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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal Evaluar la Calidad de los
Servicios Hoteleros en la Ciudad de Manta, e identificar métodos y técnicas de mejora continua
que permiten enfrentar los desafios que actualmente afectan al sector. Para ello se utiliza el
modelo SERVQUAL como herramientas para analizar la percepcion que tienen los clientes sobre
la calidad de los servicios hoteleros, permitiendo asi detectar brechas entre las expectativas y la
realidad del servicio recibido. El estudio de reconocer que la calidad de los servicios hoteleros en
Manta se ha visto impactada por factores externos significativos, el incremento de la
delincuencia que genera inseguridad en turistas y residentes, el desabastecimiento energético que
interrumpe servicios bésicos y afecta negativamente la percepcién del cliente, u las secuelas
econdmicas y operativas derivadas de la pandemia del COVID-19, que obligan a los hoteles a
adaptarse a nuevas exigencias en materia de bioseguridad y atencidn personalizada. Estos
factores han reducido la competitividad de los hoteles locales, pese a los esfuerzos individuales

realizados por algunos establecimientos para mejorar la experiencia del cliente.

En este contexto la investigacion propone la implantacion de técnicas de mejora continua,
tales como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y herramientas como el analisis
de causa rafz para aprobar de manera sistematica las clasificaciones las deficiencias identificadas.
La finalidad es que los hoteles puedan optimizar sus procesos ofrecer servicios de mayor calidad
y como resultado, aumentar la satisfaccion y la confianza de los turistas, contribuye asi a la
reactivacion sostenible del turista en la cindad. Este trabajo busca por tanto brindar una
propuesta metodolégica que no solo atienda los problemas actuales, sino que también fortalezca

la capacidad del sector hotelero de Manta para adaptarse a un cambio y cbmpetitivo.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to evaluate the guality of hotel service in the city of
Manta and o identify continuous improvemet methods and techiques that can help address the
current challenges affecting sector. For this purpose, the SERVQUAL model is used as a tool to
analuze customes perceotions of the guality of services thus allowing the identification of gaps

between expectations and actual teh service received.

The study recognizes that the quality of hotel services in Manta has been impacted by
sinificant external factors: the increas in crime, which generates insecurity among tourist and
residents; energy shorttages tha interrupt basic service and negativly affect customer perception;
and tje economis and operational consequences of the personalized attention. These factors have
reduced the competitivesness of local hotel, despite individual fforts by some establishments to

improve the customer experince.

In this contex, the research proposes the implementation of continuous inprovement
techniques such as the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act) and tolos like root cause analusis to
systematically addres the identified shortcomings. The aim is for hotel to optimize their
procrsses, offer higher.quality services, and consequently increase tourist satisfaction and trust,
thus contributinh to the sustainable reactivation of tourism in city. Therefore, this work seeks to
provide a methodological proposal the not only addresses current problems but also strengthens

the capacity of Manta is hotel sector to adapt to a changing and competitive enviroment.
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Introduccion

El sector hotelero en la ciudad de Manta, Ecuador se ha consolidado como una pieza
calve en el desarrollo turistico y econdémico de la regién. Gracias a su ubicacion estratégica en
las costas del pacifico, Manta ha sido tradicionalmente en un destino atractivo para turistas
nacionales e internacionales, quienes buscan disfrutar de sus playas, gastronomia y cultura. Sin
embrago en los tltimos afios una seria de desafios ha puesto en riesgo la calidad de los servicios
ofrecidos por los hoteles locales. La delincuencia en aumento el desabastecimiento de energia
eléctrica y los afectos prolongados de la pandemia del COVID-19 han afectado de manera

significativa como la capacidad operativa de los establecimientos hoteleros. (Turismo, 2022).

La calidad de los servicios hoteleros es un aspecto fundamental para el éxito de cualquier
destino turistico. En el contexto actual los turistas demandan no solo instalaciones adecuadas,
sino también un servicio eficiencia, seguro y adaptado a las nuevas exigencias de seguridad
sanitaria. A medida que el turismo global se recupera lentamente de los estragos de pandemia los
hoteles de Manta enfrentan la necesidad urgente de ajustar sus estidndares de calidad adoptando
enfoques que les permitan no solo cumplir con las expectativas de los clientes. Si no también
diferenciarse en un mercado cada vez més competitivo y sensible a los problemas externos como

la inseguridad y las fallas energéticas.

La evaluacion de la calidad en los servicios hoteleros se ha convertido en un requisito
indispensable para identificar areas criticas de mejora y para desarrollar estrategias afectivas que
permitan a los hoteles evaluar sus estandares y optimizar la satisfaccién del cliente. Métodos
como el ciclo de Deming (PHVA) y el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) ofrecen marcos tedricos y practicos solidos que puedan ayudar a los hoteles a implementar

procesos de mejora continua. Estas herramientas permiten identificar las expectativas de los

14



clientes y medir el desempefio del hotel en relacién con dichas expectativas, lo que resulta
esencial para mejorar los servicios y enfrentar los problemas especificos que aquejan a la ciudad

de Manta. (Parasuraman, 1988)

Entre los factores més criticos que afectan la ciudad de los servicios hoteleros en Manta
se encuentran el desabastecimiento de energia eléctrica, un problema recurrente en la ciudad que
interrumpe el funcionamiento normal de los establecimientos y afecta directamente la
experiencia del huésped. Los cortes de energia impactan negativamente en servicios basicos
como el aire acondicionado, la iluminacién, la conectividad a internet y el funcionamiento de
ascensores todos elios elementos esenciales para garantizar una estancia conformable. Asimismo,
el crecimiento de la delincuencia ha generado preocupaciones entre los turistas quienes perciban

a la ciudad como su decisién de hospedarse en Manta y por ende en la ocupacién hotelera.

Ademas, las secuelas de la pandemia del COVID-19 han dejado una huella profunda en el
sector, obligando a los hoteles a operar con resfricciones disminuir personal y adoptar nuevas
medidas de bioseguridad. Aunque el furismo estan el proceso de recuperacion los hoteles
enfrentan dificultades financieras y operativas lo que subrayan la necesidad de adoptar

estrategias que permitan reactivar el sector de manera sostenible y eficiente.

El presente trabajo de investigacién titulado “Evaluacién de Calidad en Servicios
Hoteleros: Métodos y Técnicas de Mejora Continua en la Ciudad de Manta”, tiene como
objetivo evaluar la situacién actual de los servicios hoteleros en Manta e identificar las técnicas
de mejora continua que pueden implementar para optimizar la calidad del servicio y hacer frente
a los desafios mencionados. A través de un enfoque metodolégico mixto se busca analizar tanto

la percepcion de los clientes como las estrategias operativas de los hoteles, con el fin de
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desarrollar propuestas que permitan mejorar satisfaccion del cliente aumenta la competitividad

del sector y contribuir al desarrollo sostenible del turismo en la ciudad.

En un contexto global donde la calidad del servicio es un diferenciador clave, los hoteles
de Manta deben adaptarse a los nuevos desafios mediante la implementacién de estrategias de
mejora continua. Solo a través de la optimizacién de los procesos internos, el fortalecimiento de
la seguridad y la eficiencia energética y la adopcién de un enfoque centrado en el cliente serd
posible posicionar nuevamente a Manta como un destino turistico competitivo y seguro, capaz de
atraer a turistas nacionales e internacionales en un mercado postpandemia en constante cambio.

(Unidas, 2022)
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Justificacion
Es importante la investigacion sobre la calidad de los servicios hoteleros de 4 y 5 estrellas
de la Ciudad de Manta, debido a su desarrollo del turismo en la regién y su aporte a la economia
nacional. Este estudio permitira identificar 4reas criticas de mejoras fortaleciendo la satisfaccion
del cliente y la competitividad del destino aplicando métodos de mejora continua que favorecerd

la optimizacién para favorecer factores externos adversos.

Justificacién practica

La evaluacién de la calidad en los servicios hoteleros en la ciudad de Manta es de Vital
importancia, especialmente en el contexto actual de recuperacién postpandemia. El sector
turistico y hotelero ha sido uno de los mas afectados por la crisis sanitaria del COVID-19, lo que
ha generado cambios en las expectativas de los clientes y en los estandares de calidad en los
servicios ofrecidos. Ademas, la situacién de inseguridad y delincuencia creciente en la regién
junto con el desabastecimiento de energia eléctrica, ha exacerbado los desafios para los
establecimientos hoteleros. La aplicacién de métodos y técnicas de mejora continua en los
servicios hoteleros no solo permite incrementar la satisfaccion del cliente sino también
posicionar a Manta como un destino turfstico confiable y seguro capaz de competir a nivel

nacional e internacional.

Desde una perspectiva practica esta investigacién permitiré a los gerentes hoteleros de
Manta implementar estrategia basadas en la mejora continua para optimizar sus operaciones y
minimizar los efectos negativos causados por estos factores externos. Asi el destino ayudara a
identificar 4reas criticas donde la calidad debe ser fortalecida como la seguridad y la provisién
eficiente de energia esenciales para garantizar una experiencia a los huéspedes.

Justificacion Teorica
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La teoria de la mejora continua, basada en modelos como el ciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Activar), ofrece una base sélida para evaluar y mejorar los servicios hoteleros
este marco tedrico ha sido ampliamente utilizado en diversas industrias para promover un
enfoque sistematico de evaluar y correccidn de fallos (Deming, 1986). En el contexto hotelero
aplicar esta metodologia facilita la adaptacién a nuevas demandas del mercado y a los restos

especifico que enfrenta Manta como la crisis energética y los problemas de seguridad.

Asimismo, la teoria de la satisfaccién del cliente de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), que introduce las dimensiones de calidad de servicio (SERVQUAL), proporciona una
estructura fundamental para medir la percepcidn del servicio hotelero en Manta. Estas teorfas
serdn esenciales para el desarrollo hotelero de la investigacion ya que ofrecen un marco que

permitiré analizar y proponer soluciones précticas a los problemas identificados en el sector.

(Berry, 1985)

Justificacion metodolégica

El enfoque metodologico de esta investigacién serd mixto combinando técnicas
cuantitativas y cuantitativas para obtener una visién integral del estado de la calidad en los
servicios hoteleros de Manta. Por un lado, se utilizardn encuestas para evaluar ]a percepcion de
los clientes sobre los servicios recibidos, aplicando instrumentos como el SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Por otro lado, se realizardn entrevistas
semiestructuradas con gerentes y empleados de hoteles para obtener una perspectiva mas
detallada sobre los desafios operativos, particularmente en relacién con la delincuencia y la

inestabilidad en el suministro de energia.
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Este enfoque permitird correlacionar los resultados de la percepcion del cliente con las

estrategias de los hoteles, facilitando la identificacion de areas clave de mejora y el desarrollo de

técnicas de solucion adaptadas a las condiciones especificas de ciudad. (Berry, 1985)

Planteamiento del problema
La calidad de los servicios hoteleros en Manta se ba visto comprometida por diversos
factores, como la delincuencia creciente, el desabastecimiento de energia eléctrica y las secuelas
de la pandemia del COVID-19. Estos problemas han afectado negativamente la percepcién del
servicio y por ende la satisfaccion del cliente. La falta de una estrategia integral de mejora
continua que aborda estas areas criticas representa un desafio para los hoteles de Ia ciudad que

buscan cambio y recuperacion.

Formulacién del problema
¢ Como puede los hoteles de la ciudad de Manta implementar métodos y técnicas de
mejora continua para optimizar la calidad de sus servicios, considerando el contexto

postpandemia, la delincuencia y el desabastecimiento energético?

Objetivo de la investigacion
El objetivo de esta investigacién es la calidad de los servicios hoteleros en la ciudad de
Manta con un enfoque en la implementacion de métodos de mejora continua para enfrentar los

desafios operativos actuales.

Campo de accién
El campo de accion se centra en los hoteles de la ciudad de Manta, particularmente
aquellos de categorias media y alta, que enfrentan mayores expectativas por parte de los clientes

en términos de calidad de servicio.
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Variable independiente
La variable independiente es la implementacién de métodos y técnicas de mejora

continua en los servicios hoteleros.

Variable dependiente
La variable dependiente es la calidad de los servicios hoteleros, mediante a través de la

percepcién del cliente y la eficiencia operativa del hotel.

Objetivo general
Evaluar la calidad de los servicios hoteleros en la ciudad de Manta e identificar métodos
y técnicas de mejora continua que puedan aplicarse para enfrentar los desafios actuales en el

sector.

Objetivo especifico

e Analizar la preparacién de la calidad de los servicios hoteleros por parte de los

clientes en Manta, utilizando el modelo SERVQUAL.

o Identificar los principales desafios que enfrentan los hoteles de Manta en relacién

con la delincuencia, el desabastecimiento energético y el contexto postpandemia.

o Proponer un plan de mejora continua que permite a los hoteles optimizar sus

servicios y mejorar la satisfaccion del cliente.

Resultados y relevancia
El estudio proporcionard resultados relevantes para el sector hotelero en Manta,
identificando las principales debilidades en la calidad del servicio y proponiendo soluciones

basadas en la mejor continua. Lao resultados beneficiaran tanto a los gerentes de los hoteles,
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quienes podran implementar estrategias mas efectivas, como a los clientes quienes

experimentardn un aumento en la calidad de los servicios recibidos.

Ademis, la relevancia de esta investigacién radica en su contribucién al desarrollo
turistico de Manta, una ciudad con un alto potencial turistico pero que actualmente enfrenta
serios desafios estructurales. La aplicacion de métodos de mejora continua contribuird a la

sostenibilidad del sector y al fortalecimiento de la competitividad de los hoteles locales.

Estructura del trabajo

El presente trabajo se estructurard en los siguientes capitulos:
1. Introduccion: Contexto general del estudio y planteamiento del problema.

2. Marco tedrico: Revisidn de la literatura relacionada con la calidad del servicio

hotelero y las técnicas de mejora continua.

3. Metodologia: Descripcion de los métodos y técnicas utilizados en la recoleccion y

analisis de datos.

4. Anélisis de resultados: Presentacion y discusion de los hallazgos de la

investigacién.

