3

10 Beso del Sol 4 2

Muestra: Se considerd a todo el publico en general (incluyendo turistas) que
ocupan los sectores hoteleros ubicado en la parroquia Santa Marianita en la Ciudad de

Manta provincia de Manabi. Con un numero de encuestados de 100 pobladores.

Técnicas: Entre las diversas técnicas existentes que posibilitan la recoleccion de

informacion, se utilizaron las siguientes para sustentar la presente investigacion:

Cuestionario: Esta técnica ayudara a recolectar informacion en direccion a las
variables de estudio, logrando conocer y valorar las opiniones del publico en general

que adquieren los servicios hoteleros en la parroquia de Santa Marianita en la Ciudad de
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Manta, provincia de Manabi, para posterior evaluar los resultados por métodos

estadisticos.

Entrevistas: Mediante esta técnica se podra visibilizar si los propietarios de los
10 establecimientos hoteleros y casas de alejamientos vacacionales aplican la Gestién
de Calidad en los servicios ofertados brindados antes, durante y después de la estadia

hotelera.

Recursos sobre la investigacion de estudio

Talento Humano

e Investigadora
e Publico en General y propietario
e 10 empresas Hoteleras y casas de alojamientos vacacionales en Santa

Marianita, provincia de Manabi, Ciudad de Manta 2021.

Materiales:

Laptops,

e aplicacion Google Drive,
e USB, Internet,

e Impresion,

e (QGrabadora.
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CAPITULO III
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez ejecutado los instrumentos de recoleccion de informacion estadistico, se
procedid en analizar de forma ordenada los paneles de preguntas accionadas hacia los
encuestados, mediante la tabulacion de los resultados obtenidos de las encuestas
aplicadas al publico en general que se hospedan en los establecimientos hoteleros o
casas vacacionales de alojamientos en la parroquia Santa Marianita, ubicada en la
provincia de Manabi, lo cual ayudé a apreciar de una mejor manera la percepcion de los
clientes sobre la calidad de servicios, midiendo la satisfaccion de la atencion brindada

en las zonas citadas anteriormente.

Cabe mencionar que las entrevistas fueron realizadas a cada propietario/duefio
de las empresas hoteleras, con el propdsito de obtener informacién necesaria en relacion
a la investigacion; para posteriormente proponer una solucién. En la entrevista se
expuso ante el gerente la finalidad del trabajo investigativo, quien se mostro interesado,
autorizando en realizar dicho estudio, mediante el acceso a responder las preguntas

planteadas, sin ninguna restriccion.

Interpretacion de los resultados

En énfasis sobre la informacion obtenida en el trabajo de campo, se procedio a
interpretar los andlisis obtenidos mediante la técnica de la encuesta en direccion a los
publicos en general en la parroquia Santa Marianita en la provincia de Manabi, Cant6én

Manta, con la finalidad de medir la satisfaccion de los clientes.

Tabla 3.
Edad

Variables Frecuencia Porcentaje
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De 18 a 25 anios 41 41%

De 26 a 35 aios 28 28%
Mas de 37 aiios 31 31%
Total 100 100%
Grdfico 4.

r Edad T

® De 18a 25 afios
® De 26 a 35 afios
 Mds de 37 afios

Analisis: En la tabla 3, se puede observar que, del total de los encuestados, el 41% de

los encuestados son de 18 a 25 afios; el 28% son de 26 a 35 afios y con el 31% mads de

37 anos.

Tabla 4.

Género
Variables Frecuencia Porcentaje
Masculino 44 44%
Femenino 56 56%

Total 100 100%
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Grdfico 5.

Género

Masculino ™ Femenino

Analisis: En la tabla 4, se puede observar que, del total de los encuestados, de los cuales

el 44% son de género masculino, y con el 56% son femenino.

Pregunta 1.
Tabla 5.

Servicio al cliente es:

Variables Frecuencia Porcentaje
Iniciativa 11 11%
Acciones 51 51%
Experiencia 18 18%
Procesos internos y externos 17 17%
Compromiso 1 1%
Servicio 1 1%
Satisfaccion al cliente 1 1%
Total 100 100%
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Gridfico 6.

SERVICIO AL

18% 17%

Analisis: Sobre la muestra total encontramos que el total de los encuestados analiza que
el servicio al cliente es iniciativa con el 11%, con el 51% acciones, con el 18%
experiencia, con el 17% procesos internos y externos, con el 1% compromiso, con el
1% de servicios, y con el 1% satisfaccion al cliente. En donde se puede demostrar que la
mayoria de los encuestados puntualizan que el servicio al cliente se centra en crear

acciones para generar confianza y satisfaccion al cliente.

