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RESUMEN

El desarrollo del presente proyecto tiene como objetivo general desarrollar estrategias para
fortalecer la calidad del servicio en el sector hotelero de Tulcan. Para lograrlo, se llevaron a cabo
una investigacion de campo y bibliografica, ademéas de un enfoque cuali-cuantitativo. La
poblacién de estudio incluy6 a los turistas que utilizan los servicios de alojamiento en la ciudad,
y se recopilaron datos mediante la utilizacion de encuestas y fichas de observacién. Los
resultados de la aplicacién de los instrumentos revelaron que los establecimientos hoteleros de
Tulcan enfrentan desafios en términos de calidad de servicio, incluyendo problemas relacionados
con la informacion, recursos humanos y difusion. Ademas, no cuentan con un sistema de calidad
adecuado para alcanzar sus objetivos. El nivel de satisfaccion del cliente en estos
establecimientos también se vio afectado, destacando problemas en la atencion y el bienestar
del cliente. Se resalt6 la importancia del compromiso de los establecimientos para optimizar
procesos y mejorar la satisfaccion del cliente. Finalmente se propuso el disefio de un "Manual
de gestion de calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcan" con el objetivo de
mejorar la calidad de los servicios, capacitar a los propietarios y gerentes de hoteles, y aumentar

la afluencia de visitantes en los establecimientos turisticos.

Palabras clave: Calidad del servicio, sector hotelero, estrategias, satisfaccion del cliente,

Tulcan.
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ABSTRACT

The general objective of the development of this project is to develop strategies to strengthen the
quality of service in the hotel sector of Tulcan. To achieve this, field and bibliographic research
was carried out, in addition to a qualitative-quantitative approach. The study population included
tourists who use accommaodation services in the city, and data were collected through the use of
surveys and observation sheets. The results of the application of the instruments revealed that
the hotel establishments in Tulcan face challenges in terms of service quality, including problems
related to information, human resources and dissemination. Also, they do not have an adequate
guality system to achieve their objectives. The level of customer satisfaction in these
establishments was also affected, highlighting problems in customer service and well-being. The
importance of the establishments' commitment to optimize processes and improve customer
satisfaction was highlighted. Finally, the design of a "Service quality management manual in the
hotel sector of the city of Tulcan" was proposed with the objective of improving the quality of
services, training hotel owners and managers, and increasing the influx of visitors in tourist

establishments.

Keywords: Service quality, hotel sector, strategies, customer satisfaction, Tulcan.
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CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1 Problema de investigacion

La excelencia en los servicios se ha convertido en el elemento fundamental y distintivo en la
industria hotelera, destacandose como uno de los factores mas cruciales en el sector. En este
contexto, la importancia de la calidad de los servicios se destaca, ya que motiva la
implementacion de herramientas y métodos que aseguren la calidad mediante la busqueda

constante de mejoras.

La gestion de calidad en el sector hotelero esta centrada en el cumplimiento de las necesidades
y expectativa de los huéspedes, mismos que presentan diversas sensaciones y experiencias
personales, las cuales requieren que sean coordinadas por el personal directamente involucrado
en la prestaciéon de servicios, cada vez mas eficientes que cubran la exigente demanda actual

(Quintero, 2021).

En este orden de ideas, la calidad de los servicios que se ofrece al cliente es una herramienta
fundamental e importante conocerla, ponerla en practica, ya que por medio de ella se busca
fortalecer y desarrollar estrategias dentro de la actividad hotelera para satisfacer las expectativas
de los usuarios, esto con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios de hospedaje y captar

la mayor parte de la cuota de mercado hotelero.

De acuerdo con el informe de Ministerio De Turismo de la Provincia del Carchi (2021), la ciudad
de Tulcan cuenta con establecimientos dedicados a la prestacion de servicios de alojamiento
como hoteles hostales, hosterias , categorizados desde una a tres estrellas, los cuales no

cuentan con una adecuada implementacion de estrategias de fortalecimiento para la calidad de
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los servicios de hospedaje, pese a que estos establecimientos son de gran importancia en el

sector turistico, ya que permite incrementar la demanda de los servicios hoteleros

De igual forma, el Ministerio De Turismo de la Provincia del Carchi (2021), afirma que, en el
sector hotelero de la ciudad de Tulcan, la mayoria de establecimientos proporcionan servicios de
alojamiento que no cumplen con las necesidades y expectativas de los clientes, puesto que se

evidencia diversas falencias, tanto en la infraestructura, como la atencién al cliente.

Por otra parte, la escasa estandarizacion de procesos efectuados al interior de cada
establecimiento se ha reflejado en los bajos niveles de satisfaccion de los clientes, ocasionando
una disminucion en la competitividad y rentabilidad de toda la cadena del sector turistico de la

zona (Babii & Nadeem, 2021).

De igual manera, es evidente que en los hoteles de la ciudad de Tulcan no se ha dado suficiente
atencion a la calidad en todos los aspectos del producto turistico hotelero. Esto incluye areas
como recepcion, mantenimiento, servicios técnicos y otros, asi como la falta de un enfoque
constante en la creacién de nuevos servicios y productos que se orienten hacia la satisfaccion

de las necesidades y demandas actuales de los clientes.

Al respecto Monsalve y Hernandez (2019) mencionan:

La entrega de calidad en los servicios ha demostrado ser una estrategia importante para
los vendedores que estan tratando de diferenciar sus ofertas de servicios, mediante el
establecimiento de valor para el cliente y la satisfaccion de las necesidades del

consumidor.
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De igual forma, se considera que, en los hoteles de la ciudad se percibe una carencia de
herramientas tecnoldgicas claras que permitan mostrar los servicios que ofrece cada
establecimiento hotelero. Esto se manifiesta en las disparidades y brechas que existen entre
ellos, asi como en las diferencias de precio de los servicios, y, sobre todo, en la carencia de

estrategias para promover sus servicios y mejorar su imagen.

Segun el informe del Ministerio de Turismo del Ecuador (2021), Tulcan pese a ser un gran centro
de movimiento turistico, existe también diversas falencias en el manejo administrativo del sector
hotelero, ya que los administradores de los establecimientos, no se preocupan por establecer
estrategias que les permitan acceder a alianzas estratégicas, que ayude al fortalecer con ello el
sector. Por otra parte, la calidad de servicios hospedaje se ha visto afectado debido a la falta de
estrategias que optimicen los procesos y recursos, para proporcionar a los usuarios una atencion
de calidad, satisfaciendo sus necesidades y logrando con ello excelentes experiencias que

fidelicen al turista con el sector hotelero de la localidad.

Asi mismo, el limitado apoyo por parte de los organismos publicos, locales y nacionales, ha
imposibilitado a los empresarios de sector hotelero a establecer nuevos mecanismos orientados
al mejoramiento de la infraestructura de los establecimientos hoteleros, como también la escasa
implementacion de un modelo de calidad basado en la prestacién de servicios de calidad, donde
la planeacién, gestidn por procesos, comunicacion, trabajo en equipo y el enfoque al cliente, no
les ha permitido generar productos y servicios que cumplan las expectativas y necesidades de

los visitantes, minimizando con ello la competitividad y rentabilidad del sector.

Por tanto, la comprension de los elementos esenciales para la mejora de la calidad del servicio
puede proporcionar ideas Utiles en el desarrollo de estrategias efectivas que permitan a las

empresas hoteleras, retener a los clientes; buscar nuevos mecanismos para fortalecer los
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servicios de este importante sector turistico en la ciudad de Tulcan, ayudando a optimizar la
competitividad y del componente turistico de la localidad, esto considerando que el actual
gobierno ecuatoriano nacional opto por impulsar el turismo como sector basico y estratégico del
desarrollo econdmico nacional, dado que contribuye sustancialmente a mejorar el ingresos de

divisas, disminuir el déficit fiscal y sobre todo a generar nuevos empleos (Orodofiez, 2021)

Formulacion del problema
¢, Como la implementacion de estrategias permitira fortalecer la calidad de los servicios del sector

hotelero de la ciudad de Tulcan?

1.2 Antecedentes
La Calidad del servicio se enfoca practicamente en satisfacer las necesidades y percepciones
gue tienen los clientes, por consiguiente, a continuacion, se presenta un andlisis de los
principales estudios orientados a establecer mecanismos para el mejoramiento de la calidad de

los servicios hoteleros.

El estudio realizado por Monsalve y Hernandez en (2019),, titulado "La Gestién de Calidad de los
Servicios Hoteleros como Pilar Fundamental en el Fomento de Destinos Turisticos Sustentables:
El Caso de Bucaramanga", enfatiza que la calidad de los servicios ofrecidos por los hoteles es
una herramienta esencial para el desarrollo sostenible de los destinos turisticos locales. La
investigacion se basa en un enfoque descriptivo y emplea herramientas de medicién para evaluar

la influencia de los gestores de servicios en los hoteles.

Para la recoleccién de la informacion se aplico un Focus Group de expertos en hoteleria de la
region, se utilizo fuente de informacién primaria y secundaria, basada tanto en la literatura como

en los catastros turisticos de la localidad. El resultado de la investigacion permiti6 identificar las
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principales variables que influyen directamente en la gestién de los servicios hoteleros, como es

la fidelizacién, la promocién, la innovacion, equipamiento y la formacion del talento humano.

En el estudio efectuado por Marulanda y Restrepo (2020), con el tema “Estrategias para
fortalecer la ocupacion hotelera: estudio de caso en una Cadena de la Ciudad de Medellin”,
determinan que la calidad de los servicios hoteleros impactan de forma negativa en las ventas y
la rentabilidad del sector, el principal objetivo del estudio se centré en establecer estrategias para
fortalecer la calidad de los servicios hoteleros de la zona, e incrementar la competitividad, en el
proceso de investigacion se efectu6 un diagnoéstico situacional de la cadena hotelera de la ciudad

de Medellin.

La recopilacion de los datos obedecio a la aplicacion de fuentes primarias y secundarias como
es la entrevista y la revision bibliografica, asi como la verificacion de las opiniones de los
principales clientes, con los resultados obtenidos se establecieron estrategias que fueron
validadas por medio de herramientas prospectiva estratégica Color Insight,, concluyendo que las
estrategias con mas valor, fueron las determinadas a fortalecer el talento humano, la

internacionalizacion, los procesos internos de la empresa.

Lemonie y Farinango (2020), en el estudio titulado “Marketing Experiencial como estrategia para
el fortalecimiento de imagen del servicio hotelero” tiene como objetivo fundamental establecer
herramientas que permitan alcanzar los resultados esperados, mediante los indicadores de
gestion, la investigacion utilizé el método cientifico basado en la informacion, documentada en

diferentes fuetes de informacion bibliogréafica.

El estudio utiliza como instrumentos de andlisis y recoleccién de datos, la encuesta, con el

soporte de un paquete estadistico como es el SPSS, para la valoracion estadistica de las causa



17

y efectos que genera la inadecuada prestacién de los servicios hoteleros en la rentabilidad del

sector.

Los resultados de la investigacion demostraron que las variables de hospitalidad, amabilidad del
personal administrativo y operativo de los establecimientos hoteleros, ayudan a fortalecer la
calidad de la atencion que se brida a los clientes, logrando con ello generar experiencias
personales que fidelicen a los usuarios con los servicios hoteleros de ciudad, fortaleciendo la

rentabilidad del sector turistico de la zona

En el estudio efectuado por Tamayo y Vega (2017), afirman que la calidad de los servicios que
se entrega a los clientes se ha convertido en el atributo medular para la toma de daciones de
compra de un bien o servicio, por parte de la sociedad, siendo este el factor mas importante en
la satisfaccion de los usuarios, especialmente en las entidades dedicadas a la prestacion de

servicios hoteleros.

El trabajo sefiala que la calidad de los servicios es un tema extremadamente complejo que
demanda una interpretacion adecuada, asi como un compromiso y esfuerzo por parte de todos
los miembros de una organizacion. El proceso de investigacion se basa en una exhaustiva
revision bibliografica de los elementos fundamentales en la industria hotelera. Ademas, destaca
la importancia de los conceptos extraidos de la literatura como puntos de referencia y apoyo para

los establecimientos de hospedaje, sus directivos y el personal en general.

Unavez analizado los antecedentes antes expuestos se puede entender la importancia que tiene
el sector turistico en el desarrollo econémico del pais, dado que se encuentra estrechamente

vinculado al mercado laboral ecuatoriano, generado una demanda de diferentes servicios, siendo
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el alojamiento y la alimentacion un factor esencial en el crecimiento de la industria turistica, ya

gue a su vez desencadenan multiples actividades econémicas anexas.

Asimismo, las investigaciones de antecedentes proporcionan datos que revelan la verdadera
situacién que enfrenta el sector turistico a nivel nacional y local, evidenciando las limitaciones
gue existen para obtener una vision completa del mercado, asi como la falta de una mayor
produccion y difusion de los servicios de alojamiento. Estos datos son fundamentales para
orientar el desarrollo de estrategias destinadas a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por

las diversas empresas hoteleras en la ciudad de Tulcan.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General

e Desarrollar estrategias para el fortalecimiento de la calidad del servicio del sector hotelero
de la ciudad de Tulcéan

Objetivos Especificos

¢ Analizar la situacién actual en que se desarrollan los establecimientos hoteleros de la ciudad
de Tulcan

e Evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a los servicios adquiridos
en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan

e Disefiar estrategias direccionadas a fortalecer la calidad de los servicios de alojamiento que

prestan los hoteles de la ciudad de Tulcan

1.4 Justificacion
La importancia de la realizacion del presente proyecto se justifica en el disefio de diferentes

mecanismos estratégicos, como alternativas para mejorar la calidad de los servicios turisticos
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por medio de la implantacion de buenas practicas hoteleras en los establecimientos de la ciudad
de Tulcan. Esto se hace necesario con el propésito de cumplir con las expectativas de la
demanda turistica, debido a que, en la actualidad, los turistas no solo buscan un lugar para

descansar, sino también una experiencia complementaria y satisfactoria que enriquezca su viaje.

En este sentido, es crucial abordar la calidad de los servicios desde diversos enfoques, teniendo
en cuenta no solo la infraestructura, sino también la hospitalidad, el equipamiento y los servicios
ofrecidos por cada uno de los establecimientos hoteleros. Estos deben ser considerados como
un sistema integral y operativo en el cual todas las areas estan interconectadas, trabajando en

conjunto hacia un objetivo comun: la satisfaccién del huésped.