5. Conclusiones recomendaciones: Sintesis de los resultados y propuestas para la
mejora de los servicios hoteleros en Manta este tltimo debe ser redactado como

pérrafo.
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Capitulo 1 - Marco Teérico
1.1 Introduccion

La evaluacion de la calidad en los servicios hoteleros constituye un pilar esencial para el
desarrollo competitivo del sector turistico, dado que permite identificar fortalezas y debilidades
mejora la experiencia del cliente y consolidar la reputacion de los establecimientos. En ciudades
costeras como Manta reconocida por su potencial turistico y crecimiento de técnicas de mejora
continua resulta imprescindible para garantizar la sostenibilidad del sector y satisfacer las
crecientes exigencias del mercado nacional e internacional. (Ministerio de Turismo del Ecuador,

2023)

Diversos modelos y metodologias han sido desarrollados para medir y gestionar la
calidad en servicios hoteleros, entre ellos destacan el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) propuesto por Deming 1986 como estrategia a través de dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estas herramientas permiten a
los hoteles no solo medir la satisfaccién de los clientes, sino también implementar acciones

correctivas y preventivas que fortalezcan sus procesos internos. (Parasuraman, 1988)

En el contexto hotelero de Manta la aplicacion sisteméatica de estas técnicas representa
una oportunidad estratégica para elevar la competitividad hotelera, fidelizar a los visitantes y
proyectar a la calidad como un destino turistico de calidad y excelencia. Este marco teérico por
tanto explora los conceptos fundamentales relacionados con la calidad, asi como las
metodologias y herramientas que sustentan su evaluacion y mejora continua en el sector hotelero

local. (Manabi, 2022)

El sector hotelero de manta vinculado a la mejora continua de la calidad del servicio en

elemento crucial para cumplir con las experiencias de los clientes y establecer la ciudad como un
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lugar predilecto. Esto también favorece el progreso sostenible y la creacidn de puestos de

trabajos fortaleciendo al turista como un eje econdmico en la zona, la calidad de los servicios
hoteleros es un pilar fundamental en el turismo global ya que asegura una experiencia positiva

que fomenta la lealtad del cliente y el crecimiento de destinos turisticos.

Em un contexto cada vez mas competitivo las normas de calidad permiten mejorar las
operaciones y fortalecer la imagen de los destinos, ademas estas précticas son esenciales para
atraer vistas en un mercado globalizado donde la satisfaccion del cliente el éxito turistico. En el
caso de Manta como destino emergente desafios particulares, la delincuencia afecta la percepcion
de seguridad desalentando a turistas potenciales. Esto demanda medidas especificas de seguridad

y estrategias que fortalecen la confianza en el destino.

Por otro lado, en desabastecimiento energético, aunque puntual puede perjudicar la
operacion hotelera y la percepcién de la calidad especialmente cuando el confort del huésped
depende de recursos confiables. Por ultimo los desafios especificos de Manta subrayan Ia
importancia de una gestién estratégica de calidad que integra todos los aspectos del servicio
turisticos. Esto no solo incluye la mejora continua de las instalaciones, sino también la
promocién de una oferta diferenciada que convierte estos desafios en oportunidades para

destacar en el mercado global. (Rosario)

La calidad de los servicios hoteleros es un factor fundamental en el turismo ya que
influye directamente de los clientes y su fidelidad y reputacion de los destinos. En contexto
alternamente competitivo, los turistas valoran experiencia personalizadas, comodidad,
sostenibilidad y tecnologia de vanguardia obligando a los hoteles a adaptarse y mejorar
continuamente. Ofrecer servicios de alta calidad no solo atrae visitantes, sino también

contribuyen a fortalecer la imagen del destino en el mercado global.
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La seguridad constituye uno de los factores mds determinantes para los turistas al

momento de elegir un destino. En el caso de Manta, la delincuencia representa un desafio que
puede afectar negativamente la percepcion de seguridad, desalentando a potenciales visitantes.
Ante ello, los establecimientos hoteleros deben responder con la implementacién de medidas
efectivas, tales como sistemas de vigilancia modernos, personal debidamente capacitado y la
articulacion de acciones conjuntas con las autoridades locales. Asimismo, resulta fundamental
que estas estrategias sean comunicadas de manera clara y transparente a los huéspedes,

generando confianza y tranquilidad durante su estancia.

Por otra parte, en contextos de climas célidos como el de Manta, la continuidad en la
prestacion de servicios bésicos se convierte en un elemento esencial para garantizar la
experiencia del cliente. Los cortes de energia afectan directamente el funcionamiento de sistemas
clave, como el aire acondicionado, el internet y los ascensores, lo que puede derivar en una
percepcion de insatisfaccion. Frente a esta realidad, los hoteles deben invertir en soluciones de
respaldo, como generadores eléctricos y fuentes de energia renovable, que aseguren la
operatividad sin interrupciones. Si bien estas inversiones suponen un reto econémico, resultan

imprescindibles para sostener altos estandares de calidad en el servicio.

Finalmente, la pandemia por COVID-19 transformé significativamente las expectativas
de los turistas, quienes hoy demandan mayores niveles de higiene, politicas de reserva mas
flexibles y el uso de tecnologias sin contacto. En este sentido, los hoteles en Manta tienen el
desafio de implementar protocolos de bioseguridad avalados internacionalmente, con el fin de
recuperar y reforzar la confianza de los viajeros. De igual manera, la digitalizacién se ha
consolidado como una necesidad basica, por lo que ofrecer servicios como el check-in en linea,

pagos digitales y sistemas de comunicacion modernos constituye un requisito indispensable.
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Estas medidas, ademds de mejorar la percepcion del cliente, permiten posicionar al destino como

un espacio seguro, innovador y competitivo dentro del sector turistico.

Manta como puerto estratégico y destino turistico en crecimiento enfrenta necesidades de
superar estos desafios para competir con otros destinos, su atractivo turistico basado en sus
playas, su industria pesquera y su ubicacion puede potenciar mediante la mejora de los servicios
hoteleros. Invertir en calidad no solo permitira atraer turistas mas exigentes, sino que también
contribuird a aumentar promedio y fortalecer la economia local, al superar los retos de seguridad,
energia y postpandemia, Manta podria posicionarse como un modelo de turista resiliente y

sostenible y competitivo en el &mbito nacional e internacional. (Arias, 2011)

1.2 Calidad en los Servicios Hoteleros
1.2.1 Definicién de la Calidad en el Servicio
Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio, asi como la
relacion entre el consumidor y la marca. La calve para ese soporte estd en la constitucion de
buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable que garantice a los clientes salir

con una buena impresion.

De esta forma el consumidor quedaré feliz con el soporte y retornard con mas frecuencias
porque obtuvo calidad en su transaccién. Ademas de eso ofrecer un servicio de calidad ayuda a
corregir errores ya que es posible identificar los momentos en que los consumidores necesitan

mas ayuda. (Costa, Calidad del servicio, 2021)

Segiin Parasuraman y Zeithaml y Berry, la calidad de servicio percibida es el juicio global
que el cliente tiene sobre la excelencia de un servicio. Este juicio se obtiene de la comparacion

entre las expectativas del cliente y lo que realmente recibe. En cuanto a la calidad en general,




Berry considera que la calidad es un tema de servicio y que debe ser un modo de pensamiento y

una previsioén no una ocurrencia tardia.

En la historia hotelera la calidad se mide por equilibrio entre la oferta de servicios y las

necesidades de los clientes, la calidad del servicio hotelero puede tener efectos directos e

indirectos sobre la calidad y la intencién de compra del consumidor. El significado del concepto

calidad es algo complejo y requiere de un largo y gran recorrido para ser comprendido tanto en la

vida como econdémica en la social. Para poder comprenderlo en profundidad podemos tomar

como punto de inicio algunas de las definiciones por diferentes autores:
Emesto Ché Guevara (1963) definio la calidad como el respeto al pueblo.

 Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988) entendieron la calidad como aquella

discrepancia existente entre lo esperado y lo percibido.

Berry (1988) mantuvo la opinion de que la calidad es un tema de servicio, es decir la
calidad debe ser previsién no una ocurrencia tardia. Segin Berry, debe ser un modelo
pensamiento. Este influye en cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas politicas,

nuevas tecnologias y nuevas instalaciones.

V. Feigenbaum (1991) entendio la calidad como un proceso que debe comenzar con el

disefio del producto y finalizar solo cuando se encuentren en manos de consumidor satisfecho.

Roger. G Schrolder (1992) fue en la opinién de que la calidad es incluir cero defectos,
mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada individuo tiene la facultad de definir la

calidad con sus complementos.
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M. Juran 81993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Adefnés, segun Juran la calidad consiste en no tener deficiencias. La

calidad es “La adecuacién para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Valls (2007) explico que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una serie de
requisitos. Estos requisitos vienen demasiados por el cliente, debe priorizarse la eficiencia en la
consecucién de dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanza una gestion

efectiva de la organizacién.

Analizando y profundizando el concepto calidad segtin los autores anteriormente

mencionados, se puede llegar a la conclusion de que existen elementos como referidos a:
» Necesidades
e Expectativas
e Mercado
o Cliente
e Satisfaccién
Estos elementos comunes se encuentran tanto explicitamente como de forma implicita.
Complejidad de la categoria de la calidad viene dada por la categoria de la calidad.

Caréacter dual: La actuacién no es la misma cuando se es proveedor que cuando se es

cliente, es mds fécil recibir que ofertar.
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Carécter objetivo y variable: La percepcion de los clientes ante un mismo producto puede
ser distinta. Este se debe al juicio personal de cada cliente al servicio ofrecido por proveedores y

al mismo proveedor en el transcurso del tiempo.

Car4cter dindmico: Las necesidades y expectativas de los clientes varian en el tiempo

cambian constantemente. Encontramos clientes més exigentes, informados y conocedores.

Caracter participativo e integral: involucra a cada una de las personas de una entidad y

abarca todas las etapas del ciclo de la calidad de un producto.

Carécter econémico: La calidad es el indicador més importante para definir la eficiencia

de cualquier empresa. Esto se traduce en términos de riesgos coste y beneficios.

Uno de los modelos tedricos més reportados en la literatura para evaluar la calidad de
servicios percibida por el cliente es el SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988).
Los autores explican que la medicion de la calidad se da a través de tres dimensiones que son
calidad, fisica, corporativa e interactiva. Este se consolida en una plataforma para la creacién de
nuevas propuestas enfocadas en sectores o industrias especificos. entre las més destacadas para la
industria hotelera se encuentran los modelos: LODGERY, entendido como la expectacion del
servicio de una experiencia hotelera: LODGQUAL, que también se enfoca a los servicios de
alojamiento pero particularmente de cinco estrellas o de lujos: HOTELSERY, que tiene como
objetivo evaluar de forma global la calidad del servicio hotelero basdndose en tres factores,
empleados, elementos tangibles, fiabilidad y finalmente el modelo HOTELQUAL (Faces, Sierra,
Becerra y Brifiol, 1999). De origen espafiol y creados en bases a Ja fuerte demanda por parte del
sector de alojamiento, el HOTELQUAL se enfoca en tres dimensiones que son personal,

instalaciones y organizacion del servicio (Bonilla, Guerrero y Lopez, 2018). Es el primer modelo
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desarrollarlo en espafiol y que integra un factor especifico que enfoca tanto en el funcionamiento

como en la organizacion de los servicios. (Vidrio-Barén, 2019)

1.2.2 Importancia de la percepcion del cliente y su relaciéon con la satisfacciéon
Acompaiiar de cerca la calidad del servicio al cliente es una actividad para la cual todo
gerente debe dedicarse, puesto que la reputacion de la empresa siempre estd en juego. Para tener
una idea el 77% de los ejecutivos concuerdan con los consumidores cambian de marca cuando
no estan satisfechos con el servicio. El dato divulgado por Service insights 2019, comprueba la
necesidad de consumir médulos estratégicos para mejorar la experiencia del cliente, esto porque
un servicio de calidad puede influir en los resultados de una empresa, inclusive en el indice de

ventas,

Adendés de eso el servicio al cliente esta directamente relacionado al Customer
Experience, experiencia del consumidor, es decir el total de acciones realizadas para mejorar y

optimizar todo el proceso de relaciones desde el pre hasta provento.

Este concepto considera que al cliente debe darsele valor desde el primer dialogo, sea
online u offline al ofrecer un servicio notable las empresas logran crear una realidad de

experiencia inolvidables, donde ambas partes se conocen y tienen una excelente comunicacion.

Vale recordad que un servicio ce calidad no sirve solo para mejorar la relacién con los
clientes es posible utilizar esa area para montar estrategias que alcancen la organizacion interna
de la empresa ayudando a los equipos a organizar mejorar sus demandas y a optimizar procesos

operativos.

Ofrecer un servicio de calidad no el algo que debe ser visto solo como una estrategia o

area de la empresa, sino como una cultura organizacional. Esto debido a que el cliente como la
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empresa salen ganando y se mantendran frente de la competencia. La calidad en las empresas es
indispensable para mantener un buen nivel de competitividad el compromiso con la calidad de
los productos v servicios que ofrecen a los clientes es un factor decisivo a la hora de elegir una
empresa u otra “Hotelera”, también les permite minimizar los errores y aumentar la satisfaccién
de los clientes. Las empresas hoteleras deben adoptar una filosofia de calidad total, esto quiere
decir que todos los departamentos y areas de la organizacion deben estar implicados en el control

vy mejora de la calidad. (Costa, Calidad del servicio, 2021)

En la actualidad la calidad es una de Ias principales preocupaciones de las empresas se ha
convertido en un factor critico para el éxito de las mismas, ya que los clientes cada vez son més

exigentes y se encuentran mas informados.

La calidad es importante porque permite a las empresas diferenciarse de la competencia
ofrecer un producto de mayor valor y mejorar la satisfaccidn y lealtad de los clientes, todo esto

se traduce en un mayor beneficio para ]a empresa.

Por lo tanto, es fundamental que las empresas pongan énfasis en asegurar la calidad de
sus productos y servicios, a través de una adecuada gestién de la calidad. Por eso es importante
establecer un sistema de gestién de calidad e involucrar a todos los empleados en su

implementacion y seguimiento. (Ramos, 2023)

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia ya
que mientras més exista los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio que estdn requerido, es aqui donde radica dicha importancia de itlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes ya que estos mismos son quienes

tendrdn la ltima palabra para decidir. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos
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mencionados por Antonio (2013), la competencia es cada vez mayor por ende los productos
ofertados aumentan notablemente y son mas variados por lo que se hace necesario ofrecer un
valor agregado. Los competidores se van equipando en calidad y precio por lo tanto que se hace
necesario buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mds exigentes ya no solo buscan
precio y calidad, sino también una atencién un ambiente agradable comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio por el servicio
o la atencién es muy probable que hable méas de uno y cuete de su mala experiencia a otros
consumidores, si un cliente recibe un buen servicio p atencién es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o servicios dados y asi vuelvan a visitarnos. Si un cliente recibe un

buen servicio o atencién, es muy probable que nos recomiende con otros consumidores.

Es el primordial tomar en cuenta dichos aspectos ya que si logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y aplicarlos de la manera correcta se lograria tener una ventaja

competitiva.

