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RESUMEN

El cantén Pedro Vicente Maldonado (PVM) esta ubicado al noroccidente de la provincia
de Pichincha aproximadamente a 143km. de la ciudad de Quito, es un cantén
privilegiado por su clima, biodiversidad y ubicacién geografica, actualmente esta
desarrollandose en ambito turistico. Por ello, surge la necesidad de realizar una
investigacién académica, donde se analizé la calidad de los servicios de alojamiento. El
objeto es aplicar estrategias de mejoramiento continuo hasta llegar a la excelencia y asi
utilizar estos servicios como una catapulta al desarrollo turistico de PVM, beneficiando
no solo a los duefios de dichos establecimientos, sino también a los actores de la
industria turistica y al lugar en si. El presente trabajo ha tomado en cuenta las
Dimensiones de la Calidad establecidas por Valarie A. Zeithaml (1988): fiabilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, intangibles y seguridad, las cuales son adaptadas
al Modelo SERVQUAL por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). Este modelo mide la
calidad mediante las expectativas y percepciones de los huéspedes acerca de un
servicio, identificando niveles de satisfaccion o insatisfaccion que incentivan a
implementar acciones. En lo relacionado a recoleccién de la informacion se conté con el
apoyo del GAD de Pedro Vicente Maldonado y empresas de alojamiento. En la
investigacién se aplicé un enfoque sistémico, logrando el cumplimiento de los objetivos
propuestos, obteniendo como resultado principal que PVM entrega un servicio de
alojamiento de calidad, superando las expectativas de los huéspedes.

PALABRAS CLAVES

* PEDRO VICENTE MALDONADO
* SERVICIOS DE ALOJAMIENTO
 CALIDAD

 SERVICIO

* SERVQUAL
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ABSTRACT

Pedro Vicente Maldonado is located in the northwest of the Pichincha’s province
approximately at 143 km away from Quito, it's a privileged place for its climate,
biodiversity and geographical location, currently it is developing in the tourism field.
Therefore, arises the need for an academic research where the quality of the
accommodation services analyzed. The subject is to apply strategies for continuous
improvement to reach excellence and thus use these services as a propel for the tourism
development of Pedro Vicente Maldonado, benefiting not only the owners of such
properties but also, those involved in the tourism industry and the place itself. The
present work has taken into account the Dimensions of Quality established by Valarie. A.
Zeithaml (1988): reliability, trustworthiness, responsiveness, intangible, and security,
which are adapted to the SERVQUAL model by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1988). This model measures the quality through the expectations and perceptions of
guests about a service, identifying levels of satisfaction or dissatisfaction which
encourages to implement actions. In regard to the gathering of information, it was
supported by the GAD of Pedro Vicente Maldonado, and accommodation
establishments. In the research the systemic approach was applied, managing to
accomplish the proposed goal,
obtaining as a main result that PVM delivers a quality accommodation service,

surpassing the expectations of the guests.

KEY WORDS
* PEDRO VICENTE MALDONADO
* ACCOMMODATION SERVICES
* QUALITY
 SERVICE

* SERVQUAL
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INTRODUCCION

IMPORTANCIA DEL PROYECTO

El alojamiento es uno de los elementos mas importantes del sistema
turistico, decimos que es de vital importancia ya que si un componente del
sistema es deficiente el desarrollo turistico no funcionard de manera efectiva,
ademas que, la experiencia turistica se relaciona inmediatamente con el
alojamiento cuando el turista pernocta en el destino, pues permite determinar
satisfaccion y cumplimiento de las expectativas sobre un determinado lugar de
visita.