Es por ello por lo que la utilidad de la investigacion esta orientada a toda la industria hotelera,
puesto que se pretende gue la implementaciéon de buenas practicas y estrategias se transformen
en beneficios para cada una de las entidades, asi como también el medio ambiente y la sociedad
en general, minimizando los costos de los servicios, y con ello fortaleciendo la imagen social, que

garantiza el atractivo permanente para el destino turistico de la zona.

La factibilidad de la investigacion que sustenta el desarrollo del proyecto se centra en el aporte
de las organizaciones gubernamentales, que apoyan a todo tipo de proyectos de desarrollo
turistico, especialmente en zonas vulnerables del pais, esto debido a que los servicios hoteleros
son actividades que promueven el desarrollo turistico, generan nuevas fuentes de empleo,
aportando mayores ingresos econdmicos las familias del sector, mejorando con ello la calidad de

vida de todos los miembros de la localidad.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

2.1 Estado del arte

Las empresas hoteleras en la actualidad son conscientes de que para permanecer en el mercado
deben desarrollar cambios innovadores en cuanto a la calidad del servicio, no solo hacia los
clientes externos sino también hacia su personal, los servicios que se ofrecen son percibidos por
el turista como por el recepcionista con una vivencia distinta a lo largo del tiempo de estancia

(Babii & Nadeem, 2021).

El concepto de la calidad en el sector hotelero es subjetivo, por lo cual depende de lo que recibe,
quien estima si en su opinion se cumple con lo que desea del servicio; esto implica mayores
desafios en cuanto a la busqueda de elementos intangibles y medibles que se aproximen a la

idea que tiene el cliente y que captan prontamente su atencion.

Ciertamente cuando se habla de la industria del turismo y de hoteleria es esencial que se
manejen todas las teorias de aplicacion para mejorar las técnicas hoteleras, sin embargo, es
esencial que se generen nuevos paradigmas para aspirar un nuevo modelo de turismo que
satisfagan las necesidades de una sociedad mas amplia y exigente. De esta manera, para dar
recibimiento a un turista es indispensable que se tenga calidad en los servicios que se presta,
para desempenfiar con efectividad las actividades considerando los altos niveles de exigencia de

los visitantes (Contreras Sierra, 2013)

Por otra parte, en la ciudad también se ha evidenciado el surgimiento del hoteleria informal, la
cual consiste en la prestacion de alojamiento dentro de viviendas que se adecuan
ocasionalmente para el uso turistico, mismos que no ofrecen un contrato formal de hospeda ni

beneficios que se derivan del mismo. Esto ha contribuido en que la calidad y sostenibilidad de
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los servicios de alojamiento turistico se minimice por la falta de esfuerzos para potenciar los
establecimientos formales. El impacto econémico de dicha practica es importante dentro de la
economia local, asi mismo, la administracion publica deja de percibir importantes sumas en la

recaudacién de impuestos (Bustamante, Obando, Tello, & Zerda, 2020).

Este comportamiento implica la utilizacion plena de la capacidad instalada en el sector hotelero.
En Tulcan, se han llevado a cabo diversos esfuerzos orientados a proporcionar un servicio de
alta calidad. Estos esfuerzos incluyen la contratacion de personal calificado con experiencia, la
obtencion de certificaciones de calidad, y la inversion en mejoras tanto en la infraestructura como
en el equipamiento general. Es importante destacar que en la industria hotelera, los activos
intangibles se convierten en una ventaja competitiva significativa, ya que la imagen, la
organizacion y el capital humano se integran con las instalaciones y las necesidades de los

huéspedes para ofrecer una experiencia sobresaliente (Babii & Nadeem, 2021).

Adicionalmente , se reconoce que a industria hotelera es ciclica y sensible al comportamiento de
la economia y a las circunstancias sociales y politicas, y presenta una alta sensibilidad a las
condiciones del mercado, pues en periodos de crisis econémica, estas erogaciones no se pueden
reducir facilmente; entre otras razones, porque es necesario mantener los estandares de calidad
para conservar la categorizacion de los hoteles en el mercado, acorde con las normas técnicas
sectoriales que regulan el sector, aunque, como sostiene, uno de los principales impactos de la
estacionalidad, tanto desde la demanda como de la oferta, es la variabilidad en la calidad del

servicio (Pancorbo et al., 2019).

La importancia de la calidad del servicio ha crecido significativamente en las organizaciones
recientemente. Esto se debe a la necesidad de mantenerse competitivas en un mercado saturado

de diversas ofertas de servicios. Para los visitantes, este concepto es general, es decir, esta
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ligado a todas las experiencias de calidad vinculadas al servicio y por ende a la satisfaccion que
genera, por lo cual, al hablar de satisfaccion es necesario que se aborde el tema de calidad
misma que se liga a los resultados que percibe el turista al momento de hacer uso de las

instalaciones hoteleras (Navarro & Ferrer, 2019).

Es asi que, en el caso de los establecimientos hoteleros se busca atender a distintos segmentos
de mercado, desde visitantes por necesito hasta personas que llegan a los establecimientos a
guedarse durante largos periodos de tiempo, para lo cual estos emplean diferentes portales como
Booking, Trivago, Hoteles.com, entre otras; mismas que permiten tener una apreciacion en torno
a la experiencia de otros clientes, ademas de evaluar la experiencia como cliente propio, aspecto
gue también se considera para que los huéspedes puedan acceder a esta informacién de manera

pronta y a su vez realizar la reserva (Diaz, Quintana, & Fierro, 2020).

Uno de los factores cruciales para mantener la competitividad en la industria hotelera esta
vinculado a la excelencia de su capital humano, la gestion eficaz del conocimiento y el enfoque
constante en la satisfaccién del cliente. Dichos aspectos son esencial al momento de diagnosticar
los niveles de satisfaccion acusatoria. Considerando que la calidad dentro del servicio hotelero
contribuye al posicionamiento tanto del destino turistico como generar confiabilidad en los
visitantes, promoviendo un nivel de satisfaccion mas elevado que redunda en la imagen del

establecimiento y del lugar (Veldzquez, 2019).

Por tal razén, es esencial que los hoteles identifiquen los aspectos de relevancia por parte de los
huéspedes para conocer qué factores demandan en un servicio de calidad, realizando asi nuevas
propuestas a implementar y crear estrategias efectivas en la calidad de los servicios, generando
mayores expectativas por parte de los visitantes. De igual manera, dichas estrategias se

encaminaran a minimizar las amenazas y debilidades, y potenciar las fortalezas, de tal forma que
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se puedan aprovechar las oportunidades que ofrece el posicionamiento de la ciudad como uno
de los destinos mas visitados en el pais, y que esto se traduzca en un incremento en los indices

de ocupacion (Gonzalez & Reyes, 2019).

2.1. Marco Teorico
En el siguiente apartado se presenta una recopilacion bibliografica de la teorias y conceptos
relacionados con los factores que inciden en la calidad de los servicios hoteleros, con la finalidad
de proporcionar una visidn mas clara del tema, referenciado teorias que ayudan a la compresion

de la indagacién.

2.1.1 Teoria del servicio - Modelo del triangulo del servicio.
La teoria se define a partir de concebir al “servicio como un todo, que se encadena y que actla
alrededor del cliente, manteniendo relaciones simbiéticas entre los diversos elementos del
llamado triangulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los sistemas” (Institucion
Universitaria Escolme, 2010, p. 1). De esta manera, destacan los elementos que forman parte y

tienen una relacién directa con el servicio.

La teoria del servicio, segun Matias (2019), se refiere al conocimiento continuo y las normativas
relacionadas con las actividades de servicio. Tradicionalmente, este conocimiento se ha
transmitido de manera tacita a través de la experiencia de las personas encargadas de las
actividades de servicio. Sin embargo, en la actualidad, gran parte de este conocimiento se

encuentra documentado en investigaciones realizadas en el campo de accion.

Lateoria expone la existencia de tres elementos claves, los cuales deben generar una interaccion

entre si para lograr una efectividad de este modelo.
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Monsalve (2019) afirma que:
El modelo del triangulo del servicio considera los elementos claves, como son, las
estrategias de servicio, el personal y los sistemas de servicios, los cuales deben estar
enfocados en los clientes como el componente central de la gestidn; el primer paso es
el cliente donde se debe identificar quien se va a servir o atender a demas de satisfacer

sus necesidades y expectativas.

Como segundo paso esta la definicion de las estrategias del servicio, es decir, que es lo
que se va a ofrecer, la oferta del servicio debe servir como un factor diferenciador de la
competencia, siendo los clientes quienes deben percibir algo distinto, por lo tanto, la
oferta debe ser algo concreto y que represente un grado de valor para el cliente, por lo

gue estén dispuestos a pagar (p.45).

En este aspecto se entiende que el sistema general del servicio debe estar disefiado en funcién
de los clientes, con el fin de lograr que cada uno tenga una experiencia positiva y memorable con
la empresa, el triangulo del servicio considera que el personal es un factor fundamental del
servicio y que en la practica ayudaran a diferenciarlo y logran un impacto positivo en los clientes

(Diaz, Quintana, & Fierro, 2020).

En este contexto la teoria del triangulo del servicio propone elementos que van enfocados a la
satisfaccion del cliente, en el cual se debera desarrollar estrategias para la prestacién de los
servicios, apoyandose de manera directa en el personal ya que son fundamentales para

influenciar positivamente en los huéspedes.
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2.1.2 Calidad de Servicio, Modelo SERVQUAL

Este modelo pertenece a la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el mas
utilizado por los académicos de la actualidad, debido la proliferacion de articulos efectuados en
el area de estudio, evidenciando diferentes instrumentos que permiten la valoracion de la calidad

de los servicios (Gonzalez & Reyes, 2019).

El modelo SERVQUAL se define como “un procedimiento de evaluacién que se realiza mediante
la aplicacion del método de encuesta y sobre la base de un cuestionario que busca medir un
sistema de dimensiones y elementos que representan los componentes de la calidad de servicio”
(Bustamante et al., 2020, pag. 8); por lo tanto, mediante esta evaluacion se adapta a las
necesidades de cada organizacion y se incorporan de forma que permiten la revision de los

grupos de interés que participan.

Este modelo denota 5 elementos que categorizan las expectativas de los clientes en relacién con

los servicios, mismas que se detalla en el siguiente grafico.
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N
*Habilidad para prestar un servicio de un modo adecuado
J
N
*Se relaciona con la apariencia de los elementos e intalaciones fisicas, equipos, personal y
comunicacion
J
Capacidad #Disposicion de ayudar a los clientes y servirles de una forma rapida
de
Respuesta
N

sConocimiento y amabhilidad por parte del personal y su capaciad para transmitir confianza

sAtencion personalizada que brinda la empresa a los clientes, atencion a los detalles

Figura 1. Componentes del servicio

Fuente (Gonzélez & Reyes, 2019)

Este modelo es utilizado como instrumento para medir la calidad de los servicios, permite
identificar discrepancias, por medio de la comparacion de expectativas establecidas antes y

después da la prestacion de los servicios, considerando los 5 elementos antes mencionados.

Segun Quintero (2021), el modelo utiliza diferentes brechas (GAP) que son determinantes para

la entrega de un servicio de calidad.
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o GAP 1. Se refiere a la diferencia entre las expectativas de los consumidores y la
percepcién de la organizacion. Esta brecha surge debido a la falta de orientacién en el
ambito de marketing y a la inadecuada aplicacion de las herramientas de mercado.

e GAP 2, percepcion de la organizacion en relacion a las expectativas de los clientes ve
especificaciones de calidad

o GAP 3, especificaciones de calidad, vs servicios que ofrece realmente la organizacion

e GAP 4, esta brecha esta relacionada con la diferencia entre el servicio real
proporcionado por la organizacién y la comunicacién externa, que incluye las
promesas hechas a través del marketing. Aqui, se analiza si las promesas de
marketing son consistentes con lo que la organizacién ofrece en realidad.

e GAP 5, es la discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones del
servicio prestado. Esta brecha se considera la verdadera medida de la calidad del
servicio, ya que muestra si las expectativas de los clientes se han cumplido o superado

en la realidad. (p. 55).

La aplicacién de este modelo permite optimizar la calidad de los servicios, por medio de analisis
y mejoramiento de los GAP, considerando que la calidad se gestiona mediante técnicas que
permitan agilizar las funciones empresariales acompafiadas con el uso de metodologias propias
de cada modelo de gestién de calidad, con la finalidad de cumplir con todas las necesidades y

expectativas de los clientes (Ministerio de Turismo del Carchi, 2021).
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2.1.3. Turismo sostenible

El turismo sostenible es, sin duda, un objetivo importante en las areas que son consideradas
destinos turisticos para los viajeros. Las ciudades turisticas tienen la responsabilidad de mejorar
la calidad de vida de sus habitantes, fomentar el desarrollo econdémico, promover la
competitividad internacional y, al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de los visitantes.
Estas responsabilidades recaen en organizaciones empresariales, autoridades gubernamentales
y, sobre todo, en la comunidad local. La comunidad debe participar activamente para lograr una

gestion sostenible de la ciudad como destino turistico. (Marulanda & Restrepo, 2020).

Para Monsalve (2019), la sostenibilidad se relaciona con la capacidad de satisfacer necesidades
de las generaciones presentes si comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades, a cudl se incrementa con la calidad de vida de los habitantes,
por lo gue impulsa la realizaciéon de acciones que ayuden a mejorar la condiciones econémicas,

sociales y culturales del destino turistico.

La sostenibilidad y el turismo esta relacionado debido a la participacion de esta actividad en las
dimensiones de desarrollo basico sostenible, por lo que se requiere un equilibrio entre las
dimensiones econémicas, a fin de promover el aumento de la tasa de crecimiento de la economia,
las dimensiones ambientales, manteniendo la debida valoracién de los recueros naturales y la
dimension social, d tal manera que se promueva el desarrollo de la calidad de vida de los

pobladores donde se ejercen actividades turisticas (Gonzalez & Reyes, 2019).

Entonces, se indica que el turismo sostenible como una herramienta estratégica para el
desarrollo de la economia local; ademas, se busca mantener compromisos y actividades de bajo

impacto tanto para el escenario como para el medio ambiente, de esta forma se cubren las
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necesidades de los turistas y se mantienen las oportunidades para el futuro (Tapia, 2017). Por lo
tanto, destaca como un punto de actuacion que permite la integracion del medio con una

orientacién de promocion efectiva y a la vez contribuye con el legado ambiental y cultural.

2.1.4 Sistema de gestién.

De acuerdo con las normas ISO 9000, un sistema de gestibn es un conjunto de normas
internacionales de una empresa u organizacion por medio de las cuales se organiza y administra
de forma ordenada la calidad de esta, en busca de la satisfaccion del cliente (Marulanda &
Restrepo, 2020). También se puede explicar cémo la estructura que permite desarrollar de forma

integrada las actividades y procesos de las organizaciones (Ministerio de Fomento, 2005).