Segiin Aniorte (2023), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para

un correcto servicio de calidad son las siguientes:
e Debe cumplir objetivos
e Debe servir para los que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso
e Debe ser solucionado para el uso
s Debe solucionar las necesidades

o Debe proporcionar resultados
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Asi mismo existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz (citado en
Erdi, 2013), las cuales estardn a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son
habilidades necesarias sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes,

estas pueden ser:

Formalidad: Honestidad en la forma de actuar la capacidad para comprometerse

en los asuntos con seriedad e infegridad.

e Iniciativa: Ser activo y dindmico con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

e Ambicién: Tener deseos inagotables por mejorar y crecer es decir tener afin de

superacion.

e Autodominio: Tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto de

aspectos de la vida.

¢ Disposicién de servicio: Es una disposicién natural no forzada, a atender, a

ayudar, servicio al cliente de forma entregada y con dignidad.

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas mencionadas
anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental en
la decision de compra por dos razones: La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente
mediante una diversidad de servicio que afiaden valor al producto que se ofrece. Sea pasado del
consumidor que favorecia los productos que estaban disponibles y eran de bajo coste, a un
publico mas selectivo y mejor informado que puede elegir entre multitud de oferta y servicios

diferentes.
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La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va
conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. En un principio suele contenerse con el
producto base sin ser vicio por lo tanto mas barato. Poco apoco sus exigencias en cuanto a la

calidad aumentan hasta terminar deseando lo mejor o comprender este hecho ha llevado al

fracaso de algunas empresas, que se han dado cuenta muy tarde del error cometido. (Silva, 2021)

1.3 Dimensiones de la Calidad del Servicio (SERVQUAL)
El método SERVQUAL consiste en identificar cinco dimensiones claves que se miden

con un cuestionario con preguntas.
¢ Para qué sirve el modelo SERVQUAL?

Da a conocer la idea que las personas tienen de una marca o un negocio, antes de entrar
en contacto con su oferta. Esto posibilita saber qué es lo que en realidad se comprende de los

mensajes que transmite por medio de sus canales oficiales.

Permite analizar si los canales de contacto utilizan son los 6ptimos si se habla a la
audiencia indicada y el alcance que tiene. Demuestra si las expectativas que la propia marca o
negocio son realistas demasiados altas a lo que realmente ofrece. Ayuda a identificar lo que los

clientes desean encontrar en la marca o el negocio de manera més clara.
Ventajas y desventajas del modelo SERVQUAL.

Ventajas:

Con este modelo se pueden hacer anélisis departamentales o por areas pues al poner el
foco en la calidad del servicio, también es posible revisar en detalle a ciertos equipos

responsables de los aspectos claves de toda area. Por ejemplo, en los protocolos de atencion al
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cliente o el control de calidad de un producto antes de ponerlo a la venta. Al hacer el seguimiento
de los modelos SERVQUAL sugiri6 en una etapa anterior, los clientes pueden comprar esos

cambios con las nuevas implementaciones del modelo.

Es fécil adaptar el modelo SERVQUAL a diferentes empresas segin sus propias
necesidades ya que ¢l cuestionario se ajusta a las caracteristicas particulares de cada una. Gracias
a la informacién recabada es posible trazar in mapa de la calidad en el servicio o los productos
segtin los niveles de satisfaccion. Asi se ubican los puntos més débiles que hay que atender con

mayor urgencia.
Desventajas:

Debido a que el modelo se basa en las percepciones de los clientes quizas no se recabara
informacién muy objetiva sino basada en opciones personales. Ademas, el modelo plante que la
calidad de un servicio se calcule con la delincuencia que hay entre la percepcion y la expectativa
y no tiene en cuenta el desempefio real de los recibido. Es decir, algunos tedricos piensan que
considerar las expectativas, si al final el servicio cumple con su propdsito. Es posible que el
cuestionario sea demasiado largo para aplicar o que resulte tedicso para las personas

encuestadas.

Ahora hablemos més de cémo funciona este método, las dimensiones del modelo
SERVQUAL relaciona y agrupan los indicadores de satisfaccion cuando recién se comenzo a
utilizar en los afios 80 del siglo pasado existian 10 dimensiones, pero con el paso del tiempo se

modifica a cinco que son las explicamos a continuacion:

1.3.1 Las 5 dimensiones clave de servicio de SERVQUAL

1. Elementos tangibles
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Ser refiere a lo que las personas perciban del servicio que estan por recibir, como el
mobiliario, dispositivos o lo que se les ofrece durante su estadia, por ejemplo, las instalaciones
de in taller mecénico, el equipo del drea de cardio de un gimnasio, los diferentes accesos que un
complejo de cines ofrece para personas con distintivos capacidades de movilidad, los mapas de
atracciones de un parque de diversiones o los folletos de bienvenida en el hotel. Pero también
incluye al personal encargado de la operacion del negocio si son identificables por un uniforme o

Insignia, sitodos estan capacitados para orientar a los visitantes entre otros aspectos.

2. Confiabilidad
Es la habilidad de la empresa o negocio de prestar el servicio con buen desempefio y

exactitud.

La eficiencia que ocurre cuando se entrega el servicio o producto sin demora de tiempo o
recursos y sin alterar otro elemento (como cuando se hacen reparaciones en una oficina sin

arruinar las labores de los empleados ni las instalaciones a su alrededor).

La eficiencia que se refiere a que el servicio otorgado cumple con su promesa ante los
ojos del cliente sin importar como un ejemplo es cuando un repartidor de comida entrega el
pedido tiempo a pesar de la lluvia. La efectividad o el proceso adecuado disefiado para que

cumpla con los objetivos de la empresa y sobre todo de sus clientes.

La repeticion que se necesita cuando un cliente no quedo satisfecho con el servicio. Esta
deberia ocurrir en pocas ocasiones, pues repetir un servicio implica un gasto de tiempo vy
recursos tanto para la empresa o negocio como para el cliente. La gestion ante problemas,
aunque sean causados por los clientes mas alla de seguir el lema de “El cliente siempre tiene la

Tazoén”, lo importante es que la empresa o negocio sepa actuar rapidamente para resolverlo.
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3. Capacidad de respuesta

Es la disposicidn que existe para atender a las personas y la velocidad para lograrlo, asi
que no se trata inicamente de considerar el proceso compra, sino también el de atencidon que
incluye la respuesta a dudas, el tiempo de espera entre una consulta y otra o la resolucién de un

problema sin olvidar el servicio de seguimiento después de cerrar un caso o una compra.

4, Seguridad

En este apartado es donde brillan las personas que son parte del equipo que tiene contacto
con los clientes y prospectos porque la seguridad se compone de las caracteristicas que le dan
confianza a la gente que se acerca a una empresa o negocio. Influye en el nivel de competencia
que tienen sobre el servicio o producto que ofrecen, la amabilidad, la disponibilidad de tiempo y

la credibilidad que transmite a los, més escépticos.

5. Empatia

Se refiere al nivel de atencion personalizado que se le puede dar a los clientes, al fin y
cabo no todos los clientes tienen las mismas necesidades o los mismos problemas ni siquiera el
mismo caracter. Por eso serd importante que el servicio sea evidente que se observan estas

diferentes para atenderlos como mejor les resulte.

Como ya mencionamos al inicio el modelo SERVQUAL muestra las diferencias que hay

entre las expectativas y las percepciones que las personas tienen de un servicio. (Pablo, 2014)
El modelo SERVQUAL la dimension de fiabilidad

Las dimensiones de “Fiabilidad” dentro del modelo AERVQUAL se refiere a la
capacidad de una empresa para cumplir sus promesar u ofrecer un servicio consistente y precio.

Implica que los proveedores de servicio hagan lo que dicen que dirian dentro de los plazos
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establecidos del cliente en la organizacion. Se refiere a la capacidad de una empresa con sus
promesas de servicio de manera precisa y confiable, esto incluye la entrega de productos, la

solucion de problemas fijacion de precios, y el suministro del servicio.

La fiabilidad es una dimensién importante del modelo SERVQUAL ya que representa la
capacidad organizativa y de recursos de la empresa para brindar el servicio de la manera eficiente
y sin fallos. Para medir las dimensiones del modelo SERVQUAL, se utilizan cuestionarios que

incluyen las siguientes partes:
e Exposicion de las expectativas del cliente sobre el servicio
e Percepcion del cliente sobre el servicio
e Evaluacion de la importancia relativa de las dimensiones

Las otras mediciones del modelo SERVQUAL son: Sensibilidad, Seguridad, Empatia,
Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacion. Estos elementos son importantes porque dan a los clientes una

primera impresion de la calidad del servicio.

» Responsabilidad: Esta dimensién refleja la disposicion del personal para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido. Se relaciona con la atencidn que se

le da a las necesidades y preguntas de los clientes.

Seguridad (o confianza): Hace referencia a la capacidad de los empleados de generar
confianza y seguridad en los clientes. Implica competencia, cortesia y la capacidad para

transmitir confianza.
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Empatia: Es la atencién personalizada que se brinda a los clientes. Esto incluye el
esfuerzo por entender las necesidades individuales de los clientes y proporcionales un trato

personalizado.

Estas dimensiones ayudan a las organizaciones a identificar areas de mejor en su servicio,

en funcidn de las expectativas y percepciones de los clientes. (Suarez)

1.3.2 Las 5 brechas de SERVQUAL
1. Brecha de conocimiento
En realidad, es la diferencia entre las expectativas de los clientes y que los directivos de

la empresa perciben como expectativas de los clientes.

Aqui se pone en juego si la direccidn esté al tanto de las necesidades de los clientes y de
los que buscan en su empresa o negocio. Si no hay coincidencias en este apartado significa que
es necesario afinar el anélisis que ayudo a justificar el proyecto que esté detras del servicio que
venden, que quizés haya una pobre comunicacion entre las dreas dedicadas al estudio del

mercado que existen demasiados niveles gerenciales que impiden escucha al cliente.

2. Brecha de comunicacién

Se trata de la diferencia entre los que los directivos de la empresa perciben como
expectativas de los clientes y la implementacion de las normas de calidad. El problema ya no
consiste en que no se tiene claro lo que las personas desean obtener el servicio, sino que es

imposible cumplirlo porque no se comunican las normas de calidad necesarias para logarlas.

Una buena comunicacién es clave para que las especificaciones de cualquier servicio

obedezcan a lo que los directivos saben que a sus clientes les gustaran. Por lo tanto, si no se
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tienen estandares claros, accesibles a todas las areas involucradas objetivos precisos y los medios

adecuados para alcanzarlos estas brechas serd inevitable.

3. Brecha de entrega

También se entiende como la diferencia entre las normas de calidad y la presentacién del
servicio. Esta brecha serd evidente si los colaboradores no tienen la capacitacion suficiente para
atender a los clientes si las infraestructuras de la empresa o negocio no alcanzan a cumplir con su

parte o si hay un problema entre la oferta y 1a demanda.

Un buen sistema de superacién fomentar el buen trabajo en equipo y el entrenamiento
adecuado son parte de una buena solucién, ademds de contar con herramientas y dispositivos que

aseguran valor al servicio que se ofrece.

4. Brecha de comunicacién
Tiene que ver con la diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa
por lo que se involucran a los responsables de marketing que se encargan de crear el mensaje que

promete un resultado al obtener el producto o servicio.

Por supuesto se tiene en cuenta a los representantes de ventas y atencion al cliente porque
también en esos puntos de contactos es posibles enviar una idea errénea sobre el desempefio de
un servicio, las garantias a las que se tiene derecho o las politicas que existen sobre la compra

devoluciones y envios.

Para evitarla es imprescindible que las politicas del servicio se redacten de manera clara 'y
se comprometen con todas las personas que lo ofrecen a los clientes, que el 4rea de marketing
entienda a la perfeccion la promesa del negocio u organizacién y que busque los canales idéneos

para la audiencia que apreciard mejor.
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5. Brecha global

Alude a la diferencia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones cuando
reciben el servicio. Es la brecha que cualquier empresa o negocio desea evitar a toda costa, y es
la que tiene mas impacto porque si se identifica obliga a revisar las cuatro anteriores. Esto

significa que no existen desde el principio la quinta no ocurrira.

Cuando implementes el modelo SERVQUAL deberas hacerlo con un cuestionario de 10
preguntas. Las respuestas a cada una de las afirmaciones tendrén que ver con las percepciones de
los clientes y estdndares una escala de Likert que va del 1 al 5 donde esta tltimo es el punto

positivo mas alto.

Antes de que empieces a disefiarlo te compartimos algunos consejos para que su puesta

en practicas sea mas eficiente para tus propositos. (Delia)

Aplicacién de SERVQYUAL en la industria hotelera

Con el objetivo de profundizar en los estudios realizados se han escogidos los articulos
que han sido referenciados por las demds investigaciones. Todos ellos estén en el grupo de
medicidn de calidad de servicio a partir del modelo SERVQUAL. Se exponen en funcidn a su
aiio de publicidad. En el cuadro 2 se muestra un resumen con los datos mas relevantes. Los
autores se pusieron hacer una aplicacidn del instrumento SERVQUAL a la industria turistica
(tomaron como negocios las lineas dreas, hoteles, restaurantes y estaciones de aqui). Los
objetivos que plantearon fueron rehacer el estudio SERVQUAL a la industria turistica, comprar
los resultados en la propia industria furistica y por tiltimo reexaminar la aplicacion de las escalas
de mediad sugiriendo mejoras o modificarlas. Analizando los resultados obtenidos dentro del

sector hotelero estos confirman los arbitros del modelo SERVQUAL en la industria hotelera.
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Jerarquizando los atributos en base a los resultados obtenidos tendriamos en primer lugar
la fiabilidad (confianza de los clientes en que van a obtener el servicio que el establecimiento les
ha asegurado iba a ofrecer), en segundo lugar, la seguridad (nivel de confianza que los
empleados del establecimiento transmiten a los clientes), en tercer lugar los elementos tangibles
en cuarto lugar la capacidad de respuesta (la prontitud con la que se presenta el servicio,

capacidad para reaccionar frente a una queja) y por tltimo la empatia. (Betancourt, 2010)

1.4 Mejora Continua en el Sector Hotelero
1.4.1 Concepto de Mejora Continua

La Mejora Continua en hoteles de 4 estrellas en Manta implica un proceso constante de
optimizacién de sus servicio y operaciones para ofertar una experiencia més satisfactoria a los
huéspedes. Este enfoque se basa en la revisién periddica de los procedimientos internos a los
implementos de estrategias para resolver problemas, eliminar ineficiencia y mantener altos
estdndares de calidad. La evaluacion continua y la retroalimentacion de los clientes permiten
identificar 4reas de oportunidades y realizar ajustes que mejoran la percepcion del servicio

ofrecido.

Uno de los aspectos claves en la mejor manera continua de los hoteles de 4 estrellas es la
capacitacion constante del personal. A través de entrenamientos y programas educativos, se
busca asegurar que el equipo este actualizado esencial para ofrecer un servicio més agil y

personalizado, lo que incrementa la satisfaccién del huésped y favorecer la fidelizacion.