Segun (Organizacion Mundial de Turismo (OMT), 2017) mediante el
comunicado “El turismo obtiene buenos resultados en los primeros meses de
2017” en el periodo enero-abril del mismo afio América del Sur y Central aumento
un 7% en la llegada de turistas internacionales que pernoctan, lo cual es sefial de
que la industria turistica debe ser fortalecida para su posterior desarrollo y
mejoramiento. Por otro lado segun ( Banco Central del Ecuador, 2017), en el 2016
el pais registra un peso variante entre 1.3% y el 1.6% del Producto Interno Bruto
(PIB) correspondiente al consumo turistico receptor, en otras palabras al total de
gastos generados por turistas y visitantes no residentes. Con estos antecedentes
el presente trabajo de investigacion trata de abarcar un tema que no solo tiene un

interés econdmico sino también social, ya que el alojamiento y la calidad del
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mismo definiran la prolongaciéon o disminucion de la estadia en un destino
turistico, por ende genera un aporte al desarrollo de la industria.

Existen varios estudios que analizan la calidad en la prestacion de servicios
de alojamiento, como la propuesta de (Bethencourt, Flora, Gonsalez, & Sanches,
2005) desarrollo en la Isla La Palma en donde se analiza la calidad de los
servicios de alojamiento turisticos a través de la escala SERVQUAL, donde se
visualizd la adaptacién del modelo a la practica del servicio; por otro lado,
(Morillo, 2006) en su estudio hace referencia a que la actividad turistica es
considerada una actividad socioeconémica de relevancia, haciendo hincapié de la
importancia que juega la calidad en la prestacidon de los servicios y la vinculacién
de ella con la generacién de réditos econémicos, pues esta es capaz de impulsar
la competitividad de un destino; de igual forma, (Casino, 2007) hace su estudio
comparativo de opiniones entre oferta y demanda respecto a los servicios
turisticos incluyendo a los de alojamiento. Sin embargo, ninguna de las
investigaciones antes mencionadas es aplicada al cantén Pedro Vicente
Maldonado. El noroccidente de la provincia de Pichincha posee caracteristicas
climatoldgicas, faunisticas y floristicas privilegiadas, convirtiendo al cantén antes
mencionado en un potencial turistico de importancia.

Segun el censo poblacional realizado en el afio 2010 Pedro Vicente
Maldonado tiene como principales actividades econdmicas la agricultura,
ganaderia y silvicultura representando un 50.70% , las actividades de
alojamiento y servicios de comida representan un 4.2% , y otras actividades

representan un 6.4%, tomando en cuenta que las actividades referentes a la
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industria turistica representan un valor minimo el GAD plantea como objetivo
dentro del Plan de Ordenamiento Territorial del canton: “Convertir al Cantén
Pedro Vicente Maldonado en el afio 2025 en un destino eco-turistico,
liderando procesos de desarrollo sostenible y sustentable, basado en la
investigacion tecnoldgica y desarrollo de actividades productivas amigables
con el ambiente, de crecimiento ordenado y planificado; con procesos
culturales que fortalecen nuestra identidad local y fundamentando en los
principios de calidad y calidez, respeto, solidaridad, justicia social, eficiencia
y eficacia, y participacion social amplia representativa.” (Gobierno Municipal
del Canton Pedro Vicente Maldonado, 2011)

A todo lo antes mencionado, resulta evidente realizar un estudio referente a
la calidad en el servicio de alojamiento de forma integral, considerando a todos los
establecimientos que se encuentran catastrados dentro del Ministerio de Turismo
del pais.

El resultado de la disertacion que se propone, se orienta a realizar una
medicion en términos de calidad a los distintos tipos y categorizaciones de
alojamiento aplicando el modelo SERVQUAL, dicho producto servira de base
tanto a las autoridades competentes hablando de la administracién publica,
mientras en el ambito privado a : administradores, duefios 0 gerentes de estos
establecimientos, facilitando procesos de seguimiento, control y mejoramiento
constante para llegar a ofertar calidad en la prestacion del servicio, y de esta
forma utilizar a los establecimientos como una catapulta hacia el desarrollo

turistico de ciudades, cantones y provincias del Ecuador.



Xvii

OBJETIVOS

Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio de alojamiento ofertado en el Canton Pedro
Vicente Maldonado a través de las dimensiones establecidas por el modelo
SERVQUAL, a fin de valorar la satisfaccién del turista tomando en cuenta las

diferencias halladas entre expectativas y percepciones del servicio.