Es esencial comprender el concepto de un sistema de gestidn y apreciar la importancia que
conlleva su implementacién. Esto se debe a que un sistema de gestion garantiza que las
necesidades y expectativas se cumplan en gran medida. Esto se basa en la premisa de que las
caracteristicas del producto o servicio ofrecido por la entidad cumplen con los requisitos del

cliente.

La gestion se define como el proceso o conjunto de acciones destinadas a administrar o dirigir
bienes y servicios. Este proceso implica llevar a cabo una serie de diligencias y actividades con
el propésito de alcanzar metas y objetivos especificos. En esencia, administrar implica guiar,
gobernar, organizar y disponer los recursos y actividades necesarios para lograr los resultados
deseados en cualquier tipo de actividad o empresa. Por lo tanto, un sistema de gestion es
considerado como la administraciéon o direccion de una actividad comercial o entidad, cuyo
término implica un conjunto de tramites que se ejecuta para dar soluciébn a una terminada

problematica que puedan surgir en una organizacion (Gonzéalez & Reyes, 2019)



30

2.1.5 Gestién de calidad

Desde décadas atras, las empresas que cumplen con un estricto control de calidad, por medio
de calificaciones y normas de calidad como son las hormas ISO 9000, cuentan con la posibilidad
de participar en los mercados internacionales del siglo XXI, surgiendo con ello un estimulo para
el mejoramiento de la calidad de los servicios y la productividad, considerando a la calidad como

la base principal para la competitividad (Diaz, Quintana, & Fierro, 2020).

Ante esto, Barrios & Martinez (2018) explican que la funcién de calidad esta presente en cada
una de las funciones de toda la organizacién de forma estratégica, de tal manera que se logre

perfeccionar el servicio que acceda el cliente.

Para garantizar la calidad de los servicios, es necesario llevar a cabo una eficaz gestion de los
procesos dentro de una organizacion y asegurarse de cumplir con los estandares de calidad
pertinentes. Esto implica que la gestién de calidad se manifiesta en todos los aspectos que los
clientes valoran de manera diversa. Estos aspectos complementan su interés y afectan la
percepcién del cliente sobre la calidad del producto o servicio que han solicitado, lo que a su vez
influye en sus decisiones de compra. En resumen, la gestion de calidad abarca todos los
aspectos de la experiencia del cliente y desempefia un papel fundamental en la toma de

decisiones de compra.

Asi mismo, Iza (2018) afirma que la gestién de calidad de la organizacion determina la calidad
de los servicios y la satisfaccion de los clientes, cuyos factores son primordiales para alcanzar la
mejora continua en el desarrollo de los procesos de funcionamiento de la organizacion. Por lo
tanto, la gestién de calidad desempefia un papel fundamental en la entrega de servicios, ya que

refleja los resultados de decisiones acertadas. Esto implica una planificacién previa de todas las
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actividades que contribuyan a la ejecucion de los procesos, con el propésito de tener un mayor

control durante su desarrollo y lograr resultados mas precisos.

2.1.5.1 Principios de la gestién de calidad

Los principios de calidad corresponden a las referencias que se utilizan para el disefio y la
implementacion de un sistema. A lo largo del tiempo han evolucionado y se han actualizado,
pasaron de ser ocho, a presentarse como siete principios relevantes (Asensi et al., 2017). De
acuerdo con ISO normas ISO 9000 (2015), considera que las normas internacionales nombradas

en el sistema de gestion de calidad estan basadas en principios de calidad.
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Figura 2. Principios de la gestion de calidad

Fuente (Lemoine Quintero, Farinango, & Villacis, 2020)

En definitiva, los siete principios son considerados para la aplicacién correspondiente; sin

embargo, resalta como mas importante el enfoque al cliente, ya que, sin él, no tendria razén la
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exposicion de los productos o servicios; ademas, resalta el compromiso que debe generarse para
gue los clientes se sientan participes de los objetivos y de las actividades, reafirmando el

mantenimiento de la calidad.

2.1.6 Modelos de gestién de calidad

Los modelos de gestion de calidad sefialan una serie de pautas que se deberan llevar a cabo en
una gestion eficaz, un modelo de gestién de calidad tiene como fin promover la mejora continua
de la organizacion, por lo tanto, los modelos de gestion se estructuran en una serie de criterios,
cuyo propésito es el de guiar la practica y asegurar que se cumplan los principios béasicos de

excelencia, sirviendo también como herramientas de evaluacion (Gonzalez & Reyes, 2019).

Para Bustamante et al, (2020), Un modelo de gestién son todas aquellas directrices vinculadas
al proceso de desarrollo y gestiéon, por medio de la planificacion para alcanzar las metas que se
propone cumplir una empresa, estas 6rdenes tiene como fin alcanzar la calidad total dentro de

los criterios de excelencia, cumpliendo con ello las exigencias y necesidades de los clientes.

Entre los modelos de gestion de calidad mas relevantes se anota los siguientes

o Modelos de calidad de Boehm, Este modelo es una herramienta que permite a
las empresas alcanzar una mejora continua, presentando una mayor competitividad

. Modelo de calidad de Deming, conlleva la aplicacion de las teorias de control de
la calidad total para la evaluacion de la calidad de una empresa luego de haber aplicado
el control de la calidad.

. Modelo de bladrige, propone la eliminacién de cargos burocraticos, se centra en
la evaluacién de procesos permanentes, direccionandose con las pruebas de calidad y

las necesidades del cliente.
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. Modelo FQM, este modelo es muy importante y mayoritariamente utilizado en
paises europeos, se centra en el liderazgo de los directivos para aumentar la eficiencia

de los empleados. (Velazquez, 2019, pag. 45)

De lo antes mencionado se puede comprender que los modelos de calidad permiten medir y
detectar las necesidades y putos de mejora de los productos o servicios que oferta una entidad,
mismos que inciden directamente en los planes estratégicos o de accién, asi como en los nuevos

planes que seguiran la linea de crecimiento desde la calidad se marque como posible.

Entonces es importante establecer un modelo de gestién de calidad adecuado al requerimiento
del establecimiento turistico debido a que cada uno cuenta con caracteristicas y recursos

diferentes y de esta manera pueden alcanzar sus objetivos en menor tiempo

2.1.7 Gestion de calidad en los servicios turisticos hoteleros

Las actividades hoteleras conforman un de los pilares fundamentales en los productos turisticos,
por lo tanto, la gestion de la calidad de los servicios en estos establecimientos debe abordarse
desde distintos enfoques dentro del marketing. Dado que sus acciones estan enfocadas en la
satisfaccién del cliente en lugar de cumplir con procesos debidamente estructurados, como son

los sistemas de gestion de calidad.

La gestion de la calidad es una filosofia de gestion empresarial que considera
inseparables las necesidades del cliente y las metas de la empresa, asegura eficacia
maxima dentro de la empresa y afianza el liderazgo comercial mediante la puesta en

funcionamiento de procesos y de sistemas que favorecen la excelencia, al tiempo que
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impiden los errores y aseguran que todas las metas de la firma se logren sin despilfarrar

esfuerzos. (Secretaria de Turismo , 2020)

De lo antes mencionado se entiende que para que las entidades del sector turistico logren
alcanzar la calidad deseada, es imprescindible que orienten sus acciones hacia la satisfaccion
total de las necesidades y expectativas que tienen los clientes, considerando que son ellos los

que evalian la calidad de los servicios y deciden si pagar o no por ellos

Los modelos de gestion de calidad en el sector turistico se centran en aumentar tanto la oferta
como la demanda turistica al proporcionar servicios de alta calidad que satisfagan las
necesidades de los viajeros. Esto se debe a que, para mantener un turismo de masas, es esencial
gue los visitantes perciban el destino como atractivo, sostenible y caracterizado por la calidad de

los servicios ofrecidos (Navarro & Ferrer, 2019).

2.1.8 Gestion por procesos

La gestién de procesos se define como el enfoque de administrar toda la organizacién mediante
la consideracion de los procesos como conjuntos de actividades o eventos que se llevan a cabo
bajo ciertas circunstancias y con un proposito especifico. Las empresas y organizaciones que
comprenden la importancia de la gestion de procesos son tan eficientes como la eficacia de
dichos procesos. Esto se debe a que este enfoque les permite mantener una vision clara y

trabajar en funcién de los objetivos y la vision de sus clientes (Lemoine et al., 2020).

En este contexto, la feroz competencia entre las empresas se basa en la gestion de procesos y

la mejora continua de la calidad de los servicios. Este aspecto se ha convertido en un factor
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critico para lograr el éxito. Por lo tanto, las empresas implementan cambios y mejoras con el

objetivo de consolidarse en el mercado turistico regional.

Para contreras ( 2013), al implementar un modelo de gestién de calidad por procesos, es crucial
tener en cuenta las cinco etapas de la gestién del conocimiento, que se enfocan en:

1. Participar el conocimiento tacito

2. Generar nuevos conceptos

3. Justificar los conceptos

4. Construir el arquetipo

5. Distribuir el conocimiento en la organizacion
Lo anterior debera considerar las necesidades propias de cada organizacion, esto con la finalidad

de garantizar el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios.

2.1.8.1Comunicacion

La comunicacién se define como el proceso a través del cual se transmite informacién relevante
de una entidad a otra. Los procesos de comunicacion involucran interacciones que se llevan a
cabo mediante signos y participan dos 0 mas agentes. Este concepto abarca multiples elementos
y no se limita exclusivamente a la expresion verbal. Va mas alla de la mera expresion oral y se

trata de un proceso que implica un intercambio mutuo de informacion (Gémez & Fedor, 2016).

Cuando se analizan las caracteristicas de la naturaleza comunicativa propuestas por Navas y
Villegas (2020), es posible relacionarlas con el contexto especifico de la comunicacion
organizacional. Esta ultima se entiende como la forma habitual de interaccion social dentro de

una organizacion. En este sentido, se puede considerar que la comunicaciéon organizacional
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forma parte de un proceso de construccién social de la realidad en la vida cotidiana de la
organizacion (pag. 34).

La comunicacion en la industria hotelera tiene como objetivo transmitir un mensaje especifico a
un publico determinado con el fin de influir en su decision de compra. Por lo tanto, es esencial
evaluar la respuesta y la reaccion del cliente a cada accion de comunicacion llevada a cabo por

el hotel.

2.1.8.2 Calidad del servicio hoteleros

Del sector hotelero depende la mayor parte de los servicios que el destino turistico ofrece, los
cuales puede ser balnearios, rutas, ciclos paseos, senderos naturales, entre otros, pero sobre
todo depende del compromiso que tengan las empresas hoteleras con la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

En la actualidad el sector hotelero debera implantar diversas estrategias que les permita
adaptarse a las exigencias de las nuevas generaciones, considerando que la sociedad presente
ha desarrollado una sensibilidad selectiva en relacion a la calidad y precio de los servicios que
esta recibiendo, valorando de manera preferencial las experiencias innovadoras, teniendo mayor
comprensién entre la conexidn existente entre el precio y la calidad de servicio prestado (Tamayo

& Vega, 2017).

Segun los expuesto por Herrera (2015), la industria hotelera es el principal medio para
incrementar la oferta y exportacion de los servicios, cuando la exportacion de bienes disminuye,
este tipo de acciones son visibles en diferentes paises que efectian inversiones en proyectos de

sostenibilidad turistica, promoviendo con ello desarrollo econdémico de la industria hotelera.
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En este contexto, el sector hotelero ha experimentado un notable crecimiento en la provisién de
servicios a visitantes en todo el mundo. Esto se debe a la alta demanda de alojamiento por parte
de los visitantes, quienes buscan lugares que ofrezcan comodidad y un excelente servicio. Por
lo tanto, se puede afirmar que la calidad se refleja en las caracteristicas de los servicios ofrecidos

por cada empresa hotelera, ya que este enfoque busca lograr la fidelizacion de los clientes.

2.1.8.3 Satisfacciéon del Cliente

La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la calidad de estos, este concepto
es definido por Velazquez (2019), considerado como el factor que relaciona a la calidad con la
competitividad, de manera tal que percibe la calidad esperada, se sentira satisfecho y generara
mayores adquisiciones. En cambio, de acuerdo con Kotler et al. (2017), se tiene que la

satisfaccion es la respuesta que genera el cliente de acuerdo con el rendimiento real del servicio.

En la actualidad el sector empresarial tiene como objetivo principal la satisfaccion de los clientes,
con la finalidad de generar nuevas ventas, no obstante, es un factor muy dificil de lograr, ya que
la satisfaccion es algo que se mide en base a la percepcion de los clientes, el cual en ciertas
ocasiones puede llegar a influenciarse por otras cuestiones, asi como también la satisfaccion

puede llegar a depender hasta del estado de animo de los usuarios.

2.1.8.4 Atencién al cliente

La conceptualizacion de la atencién de los clientes se relacion con las estrategias que una

entidad emplea para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en mayor grado de

la competencia (Gonzéalez & Reyes, 2019). También se puede definir como



39

el conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion con sus
clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo fin

Ultimo es lograr en él un nivel de satisfaccion lo més alto posible (Ariza & Ariza, 2015,

pag. 5).

Teniendo en cuenta las definiciones propuestas, podemos afirmar que la atencion al cliente es
un elemento fundamental para el éxito de cualquier componente dentro de una organizaciéon. A
través de una atencion adecuada, la entidad puede mejorar su competitividad en el mercado. Por
tal razon, se resalta la importancia de la optimizacién de la atencién al cliente, por lo que las
personas encargadas de proporcionar atencién a los clientes deben ser conscientes de su
relevancia, puesto que son los responsables de estar en contacto directo con los usuarios y los

mismos representan a la organizacién ante los consumidores.

2.1.8.5 Norma técnicas establecidas para el sector de alojamiento turistico

De acuerdo con el decreto 2269 de 1993 una norma técnica es un “Documento establecido por
consenso y aprobado por un organismo reconocido, que suministra, para uso comun y repetido,
reglas, directrices y caracteristicas para las actividades o sus resultados, encaminados al logro

del grado 6ptimo de orden en un contexto dado” (Gonzalez & Reyes, 2019).