Pregunta 2.
Tabla 6.

Calidad de servicio es:

Variables Frecuencia Porcentaje
Cliente 13 13%
Capacidad de respuesta 38 38%
Motivacion 5 5%
Seguridad 19 19%
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Credibilidad 16 16%

Satisfaccion al cliente 8 8%
Excelente atencion 1 1%
Total 100 100%

Grdfico 7.

CALIDAD DE SERVICIO

40%
35%
30%
25%
20%

15%
10%
5% ' I

0%
Cliente Capacid Motivac Segurid Credibili Satisfac Excelent
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respues cliente = atencio
ta n

M Series] 13% 38% 5% 19% 16% 8% 1%

Analisis: En la tabla 6, podemos visualizar que los pobladores encuestados analizan que
la calidad de servicios se direcciona con un 38% capacidad de respuesta, con un 19%
seguridad, con un 16% credibilidad, con un 13% clientes, con un 8% satisfaccion al
cliente, con un 5% motivacion, con un 1% excelente atencion. En donde se puede
demostrar que la mayoria de los encuestados poseen una perspectiva sobre la calidad de
servicios en direccion a la capacidad de respuesta seguida de la seguridad que el publico

interno debe reflejar en los servicios brindados dentro de los establecimientos.

Pregunta 3.
Tabla 7.

¢ Cudl seria la ventaja fundamental para satisfacer las necesidades de los clientes?

Variables Frecuencia Porcentaje
Escuchar a los clientes 40 40%
Toma de decisiones 4 4%

63



Competitividad 2 2%

Comunicacion 21 21%
Calidad de servicio 33 33%
Total 100 100%

Grdfico 8.

NECESIDADES DEL CLIENTE

4% 2%

Escuchar a los Toma de Competitividad Comunicacion Calidad de
clientes decisiones servicio

Analisis: En la pregunta 3, podemos observar que la ventaja para satisfacer las
necesidades de los clientes se orienta con un 40% en escuchar a los clientes, con el 33%
calidad de servicio, con un 21% en comunicacion, con el 4% en la toma de decisiones,
con el 2% en la competitividad. Llegando a una conclusion, que la mayoria de los
pobladores encuestados se centraron en analizar sobre la clave principal para satisfacer
las necesidades se acciona en cumplir 3 elementos en escuchar a los clientes, la

comunicacion y la calidad de servicios.

Pregunta 4.
Tabla 8.

¢ Cree esencial que el servicio al cliente contribuye en la fidelidad de los clientes hacia
la marca del producto o servicio?

Variables Frecuencia Porcentaje
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Si 100 100%

No 0 0%

Total 100 100%

Grdfico 9.

FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

Analisis: En la tabla 8, se puede observar que, del total de encuestados, el 100%
respondié que SI creen esencial que en los establecimientos hoteleros se ejecute el
servicio al cliente va contribuyendo en la fidelidad de los clientes dentro de los servicios

ofertados.

Pregunta 5.
Tabla 9.

Al llegar a los sectores hoteleros o casas de alejamientos vacacionales en Santa
Marianita ;Qué es lo principal para usted sentirse satisfecha?

Variables Frecuencia Porcentaje
Precios accesibles 15 15%
Calidad del personal calificado 37 37%
Servicio al cliente 32 32%

Promociones, descuentos,
ofertas

10 10%
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Ubicacion 6 6%

Total 100 100%

Grdfico 10.

SATISFACCION DEL CLIENTE

M Precios accesibles m Calidad del personal calificado
M Servicio al cliente Promociones, descuentos, ofertas
M Ubicacion

Analisis: En la tabla 9, la respuesta de los encuestados sobre la satisfaccion que sienten

al llegar a los sectores hoteleros o casas de alejamientos vacacionales con un 37% se

centraron en la calidad del personal calificado, con un 32% servicio al cliente, con un

15% de los precios accesibles, con un 10% promociones, descuentos u ofertas, con un

6% la ubicacion. Deduciendo que la mayoria de los pobladores encuestados se

enfocaron en la calidad del personal calificado siendo uno de las perspectivas que los

clientes quieren percibir dentro de los sectores hoteleros.

Pregunta 6.
Tabla 10.

Cuando viajas a la parroquia de Santa Marianita, provincia de Manabi ;En donde te

acostumbras a hospedarte?