Objetivos especificos

1.

Identificar el marco tedrico, referencial y conceptual, referente a calidad en el servicio
de alojamiento, mediante lo cual se sustente la presente investigacion.

Realizar el levantamiento de linea base sobre calidad en servicios de alojamiento en
el canton Pedro Vicente Maldonado, tomando en consideracion las dimensiones del
modelo SERVQUAL.

Contrastar las evidencias alcanzadas en el diagndstico a fin de determinar las
brechas existentes de calidad en servicios de alojamiento en el cantdén, basado en:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.



CAPITULO 1

1.1.MARCO TEORICO

El desarrollo del presente trabajo de titulacion reflexioné utilizar al alojamiento
como una catapulta de desarrollo turistico del canton, hay una variedad de trabajos de
investigacion que estudian el tema de la calidad en el servicio enfocada a la industria
turistica en especial al sector del alojamiento, al analizarlos se determiné tomar como
principal fuente la teoria de la calidad en el servicio, propuesta por Valarie A. Zeithaml,
(1988) pues es una de las mas destacadas gracias al aplicativo del modelo SERVQUAL
asi como su complemento en el modelo de brechas dentro de la operacion de una
unidad de alojamiento, facilitando obtener una idea integral sobre la prestacion de
servicios bajo parametros de calidad, mediante el comparativo de las expectativas de

los futuros huéspedes y su posterior percepcion frente al servicio recibido.

De la misma forma, existen otras teorias similares, entre las que se puede citar a
SERVPEREF, esta analiza la calidad de servicios uUnicamente basado en criterios de
percepcion. Es importante recalcar la existencia de la teoria HOTELQUAL que si bien
su objetivo se centra en la aplicacién directa al alojamiento, son adaptaciones

subjetivas que no a todos las prestadores de servicios de alojamiento es aplicable,



adicional, este modelo carece de un sustento tedrico sustancial, y al ser esta un

producto del modelo SERVQUAL, se prescinde de su aplicacion para este trabajo.

(Robleda, Bruno, Centuridon, & Dzul, 2014) Recomiendan esta teoria ya que de
esta se despliegan 5 brechas o diferencias que proporcionan resultados con mayor
alcance, ademas mencionan que brinda un alto nivel de validez y fiabilidad por realizar

un analisis tanto de expectativas como de percepciones.

Por consiguiente, es imperioso analizar en primera instancia la calidad y sus
antecedentes, abordando conceptos generales que seran utiles para el desarrollo de los
capitulos siguientes, tomando en cuenta que el concepto de calidad ha tenido que
pasar por un largo proceso de evolucion en el transcurso de la historia hasta llegar hoy

dia a asemejarla directamente con la excelencia.

Menéndez Rico J. menciona en su investigacién “Evolucién del concepto de la
calidad” que el desarrollo de la calidad esta dividido en seis etapas basadas en
periodos de tiempo definidos:

1. La etapa artesanal: tenia como objetivo principal la satisfaccion
tanto el artesano como del consumidor, en esta etapa no era de importancia el
tiempo que se invirtiera.

2. La etapa de la industrializacion: el fin principal de los productores

era el producir en grandes cantidades al menor tiempo.
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3. La etapa de control final: los productores solo toman en cuenta las
especificaciones de los clientes acerca del producto.

4. La etapa de control en procesos: se crean inspecciones en el
proceso con el fin de identificar defectos o errores existentes.

5. La etapa de control en disefio: se comienza a ofertar la garantia de
no fallo, es decir los procesos productivos eran ya disefiados con el fin de ofertar
un producto de larga duracién.

6. Mejora continua: la calidad deber acercarse a la excelencia por esta
razon se aplica la mejora continua implantando sistemas de gestion que
contribuyan a producir y satisfacer lo que el cliente quiera o necesite.

(MENENDEZ RICO, 2006, pags. 169-170)

Cada una de las etapas antes mencionadas deja un aporte importante para

lograr que en la actualidad los usuarios de un servicio reciban satisfaccion total.