Las normas técnicas deben fundamentarse en los resultados sélidos derivados de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia acumulada. Su objetivo principal debe ser proporcionar el maximo
beneficio a la comunidad. Estas normas establecen criterios de cumplimiento que las
organizaciones a las que se dirigen deben seguir, o que garantiza que los servicios o productos

ofrecidos sean consistentes y uniformes en su calidad.
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2.1.8.6 Competitividad

Se considera a la competitividad como un instrumento estratégico, dinAmico y hasta cierto punto
complejo debido a la interrelaciobn con otras variables que permiten generar una mejor
explicacion, sin embargo, ha formado parte del ser humano desde sus inicios y con el pasar de

los afios esta ha tomado una mayor importancia en varios aspectos sociales,

Los ejemplos mas comunes se ven reflejados en el ambito académico como el empresarial. Al
referirse sobre esta ultima se define a la competitividad como el conjunto de herramientas que al
combinarse facilitan a las personas liderar en un determinado mercado y de esa manera vencer
a los competidores de un mismo medio (Diaz, Quintana, & Fierro, 2020). En este punto, también
se puede indicar como “un aspecto central en la sustentabilidad y éxito de una organizacion vy,

como tal, debe ser integrada al analisis estratégico” (Monterroso, 2016, pag. 5).

Como se puede evidenciar, la competitividad se ve ampliamente aplicada en varios aspectos de
la sociedad actual. Hoy en dia las personas compiten en muy distintos &mbitos con la Unica
finalidad de liderar y vencer a la competencia, de esta manera se entiende que este término
puede tener distintas variaciones de su concepto, pero en resumidas cuentas y bajo el criterio
empresarial se entiende como aquel conjunto técnicas y herramientas a implementar en un

determinado ambito con la finalidad de prosperar en un mercado.

2.1.8.6 Estrategias

El concepto epistemolégico de la palabra estrategia proviene del vocablo griego strategos que

se refiere al arte del general de guerra, este término fue actualizado por la Real Academia de la

Lengua RAE como el arte de dirigir un asunto, siendo un conjunto de reglas que permiten
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asegurar el mejor resultado de una decisién (Maldonado, Benavides, & Buenafio, 2017). También
se expone desde el ambito de los negocios por sus caracteristicas debido a que se presenta
como “multiples opciones, multiples caminos y multiples resultados, es mas complejo su disefio
y son mas dificiles de implementar que otras soluciones lineales” (Contreras Sierra, 2013, pag.

157).

Partiendo de los conceptos establecidos ante este término, se puede entender que una estrategia
es aquella accién que permite lograr el éxito ante una determinada situacion, esto se logra

mediante la planificacién y la elaboracién de reglas especificas para un determinado caso.

2.1.8.7 Mejora continua

El concepto de mejora continua viene dado como una metodologia sistematica, cuya finalidad es
ayudar e impulsar de manera positiva a una organizacién en el desarrollo de sus procesos y
operaciones laborales. La mejora continua de una empresa es de suma importancia para la
innovacioén de técnicas y el desarrollo de optimas soluciones ante las distintas problematicas que

se presenten en el proceso de produccion de un determinado bien o servicio (Salazar, 2014).

También se puede verificar como “un ciclo ininterrumpido, a través del cual identificamos un area
de mejora, planeamos cémo realizarla, la implementamos, verificamos los resultados y actuamos
de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o0 para proponer otro meta mas retador”
(Aguirre, 2012, pag. 2). Por lo tanto, resalta la posibilidad de responder ante los cambios en las

necesidades o0 procesos que se generan en el ambiente externo.

En un sector como el hotelero, la mejora continua es de gran importancia para poder brindar una

buena atencién al usuario. El poseer una metodologia que permita identificar falencias de un
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sistema o0 un proceso, es de gran ayuda cuando se quiere mejorar la atencion brindada, otorga
la oportunidad de identificar el tipo de errores en un determinado asunto y a su vez la capacidad
de elaborar soluciones oportunas ante la mencionada problemética a fin de brindar un servicio

de calidad.

2.1 9. Cliente interno

El cliente interno es considerado aquel consumidor de los bienes o servicios de una institucion,
esta relacionado de manera directa en la estructura de una empresay es el encargado de generar
una mayor productividad y rentabilidad de una determinada compafiia, debido a que,
dependiendo de su nivel de atencion durante el proceso de venta de un producto o servicio, se
garantizara el pronto retorno del cliente final (Arango, Mufioz, & Vega, 2020). También se define
como “los miembros de la propia empresa. Estan vinculados a esta por una relacion de trabajo”

(Ariza & Ariza, 2015)

Segun el concepto del postulado en el anterior apartado, un cliente interno es aquel que posee
una relacion directa con la empresa, sea que este adquiera un bien o servicio o por la atencion
recibida dentro de un establecimiento. Se recalca su vital importancia dentro de un negocio ya
gue este puede ser tanto un empleado como un socio, lo importante es dar a conocer el producto

al usuario final.

2.1.10 Cliente externo

Un cliente externo es aquella persona que pese a no poseer ninguna relacion directa con una

empresa solicita el satisfacer una necesidad, es decir adquiere y consume los productos y

servicios que se brinda al publico. En otras palabras, al cliente externo se lo denomina
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comunmente cono el cliente final. También se indica como “individuos u organizaciones que
reciben los productos o los servicios de una empresa, o que se relacionan profesionalmente con

ella” (Arango et al., 2020)

Se entiende que un cliente externo es aquella persona que por distintas razones buscas
satisfacer una necesidad mediante la adquisicibn de un determinado bien o servicio, si la
exclusiva necesidad de formar parte de una determinada empresa. Si bien este tipo de clientes
no estan condicionados dentro de la estructura esencial de un necio, estos pueden negociar

precios o comercializar con los clientes internos.

2.2 Marco legal

Para la fundamentacion legal del presente proyecto es necesario considerar las principales leyes
y reglamentos normativos que rigen en el Ecuador como la Constitucion Del Estado Ecuatoriano,
la Ley Organica De Comunicacién., Pan Nacional De Buen Vivir, Proyecto De Ley Organica De

Turismo, cuyas normas y reglamentos se establecen a continuacion.

2.2.1 Constitucion De La Republica De Ecuador

e Articulo 11: Los derechos se fundamentan en los siguientes principios. Literal 2: Todas
las personas son iguales y disfrutan de derechos, responsabilidades y oportunidades
idénticas.

» Articulo 16: Tanto a nivel individual como colectivo, todas las personas tienen el derecho

al libre acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion.
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» Articulo 52: Cada individuo tiene el derecho de acceder a bienes y servicios de la mas
alta calidad, con total libertad, ademas de recibir informaciéon precisa sobre sus
caracteristicas y contenidos (Ecuador. Asamblea Nacional, 2008)

El aporte de la Constitucibn De La Republica contribuye con la investigacion, sefalando el
respaldo a la libre participacion del ciudadano a ejercer una actividad econémica, con el fin de
formar parte de sus deberes, derechos y obligaciones con la sociedad. Como también garantiza

el adecuado uso de la informacion y sus herramientas de comunicacion.

La aplicacion de la presente norma permitird a las entidades de hospedaje formular las
estrategias comunicativas para socializar los servicios y los beneficios que estos proporcionan
para los turistas, como una forma de captar la atencion de los visitantes y generar mayor
productividad y acometividad dentro del mercado, sustentado legalmente las acciones

estratégicas que se establezca en la propuesta.

2.2.2 Ley Organica De La Comunicacién

e Art. 4 Contenidos personales en Internet, la presente leyd no esta apta para la regulacion
de opiniones y contenidos personales emitidos en los diferentes medios de comunicacion,
esta accion no excluye las acciones penales o civiles por infracciones a otras leyes que

se cometan por la red (Ecuador. Ley Organica de Comunicacién , 2016).

En el desarrollo de la investigacion la Ley Organica de Comunicacion, respeta a los comentarios
personales emitidos por los propietarios de las empresas hoteleras en los medios digitales,
considerando que estos sean apropiados para su aplicacion. De esta manera, las organizaciones

pueden crear su contenido basado en sus necesidades y tomando en cuenta que debe respetar
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las normativas vigentes. Con ello, también se cumple con los niveles de veracidad y autenticidad

de la informacion recolectada tanto del problema de investigacion como de los resultados.

2.2.3 Proyecto de Ley Orgéanica De Turismo

» Articulo 4: Definiciones en virtud de esta ley. Turista: Se refiere a aquella persona que

realiza un desplazamiento temporal fuera de su residencia habitual por un periodo

superior a 24 horas y hace uso de alguno de los servicios turisticos mencionados en esta

Ley. Esto se hace sin perjuicio de las consideraciones migratorias establecidas en la Ley

de Extranjeria.

» Categorizacion: Es el proceso mediante el cual se determina la categoria del proveedor

de servicios turisticos, considerando aspectos como las caracteristicas arquitectonicas

de la instalacion, el tipo de servicios ofrecidos y su ubicacion geogréfica.

« Calificacion: Es el procedimiento utilizado para evaluar el grado de cumplimiento de las

normas de calidad o seguridad reconocidas a nivel internacional, asi como las emitidas

por el Ministerio de Turismo.

» Articulo 8: Servicios turisticos: Se refiere a servicios dirigidos a satisfacer las

necesidades de los turistas a cambio de una compensacién econémica. Estos servicios

se ofrecen durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su lugar de residencia

habitual, ya sea por motivos de descanso, entretenimiento, ocio, negocios u otros fines.

Esta definicion esta sujeta a lo establecido en esta Ley, su Reglamento y otras normativas

aplicables.

» Servicios de alojamiento: Estos servicios son proporcionados por establecimientos de

alojamiento y hospedaje, como hoteles, hostales, casas de huéspedes, moteles,

posadas, campamentos y otros similares (Ecuador. Proyecto de Ley Organica De

Turismo, 2017).
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Mientras que este proyecto permite a la organizacibn mantener un lineamiento de normas de
calidad y seguridad de acuerdo con los servicios prestados, asi como su clara identificacion para
los procesos correspondientes. Entonces, se ha considerado los articulos antes mencionados,
para respaldar legalmente la investigacién; ademas, ayudan a identificar los factores claves para
el desarrollo de la indagacion. Finalmente, el marco normativo permite reconocer las

responsabilidades, deberes y derechos de cada una de las partes involucradas en el problema.
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CAPITULO lIl MARCO METODOLOGICO

3.1 Modalidad de la investigacién

En el desarrollo del proyecto se tomé como base la aplicacion de una metodologia mixta, es decir
cualitativa y cuantitativa, la metodologia cualitativa permitié recabar opiniones y caracteristicas
del publico, las cuales sirvieron como medio de recoleccién de la informacién relacionada con la
problemética que se relaciona con la falta de estrategias de fortalecimiento para mejorar la
calidad de los servicios de alojamiento de las empresas hoteleras de la ciudad de Tulcan. La
informacién sera recopilada de los hoteles existente en la ciudad, resaltando los establecimientos

de alojamiento que han sido clasificados por el Ministerio De Turismo del Carchi.

La metodologia cuantitativa fue aplicada para la recoleccién y andlisis de datos numéricos
obtenidos por medio de una encuesta y fichas de observacién, que serviran para una posterior
compresion analitica de los resultados relacionado con el desempefio de las principales variables

del estudio

3.2 Tipos de investigacion

Para el desarrollo de proyecto se aplica el siguiente tipo de investigacion:

¢ Investigacién de campo

La investigacion de campo estuvo orientada al desarrollo oportuno de la recopilacién de datos
extraidos del contexto real, la cual estaba contenida por la aplicacion de encuestas al personal
administrativo y operativo de los establecimientos dedicados a prestar servicios de alojamiento

en la ciudad de Tulcan.
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e Investigacion bibliografica

Este tipo de investigacion fue un guia para la obtencion de informacion bibliografica, la cual
permitié tener una vision panoramica del problema de estudio, dicha informacién fue recabada
de fuentes impresas y digitales, como son revistas y articulos cientificos, textos, paginas oficiales

actualizadas en los Ultimos 5 afios.
e Investigacién cuali-cuantitativa

Esta investigacion se sustento en andlisis relacionado con la calidad de los servicios hoteleros,
la calidad de la informacion, la calidad de la atencién al cliente, la calidad de la infraestructura
fisica y digital que presenta cada uno de los establecimientos. Se analizé también la cantidad de
la demanda que generaron los establecimientos, el precio del servicio de alojamiento y las

promociones y descuentos por temporadas.

3.3 Poblacién y muestra

Para el desarrollo del proyecto se tomé en cuenta como poblacion de estudio a todos los turistas
gue hacen uso de los servicios de alojamiento dentro de la ciudad de Tulcan, considerando como
referencia la informacion publicada por el Ministerio de Turismo (2023), para el presente afio,
ingresaron un total de 118.148 personas., de las cuales se procedera a calcular la muestra de
estudio.

3.4 Tipo de muestreo

Para la seleccion de la muestra, se aplico la siguiente formula:

ZZ*N*p*q
e?x(N—1)+2% xpxq

n =
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Donde:
N= Tamafio de la poblacién 118.148
Z?= Nivel de confianza 1,96

P= Proporcion real estimada de éxito 58%
Q= Proporcion real estimada de fracaso 42%
e = Error 5%
Desarrollo:

~ 118148 * 1.962 * 0.5 * 0.5
™ = 0.052 * (118148) + 1.96% * 0.5 0.5

_ 110.564,26
~ 296.3033138

n

n = 373

Segun se logra evidenciar la muestra de estudio estara conformada por un total de 373 turisticas
se hospedaron en los diferentes establecimientos hoteleros de la cuidad de Tulcan, a quienes se

les aplicé la encuesta, establecida para la recopilacion de la informacion.

Dentro del catastro de establecimientos que prestan el servicio de alojamiento existen un total de

22 establecimientos entre hoteles, hostales y hosteria los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 1. Establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan

ESTABLECIMIENTO ALOJAMIENTO PREC. A&B No.
CATEG. N° N° OCUP. N° N° PERS.
HAB. PLAZAS SIMPL MESAS PLAZAS OCUP.