Variables Frecuencia Porcentaje

Casas de alejamientos

. 28 28%
vacacional
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Hostales 31 31%
Apartamento de rentas 24 24%
Ninguno de los anteriores 14 14%
Solo viajo por hora 1 1%
Casas de amigos 1 1%
Casas de familiares 1 1%
Total 100 100%
Grdfico 11.
HOSPEDARSE
1% 1%1%

14%

31%

M Casas de alejamientos vacacional B Hostales

M Apartamento de rentas

m Solo viajo por hora

W Casas de familiares

Analisis: En la tabla 10, se visibiliza que el 31% de los encuestados se hospedan en
hostales, con un 28% de casas de alojamientos vacacionales, con un 24% apartamento
de rentas, con un 14% ninguno de los anteriores, con 1% solo viajan por una hora, con
un 1% casas de familiares. Donde la mayoria de los encuestados se hospedan en los
hoteles, pero también es importante analizar que 14 personas encuestadas mencionan

que no se hospedan en las instalaciones hoteleras de Santa Marianita ubicada en la

provincia de Manabi.
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Pregunta 7.
Tabla 11.

JEn qué establecimiento hotelero se ha hospedado?

Variables Frecuencia Porcentaje

Modern Oceanfront Home

With Pool InPlaya Alta, Santa 10 10%
Marianita
Casas de los Sonidos de las 13 13%
Olas
Hotel Villa Kite 27 27%
Villa Luna 6 6%
Soga Hostal 18 18%
Otros 26 26%
Total 100 100%
Grdfico 12.

ESTABLECIMIENTOIIOTELERO

B Modern Oceanfront Home With
Pool InPlaya Alta, Santa Marianita

W Casas de los Sonidos de las Olas

= Hotel Villa Kite

m Villa Luna

m Soga Hostal

Otros

Analisis: Se aprecia en la tabla 9, el 27% de los encuestados se hospeda en el Hotel
Villa Kite, mientras que el 26% prefiere hospedarse en otros de los anteriores
establecimientos, un 18% respondié que, en Soga Hostal, otros con el 13% se hospedan

en la Casa de los Sonidos de las Olas, mientras que el 10% en Modern Oceanfront
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Home, y con el 6% en Villa Luna. Conseguimos darnos cuenta que la mayoria de los
encuestados posee buena referencia del Hotel Villa Kite, dado asi en ser el

establecimiento mas acudido por el publico en general (incluye turistas)

Pregunta 8.
Tabla 12.

¢ Como calificarias los siguientes elementos en los establecimientos hoteleros que hayas
acudido en la parroquia Santa Marianita, provincia de Manabi?

Seguridad
Variables Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfactorio 34 34%
Satisfactorio 39 39%
Poco Satisfactorio 0 0%
Normal 27 27%
Total 100 100%
Grdfico 13.
SEGURIDAD
40%
35%
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Satisfactorio Satisfactorio
M Seriesl 349% 39% 0% 27%

Analisis: Del 100% de los encuestados, el 39% califica a la Seguridad como un

elemento satisfactorio dentro de los establecimientos hoteleros acudidos en la parroquia

69



de Santa Marianita, ubicada en la provincia de Manabi, el 34% muy satisfactorio y con
el 27% normal. Esto demuestra que la Seguridad es algo sustancial que los usuarios

esperan al momento de hospedarse en las instalaciones acudidas en familias o amigos.

Procesos de reservacion online/presencial

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfactorio 33 33%
Satisfactorio 38 38%
Poco Satisfactorio 1 1%
Normal 28 28%
Total 100 100%
Grdfico 14.

PROCESOS DE RESERVACION
ONLINE/PRESENCIAL

38%|

Analisis: Del 100% de los encuestados, el 38% calificé a los procesos de reservacion
online/presencial como satisfactorio; el 33% muy satisfactorio, mientras con un 28%
normal, y un minimo de 1% poco satisfactorio. Esto demuestra que los publicos

internos de los establecimientos hoteleros ubicados en Santa Marianita deben ejecutar
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con precision y exactitud los procesos de reservacion sea online o presencial para

aumentar la captacion de los usuarios por su calidad de atencion al cliente.

Atencion al cliente antes, durante y después del hospedaje

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfactorio 30 30%
Satisfactorio 41 41%
Poco Satisfactorio 1 1%
Normal 28 28%
Total 100 100%
Grdfico 15.