Ademads, en el Ambito de la infraestructura los hoteles de 4 estrella en manta deben
mantenerse sus instalaciones en dptimas condiciones. Esto no solo implica el mantenimiento
regular de las habitaciones y los servicios comunes, sino también la incorporacién de mejoraras

tecnoldgicas que faciliten el proceso de reserva check-in y la comunicacién con los huéspedes
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actualizar de las instalaciones y la implementacion de nuevas tecnologias son componentes clave

en la mejora continua.

Otro aspecto fundamental es la gestidn de sostenibilidad los turistas de hoy en dia valoran
la responsabilidad ambiental, por lo que los hoteles de 4 estrellas deben incorporar practicas
sostenibles en su operacion diaria, como el uso eficiente de recursos, el reciclaje y la reduccién
de la huella de carbono. La mejora continua en este campo puede incluir adopcion de nuevas
politicas y tecnologias verdes que no solo beneficien al medio ambiente, sino que también

mejoren la imagen del hotel antes los clientes.

Finalmente la mejorar continua en hoteles de 5 estrellas en Manta esta intrinsecamente
relacionada con la gestion de la experiencia del cliente. A través de la recoleccién de opiniones y
sugerencias de los huéspedes, el hotel puede identificar areas especificas que necesitan ajustes.
Implementar un sistema de retroalimentacién eficaz que permita responder rdpidamente a las
inquietudes de los huéspedes, es esencial para mantener la competitividad y garantizar una
experiencia moderna que atraiga tanto a turistas nacionales como internacionales. (Sistema de

gestion de calidad de un hotel: qué es y cémo funciona, 2022)

El Ciclo de Deming (PHVA) es un esquema de mejora constante empleado en la
administracién de calidad y procesos particularmente en el sector industrial y servicios. Se
desarrollo por W. Edwards Deming, un estadistico y asesor japones en los afios 50. Este ciclo
estd formado por cuatro etapas: Planificar, Hacer, Verificar, y actuar, y se emplea para poner en
marcha mejoras durante en los procesos de una organizacion a través de la evaluacién constante
y la modificacién de las estrategias. Cada etapa interactfia con los demas fomentando de esta

manera la optimizacidn del as operaciones.
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Planificar. En esta fase se define el problema o la oportunidad de mejorar, se establecen

los objetivos v se desarrollan los planes para alcanzar esas metas. Esto implica una recopilacién
de datos, analisis detalles sobre las acciones necesarias, los recursos involucrados y los

indicadores clave que permitirdn medir el éxito de la implementacion.

Hacer: En esta fase las acciones planteadas se implementan a pequefia escala o de forma

experimental. Se trata de poner en préctica los cambios o mejoras definidos.

Planificacion: Es importante en esta etapa recopilar datos sobre el desempefio del proceso
para poder evaluar la efectividad de a implementacién. Durante la ejecucion, se deben asegurar

condiciones controladoras para resultados que sean comparables.

Verificar: Después de la implementacion la fase de verificacién implica la evaluacion de
los resultados obtenidos en la fase de “Hacer™. Se revisan los datos recogidos para verificar si
las acciones implementadas han tenido el impacto esperado, es un proceso de andlisis
comparativo entre lo que se le planteo y lo que se logré con el fin de identificar cualquier

desviacion y determinar la efectividad de las medidas.

Actuar: En esta Gltima fase con base en los resultados obtenidos en la fase de verificacion
se toman decisiones sobre los proximos pasos a seguir. Si las soluciones implementadas
resultaron exitosas, se pueden estandarizar y ampliar para su aplicacidn en otros procesos o
areas. Si no se lograron los resultados esperados, es necesarios realizar ajustes y redisefiar las

estrategias. Este paso permite los aprendizajes al proceso y garantizar la mejora continua.

Ciclo continuo: El Ciclo de Deming no es una accién tinica si no procesos ciclico y
repetitivo. Después de cada ciclo se debe iniciar de nuevo el proceso con una nueva

planificacidn, basdndose en los conocimientos adquiridos la fase de verificacion. Esto permite
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que las mejoras sean més sostenibles y que la organizacién continue adaptandose a las demandas
del marcado y a los cambios internos. La retroalimentacién constante es esencial para alcanzar la

excelencia en la calidad en la ciudad. (Ayllén Romaina, 2021)

En sector hotelero se estdan aplicando métodos de mejora continua como Kaizen y Six
Sigma para incrementar la eficiencia en las operaciones y la satisfaccion del cliente. Estos
procedimientos poseen un enfoque organizado que persigue solucionar problemas concretos y

optimizar procesos a través de la eliminacidn de residuos y la disminucion de variabilidad.

Kaizen.: Es una filosofia japonesa centrada en la mejora continua y la participacion de
todos los empleados desde la alta direccion hasta el personal operativo. La hoteleria Kaizen se
utilizan para realizar pequefias mejoras diarias que incrementan gradualmente la eficiencia de los
procesos. Por ejemplo, optimizar el proceso de check-in, mejorar la calidad del servicio en
restaurantes y reducir los tiempos de respuestas en mantenimiento. Implementar Kaizen en
hoteles promueves una cultura de colaboraciones donde cada miembro contribuye a identificar

oportunidades de mejora.

Six Sigmas por su parte se enfoca en reducir la variabilidad de los procesos mediante el
uso de datos y analisis estadisticos. Esta metodologia es 1til para resolver problemas complejos
en la operacion hotelera, como la reduccion de errores en las reservas o la mejora en la calidad
del servicio. Six Sigmas emplea el proceso que las soluciones sean basadas en datos y no en

suposiciones

Ademas, enfoque pueden integrarse con Lean Management que busca eliminar

desperdicios y aumentar la productividad. La combinacion de Lean con Six Sigma puede ofrecer
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resultados producto de la hoteleria ya que permite no solo mejorar la eficiencia operativa sino

también costos y mejor la satisfaccion de los clientes.

1.4.2 Aplicacion de la Mejora Continua en los Servicios Hoteleros
Es fundamental el perfeccionamiento constante en los servicios hoteleros en Manta para
asegurar que los establecimientos conserven su competitividad y proporcionen una experiencia
gratificante a los visitantes. En este escenario numerosos hoteleros urbanos aplican sistemas de
administracion de calidad tal como la norma ISO 9001, con el objetivo de estandarizar
procedimientos que incrementan la eficacia operacional y garantizar el cumplimiento de los

estdndares de servicios, sino que también se ajusten a las exigencias fluctuantes del mercado.

Una de las principales areas de enfocarse es la capacitacion constante del personal. Los
hoteles en Manta invirtieron en programas de formacidon para asegurar que su personal este bien
preparado en areas clave como atencion al cliente manejo de quejas y actualizacioén en las
lltimas tendencias del sector turistico. La capacitacion continua no solo mejora la calidad del
servicio, sino que también contribuye a la satisfaccion general de los huéspedes que valoran el

trato profesional y personalizado.

Ademés, la recopilacién de retroalimentacion y analisis de opciones de los huéspedes
juegan un papel crucial en la mejora continua. Los hoteles suelen utilizar encuestas y plataformas
de resefias en linea para identificar areas de mejora. Las sugerencias de los clientes permiten una

reaccidn y agil eficaz ante las necesidades de los turistas.

La tecnologia y la digitalizacién también son elementos cruciales en el perfeccionamiento
constante de servicios de hoteles. Los establecimientos hoteleros en Manta estdn incorporando

sistemas sofisticados de administracién de reservas, registros digitales y otros servicios
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automatizados para simplificar la experiencia del usuario. Esta inversion en tecnologia

incrementa la eficiencia operacional y posibilita a los hoteles brindar un servicio més rdpido y

confortable lo que resulta esencial en un contexto turistico tan competitivo.

Otro factor importante es el avance en infraestructura y comodidad, los establecimientos
hoteleros de Manta hacen inversiones regulares para renovar sus infraestructuras, incrementar la
comodidad en las habitaciones y zonas comunes y adoptar tecnologfas respetuosas con el medio
ambiente. Estas mejoras no solo aumentan la gratificacion de los visitantes, sino que también
aportan a una experiencia més placentera y contemporénea. Ademas, la sostenibilidad adquiere
una relevancia creciente, con numerosos hoteles incorporando practicas ecoldgicas tales como la
administracién eficaz de recursos y la utilizacién de productos orgénicos en sus servicios de

comida.

Finalmente, los hoteles en Manta estan adoptando estrategias de fidelizacién través de
programas de recompensas y promociones personalizadas. Estas iniciativas buscan mantener a
los clientes leales y atraer a nuevos turistas, destacando la importancia de adaptarse a las
tendencias turisticas emergentes como el ecoturismo y el turismo de bienestar. Con estas
estrategias los hoteles no solo mejoran sus servicios, sino que también logran posicionarse como

lideres en el marcado local. (Ramos A. E., 2016)

El sector turistico estd experimentando un nuevo crecimiento, lo que implica que el
mercado estd abierto para nuevas inversiones. Incluso lo mas relevante a tener en cuenta es que a
mayor numero de viajantes existentes mas posibles huéspedes, lo cual representa un reto para la
administracién hotelera. Sin embrago el escenario no solo es conveniente para ti, em la
actualidad es adecuada para todo el mercado hotelero el cual es extremadamente competitivo.

Por ello debe pensar en cuales estrategia ayudaran a tu negocio a crecer de forma escalable. Con
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foco en diferenciarlo de la competencia y encargarlo en las exigencias de la nueva generacion de

viajantes.

Es crucial identificar areas de oportunidades en los servicios de alojamiento de Manta,
particularmente en los hoteles de cuatro estrellas, para incrementar la competitividad y la
satisfaccion de los clientes. Pese a que varios hoteles de cuatro estrellas en la ciudad brindan
excelentes servicios todavia se pueden detectar inconsistencias en la formacién del personal y en
la agilidad en la solucién de problemas. Esto supone una oportunidad para establecer programas
de capacitacién continua que garanticen un servicio més eficaz, personalizado y acogedor, lo que

podria resultar en un incremento en la lealtad de los clientes.

Otra area de mejora relevante es la infraestructura y el mantenimiento, a pesar de que los
hoteles 4 estrellas suelen contar con instalaciones de buena calidad, algunos pueden presentar
deficiencias en la observacidn de sus habitaciones, dreas comunes o servicios adicionales. Esto
se traduce en la oportunidad de invertir en modernizacién y mantenimiento preventivo, con el fin
de garantizar que las instalaciones siempre estén en 6ptimas condiciones y que la experiencia del
huésped sea mas placentera. Invertir en este aspecto también puede aumentar la preparacién del

valor exclusividad del establecimiento.

El uso de tecnologia y la digitalizacion son otra gran area de oportunidad, aunque algunos
hoteles de Manta ya implementan plataformas de reservas online y sistemas de pago
electronicos, ain existen oportunidad para mejorar la experiencia digital del huésped. Incorporar
tecnologia como el check-in automatico, aplicaciones mdviles para gestionar servicios y una
mayor conectividad Wi.fi, asi como ofertar més opciones digitales personalizadas, podria
mejorar la satisfaccion general. Ademads, la adopcién de herramientas tecnolégicas mas

avanzadas para la gestion interna y la atencion al cliente puedes optimizar los recursos y
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procesos operativos, mejorando la eficiencia en la prestacién de servicios. (Alfonso Rondén

Gonzilez, 2022)

Para optimizar la operatividad y aumentar la satisfaccion del cliente en los hoteles de 4
estrellas en Manta, es esencial realizar un diagndstico inicias que permite identificar las 4reas de
mejora mas relevantes. Esto implica analizar los procesos operativos actuales en dreas como
recepcion, ama de llaves, mantenimiento, alimentos y bebidas y atencion al cliente. Ademas, se
debe investigar las experiencias de los huéspedes mediante encuestas y comentarios en linea para
entender sus necesidades y prioridades lo que permitira definir objetivos claros y mediadas de

mejora.

En la fase de implementacién, se debe centrar la atencién en mejorar 1a eficiencia
operativa y la calidad del servicio. Esto incluye optimizar los procesos de check-in y ckeck-out
implementar un mantenimiento preventivo para evitar interrupciones en los servicios y garantizar
que la calidad en la preparacién de alimentos sea constante, ademas la atencién al cliente debe
personalizarse asegurando que cada huésped reciba un trato Unico y especial. Un sistema
eficiente para la gestion de quejas también es clave para resolver rdpidamente cualquier

inconveniente.

Finalmente, el monitoreo constante de los resultados es esencial para garantizar que las
mejoras estén dando los resultados esperados. Se deben establecer KPIS claros como la
satisfaccién del cliente y las eficiencias operativas y realizar auditoria internas y encuestas de
retroalimentacién. Utilizando herramientas como los cuadros de mando integrales (Balanced
Scorecard) y el andlisis de comentarios, los hoteles pueden ajustar los procesos y continuar
implementando mejoras incrementales logrando un ciclo de mejora que optimiza tanto la

operatividad como experiencias del huésped. (Vidrio-Barén, 2019)
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1.5 Desafios Operativos en la Ciudad de Manta

Manta es una ciudad costera ubicada en la provincia de Manabi, en Ecuador. Con un
puerto pesquero y comercial importante, asi como un atractivo turistico destacado Manta
enfrenta diversos desafios operativos debido a su crecimiento demografico y su rol como un
centro econémico de la regién. A continuacién, exploramos los principales desafios operativos

que enfrenta la ciudad.

Uno de los retos operativos mas grandes en Manta es la gestion del trafico y la
circulacién urbana, las infraestructuras viales y el transporte colectivo no siempre satisfacen las
demandas de una poblacién en aumento. Manta sufre una considerable congestién de vehiculos
particularmente durante las horas pico, lo que complica ¢l transito y prolonga los periodos de
desplazamiento. La ausencia de un sistema de transporte publico eficaz y de alta es otro elemento
que agrava esta situacion. Frecuentemente los habitantes deben confiar en el transporte privado ‘

lo que eleva la polucidn, los gatos y los periodos de traslado

La correcta administracion de los desechos sélidos y la conservacién del entorno natural
son aspectos fundamentales para el proceso sostenible de Manta. Con el aumento poblacional y
la inestabilidad de la actividad comercial y turistica, la ciudad se encuentra ante un reto en la
recoleccion, gestion y eliminacion de los desechos. Si los residuos no se gestionan
adecuadamente, pueden acumularse en las vias ptiblicas provocando contaminacién y problemas
de salud piblica. Ademas, la ausencia de sensibilizacidn acerca del reciclaje y la separacién de
desechos intensifica ain mds la situacion, La urbe requiere optimizar sus procedimientos de

reciclajes y potenciar la eficacia de los servicios de recogida.