ALOJAMIENTO

HOTELES
1 FLOR DE LOS ANDES 2 ESTRELLAS 33 54 36 13 54 9
2 PALACIO IMPERIAL 4 ESTRELLAS 38 78 45,6 32 128 27
3 LUMAR 2 ESTRELLAS 54 129 18,48 12 48 7
4 TORRES DE ORO 2 ESTRELLAS 24 59 20 12 48
5 ESPINDOLA 2 ESTRELLAS 24 57 20 13 60 11
6 SAN MIGUEL 2 ESTRELLAS 24 45 13,44
7 PARK 2 ESTRELLAS 23 49 20
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10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

MACHADO
GOLDEN CORAL
SAENZ

ONE SEASON
HOSTALES

LOS ALPES
JUNIN
ALEJANDRA
KARINA

ROYAL PLAZA
QUITO

BELLA VENECIA
MI MADRIGAL
CASANOVA
CASTILLO
HOSTERIAS

EL CARRIZAL

2 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS

2 ESTRELLAS
1 ESTRELLA
2 ESTRELLAS
1 ESTRELLA
2 ESTRELLAS
1 ESTRELLA
3 ESTRELLAS
1 ESTRELLA
1 ESTRELLA
1 ESTRELLA

3 ESTRELLAS

12 24
21 41
41 77
30 58
27 43
12 24
27 56
16 30
22 43
20 42
28 53
15 28
16 26
17 23
13 27

15
20
12
25

12
15
12

10

18

12

62

48

248

W NN OB~ W NN U0 W O w o1 o

[y
N

Los hoteles seleccionados para la aplicacibn de la encuesta se ha considerado los

establecimientos catastrados de acuerdo a su categoria, de este modo se ha seleccionado los

establecimientos hoteleros de categoria 4 estrellas, 3 estrellas y 2 estrellas, mismos que segun

el catastro de municipio de Tulcan y catastro consolidado del ministerio de Turismo estan

conformados un total de 16 hoteles, los cuales se detalla a continuacion.

Tabla 2.

Muestra de hoteles seleccionados

HOTELES

P
PBoo~v~ourwNr

FLOR DE LOS ANDES
PALACIO IMPERIAL

LUMAR

TORRES DE ORO

ESPINDOLA
SAN MIGUEL
PARK
MACHADO

GOLDEN CORAL

SAENZ
ONE SEASON
HOSTALES

2 ESTRELLAS
4 ESTRELLAS

2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
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12 LOS ALPES 2 ESTRELLAS

13 ALEJANDRA 2 ESTRELLAS

14 ROYAL PLAZA 2 ESTRELLAS

15 BELLA VENECIA 3 ESTRELLAS
HOSTERIAS

16 EL CARRIZAL 3 ESTRELLAS

Fuente: Ministerio de Turismo (2023)

3.5 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recopilacion de la informacion necesaria para el desarrollo del proyecto, se utilizé6 como
técnica de investigacion la encuesta, la cual se estructur6 por un total de 15 preguntas
relacionadas con las principales variables y dimensiones estudiadas, para la valoracién se
implementé la escala de satisfaccion del cliente de Likert, que va desde altamente satisfecho (1)

a altamente insatisfecho (5). Ver Anexo 1.

De igual forma se utilizé una ficha de observacién para recabar datos relacionados con la calidad
de la infraestructura con la que cuenta el hotel, la ubicacién, las estrategias publicitarias, los

procesos de atencidn al cliente, entre otros.

3.6 Proceso de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacién se siguio el siguiente esquema planteado

¢ Inicialmente se envia un oficio, solicitando la autorizacién respectiva a la administracion
de los hoteles establecidos en la muestra de estudio, en el oficio se establecié las fechas

para encuestar a los turistas hospedados.

e Se elaboré los instrumentos de recoleccién de los datos por medio de la aplicacién de

software Google formularios.

e Para el andlisis y tabulacion de los resultados se utilizé el software estadistico SPSS



CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados de la situacién actual de los establecimientos
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Para dar cumplimiento al primer objetivo de la investigacion, el cual se centr6 en determinar el

estado de la situacién actual del sector hotelero de la ciudad de Tulcan, se puede determinar:

La ciudad de Tulcan existe 22 establecimientos de alojamiento entre los que se encuentran

hoteles, hostales y hosterias, categorizados en 4 estrellas, 3 estrellas, 2 estrellas y 1 estrella

respectivamente, de los cuales 1 establecimiento (Hotel Palacio Imperial) es el Gnico con

categoria 4 estrellas, seguido con un nimero de 3 establecimientos de alojamiento se encuentran

con categoria 3 estrellas y siendo el mayor nimero de establecimientos de alojamiento con un

total de 12 establecimientos registrados con categoria 2 estrellas como se lo detalla a

continuacion:

Tabla 3.

NuUmero de establecimientos

item

Establecimiento

Categoria

1

item

1
2
3

item

O OoONOGOUEA,WNER

ol =
= O

PALACIO IMPERIAL

Establecimiento
GOLDEN CORAL

BELLA VENECIA
EL CARRIZAL

Establecimiento
FLOR DE LOS ANDES

LUMAR
TORRES DE ORO
ESPINDOLA
SAN MIGUEL
PARK
MACHADO
SAENZ
ONE SEASON
LOS ALPES
ALEJANDRA

Categoria

4 ESTRELLAS

Categoria
3 ESTRELLAS

3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS

2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
2 ESTRELLAS
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12 ROYAL PLAZA 2 ESTRELLAS
Fuente: Ministerio de Turismo (2023)

De acuerdo a las versiones obtenidas por los trabajadores de los diferentes establecimientos, los
visitantes que utilizan el hotel 4 estrellas por lo general son personas directivas o ejecutivos que
se han encontrado realizando negocios dentro y fuera de la ciudad, por el contrario los
establecimientos de alojamiento categorizados con 3 estrellas y 2 estrellas utilizan el servicio de
alojamiento personas que visita la ciudad de Tulcan como son personas que han viajado de la
vecina Republica de Colombia, asi como también, visitantes de paso que de acuerdo a la

necesidad y capacidad econémica acceden a los servicios en estos establecimientos.

Se ha aplicado la ficha de observacion, en la ciudad de Tulcan existe un solo establecimiento
categorizado con 4 estrellas, tomando como referencia el establecimiento con las condiciones y
enfocado a percibir los servicios que brinda y de calidad de los mismo, segun algunos parametros
gue se establece en el reglamento de alojamiento turistico poder percibir la calidad del
establecimiento con las que cuenta cada establecimiento, detallando lo siguiente:

Cuadro del Establecimiento 4 Estrellas

Tabla 4. Hotel cuatro estrellas

PARAMETROS AREAS PALACIO IMPERIAL
Malo Regular Bueno Excelente
INFRAESTRUCTURA Estado de jardines, X
Accesos,

Estacionamiento

Estado y X
funcionamiento de
ascensores,
calefaccion, etc.

Estado de las X
instalaciones,

mobiliario y

decoraciéon
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UBICACION Proximidad a lugares X
ESTRATEGICA turisticos

Conectividad con X
transporte publico

Seguridad en la zona X

ESTRATEGIAS Uso de Tecnologia X
PUBLICITARIAS para mejorar la
experiencia del
cliente

Presencia de sitios X
Web y redes sociales

Sistema de Reserva X
en linea, aplicaciones
moviles

PROCESOS DE ATENCION Eficiencia en el X
AL CLIENTE proceso de registro

Amabilidad y X
Profesionalismo del
personal
OTROS PARAMETROS Programas de X
reciclaje y ahorro de
energia

Areas de Distraccion, X
esparcimiento

Fuente: Ministerio de Turismo (2023)

Sin embargo, pese a la existencia de una categorizacion de los servicios de alojamiento, los
diferentes establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan presentan falencias en algunos
aspectos como: accesos, distintivo y publicidad de cada establecimientos hotelero, personal no
profesional para satisfacer las necesidades de los visitantes y brindar servicios de calidad, la
inexistencia de manuales de funciones y plan de mejoras, bienes muebles acorde a la

categorizacion de los establecimientos que prestan el servicio de alojamiento.

Pese a la categoria de los establecimientos hoteleros, existen hoteles que, teniendo una
categorizacion de 3 estrellas en comparacion con establecimientos similares a esta categoria,
cuentan con algunas opciones adicionales que pueden ser consideradas como realce y ofrezcan
satisfaccion a los clientes, pese a tener la misma categoria pero la innovacion, buena atencién

equipamiento y esparcimiento son factores fundamentales que ayudan a mejorar la calidad de
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los servicios, es asi que en el siguiente cuadro permite realizar una comparacién de algunos
pardmetros que ayudan a evaluar la calidad de los servicios brindados. Los tres establecimientos
tienen la misma categoria, con algunas diferencias como las tiene el establecimiento turistico el
Carrizal, aparte de brindar el servicio de alojamiento, también brinda el servicio de restaurante y
esparcimiento de su complejo donde se puede disfrutar en sus modernas instalaciones como son
piscina, gimnasio, canchas deportivas haciendo de este establecimiento uUnico en el sector,
mientras tanto el establecimiento Golden Coral se puede determinar que brinda el servicio de
hospedaje y restaurante y servicio de bar en sus instalaciones, en el establecimiento Bella
Venecia, solamente ofrece el servicio de hospedaje sin tener estos espacios que ayudan a
satisfacer necesidades de los visitantes debido a que no se tiene una estructura organizacional
adecuada debido a que muchos establecimientos tradicionales se los considera negocios
familiares, la cual solo se han dedicado a brindan el servicio de alojamiento sin tener una vision

empresarial, lo que no ha permitido brindar mejores servicios.



Tabla 5. Cuadro Comparativo establecimientos 3 estrellas
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GOLDEN CORAL BELLA VENECIA EL CARRIZAL
Parametros Areas
Malo Regular Bueno  Excelente Malo Regular Bueno Excelente Malo Regular Bueno Excelente
Estado de jardines, Accesos,
: > X X X
Estacionamiento
Infraestructura Estado y funcionamiento de X X X
ascensores, calefaccion, etc.
Estado de las instalaciones,
o o X X X
mobiliario y decoracion
Proximidad a lugares turisticos X X X
Ubicacién
Estratégica Conectividad con transporte publico X X X
Seguridad en la zona X X X
Uso de Tecnologia para mejorar la
LS ; X X X
experiencia del cliente
Estrategias Presencia de sitios Web y redes
T : X X X
Publicitarias sociales
Sistema de Reserva en linea, X X X
aplicaciones moéviles
Eficiencia en el proceso de registro X X X
Procesos de
atencion al cliente
Amabilidad y Profesionalismo del x X X
personal
Programas de reciclaje y ahorro de
energia
Otros Parametros X X X
Areas de Distraccion, esparcimiento
X X X




Tabla 6 Cuadro Comparativo de Establecimientos 2 estrellas

S7

Parametros

Areas

Malo

FLOR DE LOS ANDES

Regular

Bueno Excelente Malo Regular

LUMAR

Bueno Excelente Malo Regular

PARK

Bueno Excelente Malo Regular

ONE SEASON

Bueno Excelente

Infraestructura

Ubicacién
Estratégica

Estrategias
Publicitarias

Estado de

jardines,

Accesos,
Estacionamiento

Estado y
funcionamiento
de ascensores,
calefaccion, etc.

Estado de las
instalaciones,
mobiliario y
decoracion

Proximidad a
lugares turisticos

Conectividad
con transporte
publico

Seguridad en la
zona

Uso de
Tecnologia para
mejorar la
experiencia del
cliente

Presencia de
sitios Web y
redes sociales

Sistema de
Reserva en
linea,
aplicaciones
moviles
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Eficiencia en el

proceso de
Procesos de registro
atencion al
cliente Amabilidad y
Profesionalismo
del personal

Programas de
reciclaje y
ahorro de
Otros energia
Parametros
Areas de
Distraccion,
esparcimiento

ANEXOS

ONESEASON
HOTHL
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Parametros

Areas

SAENZ

LOS ALPES

ALEJANDRA

ROYAL PLAZA

Mal

Regul
ar

Bue
no

Excele Mal
nte o]

Regul  Bue
ar no

Excele
nte

Mal
0

Regul  Bue
ar no

Excele
nte

Mal Regul Bue Excele
0 ar no nte

Infraestruct
ura

Estado de
jardines,
Accesos,
Estacionami
ento

X

X

X

X

Estado y
funcionamie
nto de
ascensores,
calefaccion,
etc.

Estado de
las
instalaciones
, mobiliario y
decoracion

Ubicacion
Estratégica

Proximidad a
lugares
turisticos

Conectividad
con
transporte
publico

Seguridad
en la zona

Estrategias
Publicitaria
s

Uso de
Tecnologia
para mejorar
la
experiencia
del cliente

Presencia de
sitios Web y
redes sociales

Sistema de
Reserva en
linea,
aplicaciones
moviles

Procesos
de atencién
al cliente

Eficiencia en el

proceso de
registro
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Amabilidad y
Profesionalism
o del personal

Otros
Parametros

Programas de
reciclaje y
ahorro de

energia

Areas de
Distraccion,
esparcimiento

ANEXOS

Parametros Areas

TORRES DE ORO

SARA ESPINDOLA

SAN MIGUEL

MACHADO

Mal
o}

Regul Bue
ar no

Excele

nte

Mal
o}

Regul  Bue
ar no

Excele

nte

Mal
o}

Regul  Bue
ar no

Excele
nte

Mal
0

Regul

ar

Bue
no

Excele
nte

Estado de
jardines,
Accesos,
Estacionami
ento

Infraestruct
ura

X

X

X

X

Estado y
funcionamie
nto de
ascensores,
calefaccion,
etc.

Estado de
las
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instalaciones
, mobiliario y
decoracion

Ubicacion
Estratégica

Proximidad a
lugares
turisticos

Conectividad
con
transporte
publico

Seguridad
en la zona

Estrategias
Publicitaria
s

Uso de
Tecnologia
para mejorar
la
experiencia
del cliente

Presencia de
sitios Web y
redes sociales

Sistema de
Reserva en
linea,
aplicaciones
moviles

Procesos
de atencién
al cliente

Eficiencia en el
proceso de
registro

Amabilidad y
Profesionalism
o del personal

Otros
Parametros

Programas de
reciclaje y
ahorro de

energia

Areas de
Distraccion,
esparcimiento

ANEXOS
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Aspectos importantes que no se ha tomado en cuenta es el desaprovechamiento del uso de las
herramientas tecnoldgicas, el desarrollo de estrategias por medios digitales como son redes
sociales, paginhas web, aplicaciones méviles como se puede observar tanto en los
establecimientos de 3 estrellas y 2 estrellas que son los que mayoritariamente existen, no se
utiliza este tipo de estrategias y medios digitales que ayuden a promocionar y difundir los
servicios. Este aspecto las herramientas de comunicacion no se estan tomando en cuenta en los
establecimientos, debido a la posicidbn neutral, que se presenta en cuanto a las ofertas y
promociones en redes sociales y el resto de los medios de comunicacién, por lo cual, no se ha
generado una buena gestion de los recursos tecnolégicos para fortalecer la calidad, eficacia y

eficiencia en los servicios hoteleros de la ciudad.