SERVICIO AL CLIENTE

Normal

Analisis: Del 100% de los encuestados, el 41% califico a la atencion al cliente antes,
durante y después del hospedaje como satisfactorio, el 30% muy satisfactorio,
mientras que con el 28% normal, y con un minimo de 1% poco satisfactorio. Esto

demuestra que la atencion al cliente siempre debe percibirse dentro de las instalaciones
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de los establecimientos hoteleros, es una manera de dar crédito

corporativa positiva ante la perspectiva de los usuarios.

Servicio de calidad

a mantener una imagen

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfactorio 34 34%
Satisfactorio 37 37%
Poco Satisfactorio 1 1%
Normal 28 28%
Total 100 100%
Grdfico 16.

SERVICIO DE CALIDAD

B3]
37% |

Analisis: Del 100% de los encuestados, el 37% califico al servicio de calidad como

satisfactorio, el 34% muy satisfactorio, mientras que el 28% normal, y un minimo de

1% poco satisfactorio. Esto demuestra, que para satisfacer las necesidades de los

usuarios como cumplir con los requerimientos de las peticiones establecidas al

momento de instalarse en los establecimientos hoteleros, debe existir la calidad de
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servicios ofertados tanto interno como externo, siendo un elemento sustancial para

aumentar productividad en el mercado, y asi generando més clientes.

Amabilidad de los empleados

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfactorio 34 34%
Satisfactorio 39 39%
Poco Satisfactorio 4 4%
Normal 23 23%
Total 100 100%
Grdfico 17.

AMABILIDAD DE LOS EMPLEADOS
3%

Analisis: Del 100% de los encuestados, el 39% califico a la amabilidad de los
empleados como satisfactorio, el 34% muy satisfactorio, mientras que el 23%
normal, y un minimo de 4% poco satisfactorio. Esto indica, que algunos usuarios no
estan satisfechos del trato que brinda los empleados de los establecimientos hoteleros

ubicados en Santa Marianita, dado que puede ser un problema para captar la atencioén y
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satisfaccion del usuario. Por ello, es importante establecer buenas relaciones

interpersonales entre la empresa — cliente.

Pregunta 9.

Tabla 13.

(Cudl ha sido su experiencia al visitar el sector hotelero o casa de alejamiento
vacacional seleccionado en la parroquia Santa Marianita, provincia de Manabi?

Variables Frecuencia Porcentaje
Excelente 37 37%
Buena 59 59%
Regular 4 4%
Malo 0 0%
Total 100 100%

Grdfico 18.

EXPERIENCIA DE VISITAEN LOS SECTORES
HOTELEROS

M Excelente W Buena MRegular Malo

Analisis: Se aprecia en la tabla, del 100% de los encuestados, el 59% menciona la
experiencia percibida en los establecimientos hoteleros acudidos en Santa Marianita,
provincia de Manabi, como buena; el 37% como excelente, y con un minimo de 4%

como regular. Esto indica, que los sectores hoteleros ubicado en estas zonas deben
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aumentar las expectativas de los usuarios, mediante el cumplimiento de tres elementos

claves: calidad, precio y servicio.

Pregunta 10.
Tabla 14.

Usted como cliente ;Considera conveniente adoptar cambios en direccion a la gestion
de calidad en los servicios brindados por el personal capacitado y cualificados dentro
de los sectores hoteleros y alojamientos vacacionales en Santa Marianita, provincia de
Manabi?

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 48 48%
No 35 35%
Tal Vez 17 17%
Total 100 100%
Grdfico 19.
ADOPTAR CAMBIOS

W Si

M No

M Tal Vez

Tabla 14.

¢ Volveria usted a acudir a los sectores hoteleros o casas de alojamientos vacacionales
selectos en la parroquia Santa Marianita nuevamente?

Variables Frecuencia Porcentaje

Si 68 68%
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No 3 3%

Tal Vez 29 29%

Total 100 100%

Grdfico 20.

VOLVERIA A LOS SECTORES HOTELEROS

W Si
B No

mTal Vez

Analisis: En la tabla, se puede captar con el 100% de los encuestados, el 68% indicaron
que SI acudirian de nuevo a los establecimientos hoteleros encontrados en Santa
Marianita ubicada en la provincia de Manabi; mientras que el 29% mencion6 que Tal
Vez; y con un minimo del 3% que NO. Esto indica, que las empresas hoteleras deben

innovar estrategias y utilizar herramientas donde la comunicacion sea efectiva y eficaz.
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ENTREVISTAS

Entrevista dirigida a los propietarios de los establecimientos hoteleros ubicados en
la parroquia de Santa Marianita para visibilizar si aplican la Gestion de Calidad
de Servicios brindados a los clientes, aumentando asi la productividad turistica

dentro de estos sectores rurales.