Otro desafio significativo para Manta es la seguridad, con el crecimiento de la poblacién

y la ampliacion de &reas urbanas, también se intensifica la inquietud por el crimen. Pase a los
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intentos de las autoridades locales se topa con dificultades de inseguridad debido a la escasez de
medios suficiente para asegurar la presencia de la policia en toda la ciudad. Las 4reas periféricas,
especialmente tienden a ser més susceptibles a crimenes como hurtos, violencia y otros delitos
menores. No solo impacta en la calidad de vida de los habitantes, sino también en la imagen de la

ciudad como lugar de interés y comercio.

Manta es un lugar turistico de relevancia, sin embargo, afronta el desafio de
administracion su crecimiento de forma sustentable. El turismo aporta considerablemente a la
economia local, sin embargo, la presién ejercida sobre los recursos naturales, tales como las
playas, el ecosistema maritimo y el medio ambiente puede resultar dafiina si no se regula. La
ausencia de normativas apropiados y la explotacion excesiva de dreas turisticas pueden conducir
a la degradacion del medio ambiente, ademaés la explotacién desmedida de la infraestructura
hotelera y comercial podria poner en riesgo la calidad del medio ambiente natural que capta la
atencion de los visitantes. Asi pues, resulta imprescindible aplicar polfticas que balance el

desarrollo turistico con la preservacion del entorno natural.

El crecimiento poblacional también afecta los servicios de salud y educacién, que
frecuentemente no poseen la capacidad necesaria para satisfacer todas las demandas de la
poblacién. Pese a que Manta ha progresado en la mejora de sus instituciones educativas y
hospitales, el crecimiento de la ciudad ha provocado un crecimiento acelerado de la demanda lo
cual ejerce presion sobre estos servicios. Numeros individuales que residen en zonas periféricas
o periféricas de la ciudad no cuentan con acceso sencillo a estos servicios, lo que incrementa las
desigualdades en salud y educacion entre las distintas dreas urbanas. Es esencial perfeccionar
estos sistemas para garantizar que todos los ciudadanos sin importar su localizacion tengan

acceso a servicios de alta calidad.
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Dado su emplazamiento en la costa Manta estd expuesta a catéstrofes naturales como

sismos, tsunamis y tormentas tropicales. La ciudad ha perfeccionado sus planes de atencién a
emergencias y su infraestructura sin embargo todavia afronta restos en lo que respecta a la
preparacion para catéstrofes. Frecuentemente las construcciones no satisfacen las regulaciones
sismicas requeridas, incrementando asi los peligros en caso de un sismo. Ademas, la ausencia de
vias de evacuacion definidas y la ausencia de formacién en manejo de desastres para los
habitantes pueden provocar que la reaccion frente a una emergencia sea desorganizaday poco
eficaz. La ciudad requiere destinar recursos a infraestructura dura y a sistemas y reaccion rapida

frente a catistrofes naturales.

Finalmente, Manta se topa con un desafio vinculado a la inquietud social y econdmica, la
ciudad alberga areas de elevados y bajos ingresos los que provoca una significativa desigualdad
en el acceso s servicios fundamentales trabajo y nivel d vida. Las 4reas desafiadas suelen estar
mas vulnerables a desafios como la pobreza, el desempleo, la ausencia de servicios de salud y
educaci6n apropiados, y la carencia de infraestructura. La ciudad requiere la puesta en marcha de
politicas piblicas inclusivas que promuevan un acceso justo a recursos, oportunidades de trabajo

v servicios sociales en el fin de disminuir las desigualdades y fortalecer la unidad social.

1.5.1 Impacto de la Delincuencia en el Turismo
Diversos estudios han analizado cémo la inseguridad influye en la percepcién de los
turistas respecto a los destinos de interés. La mayoria de estas investigaciones coinciden en que
la seguridad constituye un factor determinante al momento de elegir un lugar turistico. Segiin la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), los viajeros suelen evitar aquellos destinos donde se

registran altos indices de delincuencia.
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En el caso de Manta, si los visitantes perciben que existe un elevado nivel de inseguridad,
su confianza en el destino se ve afectada negativamente. Delitos como hurtos, asaltos o actos de
violencia en zonas turisticas impactan directamente en la reputacién de la ciudad y generan una

imagen desfavorable.

El vinculo entre inseguridad y ocupacién hotelera es evidente: una alta percepcién de
riesgo disminuye la confianza de los turistas en el lugar. Ademads, cuando circulan noticias de
hechos delictivos —ya sea a través de medios de comunicacidn, redes sociales o comentarios
personales— los potenciales visitantes optan por destinos que consideran més seguros. Como
consecuencia, la ocupacidn hotelera en Manta tiende a descender, lo que repercute de manera
negativa en la economia de los establecimientos de hospedaje, quienes podrian ver reducidos sus

ingresos, verse obligados a bajar sus tarifas o enfrentar cancelaciones anticipadas.

1.5.2 Desabastecimiento de Energia Eléctrica
Uno de los retos que impacta negativamente la experiencia turistica en Manta es la falta
de electricidad. Aunque no estd directamente relacionada con la inseguridad, esta situacién
repercute en la calidad de los servicios turisticos y, en consecuencia, en la satisfaccion de los
visitantes. Las interrupciones en el suministro eléctrico pueden originarse por fallas en la
infraestructura, sobrecarga en la red debido al crecimiento poblacional o fenémenos climéticos.
En una ciudad cuya economia depende en gran medida del turismo, como Manta, estas

deficiencias representan un riesgo significativo para la percepcién del destino.

Las consecuencias de los cortes de energia en los servicios hoteleros son amplias y de
impacto inmediato. Los sistemas de climatizacién y ventilacién dejan de funcionar, generando
incomodidad en los huéspedes, especialmente en temporadas de calor. Asimismo, la interrupcién

del acceso a internet afecta a turistas que requieren conexién constante, tanto por motivos
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laborales como personales. A esto se suman los inconvenientes en servicios basicos como
iluminacién, elevadores, agua caliente, sistemas de seguridad, pagos electronicos y restaurantes,
lo que deteriora la experiencia global del visitante y puede llevar incluso a cancelaciones de

reservas.

Para mitigar estos efectos, es necesario que los hoteles implementen estrategias de
respuesta efectiva. Entre ellas se destacan la instalacién de generadores de respaldo, la inversién
en infraestructuras energéticas més eficientes, la adopcion de energias renovables y la |
capacitacion del personal para gestionar emergencias de manera 4gil. Ademas, la comunicacién
transparente con los huéspedes acerca de posibles interrupciones y las medidas adoptadas para
minimizar su impacto resulta fundamental. De esta manera, se puede garantizar la continuidad de
los servicios esenciales, proteger la reputacién del destino y fortalecer la confianza de los turistas

en Manta.

1.5.3 Postpandemia del COVID-19

La pandemia de COVID-19 generd un cambio profundo en la industria turistica, la cual
atraveso una crisis sin precedentes. Sin embargo, el proceso de recuperacidn se encuentra en
marcha y se orienta hacia nuevas perspectivas centradas en la flexibilidad, la sostenibilidad y la
salud piblica. Los turistas ahora buscan experiencias méas seguras y responsables, lo que obligé a
las compafifas del sector a adaptarse mediante la promocién de un turismo mas local, digital y
sustentable. Durante este periodo surgieron alternativas como los recorridos virtuales y
experiencias en linea que, aunque no sustituyen la vivencia fisica, permitieron mantener el

vinculo con el turismo desde el hogar.

En este contexto, los visitantes comenzaron a exigir mayor adaptabilidad en sus viajes,

con politicas de cancelacion flexibles, reembolsos rdpidos y cambios de fechas sin penalidades,
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como respuesta a las restricciones sanitarias. En varios paises, los pasaportes de salud y
certificados de vacunacion se transformaron en requisitos esenciales para desplazarse,
modificando la manera en que los turistas organizaban sus viajes. A su vez, la pandemia impulsé
un turismo més responsable y sostenible: los viajeros mostraron preferencia por destinos y
empresas que aplicaban précticas ecoldgicas, fomentaban el respeto ambiental y garantizaban
medidas estrictas de bioseguridad, como limpieza permanente, desinfeccion de superficies,

distanciamiento social y servicios digitales sin contacto.

No obstante, el sector hotelero enfrentd serias dificultades econdmicas. La disminucién
en la ocupacidn, las cancelaciones masivas y el aumento de costos operativos por la
implementacion de protocolos sanitarios impactaron negativamente en los ingresos. Muchos
establecimientos recurrieron a créditos para subsistir, incrementando su nivel de endendamiento,
mientras que otros redujeron su personal o ajustaron salarios para controlar gastos. En la etapa de
reactivacion, la recontratacion y la capacitacidn del personal se convirtieron en prioridades, asi
como la inversién en tecnologia para garantizar la bioseguridad y la antomatizacién de los
servicios. Hoy, los hoteles deben equilibrar la sostenibilidad con la rentabilidad, adaptdndose a

un turista mas consciente que demanda flexibilidad, confianza y responsabilidad social.

1.6 Factores que Influyen en la Satisfaccion del Cliente
1.6.1 Teoria de la Satisfaccion del Cliente
La calidad es un elemento crucial que gstablece grado de satisfaccion del consumidor.
Esta vision se fundamenta en la habilidad del producto o servicio para satisfacer las expectativas
y requerimientos del usuario, si el cliente experimenta que lo obtenido sobrepasa lo anticipado, la
satisfaccién se incrementa de manera notable. En cambio, una calidad irregular puede provocar
frustracion y desconfianza, incluso si en ciertos momentos o servicio ha resultado satisfactorio.
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Por esta razon es fundamental mantener elevados criterios de calidad de forma continua para

retener a los clientes y forjar una reputacion sélida.

La atencion humana que el cliente recibe es esencial en su experiencia, la cordialidad, la
comprension y la actitud del personal pueden tener un impacto significativo en co6mo se percibe
el servicio. Los clientes aprecian ser escuchados y espetados por lo que el personal debe tener la
formacion necesaria no solo para solucionar problemas, sino también para crear un vinculo
emocional positivo. Una atencién ciudadana cuidadosa y personalizada no solo produce

satisfaccién, sino también fiabilidad hacia la empresa hotelera.

En un mundo en el que el tiempo es un recurso valioso los consumidores optan por
servicios que satisfacen sus requerimientos de forma més rdpida y eficaz, la agilidad en la
atencion, el manejo de peticiones de productos son elementos que los clientes ven como de
mayor importancia. No obstante, esta velocidad no debe poner en riesgo la calidad del servicio.

Es fundamental alcanzar entre eficiencia y la excelencia para una experiencia gratificante.

Los consumidores analizan la recoleccién entre el costo abonado y las ventajas adquiridas
del producto o servicio. Si perciben que la calidad justifica el costo, su satisfaccién sera elevada.
Po otro lado si sienten que el precio es demasiado en relacién a lo que reciben la experiencia serd
desfavorable. Es crucial que las compaiiias expresen de manera clara el valor afiadido que

proporciona para que los clientes entiendan por que el precio es equitativo.

En industria como la restauracion el entorno, el fisico tiene un impacto directo en la
visién del cliente. Un lugar ordenado adecuadamente disefiado confortable y con detalles que

protejan el bienestar del usuario ayuda a generar una experiencia gratificada. Elementos como la




iluminacidn, la musica del entorno, la temperatura e incluso el aroma del espacio son factores

que a pesar de que a menudo se pasan por alto, influye en el grado de satisfaccion del cliente.

Las expectativas del cliente se rigen por varios elementos, tales como sus vivencias
previas, sugerencia de otros usuarios y las promesas realizadas por la compaifiia mediante su
publicidad. Si el producto o servicio satisfecho estos requisitos, el cliente se sentira complacido.
No obstante, si hay una diferencia ente lo que anticipaba y lo que obtiene, la percepcién serd
desfavorable. Por esta razén es crucial que las compatfiias sean claras y realistas en sus promesas

para evitar la creacion de expectativas falsas.

Otro elemento que implica en la experiencia del cliente es la accesibilidad, esto abarca la
localizacion fisica de los locales, la disponibilidad de horarios externos, la sencilles para
interactuar con la compafiia y la simplicidad de los procedimientos. Por ejemplo, un sistema de
reservas en linea que sea dgil practico potencia de manera significativa la imagen de la empresa
en la mente del cliente, disminuir los obstédculos de acceso confort y eleva la posibilidad de

lealtad.

La teoria de la disonancia cognitiva que sostiene que los individuos persiguen
consistencia entre convicciones y sus vivencias, tiene una estrecha relacién con las expectativas
del cliente. Si las expectativas son excesivamente elevadas y el producto o servicio no satisface
las expectativas, se produce una sensacién de descontento lo que conduce a la descontenta
desanimaci6n. Segiin esta teoria los consumidores interactiian justificar la adquisicion para
disminuir el malestar, pero si la insatisfaccion persiste, podria modificar su imagen de la marca o
dejar de utilizar dicho producto o servicio. Es crucial analizar la formacion de expectativas y su

manejo durante el proceso de adquisicién para entender la satisfaccion.




En su obra “Marketing Management”, Kotler y Keller (2016) tratan sobre se generan.
expectativas de los clientes y como estas expectativas impactan en la satisfaccién del cliente,
ellos subrayan que la satisfaccion del cliente se divierta de contrastar las expectativas iniciales
con la realidad percibida del servicio o producto obtenido. Este principio es esencial en el estudic

de la satisfaccion e influye directamente en la fidelidad y la pertenencia de los clientes.

Las expectativas son las valoraciones previas que los consumidores realizan ante de
obtener un producto o servicio. Estas expectativas pueden sugerir fuentes, experiencias
anteriores, sugerencia de otros clientes, publicidad y promesas hechas por la compafiia, entre
otras. Kotler y Keller sostienen que las expectativas no son inmutables y pueden fluctuar

dependiendo de la esencia del producto, el entorno cultural, el mercado y la clase de cliente.

Minimas expectativas, se refiere a las expectativas fundamentales que los clientes esperan
satisfacer de manera estdndar (como la limpieza de un cuarto de hotel). Aspiraciones deseadas, se
refiere sobresaliente o a un nivel de servicio superior (como un servicio al cliente personalizado

y amable).

La realidad percibida es la vivencia autentica del consumidor tras un producto o servicio,
esta realidad se ve afectada por diversos elementos tales como la calidad del servicio, la atencién
recibida, la velocidad de entrega, entre otros. Se experimenta la satisfaccion cuando esta realidad

percibida satisface o excede las expectativas.