4.2 Evaluar el nivel de satisfaccion que tiene los clientes

Los servicios que brindan en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan, se puede
manifestar que se ha tomado como referencia algunos aspectos que ayudan a determinar la
satisfaccion del cliente, servicios tangibles e intangible que contribuyen a percibir la satisfaccion

de los clientes por la prestacion de servicios. Entre lo material podemos mencionar:

e Infraestructura

e Mobiliario e insumos

e Limpieza e Higiene del establecimiento

e Informacion del establecimiento

e Accesibilidad para personas de atencidn prioritaria

e Areas verdes y de Recreacion

Mientras que los servicios intangibles, donde se puede apreciar la satisfaccién de los clientes, a
través de las buenas practicas de atencién y relaciones humanas que hacen que los huéspedes

se sientan complacidos entre las que podemos mencionar:

e Atencion al cliente

e Empatia, cordialidad, amabilidad



Informacion clara y técnica

Atencién a grupos prioritarios

Buzdn de Quejas y reclamos

Buena formacion del talento humano

Satisfaccion inmediata de las necesidades
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Con los datos obtenidos mediante la ficha de observacion, se logra recopilar informacion de las

condiciones tangibles con las que cuentan cada uno de los diferentes establecimientos, logrando

identificar los bienes materiales con los que cuentan los establecimientos en el tema de

infraestructura y opiniones de los huéspedes que utilizaron el servicio, un promedio de 3.56% de

satisfaccion general que corresponde a una valoracién indiferente por parte de los usuarios, esto

hace que los propietarios mantengan una idea de que el servicio que brindan es “BUENQO” por lo

gue los propietarios de los establecimientos hoteleros no han realizado inversiones en mejoras

de la infraestructura, mobiliario y no se permita mejorar la calidad de los servicios que ellos

pueden ofertar.

Tabla 7 Resultados de la Ficha de observacion

Establecimie ¢Coémo Los Las Las Las Las Las Se presta PROMED
nto calificaria servicios diferentes dependenci instalacio instalacio instalacio el 10
el grado brindados  dependenc asy nes son nes son nes estan servicio
de cumpliero ias e equipamien confortabl seguras limpias. segln las
satisfacci n sus instalacion tos del esy (cumplen condicion
6nde expectativ  es resultan edificio acogedora las es
servicios as agradables (ascensore s (uno se normas de contratad
brindado . s, siente a seguridad) as.
s? habitacione gusto en .
s, pasillos) ellas).
estan bien
conservada
S.
ALEJANDR 3 8 8 3 3 3 3 8 8
A
BELLA 3 2 2 1 1 2 1 1 1.625
VENECIA
EL 5 4 4 5 5] 5] 5] 5 4.75
CARRIZAL
ESPINDOL 4 4 4 3 4 4 5 4 4
A
FLOR DE 3 4 3 4 4 4 5] 5 4
LOS
ANDES
GOLDEN 5 4 4 4 4 5 5 5 4.5
CORAL
LOS ALPES 3 3 3 3 3 3 3 3 3
LUMAR 3 2 3 3 3 3 5 4 3.25
MACHADO 3 3 8 3 3 3 3 3 8
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ONE 5 5 5 5 5 5 5 5 5
SEASON
PALACIO 5 5 5 5 5 5 5 5 5
IMPERIAL
PARK 4 4 4 4 4 4 5 4 4.125
ROYAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3
PLAZA
SAENZ 3 4 2 2 3 3 3 3 2.875
SAN 3 2 3 3 2 3 4 4 3
MIGUEL
TORRES 3 2 3 2 2 3 4 4 2.875
DE ORO

3.5625

VALORACION

1 Nada de acuerdo
2 En desacuerdo
3 Indiferente
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota: En la tabla 5 se presenta los resultados de la aplicacion de los instrumentos

SATISFACCION PROMEDIO

TORRES DE ORO
SAN MIGUEL
SAENZ 2875
ROYAL PLAZA
PARK 4,125
PALACIO IMPERIAL
ONE SEASON 5
MACHADO E]
LUMAR
LOS ALPES
GOLDEN CORAL /
FLOR DE LOS ANDES 4
ESPINDOLA 4
EL CARRIZAL 4,7
BELLA VENECIA 6
ALEJANDRA

Figura 3. Satisfaccion Promedio

Dentro del aspecto intangible se puede manifestar que existe falencias en algunos aspectos que
pueden determinar que el servicio que brindan los establecimientos hoteleros de la ciudad no
sea de calidad, lo que permite identificar las falencias para proponer las estrategias que permiten

mejorar la calidad de los servicios.



66

Mediante la ficha de observacién aplicada a los huéspedes que hicieron uso de los servicios de
alojamiento en los hoteles de la ciudad de Tulcén, se pudo recopilar informacién de que el recurso
humano es elemento importante en las operaciones de los establecimientos, por lo que la calidad
del servicio depende en gran parte del compromiso de sus empleados.

Tabla 8.
Resultados de la ficha de observacion aplicada a los huéspedes

El personal
El versonal Los El personal tiene la Se resuelve
F;iene empleados procura por disponibilidad de forma
disponibilidad S€ Preocupan esforzarse a  El personal de brindar eficaz
Establecimiento a’?a avudar  PO' resolver conocer las que laboraes informacion cualquier Promedio
pservilya los lo que el necesidades profesional alcliente la  problema que
y clientes cliente de cada informacion pueda tener
requiere. cliente. cuando la el cliente.
necesita

FLOR DE LOS
ANDES 4 4 4 5 4 5 4.33
LUMAR 3 3 3 2 3 3 2.83
TORRES DE ORO 3 3 3 2 3 3 2.83
ESPINDOLA 4 4 4 5 4 4 4.17
SAN MIGUEL 3 3 3 2 3 3 2.83
PARK 3 3 4 3 4 4 3.50
MACHADO 3 2 2 2 2 2 2.17
SAENZ 3 3 3 2 3 3 2.83
ONE SEASON 4 4 5 5 5 4 4.50
LOS ALPES 3 3 3 2 3 3 2.83
ALEJANDRA 3 3 3 2 3 3 2.83
ROYAL PLAZA 3 4 3 3 3 3 3.17
GOLDEN CORAL 4 4 3 4 3 4 3.67
BELLA VENECIA 3 3 3 3 3 3 3.00
EL CARRIZAL 4 4 4 3 3 4 3.67
PALACIO IMPERIAL 4 5 4 4 5 5 4.50
Promedio Satisfaccion 3.35

Nota: En la tabla 7 se presenta los resultados de la ficha de observacion aplicada a los huéspedes

Por ello, el personal debe ser capacitados y tener el proceso de capacitacion continua, abordando
temas de atencion al cliente, protocolos de limpieza y manipulacién de alimentos, charlas de

seguridad, capacitacion sobre marketing digital.
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Uno de los aspectos mas valorados en un hotel de 4 estrellas es la amabilidad del personal,
mayoritariamente por parte de clientes que viajan a otros lugares, mientras que es menos
valorado por aquellos que se alojan por motivos de negocios. Los huéspedes poco frecuentes y
aquellos que se quedaron mas de 3 noches fueron los mas satisfechos con la amabilidad del
personal, mientras que las personas que usaron el servicio de alojamiento por una o dos noches

son los mas criticos al momento de realizar la encuesta.

4.2 Resultados de la encuesta

Para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en relacién con los servicios adquiridos en
los establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan (segundo objetivo especifico), se aplicé
una encuesta, con el fin de evidenciar cual es la causa que incide en la calidad de los servicios

gue prestan. Cuyos datos se presentan a continuacion:

1.) Edad

EDAD

m18-30
H31-40
H41-50

50 en adelante

Figura 4. Edad

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion
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De acuerdo con la aplicacién de la encuesta se ha tomado en cuenta la edad para ver la opinion
de los turistas enfocando en las necesidades mas habituales obteniendo como resultado que
turistas entre los 18 a 30 afos hacen uso de las instalaciones de los hoteles de la ciudad de
Tulcan asi como también turistas las edades entre 31 y 40 afios, han optado por visitar la ciudad
lo cual permite tener un segmento de mercado para enfocar una propuesta que ayude a fortalecer
los servicios para este importante grupo de turistas, asi como también el uso de los servicios de
hospedaje por situaciones de trabajo, comercio y turismo en nuestra ciudad que comprenden

entre las edades de 41 a 60 afios.

2.) Género

GENERO

B Masculino

M Femenino

Figura 5. Género de encuestados

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e Interpretacién

Dentro del grupo analizado se observa una incidencia de visitantes es mayoritaria con un
porcentaje del 79% de encuestados que se identificaron con el género masculino y un 21% para
quienes se identificaron con el género femenino, entre los cuales se identific que visitan grupos
familiares y de amigos que vienen de desde el pais vecino de Colombia y hacen uso de las

instalaciones de nuestros hoteles de la ciudad.



69

3.) El servicio que proporciona el establecimiento se efectla en un tiempo adecuado

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
® Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 6. Resultado pregunta 3

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e Interpretacién

De la aplicacién de la encuesta se logra identificar que el servicio que corresponde al alojamiento
y atenciones prestadas para satisfacer las necesidades del usuario, se evidencia que existen
actividades que, si cumple con los parametros requeridos para satisfacer las necesidades de los
visitantes, indicando que hay 61% que se encuentra satisfechos con los servicios brindados, asi
mismo existen usuarios que muestran una posicion de satisfaccion pero desearian un servicios
mas eficiente y eficaz por parte de los empleados por el tiempo de que tardan en proporcionar
los servicios de alojamiento con un 28%, finalmente un 11% se muestra en posicion neutral,
considerando que la calidad y eficacia de los servicios que proporcionan los hoteles no cumple
sus expectativas, demostrando con ello que es necesario organizar las actividades para

minimizar los tiempos y agilizar de mejor manera a los servicios de atencidn a los clientes.

4.) ¢Considera usted que el establecimiento tiene una infraestructura exterior visualmente

atractivas?



70

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
 Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 7. Resultado pregunta 4

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion

Segun la opcién expuesta por los usuarios, se pudo identificar que los establecimientos hoteleros
de la ciudad de Tulcan si tienen infraestructuras exteriores e interiores visualmente atractivas
dentro de los parametros aceptables, factor que fue indicado por la mayoria de los encuestados
mostrandose totalmente en de acuerdo y neutral respectivamente, mientras que un porcentaje
igual que se encuentran totalmente desacuerdo con ciertos aspectos de las instalaciones fisicas,
muchos de ellos las fachadas requieren mantenimiento para que puedan ser atractivos a la vista
de los visitantes, sin embargo también existen visitantes que se mostraron en desacuerdo con el
estado fisico de las instalaciones, ya que consideran que les falta adecuaciones mas modernas
y que ademas proporcione comodidad, un entorno hogarefio dentro y fuera de las mismas, esto
demuestra que es necesario redecorar la infraestructura fisica de los establecimientos con la
finalidad de lograr proyectar una imagen mas acogedora para los turistas, logrando que ellos

encuentren la comodidad de su casa.
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5.) Para su opinién, las habitaciones de los hoteles de la ciudad de Tulcan cuentan con

equipos tecnolégicos y mobiliario modernos que le brinde confort y comodidad

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 8. Resultado pregunta 5

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e Interpretacién

Segun los encuestados, las habitaciones cuentan con equipos tecnholégicos y mobiliarios
modernos, esto se ratific6 por medio de la encuesta, cuyos resultados evidencian un nivel alto
de huéspedes que se encuentra de acuerdo con los equipos tecnolégicos y mobiliario existente
en las habitaciones, mientras que la opinién de los visitantes también hacen referencia que son
neutrales en lo que contiene la habitacion pero que a muchos le es neutral este aspecto sino mas
bien el confort dentro de ellas, asi también opiniones de un importante grupo que demostraron
su desacuerdo debido a la desactualizacion de los medios tecnolégicos como TV de Ultima gama,
dispositivos de audio, servicios de internet eficiente, considerando que faltan mejoras en este
aspecto que los hoteles deberan acceder para poder ofrecer al turista habitaciones equipadas

confortables.
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6.) ¢La cortesia con la que los empleados de los hoteles de la ciudad de Tulcan les

proporcionan a los clientes, permiten satisfacer sus necesidades como cliente y huésped?

B Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 9. Resultado pregunta 6

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion

Al verificar sobre sobre la cortesia y amabilidad con la que atiende los empleados a los
huéspedes (personas con reserva en el hotel), segin la perspectiva de los clientes (personas
alojadas ya en el hotel) se conocié que existe una posicién neutral y en desacuerdo asegurando
gue no se sienten totalmente satisfechos con sus necesidades como cliente, esto demuestra la
necesidad que presentan los hoteles en cuanto a capacitar primeramente a los trabajadores para
mejorar la atencion al cliente, asi como también el personal capacitado para poder desarrollar
estrategias que permitan brindar servicios de calidad, manejo de personal capacitado que aporte
y atienda a las necesidades de los visitantes y generar dinamizacion y competitividad en los

establecimientos del sector hotelero que brinden servicios de excelencia y calidad.



73

7.) ¢Segun su criterio considera que el empleado de los hoteles cumple con las normas

de prevencion, seguridad e higiene?

12% 5% 5o

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
® Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 10. Resultado pregunta 7

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion

Al realizar la encuesta dentro de los hoteles de la ciudad, los trabajadores cumplen con las
normas de prevencion establecidas por el Ministerio de Salud, se constaté que es importante
fortalecer las acciones de proteccion dentro del hotel que se deben optimizadas implantando
normas y politicas internas que garantice la salud no solo de los huéspedes sino del conjunto

total de trabajadores que hacen uso de las instalaciones de los hoteles de la ciudad de Tulcén.
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8.) ¢Los trabajadores se toman el tiempo necesario para responder, las dudas e

inquietudes que puede tener los clientes?

M Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 11. Resultado pregunta 8

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion

En relacién con tiempo necesario que se toman los empleados para responder las dudas e
inquietudes que puede tener los clientes, los huéspedes presentan ciertas molestias con un nivel
de insatisfaccion, asegurando que no se les da la debida atencién que requieren para soluciona
algunos de los problemas que se presentan, lo cual demuestra que se debe reformular las
normas y politicas internas de los hoteles para mejorar la atencién de los clientes y brindar
soluciones rapidas que permita brindar servicios de calidad y soluciones inmediatas frente a las

necesidades que se presenten.
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9.) Los servicios que brinda el hotel cumplen con la oferta que promociona en las redes

sociales y demas medios de comunicacién

M Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
® Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 12. Resultado pregunta 9

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e Interpretacién

Para revisar si los servicios que brinda el hotel cumple con la oferta que promociona en las redes
sociales y deméas medios de comunicacion, se evidencia a través de la encuesta que la mayoria
de encuestados consideran tener una postura neutral y estar de acuerdo con los servicios
brindados, pero asi mismo es importante tomar en cuenta la importancia de la tecnologia y la
ayuda que brindan las redes sociales lo cual es importante ofertar o promocionar los servicios
gue se ofrecen por los medios digitales, debido a que algunos de los hoteles no han tomado en
cuenta esta herramienta tecnoldgica para ofertar los productos o servicios o asi como también
no han cuidado o actualizado para poder llegar a mas personas ofertando los servicios con los

que se cuenta.
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10.) ¢El hotel cuenta con horarios de atencidn establecidas en favor de los clientes?