L By PN RN, 2 2

Hortel

Nombre del Hotel: Hotel Villa Kite
Propietario: Cristhian Orozco
Fecha de entrevista: 08 de septiembre 2021

.El Hotel cuenta con un Plan Estratégico?

Si, contamos con un Plan Estratégico donde puntualizamos métodos y técnicas para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, visualizando las debilidades internas y

amenazas externas para asi mejorar continuamente los procesos internos.

.La planificacion estratégica que se aplican dentro del hotel van orientadas a la

gestion integral tienen relacion con la calidad de los servicios?
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Si, porque siempre estamos pendientes de satisfacer las necesidades de los usuarios,

dando credibilidad y rentabilidad ante la competencia.

.Dentro de las instalaciones del hotel existe un departamento o drea responsable

de calidad del servicio?

Si, el area responsable se centra en el Gerente General encargandose de los procesos

internos, en conjunto con el area de Recursos Humanos.

.Existe alguna politica o procedimientos de calidad en busca de la satisfaccion del

cliente?

Si, contamos con politicas internas para los publicos internos, como también politicas

externas dirigidas a los publicos objetivos.
.Se analiza periddicamente la calidad del servicio a nivel interno?

Como Gerente Administrativo siempre busco diagnosticar la situacion inicial de los
servicios ofertados hacia las personas que se hospedan en el hotel, con la finalidad de

gestionar los procesos internos, incluyendo herramientas comunicacionales.
.Se analiza periodicamente la calidad del servicio al cliente a nivel externo?

La finalidad de mi empresa, es brindarle al publico la oportunidad de una estadia amena
con sus familiares o amigos, teniendo en cuenta las opiniones o comentarios de los
mismos mediante la pagina web del hotel, donde valoramos la calificacion y

reemplazamos los riesgos por buenas practicas en lo que cabe en la atencion al cliente.
. Cuales son las actividades o equipos que necesitan una mejora segun su criterio?

Ninguna, como le comentaba siempre el personal administrativo y demas areas de
limpieza tratan de satisfacer las necesidades de los clientes, mas bien se implementa
cada cierto tiempo actividades turisticas que los turistas como publico en general
practica, siendo una manera de darle credibilidad a las areas deportivas masculino como

femenino.

Desde su punto de vista ;Cree importante que las instalaciones hoteleras busquen
satisfacer las necesidades de los clientes al aplicar una Gestion Integral de Calidad

en los servicios?

Si, por supuesto es fundamental.
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.De qué manera busca motivar el trabajo de sus colaboradores para mejorar la

calidad en el servicio?
Mediante capacitaciones constantes, y seminarios de trabajo en equipo.

.Cuenta usted con todas las herramientas e instrumentos que les permitan a sus

colaboradores efectuar de una manera eficiente los servicios?
Claro, es fundamental.

.Su establecimiento cuenta con manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado? Siempre.

WVILLA LUNA
H O S T A L

L 099 4129 286 / 099 S103 229
3 villalunasta@E@gmail.com

Nombre del Hotel: Hostal Villa Luna
Propietario: Ing. Carlos Alava
Fecha de entrevista: 08 de septiembre 2021

.El Hotel cuenta con un Plan Estratégico?
Si, contamos con un Plan Estratégico

La planificacion estratégica que se aplican dentro del hotel van orientadas a la

gestion integral tienen relacion con la calidad de los servicios?
Si, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, los cuales son nuestra prioridad.

.Dentro de las instalaciones del hotel existe un departamento o area responsable

de calidad del servicio?

Si, poseemos una estructura organizacional fuerte, donde el rol del administrador y

amas de llaves ejercen sus actividades con precision.
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Existe alguna politica o procedimientos de calidad en busca de la satisfaccion del

cliente?

Si, las politicas establecidas son a nivel interno y externo, es una manera de mantener

una imagen intachable en el mercado competitivo.

.Se analiza periodicamente la calidad del servicio a nivel interno?

Si.

.Se analiza periodicamente la calidad del servicio al cliente a nivel externo?

Si

. Cuales son las actividades o equipos que necesitan una mejora segun su criterio?