Si la percepcidn de la realidad es menor a las expectativas, el cliente sentird descontento.
Por lo tanto, si la percepcién de la realidad sobrepasa las expectativas, el cliente sentird una

mayor satisfaccion, lo que podria resultar en un compromiso més el hotel.
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De acuerdo con Kotler y Keller cando la percepcion del consumidor supera sus
expectativas, no solo se produce satisfaccion, sino que también puede robustecer la relacién con
la compafiia aumentado la fidelidad del cliente. En cambio, si las expectativas no se satisfacen,
los clientes pueden experimentar decepcion, lo que podrian provocar una pérdida de confianza,
descontento y en el caso més grave la anulacion de futuras adquisiciones o servicios. Este
modelo de expectativas frente a la realidad percibida es crucial para que las compafiias
administren sus compromisos y brinden lo que los clientes anticipan o incluso més cimentado

una base firme para la fidelidad del cliente a largo plazo.

La calidad del servicio es uno de los factores claves en la satisfaccion del cliente y su
influencia en la fidelizacion y es ampliamente reconocida en los estudios de marketing. De
acuerdo con Kotler y Keller (2016), calidad del servicio no solo impacta en la satisfaccion
instantdnea, sino que también desempefia un rol crucial en la formacién de vehiculos duraderos
con los clientes. La calidad del servicio y su vinculacion con la satisfaccion del cliente, se
entiende por calidad del servicio a la habilidad para cumplir o superar las expectativas del

cliente.
¢ Confiabilidad
¢ FEmpatia
e Rapidez y eficacia
o Tangibilidad

La fidelizaci6n del cliente es el procedimiento de mantener contentos a los clientes
actuales para que sigan adquiriendo o empleando los servicios de una compafifa. Kotler y Keller

proponen que los clientes contentos tienden a mantener felices a la marca y repetir a sus
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adquisiciones. Ademes, un servicio de excelente calidad disminuye la tasa de abandono, dado
que los clientes contentos suelen generar un sentido de confianza y preferencia hacia la marca, lo

que incrementa la posibilidad de que vuelvan a elegir en el futuro.

La fidelidad del cliente trasciende la satisfaccion inicial, hace referencia a la intencién del
cliente de continuar seleccionando una marca o servicio en comparacion con las opciones
disponibles. Kotler y Keller sostienen que la excelencia en el servicio es esencial para establecer
una conexioén emocional con el cliente, incrementando asi 1a posibilidad de que se transforme en
un cliente recurrente. Ademas, los consumidores fieles suelen elegir la carca a terceros,

incrementado asi el valor de la marca en el mercado.

Ciclo de fidelidad y la retencién. Un modelo d excelencia constante un modelo de calidad
interrumpe Kotler y Keller, proponen que el servicio de la fidelidad y la retencién reside en el
ciclo constante de mejora de calidad. Es necesario evaluar y mejorar constantemente la calidad
del servicio para cumplir con las expectativas fluctuantes de los clientes y mantener la
competitividad en el mercado. Las compafiias que no logran ajustarse a estas expectativas o que
reducen la calidad de su servicio pueden sufrir un descenso en la retencién y una disminucidn de

la fidelidad, dado que los clientes buscan opciones que les proporcionen superaciones.

1.6.2 Relacion entre Satisfaccion del Cliente y Competitividad
La satisfaccion del cliente es considerada en la literatura académico como un pilar
esencial para el desarrollo competitivo de las organizaciones de servicios especialmente en el
sector hotelero. En el contexto de Manta, una ciudad costera con un crecimiento dinamismo
turistico la capacidad de hoteles para generar altos niveles de satisfaccién entre sus huéspedes se

traduce en ventajas competitivas tangibles e intangibles.
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En el primer lugar la satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la
fidelizacion. Los turistas satisfechos tienden a repetir su vida y a convertir en promotores activos
del establecimiento, recomendéndolo a través de redes sociales resefias en plataformas digitales y
recomendaciones personales. Este efecto multiplicador favorece el incremento de la demanda,
reduce la dependencia de costos campafias de captacion de nuevos clientes y contribuye a

mantener tasas de ocupacion mas estables, inclusos en temporadas bajas.

En segundo término, un nivel alto de satisfaccién permite a los hoteles diferenciarse de la
competencia, lo que es especialmente relevante en un destino como Manta donde coexisten
hoteles de diferentes categorias y estilos. Esta diferenciacién no solo se logra a través de
instalaciones modernas o servicios innovadoras sino principalmente gracias a la percepcion
positiva del cliente sobre aspecto como la atencioén personalizada la limpieza, la seguridad u la

recoleccidn de calidad.

Ademas, la gestion orienta a la satisfaccion del cliente impulsa la mejora continua en los
procesos internos. La recoleccion y andlisis sistematico de las opiniones y valoraciones de los
huéspedes permite identificar oportunidades de innovacién y optimacién de servicios,
fortaleciendo asi la capacidad del hotel para adaptarse a las cambiantes expectativas del mercado.
Esta cultura de mejora continua es vital para que los establecimientos hoteles mantengan su

competitividad frente a nuevos actores del sector como plataforma de alojamiento colaborativo.

Por altimo, la satisfaccion del cliente influye directamente en la reputacion del destino
turistico en su conjunto. Hotelero que ofrece experiencias memorables contribuyente a
posicionar a Manta como una ciudad atractiva, segura y de calidad, generando beneficios no solo
para las empresas hoteleras individuales, sino también para el resto de actos de la cadena

turistica, como restaurantes operadores de tours y comercios locales.
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1.7 Metodologia de Evaluacién de la Calidad

Las técnicas de valoracién de Ja calidad en los servicios de hoteles se fundamentan en
instrumentos y perspectivas que facilitan la medicion, andlisis y mejora de la experiencia del
cliente, ademads de la efectividad operacional de la compafiia. El modelo SERVQUAL es uno de
los métodos mas habituales que se evalilan la calidad mediate cinco dimensiones fundamentales,
la capacidad de contacto, la confiabilidad, la capacidad de reaccion, la seguridad y la empatia. |
Esta técnica se enfoca en detectar las diferencias entre las expectativas del cliente y su |
percepcion de los servicios obtenidos, lo que posibilitan a los hoteles formulan estrategias de
mejora constante. Otro instrumento relevante es el estudio de la satisfaccion del cliente, que

emplea cuestiones y entrevistas para recopilar comentarios directos de los visitantes.

Ademds, es posible aplicar técnicas como Ciclo de Deming (PHCA), que fomenta una
mejora constante a través de un proceso ciclico de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Este ciclo
se emplea para examinar los procedimientos internos del hotel y modificar en funcién de los
resultados logrados, lo que asegura que los servicios se adeudan a las regulaciones de calidad
establecidas previamente. Otra metodologia significativa es la norma ISO 9001, asegura que el
hotel se adhiere a los estandares internacionales de administracion de la calidad. La aplicacién de
esta normativa conlleva la documentacién de los procedimientos, la formacién del personal y el

perfeccionamiento constante de los servicios fundamentando en auditorias internas y externas.

1.7.1 Meétodos Cuantitativos
Las técnicas cuantitativas para evaluar calidad de los servicios hoteleros no se restringen
Unicamente a las encuestas o andlisis estadisticos convencionales, sino que también incorporan’
otros métodos sofisticados que facilitan la recoleccion de datos y objetivamente cuantificables.

Uno de estos procedimientos es andlisis de series temporales, empleado para valorar la
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progresion de varios indicadores de calidad a través del tiempo, tales como el empleo, las tarifas
medias y la satisfaccion del cliente. Este método posibilita reconocer patrones, técnicas y
conductas estacionales que influyen en la recepcion de los clientes respecto a la calidad del

servicio, simplificando la toma de decisiones para ajustar estrategias de administracién.

Otras técnicas cuantitativas significativa es el andlisis Multivariante, que posibilitan el
estudio de diversas variables al mismo tiempo para entender de manera més profunda los
elementos que indican en la satisfaccién global del cliente. Métodos como el Anélisis de
Componentes Principales (PCA) o el Andlisis de Clusteres se emplea se emplea para dividir a los
clientes en grupos con arbitros parecidos o determinar que variables son las que més influyen en
la experiencia del visitante. Estos métodos proporcionan una perspectivas mas integral y
exhaustiva de los datos, lo que permite a los hoteles diversifica sus esfuerzos de mejora de

acuerdo a las demandas particulares de diversos tipos de clientes y asi maximizar sus recursos.

En Manta la implementacién de encuestas basadas en el modelo SERVQUAL, para
evaluar la percepcion de calidad en los hoteles es un recurso 1til para potenciar la competitividad
en un sector turistico en expansion. Manta considerado un lugar relevante para el turismo en
Ecuador, acoge una diversidad de hoteles que brindan diferentes grados de servicios, desde los
mas accesibles hasta los de alta gama. La aplicacion de encuestas SERVQUAL, en este escenario
facilitan a los hoteles la obtencion de datos exactos sobre como los visitantes valoran elementos
esenciales de su experiencia, tales como la calidad de las instalaciones, el servicio al cliente, la

agilidad en el servicio y la higiene.

1.7.2 Métodos Cualitativos
Este método se distingue por su versatilidad y su habilidad para proporcionar un

entendimiento profundo y contextual, aunque plantea retos como la subjetividad y el desafio de
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generalizar los hallazgos. No obstante, complementa de manera efectiva los métodos
cuantitativos, dado que facilita obtener una perspectiva complementa de la calidad del servicio.
En un sector como el hotelero este enfoque es esencial para asegurar mejorar constantes y a

medida que incrementen la satisfaccion del cliente y la competitividad del establecimiento.

En términos de confiabilidad los visitantes tienen la posibilidad de evaluar si los servicios
proporcionados, como la conexion a internet o el servicio de restaurantes con coherentes y
cumplen con lo acabado, en términos de capacidad de respuesta, los sondeos contribuyen a
evaluar la eficacia y agilidad del personal para responder a las peticiones de los visitantes,
mientras que, en términos de seguridad, que los clientes tienen respeto a la proteccién de las
instalaciones. En iltima instancia la disminucién de empatia posibles determinar si los visitantes

perciben que el personal brinda un trato individualizado y cordial.

El KPI o indicador de rendimiento es un indicador cuantificable que determina si nuestra
compafiia es eficiente en la realizacion de sus metas fundamentales. Uno de los objetivos clave al
trabajar en nuestra administracién hotelera es incrementar nuestros indicadores claves de
rendimiento. Sin embargo, es igual de crucial analizar estos indicadores hoteleros, efectuar un
seguimiento y evaluar lo que est4 haciendo correctamente y lo que necesitas mejorar para
favorecer nuestra administracion y el desempefio hotelero de nuestra empresa. Los parametros de
calidad se disefian para valorar el desempefio y la con formalidad de procesos, productos o
servicios. Entre las mds habituales se incluyen: el indice de defectos, la satisfaccion del cliente,

la duracién del ciclo y la observacion de normas y requisitos.

Similar a otras industrias la industria hotelera cuenta con un conjunto singular de
términos y métricas de rendimiento hotelero que se emplea para evaluvar el éxito. Ya sea

gestiones un hotel, renta de temporada, hostal u otra clase de propiedad, es esencial comprender
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los indicadores clave que se emplea para medir el éxito y examinar los datos de tu hospedaje.
Esta es una lista de indicadores y conceptos de desempefio que todo hotelero y anfitrién debe

tener en cuenta para un negocio prospero.

Este enfoque se caracteriza por su capacidad de adaptarse a distintos contextos y por
ofrecer una comprension més detallada y profunda de la realidad estudiada. Aunque presente
limitaciones como la dificultad para extrapolar los resultados y la influencia de percepciones
subjetivas, resulte ser un valioso complemento de los métodos cuantitativos. En el &mbito
hotelero su aplicacién permite identificar con mayor precisidn las 4dreas de mejora, fortaleciendo

asi la satisfaccién del cliente y elevando la competitividad del negocio.

La flexibilidad de este método lo convierte en una herramienta especialmente 1itil para
captar matrices y factores contextuales que los métodos, parametros estadisticos podrian pasar
por alto. Sin bien implica de la calidad del servicio. Este aporte resulta fundamental para los
hoteles que buscan mejorar continuamente, fidelizar a sus clientes y destacarse frente a la

competencia. (Salas, 1995)
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Capitulo II - Disefio Metodolégico
2.1 Enfoque metodolégico
La presente investigacidn adopta un enfoque mixto, integrado métodos cuantitativos y
cualitativos, lo que permite una compresion y contextualizada del fenomeno de estudio. El
enfoque cuantitativo se emplea para medir la percepcion de los huéspedes respecto a la calidad
del servicio hotelero mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL. El enfoque cualitativo en
cambio permite profundizar en la comprension de los desafios operativos y las practicas, a través

de entrevistas a gerentes y a la observacion directa de las condiciones tangibles de] servicio.

Esta integracién metodoldgica es pertinente ya que el modelo SERVQUAL requiere de
medicion estructurada de variables, mientras que las técnicas de mejora continua como el ciclo
PHVA o el método Kaizen, demanda un andlisis m4s interpretativo basado en las précticas
organizacionales internas. Asimismo, este enfoque permite alcanzar los tres objetivos especifico

propuestos en el estudio. (Deming, W. E., 1986)

2.2 Tipos y diseiio de la investigacion
El estudio es de tipo descriptivo-exploratorio, ya que busca caracterizar el estado actual
de la calidad del servicio en hoteles de cuatro y cinco estrellas en Manta, asi como explora las
estrategias de mejora continias implementadas. Asimismo, adopta un disefio no experimental y
de corte transversal, pues los datos recolectados en un tinico momento del tiempo sin
manipulaciones de variables permitiendo observando la realidad del como ocurre. (Herndndez,

2014)

2.3 Poblacion y muestra
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La poblacién esté constituida por los hoteles del cuatro y cinco estrellas ubicados en la
Ciudad de Manta, registrado en el catastro Nacional de Turismo del Ecuador (2025), los cuales

suman un total de 10 establecimientos.

Dado el tamafio reducido del universo se empleara un muestreo censal no probabilistico
para la aplicacion de entrevistas y observaciones directa, es decir se incluirdn todos los

establecimientos que voluntariamente acepten participar.

Para ]as encuestas a huésped se utilizard un muestro por conveniencia una muestra
dirigida de 50 huésped distribuidos proporcionalmente entre los hoteles participantes. Esta cifra
se establece siguiendo criterios de viabilidad logistica representativa minima y saturacion tedrica

en estudios exploratorios. (Hernandez, 2014)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para alcanzar los objetivos especificos planteados, se utilizaran las siguientes técnicas e

instrumentos:

» Encuestas estructuradas a huéspedes, disefiadas bajo el modelo en cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangible. La
encuesta se aplicard utilizando una escala de Likert de 5 puntos. (Parasuraman,

1988)

e Entrevistas semiestructuradas a gerentes y/o encargados del area de calidad de los
hoteles, con preguntas abiertas y estructuradas de mejora continua relacionadas

con delincuencia, desabastecimiento energético y bioseguridad postpandemia.

¢ Lista de cotejo para observacion directa, disefiada para evaluar condiciones

tangibles en los hoteles como limpieza, mantenimiento, sefialéticas, uniformes del
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personal y equipamiento visibles en funcidn de las dimensiones del modelo

~

SERVQUAL.