14% 12%

M Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
 Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 13. Resultado pregunta 10

Fuente: Investigacion de campo

Analisis e Interpretacion

En cuanto a los horarios de atencion establecidos en favor de los clientes se mantiene un horario
estricto dentro de los hoteles, lo cual que la mayoria de clientes que han utilizado los servicios
de hospedaje se encuentran en una posicién neutral de acuerdo a los horarios que presentan los
hoteles, pero existe también muchos clientes que manifestaron su insatisfaccion y desacuerdo
con los horarios, esto demuestra que se debe reformular el horario de atencién que se brinda a
los huéspedes, debido a que la gran mayoria requiere servicios de hospedada en altas horas de
la noche debido a los largos viajes que efectian para llegar a la ciudad y brindar soluciones

inmediatas para poder brindar el servicio de calidad en horarios extras a los habituales.
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11) Elestablecimiento brinda una atencioén individualizada a cada cliente

M Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
M Neutral

Desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 14. Resultado pregunta 11

Fuente: Investigacién de campo

Analisis e Interpretacion

En cuanto a una atencién individualizada a cada cliente indica una postura satisfecha y neutral
con la atencion brindada, se presenta niveles considerables de insatisfaccion, por lo que es
importante mejorar en los establecimientos hoteleros que permitan llevar procesos de
capacitacion continua al personal, enfocados al servicio individualizado y asi mismo capacitacion
continua en atencion al cliente mediante los procesos de mejora continua los establecimientos
puedan ser mas competitivos en el mercado y alcanzar mejores estandares de calidad en los

servicios brindados.



78

4.3 Discusién

El sector hotelero de la ciudad de Tulcan, se determiné que los establecimientos hoteleros se
encuentran en una ubicacion estratégica por estar en el sector comercial de la ciudad lo que ha
generado dinamizar la economia y al mismo tiempo la competencia entre los establecimientos
hoteleros que se encuentran en esta importante zona, se ha observado debilidades que se
presentan cada uno de los establecimientos lo que no ha permitido brindar una atencion
adecuada y servicios de calidad frente a las necesidades del turista.

Los huéspedes que han utilizado los servicios de alojamiento en la ciudad de tulcan, son turistas
y visitantes que viajan desde la Republica de Colombia por situacién de turismo, descanso, al
igual que muchas de las personas que vienen de las ciudades Quito, Ambato, Riobamba,
Guayaquil por situaciones de trabajo y negocio, hacen uso de los servicios de alojamiento en
cada uno de los diferentes hoteles de la ciudad de Tulcan, con un promedio del 70% de los
encuestados en una edad comprendida de 18 a 40 afios hacen uso de los servicios de
alojamiento de la ciudad, siendo una gran mayoria de sexo masculino con el 79%, que por ser
una ciudad fronteriza la principal actividad sean los negocios, otros son visitantes de la Republica
de Colombia que han decidido por descanso o turismo visitar la ciudad de Tulcan, en cuanto a la
atencion y servicios brindados la gran mayoria de las personas encuestadas se siente conforme
con los servicios brindados en los establecimientos. Por otro lado, se logra percibir que existe

falencias las cuales se ha tomado en consideracion y son las siguientes:

Falta de personal Capacitado. El sector hotelero de la ciudad de Tulcan no se ajusta a los
estandares de los hoteles cinco estrellas, pero aun asi cumplen con estas regulaciones y las
normativas de las actividades turisticas. ¢ Por qué? En general, la falta de formacion y experiencia
del personal para atender a turistas nacionales y extranjeros ha permitido que el sector hotelero
el sector hotelero de la ciudad de Tulcan no apunte a realizar mejoras en la calidad de los

servicios, haciendo que esto afecte negativamente al sector hotelero y como resultado de ello
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llevar una imagen negativa de los servicios que se brindan en los establecimientos de alojamiento
de nuestra ciudad. La falta del personal profesional y capacitado dentro de los establecimientos
hoteleros ha generado que los servicios brindados sean limitados lo que no permite generar
propuestas que ayuden a crecer las empresas acordes a los objetivos empresariales, vision,

mision.

Infraestructura y muebles. La mayoria de los propietarios de los establecimientos de
alojamiento priorizan un bajo costo y una alta demanda de clientes antes que invertir o mejorar
en la capacitacion de los empleados, asi como también la escaza inversion en la gestion de
realizar mejoras, mobiliario, infraestructura. Debido a la crisis econdémica que vive la ciudad,
algunos establecimientos por algunas ocasiones han solicitado la regulacién de la categoria de
los hoteles, con la finalidad de que los propietarios paguen impuestos méas bajos, debido a la
escaza acogida de turistas en el sector hotelero de la ciudad de Tulcan, debido a que varios de

ellos no cuentan con la accesibilidad necesaria para garantizar la seguridad de los visitantes.

Satisfaccion al cliente: De acuerdo con los resultados obtenidos los establecimientos turisticos,
se puede evidenciar que existe una baja calidad de los servicios de alojamiento que prestan los
hoteles mas importantes de la ciudad de Tulcan, debido a que la mayoria de establecimientos no
aplican estrategias adecuadas para optimizar los servicios, los procesos operativos y
administrativos de cada hotel son deficientes, no cuentan con la infraestructura adecuada, el

precio de las habitaciones no son elevadas y no representa el costo beneficio.

Uso de Tics. Aspectos en la actualidad son muy importantes en la gestién, mejoramiento y
difusion de los servicios es el uso de la Tics, debido a estas herramientas nos permite difundir
los servicios que se brinda pero lamentablemente no se ha tomado en cuenta este tipo de

herramientas dentro del sector hotelero de la ciudad de Tulcan y los servicios que cada uno de
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los diferentes hoteles brinda, es asi que la mayor parte de hoteles no cuenta con software o
sistemas informaticos que les permita ser competitivos y permitan a los turistas utilizar estas
herramientas para poder realizar sus reservaciones y que facilite la organizacién de la
informacién asi como también el direccionamiento de la publicidad a los clientes potenciales.
Entre los resultados también resalta que no se cuentan con la implementacion de un modelo o

sistema de calidad que permita la realizacion de procesos con los mas altos estandares.

Falta de Procesos y Manual de Funciones. La falta de manual de funciones, personal
profesional y capacitado en el &rea hotelera lo que no ha permitido el desarrollo de los procesos
dentro de los hoteles sino més bien se han convertido en negocios familiares lo que no se ha
permitido brindar a los profesionales en el &mbito turistico, hotelero desarrollen procesos que
aporten a fortalecer o brindar servicios de calidad, sino mas bien dar oportunidad para que
ocupen estas plazas de trabajo a personas cercanas o familiares de los propietarios de los

establecimientos.

Publicidad y Marketing. La escasa promocion y difusién, falta de uso de las tics e
implementacién de sistemas administrativo — contable, no ha permitido que los establecimientos
obtengan ciertas ventajas que permitan generar un crecimiento en el sector hotelero, mejorar la
productividad de los hoteles y asi mismo permite crecer y ser mas competitivos y por ende mejora
la calidad de los servicios. Los hoteles de la ciudad de Tulcan emplean para la difusién los medios
tradicionales como son radio, television, vallas publicitarias, lo que no ha permitido crecer como
empresas y se han conformado con este tipo de promocion, dejando a un lado y
desaprovechando el uso de las herramientas tecnolégicas como péginas web. Aplicaciones

moviles que permiten una mayor difusion de los servicios que se brindan.
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CAPITULO V PROPUESTA
5.1 Tema
Disefiar estrategias direccionadas al fortalecimiento de la calidad de los servicios de

alojamiento que prestan los hoteles de la ciudad de Tulcan

5.2 Presentacién de la propuesta

Partiendo de el diagnostico generado por medio de analisis de la informacion obtenida de la
aplicacion de los instrumentos, se procede a dar cumplimiento del tercer objetivo el cual se
oriente en disefar estrategias direccionada a fortalecer la calidad de los servicios hoteleros de la
ciudad, misma que se centrara en optimizar los componentes que intervienen en la prestacion
de los mismos, partiendo de las consideraciones que establece las normas ISO 9000, sobre los

estandares de calidad nacional e internacional.

De igual forma se considerara las normas y politicas establecidas por el ministerio de turismo,
para el fortalecimiento de la calidad de los servicios de alojamiento, considerando a la gestién de

calidad como una estrategia para el posicionamiento de las entidades hoteleras en el mercado.

La propuesta considerara el establecimiento de actividades basicas para mejorar la prestacion
de los servicios, incluyendo normas técnicas sectoriales de alojamiento y hospedaje, informacién
gue se le proporciona al cliente, atencion de sugerencias y reclamos, segun las politicas del
servicio, la organizacion y administracién de los recursos materiales y humanos en favor del

cumplimiento de las necesidades de huésped.
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5.3 Objetivos
5.3.1 Objetivo general
Disefiar estrategias direccionadas al fortalecimiento de la calidad de los servicios de alojamiento
gue prestan los hoteles de la ciudad de Tulcan
5.3.2 Objetivos especificos
¢ Disefiar un plan de capacitacion para los propietarios y gerentes de hoteles que
permita el fortalecimiento y desarrollo de mejores servicios.

e Proponer diferentes programas y proyectos encaminados a mejorar la calidad de

los servicios del sector hotelero.

5.4 Disefiar un plan de capacitacion para los propietarios y gerentes de hoteles que

permita el fortalecimiento y desarrollo de mejores servicios

El desarrollo del plan de capacitacion se orienta en fortalecer los conocimientos de los
trabajadores, de tal manera que pueden desarrollar las actividades de forma eficiente y de

calidad, por lo que el programa de capacitacion se detalla a continuacion.



Tabla 9.

Plan de capacitacion
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Temaética Descripcion  Temas Responsable Periodo de Recursos
especificos capacitacion materiales
Normativa Normas 1. Derechos y Jefe de 2 semanas Proyector
legal vigente técnicas obligaciones de recursos
vigentes de los huéspedes  humanos Computadora
alojamiento y - -
hospedaje 2. _Der_echos y Diapositivas
IobllgaC|ones de Informacién
ost blecimient impresa de normas
establecimientos técnicas
de alojamiento
turistico
3. Normas de
gestion
ambiental
Servicio al Protocolo del 1. Patrones de Jefe de 4 semana Proyector
cliente servicio conducta de los recursos
trabajadores humanos Computadora
Procesos de ) .
la prestacién 2. Protocolo de Diapositivas
del servicio ?tler;(;lqn Informacion
eletonica impresa de normas
3. Protocolo de y politicas internas
atencion  ante
crisis
eventualidades
4, Especificar
mision vision y
objetivos
Manejo de Clasificacion 1. La eficiencia Jefe de 1semana Proyector
residuos de desechos energética y la recursos
y  residuos reduccibn  de humanos Computadora
organicos e consumos Diapositivas
inorganicos )
5' Tratamltent()l Informacién
€ materia impresa de normas
reciclable

3. Tratamiento
de los Residuos
y contaminantes

Medidas  para
prevenir Ruidos
y vibraciones

de higiene y
bioseguridad
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Seguimiento Resaltar

y evaluacion ventajas y
desventajas
del plan de
capacitacion

Felicitaciones, Jefe de 1dia
quejas y recursos
sugerencias y humanos

correcciones del
manual de
procesos

Evaluaciones
impresas

Nota: En la tabla 9 se presenta el plan de capacitacion

5.5 Programas y proyectos encaminados a mejorar la calidad de los servicios del

sector hotelero

Tabla 10.
Programa y proyectos
ESTRATEGIAS PROGRAMA Y PROYECTOS RESPONSABLE TIEMPO
1.1 Implementar programa de
Publicidad masiva de los hoteles de 3a6
la ciudad de Tulcan meses
1.1.1 Brindar publicidad orientada a
la promocion de los servicios
brindados para hacer que el turista
perciba que su estadia sera 3a6
1. Campafias que permitan agradable, y reconfortarle meses
atraer nuevos clientes 1.1.2 Difundir por medios de
comunicacién y uso de la prensa,
radio y televisién de los servicios a 3ab
brindar meses
1.1.3 Segmentar el mercado al cual
se quiere llegar utilizando
promociones que generen 3ab
expectativa meses
2.1 Programa de fortalecimiento del 3a6
servicio meses
2.1.1 Investigar eventos importantes 3a6
a realizar en la ciudad meses
o 2.1.2 Establecer rutas, recorridos
2. Disefio de agenda ) - .
gastronomica, turistica, cultural con agencias de viajes, a bajos 326
y deportiva costos ) _ meses
2.1.3 Disefiar recorridos que
permitan dinamizar la economia en
la ciudad (restaurantes, bares,
discotecas, sitios turisticos, comida 3ab6
rapida), tours de compras meses
3.1 Programa para Desarrollo de
Promociones
3.1.1 Generar planes promocionales
3. Disefio de planes por el uso del Hotel, Restaurante,
. N Mes 3 a
promocionales y descuentos de piscina, parqueadero, salones de Mes 6

los servicios

eventos

3.1.2 Desarrollar promociones,
transmitir y premiar por redes
sociales (Facebook. Instagram, tik




4. Establecer estudios de
mercado, que permitan
identificar preferencias,

actitudes gustos de los clientes

5.Realizar estudio de mercados
y andlisis de nuevos
competidores al mercado

6. Disefar y Actualizar los
medios tecnoldgicos que
permitan dar a conocer los
servicios ofrecidos a través de
redes sociales

tok) que permite alcanzar mayor
cobertura, permitir la participacion
de los seguidores y publicaciones
diarias para tener mayor interaccion
3.1.3 Realizar actividades de
recreacion con los huéspedes del
Hotel.