Ninguna, porque estamos en constante capacitaciones y seminarios con los publicos
internos, donde la vision de nuestro hotel es brindar un buen servicio al cliente, creando

actividades turisticas donde se vinculen la empresa — cliente.

Desde su punto de vista ;Cree importante que las instalaciones hoteleras busquen
satisfacer las necesidades de los clientes al aplicar una Gestion Integral de Calidad

en los servicios?
Si, por supuesto es fundamental.

.De qué manera busca motivar el trabajo de sus colaboradores para mejorar la

calidad en el servicio?
Por medio de capacitaciones

.Cuenta usted con todas las herramientas e instrumentos que les permitan a sus

colaboradores efectuar de una manera eficiente los servicios?
Claro.

.Su establecimiento cuenta con manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?

Siempre.
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Nombre del Hotel: Hotel Rishuo
Propietario: Ing. Stefano Ulloa
Fecha de entrevista: 08 de septiembre 2021

El Hotel cuenta con un Plan Estratégico?
Si, contamos con un Plan Estratégico

.La planificacion estratégica que se aplican dentro del hotel van orientadas a la

gestion integral tienen relacion con la calidad de los servicios?



Siempre contamos con un personal calificado donde nos centramos en ejercer
actividades o programas orientados a gestionar la calidad de servicios ofertados hacia el

publico objetivo.

JDentro de las instalaciones del hotel existe un departamento o area responsable

de calidad del servicio?
Si, el area responsable es Recursos Humanos y el area de Relaciones Publicas.

.Existe alguna politica o procedimientos de calidad en busca de la satisfaccion del

cliente?

Si, las politicas establecidas van orientadas en cumplir con los objetivos o metas
planteados con exactitud y responsabilidad social, donde es posible revisar mediante un
diagnostico la situacion inicial a nivel interno y externo; es darles mantenimiento a los

procesos internos.

.Se analiza periodicamente la calidad del servicio a nivel interno?

Si.

.Se analiza periodicamente la calidad del servicio al cliente a nivel externo?

Si

(Cuales son las actividades o equipos que necesitan una mejora segun su criterio?

Ninguna, siempre estamos en constante gestion de calidad en los servicios que
brindamos, tal como los restaurantes/bar, piscinas, Wifi gratis, servicios de taxi,
parqueadero seguro, clases de yoga e inclusive deportivos acudticos, y la recepcion de

24/7.

Desde su punto de vista ;Cree importante que las instalaciones hoteleras busquen
satisfacer las necesidades de los clientes al aplicar una Gestion Integral de Calidad

en los servicios?

Claro, es importante que los establecimientos hoteleros poseen buenas instalaciones
aplicando de cierto modo el Sistema de Gestion Integral de Calidad, reportando y

mejorando las falencias que se pueden visibilizar.

.De qué manera busca motivar el trabajo de sus colaboradores para mejorar la

calidad en el servicio?
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Mediante la implementacion de diagnostico situacional.

.Cuenta usted con todas las herramientas e instrumentos que les permitan a sus

colaboradores efectuar de una manera eficiente los servicios?

Claro.

.Su establecimiento cuenta con manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?

Si.
™ " . = 3 ‘ 1
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Nombre del Hotel: Soga Hostal
Propietario: Oswaldo Lopez
Fecha de entrevista: 08 de septiembre 2021

,El Hotel cuenta con un Plan Estratégico?

Algtin momento tendremos por ahora solo trabajamos bajo publicidad.
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La planificacion estratégica que se aplican dentro del hotel van orientadas a la

gestion integral tienen relacion con la calidad de los servicios?
No tenemos.

JDentro de las instalaciones del hotel existe un departamento o area responsable

de calidad del servicio?
El Gerente propietarios es la persona encargada de todo los por menores.

Existe alguna politica o procedimientos de calidad en busca de la satisfaccion del

cliente?
Tenemos una guia de para las habitaciones y los desayunos.
.Se analiza periddicamente la calidad del servicio a nivel interno?

Si se revisa constatate mente las habitaciones y sus alrededores buscando cosa que se

podrian mejorar

.Se analiza periodicamente la calidad del servicio al cliente a nivel externo?

No

. Cuales son las actividades o equipos que necesitan una mejora segun su criterio?
Mejorar un poco la publicidad para tener mas clientes.

Desde su punto de vista ;Cree importante que las instalaciones hoteleras busquen
satisfacer las necesidades de los clientes al aplicar una Gestion Integral de Calidad

en los servicios?
Si.
.De qué manera busca motivar el trabajo de sus colaboradores para mejorar la

calidad en el servicio?