2.5 Procedimiento Metodolégico

El desarrollo del estudio se ejecutara en las siguientes fases:

1. Fase preparatoria: revision documental del marco tedrico, disefio de instrumento,
solicitud de autorizacion a los establecimientos y validacion de instrumento por

expertos.

2. Fase de campo: aplicacion de encuestas a huéspedes en cada hotel participante,
realizaci6n de entrevistas a los responsables de gestion y ejecucién de la

observacién mediante la lista de cotejo.
3. Fase de andlisis: tabulacién y procesamiento de los datos obtenidos.

4. Fase interpretativa: andlisis cruzado entre la percepcioén de los clientes y la
informacién cualitativa recolectada con el fin de elaborar propuestas de mejora

continna adaptada a la realidad de los hoteles de Manta.

2.6 Metodologia para la tabulacién y anilisis de la informacién
Los datos cuantitativos obtenidos mediante la encuesta SERVQUAL seran tabuladas y
procesados mediante Microsoft Exel, utilizando formulas estadisticas basicas como promedios,
frecuencias y desviaciones estandar. Se calculard ademas la brecha de calidad para cada
dimensién del modelo a partir de la diferencia entre las percepciones y las expectativas del

cliente.



Los datos cualitativos obtenidos mediante enfrevistas y lista de cotgjo serdn procesadas
mediante anélisis de contenido. Se realizardn una codificacion matemadtica manual para
identificar patrones, categorias y relaciones entre las variables con énfasis en los factores que

inciden en la prestacién del servicio y en las practicas de mejora continua.

Este sistema mixto de andlisis permite la triangulacién de datos, los cual fortalece la

validez de los resultados v la coherencia entre objetivos y hallazgos.

2.7 Estrategia de validez

Para asegurar la validez de los instrumentos utilizados en la presente investigacion, se
aplicar4 1a validacién por juicio de experto. Esta técnica consiste en someter los instrumentos
disefiados (encuestas, entrevistas y lista de cotejo) a la revision de al menos tres profesionales
con experiencias en investigacion, gestién hotelera y evaluacion de calidad. Los expertos
evaluaran la pertinencia, claridad y coherencia de los items en relacion con los objetivos de la
investigacion.

Se utilizard una matriz de evaluacion para las sugerencias u se procedera a los ajustes

necesarios antes de la aplicacion definitiva.
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Capitulo IIT - Resultados y Discusion

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion de encuestas de

técnicas de mejora continua en los servicios hoteleros de la Ciudad de Manta. Este apartado

analiza e interpretar los datos identificando patrones, fortalezas y oportunidades de optimizacion.

El objetivo es contrastar los hallazgos con los planteamientos tedricos y comprobar su impacto

en la calidad del servicio ofrecido.

3.1 Analisis e interpretaciones de los resultados

Pregunta 1: ;Las instalaciones del hotel son modernas y limpias?

Tabla 1 Resultados pregunta 1

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 19 38%
En desacuerdo 5 10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 18%
Totalmente de acuerdo 13 26%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1 ;Las instalaciones del hotel son modernas y limpias?

10%

® De acuerdo

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo nien
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

= Totalmente en
desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los resultados pregunta 1

La mayoria de los encuestados consideran que las instalaciones del hotel cumplen
satisfactoriamente con los estandares de modemidad y limpieza, sin embargo, un (18%) muestra
indiferencia y cerca de un (18%) expresamente insatisfactorias parcial o total. Este resultado
evidencia una percepcién mayormente positiva pero también revela oportunidades de mejora

para fortalecer la experiencia del cliente y reducir la proporcién de opiniones nuestras rogativas.

Pregunta 2. ;El personal esta uniformado y es facilmente identificable?

Tabla 2 Resulfados pregunta 2

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 24 48%
En desacuerdo 3 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10%
Totalmente de acuerdo 13 26%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2 ;El personal esta uniformado y es facilmente identificable?
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H De acuerdo

= En desacuerdo

Z Ni de acuerdo nien
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultado de la pregunta 2

El grafico muestra que casi la mitad de los clientes esta de acuerdo con lo que el personal

es facilmente identificable y méas de una cuarta parte refuerza esta percepciéon con una valoracién

muy positiva. Sin embargo, alrededor de un 6% manifiesta una percepcién negativa o

insatisfecha y un 10% mantiene una postura neutral.
Pregunta 3. ;Fl hotel cumple lo que propone en su publicidad?

Tabla 3 Respuesta de la pregunta 3

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 22 44%
En desacuerdo 3 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 14%
Totalmente de acuerdo 15 30%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3 ;EI hotel cumple lo que propone en su publicidad?

B De acuerdo
¥ En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

® lotalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultado pregunta 3

Predomina la percepcidn positiva sobre la coherencia entre la publicidad del hotel y la

realidad, aunque existe un porcentaje menor que muestra neutralidad o insatisfaccion. Aunque la

mayoria de los clientes consideran que el hotel cumple sus promesas es necesario reforzar la

alineacion ente lo proporcionado y la experiencia real para reducir percepciones neutras o

negativas.

Pregunta 4. ;El personal realiza correctamente el servicio desde la primera vez?

Tabla 4 Respuesta de la pregunia 4

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 21 42%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 14%
Totalmente de acuerdo 15 30%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
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Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 ;El personal realiza correctamente el servicio desde la primera vez?

® De acuerdo
¥ En desacuerdo

= Ni de acuerdo nien

309
2 desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultado pregunta 4

Estos datos muestran que, aunque la mayoria valora positivamente el servicio ain existen
areas de oportunidad para fortalecer la consistencia y efectividad del personal lo que respalda la
necesidad de aplicar técnicas de mejora continua para optimizar la calidad en los hoteles de
Manta. El 42% de los encuestados esta de acuerdo en que el personal realiza correctamente el
servicio desde la primera vez, el 30% esta rotalmente de acuerdo, el 14% se muestra neutral y el

10% esta en desacuerdo.

Pregunta 5. ;El personal atiende rapidamente las solicitudes?

Tabla 5 Repuesta de la pregunta 5

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 25 50%
En desacuerdo 6 12%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10%

Totalmente de acuerdo 12 24%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5 ;El personal atiende rdpidamente las solicitudes?

B De acuerdo
¥ En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados pregunta 5

Estos resultados indican que, aunque la mayoria percibe atencion agil, aun existen
oportunidades de mejora para lograr mayor uniformidad en la rapidez del servicio reforzando asi
la calidad percibida en los hoteles de Manta. EI 50% de los encuestados estd de acuerdo en que el
personal atiende rapidamente las solicitudes, el 24% esta totalmente de acuerdo, 10% se

mantiene neutral y un 12% est4 en desacuerdo.

En conjunto un 74% de los clientes valora positivamente la rapidez del servicio mientas

que u 22% (neutral y en desacuerdo) refleja que no todos perciben la misma eficiencia.

Pregunta 6. ;El personal esta dispuesto a ayudar en todo momento?
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Tabla 6 Repuesta pregunta 6

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 26 52%
En desacuerdo 3 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 8%
Totalmente de acuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6 ;El personal estd dispuesto a ayudar en todo momento?

H De acuerdo
= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion de resultados pregunta 6
Esto indica que, aunque la mayoria de los clientes valora la actitud de servicio de persona
todavia existen casos en los que se percibe falta de disponibilidad o apoyo continuo lo que
significa seguir aplicando estrategias de mejora para fortalecer la atencién personalizada en los
hoteles de Manta. El 52% de los encuestados estd de acuerdo en que el personal esta dispuesto a
ayudar en todo momento, el 28% esta totalmente de acuerdo, el 8% se mantiene neutral y un 6%

estd en desacuerdo.
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En total un 80% de los clientes tiene una percepcion positiva sobre la disposicién del

personar todavia existen casos en los que se percibe falta de disponibilidad o apoyo continuo lo

que justifica segur aplicado estrategias de manera para fortalecer la atencién personalizada en los

hoteles de Manta.

Pregunta 7. ;Me senti seguro(a) dentro del hotel?

Tabla 7 Repuesta pregunta 7

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 22 44%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 8%
Totalmente de acuerdo 17 34%
Totalmente en desacuerdo S 10%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 ;Me senti seguro(a) dentro del hotel?

E De acuerdo
® En desacuerdo

= Ni de acuerdo nien

34% desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién de resultados pregunta 7
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Esto indica que si bien el hotel proyecta confianza aun puede mejorar su comunicacion y
acclones de seguridad para reducir la percepcion negativa y la indiferencia elevando asi
satisfaccion general del cliente. El 79% de los encuestados (44% de acuerdo y 35% totalmente de
acuerdo) manifestd sentirse seguro dentro del hotel, un 10% en desacuerdo y un 8% permanecio
neutral. La mayoria percibe adecuadas medidas de seguridad, aunque existe un grupo que no

comparte esta opinién o no tiene una percepcidn clara.

Pregunta 8. ;El personal transmite confianza?

Tabla 8 Repuesta de la pregunta 8

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 23 46%
En desacuerdo p. 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12%
Totalmente de acuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 ;El personal transmite confianza?

= De acuerdo
® En desacuerdo

= Ni de acuerdo nien
desacuerdo

28%
Totalmente de

acuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion de respuestas pregunta 8

Los resultados reflejan que la confianza como dimisiones del modelo SERVQUAL, se

encuentra relativamente bien posicionada entre los usuarios de los servicios hoteleros en Manta,

No obstante, la presencia de respuesta negativas indica que ain existen espacio para mejorar.

Fortalecer la atencion personalizada podria reducir la percepcion negativa y a su vez aumenta la

satisfaccién y lealtad de los clientes.

La mayoria de los clientes 74% perciben que el personal transmite confianza lo que

muestra una valoracién positiva general. Sin embargo, un 12% se mantiene neutral que no

destaco. El 14% que expreso desacuerdo representa una sefial importante para identificar causas

especificas y entender posibles deficiencias en el trato o la capacitacion del personal.

Pregunta 9. ;El personal mostré interés en resolver mis problemas?

Tabla 9 Repuesta de la pregunta 9

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 25 50%
En desacuerdo 4 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10%
Totalmente de acuerdo 13 26%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9 ;El personal mostro interés en resolver mis problemas?
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B De acuerdo

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion de respuesta pregunta 9
El interés del personal en resolver problemas es un elemento clave en la calidad del
servicio. Aunque la percepeién es buena en términos generales, fortalecer la captacién en
solucion de conflictos y atencion personalizada puedes reducir la insatisfaccidon y potenciar la
experiencia del cliente. E1 76% de los encuestados percibe que el personal muestra interés en
resolver problemas mientras que un 14% tiene una percepcion negativa y un 10% se mantiene

neutral.

Existe una valoracion mayoritaria positiva hacia la disposicion del personal para atender

inconvenientes, aunque la proporcion de respuesta negativas evidencia que todavia hay casos

desde el cliente no percibe interés genuino.

Pregunta 10. ;El personal me ofrecid atencion personalizada?

Tabla 10 Repuesta a la pregunta 10

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 22 44%
En desacuerdo 1 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12%
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Totalmente de acuerdo 16 32%

Totalmente en desacuerdo 5 10%

Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 ;El personal me ofrecié atencién personalizada?

m De acuerdo
B En desacuerdo

= Ni de acuerdo nien

32% desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion de respuesta pregunta 10
La atencidn personalizada e valorada como un elemento diferenciador en el servicio
hotelero. Mantener e intensificar practicas de trato individualizado puede reforzar la satisfaccion
y fidelizacién del cliente. El1 76% percibe haber recibido atencion personalizad, 12% se muestra

neutral y otro 12% tiene una percepcion negativa.

Predomina una valoracion positiva sobre la atencién personalizada, aunque existe un
grupo minoritario que no percibi6 diferencias en el trato lo que sefiala dreas de mejora.
Determinar el grado de personalizacion percibida en la atencion al cliente en los servicios

hoteleros de la ciudad de Manta.
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Instrumento 2: Encuestas a gerentes

Tabla 11 Encuestas a Gerente de Hoteles

Preguntas Sujetos de investigacién
Participantes Hotel Oro Verde Hotel Hotel Mar Hotel balandra | Hotel Hamilton
Wyndham Azul,

& Qué desafios El principal desafio es | El alza de Aumento de El desarrollo de | El incremento en
considera usted que | la competencia del precios y preciosy esto | nuevas las tarifas del
enfrenta mercado y el aumento | mobiliaria, la | limita la llagada |tecnologias para |transporte, sumado
actualmente su generalizado de competencia |de huéspedes. |mejorar la a la fuerte
hotel respecto ala |precios (movilizacién, | con los experiencia del | competencia.
calidad del transporte aéreo y hoteles huésped.
servicio? terrestre). cercanos.
;Qué medidas ha | Se han reforzado Refuerzos se | Se fortalecié el |Hemos Refuerzos de
tomado el hotel controles internos y la | seguridad control y la reforzados la seguridad, control,
para enfrentar los |confidencialidad de |internay confidencialidad | seguridad externa | de horarios y
problemas informacién del externas. dela afiadiendo 1 manejo
relacionados con la | personal y de los informacion del [turno. confidencial de
delincuencia en la | huéspedes hotel. informacién.

ciudad?

;Coémo ha El hotel cuenta con Cuentan con |Graciasala El hotel cuenta | Gracias a la plata
impactado el planta eléctrica planta planta eléctrica, |con un generador |electica el impacte
desabastecimiento | propia, por lo tanto, el | eléctrica y el impacto fue | industrial para no fue tan afectado
energético en las impacto fue menor en {redujo el reducido, abastecer los el hotel.
operaciones del sus instalaciones. impacto. ademas se servicios de

hotel y que ajustaron nuestros

soluciones han horarios donde | huéspedes.

implementado? se encendia.