3.1.4 Ofrecer planes de hospedaje
para fechas especiales

3.1.5 Identificar clientes habituales y
otorgar descuentos en hospedaje,
parqueadero, restaurante.

4.1 Implementar actividades de
estudios de mercado a través de
encuestas y analisis de datos que
permitan percibir las necesidades,
preferencias, opiniones para
satisfacer dichas necesidades
4.1.2 Realizar encuestas a los
clientes que utilizan el servicio de
hospedaje con la finalidad de
conocer su opinion sobre el servicio
brindado y realizar mejoras

5.1 Realizar estudios que permitan
armonizar el ambiente interno como
externo y desarrollo de la imagen
corporativa

5.1.2 Analizar a nuevos
empresarios y las estrategias
utilizadas para brindar servicios de
calidad de los productos y servicios
ofertados

5.1.3 Proponer convenios de
cooperacién publico-privado que
permita ofrecer generar nuevos
programas turisticos a los clientes
gue visiten la ciudad de Tulcan

6.1 Programa de posicionamiento
en internet y redes sociales

6.1.1 Redisefiar paginas web de los
establecimientos hoteleros,
implementando opciones de
reservacion en linea, sondeos de
opinidén, buzén de sugerencias
6.1.2 Fortalecer en redes sociales y
utilizacién de fan pages con la
finalidad de generar mayor
cobertura con los usuarios y que
conozcan los servicios a brindar
6.1.3 Disefiar una aplicacién que
permita a los usuarios tener acceso
de los servicios que brindan cada
uno de los diferentes
establecimientos

6.1.4 Crear visibilidad de marca a
través de spots publicitarios

85

Mes 0 a
Mes 12

Mes 3 a
Mes 12

6al2
meses

6al2
meses

6al2
meses

6al2

meses

6al2
meses
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6.1.5 Actualizar el sistema

administrativo- contable y tener una 6al2
base de datos actualizada de los meses
clientes

7.1 Redisefiar la marca corporativa

7. Ofrecer servicios de calidad y de los establecimientos hoteleros

osesionar la imagen en el - ) 6al2
Fr)nercado de los sgrvicios a que sea wsﬂqle y que permita meses
ofrecer identificar la imagen y los servicios
que se ofrece
8.1 Capacitar al personal a través
de formacion profesional con el fin 6a12
de incentivar a la preparacion de los meses
trabajadores y que permitan una
8. Plan de capacitacion y atencion de calidad a los visitantes
mejora Continua 8.2. Proceso de capacitacion y
mejora continua al personal en 6a12
temas de atencion al cliente, a
meses

protocolos de limpieza, Control de
Calidad, Seguridad

Nota: En la tabla se presenta las estrategias para mejorar los servicios del sector hotelero

5.6. Alternativas que nos ayudan a mejorar el servicio en el sector hotelero
Los establecimientos turisticos deben satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
Por lo cual, se deben comprometerse con algunas alternativas que permitiran mejorar la calidad

de los servicios para garantizar la satisfaccion del cliente, entre ellas:

e Mejorar la comunicacién con los Huéspedes: Es importante y fundamental brindar la
informacion de los servicios que se brinda, esto dard como resultado que los huéspedes
se sientan confiados al momento de utilizar el servicio de alojamiento. En la actualizada
existen herramientas que pueden facilitar la comunicacion con los huéspedes.
Proporcionar a los clientes la informacién adecuada por los diferentes medios disponibles,
asi como también los procesos de automatizacién, gestion de reservas hace que ayude
a mejorar la experiencia de los huéspedes,

e Promover la capacitacion del personal: Tener un personal capacitado es el éxito de la
empresa, por lo cual es importante y ayuda a la formacion de aprendizaje y desarrollo

personal, profesional orientadas al desarrollo de habilidades como liderazgo y autonomia,
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la cual este tipo de capacitaciones las cuales son importantes debido a que buscan
mejorar el desempenio y fortalecer habilidades de cada uno de los trabajadores como el
pensamiento critico, comunicacion, organizacion laboral la cual ayudar4d a una mejor
preparacion para solucionar los problemas. Tener un buen equipo es importante debido
a gque cada uno desarrolla habilidades que son fundamentales y que pueden ayudar a
identificar, asi como también responder a las multiples necesidades de los huéspedes

e Demostrar con acciones promoviendo la empatia y cortesia con el Huésped:
Fomentar las buenas practicas con los clientes con cordialidad y demostrar una sonrisa
hace que la empatia con el huésped ayuda a brindar un trato preferencial. La cortesia y
la amabilidad son elementos esenciales para crear una conexién con el huésped, lo cual
crea un ambiente armonico al momento de atender y mejorar la visita de los huéspedes.

e Crear el efecto WOW: Crear impresiones positivas desde el primer contacto, se genera
especificamente cuando el cliente recibe un excelente servicio, profesional y de calidad y
generar la expresién del huésped a decir “WOW?”, la cual es fundamental que cada uno
de los profesionales del servicio se enfocan en generar buenas experiencias mediante

actitudes positivas.

Tabla 11. Descripcién de los procesos

Procesos claves

Procesos Objetivos Actividades
Recepcion Tiene como objetivo brindar a Aqui se desarrolla las siguientes actividades:

los huéspedes todos los o

servicios de acuerdo con los ® Atender los requerimientos de los

requerimientos establecidos clientes: reservas, registros y cualquier

duda.

. Realizar check in y check out
. Controlar los accesos a las habitaciones
o Entregar comprobantes de pago y

realizar los informes correspondientes
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Habitaciones

Alimentos

Gerencia

Mejora continua:

RRHH

Tiene como objetivo mantener
las habitaciones equipadas,
higienizadas y confortables

Tiene como objetivo ofrecer
una gran variedad de
alimentos y bebidas tanto de la
cocina local como nacional

Se realizan las siguientes actividades
= Limpiar y ordenar las habitaciones.

= Disefiar la decoraciéon adecuada para cada
ambiente.

= Notificar en caso de que algun equipo no
funcione correctamente

Para ello, se realizan las siguientes actividades

= Elaborar los diferentes mends que se
ofrecen

= Administrar los inventarios de acuerdo con
el consumo generado.

= Mantener las normas de higiene y seguridad
alimentaria

= Realizar la atencion correspondiente en las
mesas o en las habitaciones.

Procesos Estratégicos

Tiene como objetivo
desarrollar las  gestiones
correspondientes  para el

funcionamiento de los
establecimientos hoteleros

Tiene como objetivo coordinar
todas las actividades para
alcanzar el mejoramiento de la
calidad y cumplir con los
estandares

Aqui se realizan las actividades:

e Desarrollar los planes estratégicos,
presupuestarios y de control para el
funcionamiento de los establecimientos.

e Gestionar las ventas y las diferentes

operaciones
Aqui se realizan las actividades como.

e Seguimiento de las actividades preventivas
y correctivas.

e Coordinar las revisiones de los indicadores
de los procesos realizados.

e Asesorar sobre los procesos requeridos
para mejorar la calidad.

Procesos de soporte

Tiene como objetivo
desarrollar y capacitar a los
recursos humanos de acuerdo
con los objetivos establecidos

Aqui se realizan las actividades

Elaborar perfiles de acuerdo con los
requerimientos del establecimiento.

=  Seleccion de personal

= Evaluacién de competencias de acuerdo
con los cargos en los establecimientos
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Provisiones Tiene como objetivo mantener Aqui se realizan las actividades:
el abastecimiento necesario
para los establecimientos = Mantener contacto con los proveedores.

= Recibir y verificar los productos de acuerdo
con los pedidos realizados.

= Distribuir los insumos a las éareas
respectivas del hotel.

Nota: en la tabla 10 se detalla cada uno de los procesos a mejorar
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Al realizar el estudio de la situacion actual de los establecimientos hoteleros de la ciudad
de Tulcan en cuanto a la calidad del servicio se observé que cuentan con diversos
problemas a nivel de informacion, equipos, recursos humanos y difusion lo que no
permite contribuir al mejoramiento de los procesos actuales, asi como también no
cuentan con un sistema de calidad y mejora de los servicios

Al determinar el nivel de satisfaccion del cliente en relacion con los servicios adquiridos
en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcdn se observan problemas
relacionados con la atencion, bienestar y demas temas dentro de los servicios ofrecidos,
lo cual es indispensable el compromiso de los establecimientos para optimizar tiempos,
costos, recursos y niveles de satisfaccion y que permita mejorar la calidad de los
servicios que se ofrecen.

Para proponer estrategias que contribuyan al fortalecimiento de la calidad del servicio
en el sector hotelero de la ciudad de Tulcan se ha tomado en cuenta algunas opciones
dentro de las cuales se ha propuesto programas y proyectos que ayudaran a fortalecer
y mejorar la calidad de los servicios en el sector hotelero de la ciudad de Tulcan, que
permitan incentivar y apoyar a los establecimientos hoteleros asi como también a que
los propietarios y gerentes de hoteles incentivarlos a desarrollar mejoras de sus
servicios brindados que les permita incrementar la afluencia de visitantes en los

establecimientos turisticos.
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Recomendaciones

Entre las principales recomendaciones se tiene:

Es importante que las estrategias propuestas en los programas o proyectos sean
planteadas a los Administradores de los establecimientos turisticos, debido a que es
indispensable su conocimiento que servira como guia para el mejoramiento continuo
de calidad de los servicios que se brindan a los huéspedes y lograr brindar servicios

de mejor calidad a los visitantes.

Es indispensable capacitar al personal, asi como a los propietarios de los
establecimientos hoteleros acerca de las normas y politicas de control de calidad
adecuadas, relacionadas principalmente con la mejora continua para brindar mejores

servicios.

Es importante establecer proceso de certificacion de calidad que garantice la calidad y
el compromiso de los trabajadores en todas las operaciones realizadas dentro del

establecimiento con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

Establecer medios de comunicacién interna para que todos los empleados que laboren
en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Tulcan cuenten con la informacion
adecuada y actualizada de las normativas vigentes establecidas por el Misterio de
Turismo para el mejoramiento de los servicios de alojamiento, de tal forma que puedan
ejecutarlas en los procesos correspondientes, brindando una buena atencién y

servicios de calidad que permita satisfacer las necesidades de los huéspedes.
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Anexos

Anexo 1 Disefo de la encuesta

1.) Edad

2.) Genero

Masculino

Femenino

3.) El servicio que proporciona le establecimiento se efectlia en un tiempo adecuado

1 Totalmente de acuerdo (1)
2 De acuerdo

3 Neutral

4 Desacuerdo

Totalmente desacuerdo (5)

4.) ¢Considera usted que el establecimiento tiene una infraestructura exterior

visualmente atractivas?

1 Totalmente de acuerdo (1)
2 De acuerdo

3 Neutral

4 Desacuerdo

Totalmente desacuerdo (5)

5.) Para su opinién, las habitaciones de los hoteles de la ciudad de Tulcan cuentan con

equipos tecnoldgicos y mobiliario modernos que le brinde confort y comodidad

1 Totalmente de acuerdo (1)
2 De acuerdo
3 Neutral

4 Desacuerdo
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o Totalmente desacuerdo (5)

6.) ¢La cortesia con la que los empleados de los hoteles de la ciudad de Tulcan les
proporcionan a los clientes, permiten satisfacer sus necesidades como cliente y
huésped?

o 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

o Totalmente desacuerdo (5)

7.) ¢, Segun su criterio considera que el empleado de los hoteles cumple con las normas
de prevencion y seguridad e higiene?

o 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

e Totalmente desacuerdo (5)

8.) ¢Los trabajadores se toman el tiempo necesario para responder, las dudas e
inquietudes que puede tener los clientes?

o 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

o Totalmente desacuerdo (5)

9.) Los servicios que brinda el hotel cumple con la oferta que promociona en las redes

sociales y demas medios de comunicacién amable



e 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

o Totalmente desacuerdo (5)

10.) El hotel cuanta con horarios de atencion establecidas en favor de los clientes
o 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

e Totalmente desacuerdo (5)

11.) El establecimiento brinda una atencion individualizada a cada cliente
o 1 Totalmente de acuerdo (1)

e 2 De acuerdo

e 3 Neutral

e 4 Desacuerdo

e Totalmente desacuerdo (5)
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Anexo 3 Solicitud de Autorizacion

Tulcén, marzo de 2023

Seiiores/as

HOTEL GOLDEN CORAL
Presente. — ’

De mis consideraciones:

Estimados, por medio del presente reciban un cordial saludo y éxitos en sus actividades
cotidianas.

El motivo de la presente tiene la finalidad de solicitar de la manera mas cordial se me conceda
un recorrido por las instalaciones del Hotel y se permita obtener la informacién necesaria que
me ayudard y me permitird sustentar mi proyecto de investigacién “Estrategias para el
JSortalecimiento de la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn”,

misma que estoy realizando en la Facultad de Posgrado de la Universidad Técnica del Norte.

Por la gentil atencién que se dignen dar a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente;

2«:0\“91‘(50
o) (~03- 20213

ﬁ,}j&m/—

C:C 0401342829
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Tulcan, marzo de 2023

Sefiores/as

HOTEL PALACIO IMPERIAL
Presente. —

De mis consideraciones:

Estimados, por medio del presente reciban un cordial saludo y éxitos en sus actividades
cotidianas.

El motivo de la presente tiene la finalidad de solicitar de la manera més cordial se me conceda
un recorrido por las instalaciones del Hotel y se permita obtener la informacién necesaria que
me ayudard y me permitird sustentar mi proyecto de investigacion “Estrategias para el
Jfortalecimiento de la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn”,

misma que estoy realizando en la Facultad de Posgrado de la Universidad Técnica del Norte.

Por la gentil atencion que se dignen dar a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente;

]
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Tulcén, marzo de 2023

Seftores/as

HOTEL LUMAR
Presente. —

De mis consideraciones:

Estimados, por medio del presente reciban un cordial saludo y éxitos en sus actividades
cotidianas.

El motivo de la presente tiene la finalidad de solicitar de la manera més cordial se me conceda
un recorrido por las instalaciones del Hotel y se permita obtener la informacién necesaria que
me ayudard y me permitira sustentar mi proyecto de investigacién “Estrategias para el
Jortalecimiento de la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn”,

misma que estoy realizando en la Facultad de Posgrado de la Universidad Técnica del Norte.

Por la gentil atenci6n que se dignen dar a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente;

IR

. e
Ing.Andrés Burbano

C:C 0401342829
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Tulcén, marzo de 2023

Sefiores/as

HOTEL SAENZ
Presente. —

De mis consideraciones:

Estimados, por medio del presente reciban un cordial saludo y éxitos en sus actividades
cotidianas.

El motivo de la presente tiene la finalidad de solicitar de la manera més cordial se me conceda
un recorrido por las instalaciones del Hotel y se permita obtener la informacién necesaria que
me ayudard y me permitira sustentar mi proyecto de investigacién “Estrategias para el
Jortalecimiento de la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn”,

misma que estoy realizando en la Facultad de Posgrado de la Universidad Técnica del Norte.

Por la gentil atencién que se dignen dar a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente;

. \AO

E-Andrés Burbano et S
C:C 0401342829 03! sl

P&\ Soent
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