No estar pendiente de ellos simplemente dando las instrucciones especificas y luego

revisar corregir y mejorar.

.Cuenta usted con todas las herramientas e instrumentos que les permitan a sus

colaboradores efectuar de una manera eficiente los servicios?

Todo.
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.Su establecimiento cuenta con manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?

Si, tenemos manuales digitales.

CONCLUSIONES

Se determind mediante la aplicacion del instrumento de encuesta que las
empresas hoteleras en Santa Marianita, ubicada en la provincia de Manabi necesitan de
implementar cambios donde se especialicen en mantener la captacion de los clientes, lo
cual, se obtiene como resultado la satisfaccion y fidelizacion en cuanto a los servicios
ofertados en el periodo de estadia tanto a nivel interno como externo; por ello, es
preciso cautivar la atenciéon mediante la ejecucion de aplicar el Sistema de Gestion de
Calidad en los productos y servicios caracterizados en los establecimientos hoteleros o

casas vacacionales de alojamiento.
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De acuerdo a los resultados de las entrevistas realizadas a los propietarios de los
10 establecimientos hoteleros de Santa Marianita, muestra la responsabilidad y
compromiso de gestionar la calidad de los servicios ofertados hacia los usuarios, pero
evidentemente en la realizacion de las preguntas hacia los clientes se visualizé que la
mitad de los encuestados hacen hincapié¢ que no reciben informaciéon u orientacion al
momento de instalarse en el hotel seleccionado, dado la conclusidon que es esencial que
el personal de cada hotel o casa vacacional esté capacitado y cualificado para satisfacer
las necesidades e intereses de los clientes; siendo promotores en posicionar en el
mercado la productividad y fidelizacién de los productos o servicios brindados dentro

de las empresas hoteleras.

La utilidad de gestionar la calidad de los servicios es una herramienta
fundamental dentro de los procesos internos en los establecimientos hoteleros en la
parroquia de Santa Marianita, donde se debe implementar medios o recursos disponibles
para mejorar € innovar servicios que capten la atencidon de los usuarios, incluyendo la
atencion al cliente, ya que mediante estos elementos se visibilizara la credibilidad y

rentabilidad en el mercado competitivo.

RECOMENDACIONES

Luego de analizar la situacion actual de las empresas hoteleras, para mejorar la

gestion de calidad en los servicios, se recomienda:

e Crear un vinculo mas directo con los clientes, en direccion en orientar e
informar periddicamente los servicios ofertados, promociones,
descuentos, mediante herramientas comunicacionales mas directas y
productivas, con el propdsito de satisfacer las necesidades e intereses del

publico en general.
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Innovar estrategias relacionadas a las capacitaciones del personal en los
establecimientos hoteleros de la parroquia Santa Marianita en la
provincia de Manabi, con la finalidad en motivar a los empleados a
ejercer con responsabilidad social las actividades turisticas como
servicios hoteleros, siendo un requisito sustancial para mantener la
captacion de los usuarios dentro de su estadia.

Realizar peridodicamente un diagnostico de la situacion inicial de las
empresas hoteleras en cuanto al cumplimiento de los sistemas de Gestion
Integral de Calidad Normas ISO 14001 y 9001; en direccién a la
ejecucion de la Matriz FODA (fortalezas, debilidades, oportunidades, y
amenazas) a nivel interno y externo; es un modo de visualizar los riesgos
o debilidades en la ejecucion de las tareas asignadas por los publicos
internos.

Crear un buzoén de sugerencias a través de la pagina web de los 10
establecimientos hoteleros ubicados en Santa Marianita, con el proposito
de que los propietarios se percaten de la calificacidon otorgada en cuanto a

los servicios brindados: calidad, precio y servicios.
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Encuesta dirigida a los sectores hoteleros de Santa Marianita para conocer la
satisfaccion de clientes. Solicito a usted responder las preguntas que ayudara a

medir la calidad de los servicios.

Edad:

De los 18 a 25 afios

De los 26 a 36 afnios

Mas de 37 afos

Género

Masculino

Femenino

Pregunta 1. Servicio al cliente es:

Iniciativa

Acciones

Experiencia

Procesos internos y
externos

Compromiso

Servicio

Satisfaccion al cliente

Pregunta 2. Calidad de servicio es:

Cliente

Capacidad de
respuesta

Motivacion

Seguridad
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Credibilidad

Satisfaccion al cliente

Excelente atencion

Pregunta 3. De las siguientes opciones ;Cual seria la ventaja fundamental para
satisfacer las necesidades de los clientes? (Seleccione una)

Escuchar a los
clientes

Toma de decisiones

Competitividad

Comunicacion

Calidad de servicio

Pregunta 4. Desde su perspectiva ;Cree esencial que el servicio al cliente
contribuye en la fidelidad de los clientes hacia la marca del producto o servicio?