; Qué cambios se Se aplicaron controles | Se aplicaron | Se reforzo la Todos los Se aplicaron todas
realizaron en los de temperatura, controles confianza del solicitados por la | las medidas
protocolos de registro, gel estrictos con | cliente mediante | norma (OMS) exigidas por la
bioseguridad post |antimaterial y el personal y |registros diarios [tales como el uso { (OMS).
COVID-19y que |capacitaciones al €S0 se y preparacién | de mascarillas la

efectos tuvo en la | personal para reforzar |aplicarona | constante del separacion social.

satisfaccion del la bioseguridad. los personal.

cliente? huéspedes.
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iAplica su hotel Actualmente, el hotel | Actualmente | Actualmente no |No aplicamos El hotel mantiene
algiin modelo de no aplica norma ISO [el hotel aplicamos esos | ninguno de estos | procesos internos
mejora continua ni modelo formal de | utiliza modelos. modelos. para revisar y
(PHVA, Kaizen, mejora continua. normas ISO mejorar sus
1ISO9001, entre porque servicios.
otros)? ;Cual ha actuamos de
sido su impacto? una manera
eficacia.
{Qué acciones El hotel ha puesto una | Inversién Mantener Mantener alos | Inversién
considera inversion constante en | constante inversiones colaboradores constante por
prioritarias para |mejoras y detalles del | para poder |constantes para {motivadosy mantener altos
seguir mejorando |servicio para fidelizar | mantener garantizar altos | capacitados. estandares y
la percepcién del | clientes y seguir satisfechos a | estandares y garantizar la
cliente a la calidad | competitivo. los clientes. | satisfaccidn de satisfaccion.
del servicio? los huéspedes.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12 Encuestas a Gerente de Hoteles
Preguntas Sujetos de investigacion
. . Hotel Hotel Manta Hotel Hotel .
Participantes spondylus Host Aquamarina | Poseidén Hotel Navio
¢ Qué desafios considera |[Laalta Elprincipal |Mantener Laalta La fuerte competencia y
usted que enfrenta competencia |motivo es la | estandares altos | competencia |alza en costos de
actualmente su hotel de sector y ¢l | competencia |frente a la entre las transporte han limitado
respecto a la calidad del |incremento |delosdemas |competenciay |agencias,ya |lacaptacion de
servicio? de costos. hoteles. el incremento |seaadreao  [huéspedes.
de costos terrestre eso
operativos tiene que ver
especialmente | mucho
en transporte y
logistica.
;Qué medidas ha tomado | Se reforzo la |Pues Tenemos Se tomaron | Se incrementd la
el hotel para enfrentar presencia del! | mantenerse al | guardias de medias de presencia de seguridad se
los problemas personal en | margen de seguridad y seguridad, ajustaron los turnos de
relacionados con la todo el hotel |cada situacién | también como seguridad (Guardias).
delincuencia en la y disponer de |contamos con | guardias
cindad? colaborando |seguridad ronda de la internos y
con la interna. policia. externos.
policia.
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{Coémo ha impactado el [Cuentacon |Cunetacon Contar con El noten no le | Cuenta con generadores
desabastecimiento su propia plata eléctrica | plata eléctrica | afecto mucho | eléctricos y asi se redujo
energético en las panta propia lo que | propiaredujo | por que los inconvenientes.
operaciones del hotel y industrial. Y |no afecto el impacto contamos con
que soluciones han asi no fue mucho al directo, ademds | generadores
implementado? muy hotel. se ajustan industriales.
afectado. horarios para
seguridad.
; Qué cambios se Acogersea |Las
realizaron en los las normas | agrupaciones
protocolos de de la (OMS) |de las
bioseguridad post y asi personas y
COVID-19 y que efectos |manejarse usar
tuvo en la satisfaccién del | bajo esa mascarilla, y
cliente? norma. gen anti
bacteria. -
;Aplica su hotel algiin No aplica, | El hotel no Se realizan El hotel se El hotel no aplica esos
modelo de mejora pero aplica ninglin | revisiones acogi6 alas | modelos, pero se
continua (PHVA, Kaizen, | actuamos de | modelo, pero |periédicasde |normas de mantiene en la calidad
ISO9001, entre otros)? la mejor es cuidadoso | procesos y prevencién | siempre cuidadosamente.
¢ Cual ha sido su manera en con la calidad | servicios para | de la salud.
impacto? calidad. de los optimizar la
servicios. atencién y
mantener la
calidad.
;Qué acciones considera |Se Seguir Invertir en Invertir en lo | El hotel realiza
prioritarias para seguir |invirtieron |invirtiendo formacién del |[que es camas | mantenimientosy
mejorando Ia percepciéon |en nuevas para darle una | personal y nuevas revisiones para mantener
del cliente a la calidad del | tecnologias | mejor mejoras en tecnologias | la calidad del servicio.
servicio? em la mejora | remodelacion | instalacionesy |para asi
de atencién |y una ofrecer un brindar
entre otras | experiencia  [serviciomas |nuevas
mas. diferente. personalizado. |experiencias.

Fuente: Elaboracion Propia
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Instrumento 3: Lista de cotejo de observacion directa
Hoteles participantes:

Hotel Oro Verde

s Hotel Manta Host
e Hotel Poseidén
* Hotel Aquamatina

e Hotel Navio

Tabla 13 Lista de cotejo de observacion directa

Hotel Balandra
Hotel Spondylus
Hotel Wyndham
Hotel Hamilton

Hotel Mar Azul

Hoteles participantes Lista de Cotejo Si |No [Observaciones

1.Recepcidn limpia y ordena. v

2. Personal uniformado correctamente v

3. Areas comunes limpias (pasillos, ascensores, ,

etc.)

4. Sefaléticas visibles y adecuadas v

5. Elementos de bioseguridad visibles (gel, P

mascarillas, etc.)

Todos los hoteles ¢ ™ Tjyminacisn adecuada en zonas comunes v
7. Accesibilidad para personas con movilidad Y
reducida
8. Estado de mobiliario en la recepcién y P
comedor
9. Pantallas informativas o material turistico P
visibles

v

10. Estado general de bafios ptblicos

Todos los hoteles cumplen con cada visibilidad

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Propuesta

Tabla 14 Matriz Plan de Accién

Indicadores
Problema Accién
Responsable Plazo de Instrumento
Detectado Propuesta
Evaluacion
Brechas en Aplicacién en | Departamento | Trimestral. | % de Encuesta
fiabilidad y cuentas de calidad reduccidn de | SERVQUAL
capacidad de SERVQUAL hotelero. brechas en y anélisis
respuesta. trimestrales y dimensiones GAP.
ajustar claves.
protocolos
operativos con
base en
resultados.
Atencién poco Implementar Recursos Mensual. % de Registro de
personalizada. programas de | Humanos y empleados capacitaciones
formacion Direccion capacitados y | y encuestas
continua en General. satisfaccion post estancia.
servicio al del cliente.

cliente, manejo
de quejas e

idiomas.
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Deficiencia Creare Gerente de 3 meces. Tasa de Sistema CRM
gestioén de quejas. | implementar un | operaciones. resolucion de | y revision de
sistema digital quejas en 48 | tickets.
de gestion de horas.
reclamos con
tiempos de
respuesta
definidos.
Deficiencias en Mantener Jefe de higiene | Permanente. | Auditoria de | Listade
bioseguridad medidas y seguridad. cumplimiento | chequeoy
percibida. sanitarias en protocolos. | auditoria
visibles y interna.
capacitar al
personal en
protocolos
actualizados.
Percepcion de Reforzar Administracién | Inmediato y | Reduccién de | Informes de
inseguridad. seguridad hotelera. continuo. incidentes incidentes y
interna (mas reportados por | encuestas.
personal, huéspedes.
camaras,
turnos) y
vincularse con
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la Policia

Turistica.
Problemas por Invertir en Gerencia 6 meses. % de Registro de
cortes de energia. | generadoresy | financieray operatividad | incidentes
establecer técnica. durante energéticos.
protocolos de apagones.
coniingencia
operativa.
Ausencia de Establecer Direccidén Mensual. Niameros de Actas de
segmentacidona | reuniones gjecutiva y decisiones reuniones y
indicadores. mensuales para | calidad. tomadas dashboards.
revision de basadas en
KPIse KPIs.
implementar
Balanced
AScorecard.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos en esta investigacion evidencian la existencia de brechas
significativas en la calidad del servicio hotelero en Manta, particularmente en las dimensiones de
capacidad de repuesta y empatia del modelo SERVQUAL. Un 22% de los huéspedes
manifestaron insatisfaccion con la rapidez y eficacia en la atencion mientras que un 12% percibié
una atencién impersonal o poco empética. Estas deficiencias no solo disminuyen la percepcion
positiva del servicio, si que afectan directamente la competitividad del destino, dificuitando la
fidelizacion del turista y su intencion de regresar. La calidad del servicio como elemento
diferenciador en el sector hotelero requiere ser abordado desde una perspectiva integral,

estratégica y centrada en el cliente.

Po otro lado los desafios operativos que enfrentan los hoteles como la delincuencia
creciente, el desabastecimiento energético y 1a necesidad de mantener protocolos post-COVID-
19 son abordados actualmente mediante soluciones reactivas tales como la instalacién de plantas
eléctricas o protocolos aislados de bioseguridad. Sin embargo, se evidencia de planificacién
preventiva que permite anticiparse a estos eventos y mantenerse la operatividad sin comprometer

la experiencia del huésped.

Finalmente se identificd que el 73% de los hoteles no cuenta con modelos de mejora
continua formalmente implementados como el ciclo PHVA o la norma ISO 9001, lo cual limita la
posibilidad de operatividad de forma sistematica sus procesos operativos y de servicio. Si bien
un 76% de los clientes valora positivamente la atencion la inconsistencia en aspectos como la
seguridad percibida y la personalizacion del trato advertido sobre un riesgo latente de pérdida de

competitividad.
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Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a los hoteles de la ciudad de Manta implementar modelos
estructurados de mejora continua como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) o los
sistemas de gestion de calidad basados en la morma ISO 9001. Estas herramientas permitirdn
identificar de forma sistematica las definiciones en el servicio, establecer indicadores de
desempefio y fomentar una cultura organizacional orientada a la excelencia. La estandarizacion
de procesos, la documentacién de protocolos y la retroalimentacion continua con clientes serdn
elementos claves para optimizar los servicios ofrecidos y adaptarse con agilidad a los cambios

del entorno.

En relacién con la calidad del servicio es fundamental priorizar intervenciones especificas
en las dimensiones con mayor insatisfaccién percibida: capacidad de respuesta y empatia. Para
ello se sugiere desarrollar programas permanentes de formacion para el personal en atencién al
cliente, gestién ce quejas, hospitalidad emocional y comunicacion efectiva. Ademés, se debe
reforzar el enfoque centrado en el huésped garantizando experiencias personalizadas desde el
primer contacto hasta el cierre del servicio. La implementacion de mecanismo de evaluacién
peridédica como encuestas de satisfaccion y andlisis de brechas SERVQUAL, permitird

monitorear avances y ajustarse las estrategias de atencién.

Por ultimo, se aconseja que los establecimientos fortalezcan su gestion operativa frente a
los desafios externos como la delincuencia, los cortes de energia y los efectos postpandemia. Se
deben disefiar planes preventivos y de contingencia en colaboracién con actores del entorno
(autoridades municipales, empresas eléctricas, cuerpos de seguridad), con el fin de garantizar la

continuidad del servicio sin afectar la percepcion del huésped.
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Instrumento 1: Encestas a huéspedes

Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
Facultad de Educacién, Turismo, Artes y Humanidades
Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Cuestionario de investigacion sobre la Evaluacién de la calidad en servicios

hoteleros: Técnicas de Mejora Continua en la Ciudad de Manta

Titulo del instrumento: Encuesta para evaluar la percepcién de calidad del servicio

hotelero en Manta mediante el modelo SERVQUAL.

Dirigido a: Huéspedes que se encuentren alojados o hayan sido usuarios de hoteles de 4

y 5 estrellas en Manta.

Objetivo del instrumento: Recoger informacion sobre la percepcion del cliente en torno
a la calidad del servicio recibido, evaluando cinco dimensiones del modelo SERVQUAL:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibles.

Instrucciones: Por favor marque con una “X” la opcién que mejor represente su opinién

con respecto al servicio recibido en este hotel. Se utiliza una escala de Likert 1 al 5 donde:

1= Totalmente en desacuerdo

2= en desacuerdo

3==Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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Dimension

ftem de evaluacién 4
SERVQUAL
Las instalaciones del hotel son modemas y limpias.
Tangibles
El personal estd uniformado y es facilmente
Tangibles | fentificar
El hotel cumple lo que promete en su publicidad.
Fiabilidad
El personal realiza correctamente el servicio desde
Fiabilidad .
la primera vez.
Capacidad de El personal atiende répidamente las solicitudes.
respuesta
Capacidad de | El personal esta dispuesto a ayudar en todo
respuesta momento.
Seguridad Me senti seguro(a) dentro del hotel.
Seguridad | El personal transmite confianza.
El personal mostro interés en resolver mis
Empatia
problemas.
Empatia El personal ofrecid atencion personalizado.
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Instrumento 2: Encuestas semiestructuradas a Gerentes

Titulo del instrumento: Guia de entrevista semiestructurada para gerentes o

responsables de calidad en hoteles de Manta.

Dirigido: Gerentes Generales, jefes de operaciones o responsables de calidad de los

hoteles de 4y 5 estrellas.

Objetivo del instrumento: Obtener informacion cualitativa sobre los desafios que
enfrentan los hoteles y las estrategias de mejora continua implementadas en relacion con la

delincuencia la energia y el turismo postpandemia.

Instrucciones: La estrategia serd aplicada de manera presencial o virtual grabada con

consentimiento del entrevistado y tendra una duracion aproximada de 30 minutos.
Guia de preguntas abiertas.
1. ¢Qué desafios considera usted que enfrenta actualmente su hotel respecto a la

calidad del servicio?

2. ;Qué media ha tomado el hotel para enfrentar los problemas relacionados con la

delincuencia en la ciudad?

3. ¢Como ha implementado el desabastecimiento energético en las operaciones del

hotel y que soluciones han implementado?

4. ;Qué cambios se realizaron en los protocolos de bioseguridad post COVID-19 y

que efectos tuvo en la satisfaccion del cliente?

5. ¢Aplica su hotel algtin modelo de mejora continua (PHVA, Kaizen, ISO, entre

otros) 4 Cuél ha sido su impacto?
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6. ¢Qué acciones considera prioritarias para seguir mejorando la percepcién del

cliente respecto a la calidad del servicio?

Instrumento 3: Lista de cotejo de observacion directa

Titulo del instrumento: Lista de cotejo para la observacion directa de elementos

tangibles en hoteles de 4 v 5 estrelias de Manta.

Dirigido a: investigador (estudiante) que realizan trabajo de campo en hoteles

participantes.

Objetivo del instrumento: Verificar la presencia y estado de los elementos tangibles

observados que forman parte de la percepcién de calidad segiin el modelo AERVQUAL.

Instrucciones: Marque con un. (v) si el criterio observado cumple con los estdndares

esperados. En caso contrario marque con una (X).

Criterios observados

Cumple (v)

No cumple (X)

Observaciones

Recepcion limpia y ordenada

Personal uniformado correctamente

Areas comunes limpias (Pasillos,

ascensores, etc.)

Sefialética visibles y adecuadas

Elementos de bioseguridad visibles

(gel, mascarillas)

Tluminacion adecuada en zonas

comunes

Accesibilidad para personas con

movilidad reducida

Estado de movilidad en recepcién y

comedor

Pantallas informativas o material

turistico visible

Estado general de balos piiblicos
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