Si

No

Pregunta 5. Seleccione una opcion: Al llegar a los sectores hoteleros o casas de
alejamientos vacacionales en Santa Marianita ;Qué es lo principal para usted
sentirse satisfecha?

Precios accesibles

Calidad de personal
calificado

Servicio al cliente

Promociones,
descuentos, ofertas

Ubicacién

Pregunta 6. Cuando viajas a la parroquia de Santa Marianita, provincia de
Manabi ;En donde te acostumbras a hospedarte?

Casas de alojamientos
vacacionales

Hostales

Apartamentos de rentas
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Otros

Casas de amigos

Casas de familiares

Solo viajo por horas

Pregunta 7. En respuesta a la pregunta anterior ;En qué establecimiento hotelero
se ha hospedado?

Modern Oceanfront Home

Casa de los Sonidos de las
Olas

Cabana Villa Luna

Cabana Hotel La Travesia

Hotel Villa Kite

Soga Hostal

Otros

Pregunta 8. ;Como calificarias los siguientes elementos en los establecimientos
hoteleros que hayas acudido en la parroquia Santa Marianita, provincia de
Manabi?

Seguridad

Procesos de reservacion
online/presencial

Atencion al cliente antes, durante y
después del hospedaje

Servicio de calidad

Amabilidad de los empleados

Pregunta 9. ;Cual ha sido su experiencia al visitar el sector hotelero o casa de
alejamiento vacacional seleccionado en la parroquia Santa Marianita, provincia de
Manabi?

Excelente

Buena

Regular

Malo
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Pregunta 10. Usted como cliente ;Considera conveniente adoptar cambios en
direccion a la gestion de calidad en los servicios brindados por el personal
capacitado y cualificados dentro de los sectores hoteleros y alojamientos
vacacionales en Santa Marianita, provincia de Manabi?

Si

No

Tal Vez

JVolveria usted a acudir a los sectores hoteleros o casas de alojamientos
vacacionales selectos en la parroquia Santa Marianita nuevamente?

Si

No

Tal Vez
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ANEXO 2. ENTREVISTAS

U Iea m Facultad de

Entrevista dirigida a los propietarios de los establecimientos hoteleros ubicados en
la parroquia de Santa Marianita para visibilizar si aplican la Gestion de Calidad
de Servicios brindados a los clientes, aumentando asi la productividad turistica

dentro de estos sectores rurales.

Pregunta 1. ;El Hotel cuenta con un Plan Estratégico?

Pregunta 2. ;La planificacion estratégica que se aplican dentro del hotel van

orientadas a la gestion integral tienen relacion con la calidad de los servicios?

Pregunta 3. ;Dentro de las instalaciones del hotel existe un departamento o area

responsable de calidad del servicio?

Pregunta 4. ;Existe alguna politica o procedimientos de calidad en busca de la

satisfaccion del cliente?

Pregunta S. ;Se analiza peridodicamente la calidad del servicio a nivel interno?
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Pregunta 6. ;Se analiza periodicamente la calidad del servicio al cliente a nivel

externo?

Pregunta 7. ;Cuales son las actividades o equipos que necesitan una mejora segin

su criterio?

Pregunta 8. Desde su punto de vista ;Cree importante que las instalaciones
hoteleras busquen satisfacer las necesidades de los clientes al aplicar una Gestion

Integral de Calidad en los servicios?

Pregunta 9. ;De qué manera busca motivar el trabajo de sus colaboradores para

mejorar la calidad en el servicio?

Pregunta 10. ;Cuenta usted con todas las herramientas e instrumentos que les

permitan a sus colaboradores efectuar de una manera eficiente los servicios?

Pregunta 11. ;Su establecimiento cuenta con manuales y procedimientos en los que

se detalle especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?
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Anexo 3. Entrevistas realizadas
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Entrevista con el propietario del Hotel Villa Kite
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Administradora de Recuros Humanos del Hotel Cabaifia Travesia

Entrevista al Gerente General de Soga Hostal
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Entrevista con la Gerente de Recursos Humanos del Hotel Villa Luna
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