De ahi que, para lograr el desarrollo de calidad hubo aportes de grandes ideas
de personajes importantes a los cuales se les ha catalogado como “Gurus”;, que a
continuacion se los presenta para ir entendiendo a la calidad con todo su proceso de

evolucion.



Edward Deming (1900-1993)

Deming perseguia el mejoramiento continuo aplicando control a cualquier cambio
que se produjera de forma inesperada en el desarrollo de procesos, este control se veia
estrechamente relacionado con la estadistica por su maestria en esta materia (Evans &

LIndsay, Administracién y Control de la Calidad, 2008).

Al terminar la segunda guerra mundial Deming comenzd a ensefar a los
japoneses el control estadistico de procesos gracias a una invitacion de la Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) con el fin de reconstruir Japdn, sus
conferencias fueron vendidas por miles y las ganancias percibidas fueron utilizadas en
la creacion del “Premio Deming” que hoy por hoy es considerado como el mas

importante en lo relacionado a la calidad (Fernandez del Rio Donoso, 2010).

En el libro Administracién de la calidad total se menciona que para Deming la
forma de garantizar la calidad era la implementacion de 14 puntos basados en 4
conocimientos profundos que son: Valoracion del sistema, comprension de la variacion,

teoria del conocimiento y finalmente psicologia.

(Lopez, 2010) Analiza los puntos antes mencionados, dandoles una
interpretacién mas practica y de facil comprension:

1. Constancia: mejorar constantemente lo que se oferte.
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2, Nueva filosofia: adoptar una nueva filosofia que vaya en relacién

con las eras econdmicas que también cambian.

3. La inspeccion: Independencia de la inspeccion de la produccion en
masa.

4. Las compras: Exterminar la practica de comprar al precio mas
bajo.

5. Mejoramiento continuo: Mejorar de forma constante los procesos

de la empresa.

6. Entrenamiento: Dar entrenamiento en el trabajo

7. Liderazgo: Establecerlo de tal manera que los lideres sean
orientadores.

8. El miedo: Eliminar todo tipo de temores y miedos en todos los

niveles de la empresa.

9. Barreras: Romper las barreras existentes entre departamentos.

10. Slogans: Eliminar slogans vacios ya establecidos.

11.  Cuotas: suprimir cuotas numéricas.

12. Logros personales: Hacer que el empleado se sienta orgulloso del
trabajo que realiza.

13. Capacitacion: Reeducar hasta lograr la mejora constante de los
procesos de produccion.

14. Transformacién: Actuar de forma que se logre la transformacion

en cuanto a la calidad. (Comentario del libro: Fuera de la crisis , 2010, pags. 3-6)
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Los puntos establecidos por Deming actualmente son los mas aplicados no solo

para generar calidad dentro de las empresas sino para cambiar la gestion empresarial.

Dichos asuntos transformaron y desarrollaron econémicamente a Japdn que hoy

por hoy es una de las potencias mundiales.

Por otro lado Deming también aporté al desarrollo de la calidad, basado en
mejoramiento continuo con la implementacién del Ciclo PDCA o Ciclo de Deming en el
afo 1950, sin embargo esta fue una técnica desarrollada por Shewart en los afios 1930
y 1940. (Alemany, 2004).

Este ciclo ejecuta 4 pasos o etapas, desarrollados de forma ciclica, es decir, al
finalizar la ultima etapa el ciclo vuelve a comenzar por la primera. Las etapas

mencionadas son:

Planificar

Actuar

Verificar/
Comprobar

Figura 1 Ciclo de Deming
Recuperado de (Madrigal, 2006, pag. 1)
Adaptado por (Arias, 2018)
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La practica de este ciclo y sus fases garantiza la mejora continua haciendo
referencia a siempre planificar lo que la empresa quiere hacer para su posterior
ejecucion y verificacion, en el caso de existir algun error o anomalia se debe actuar
para su correccion, de esta forma se vuelve a empezar con el ciclo con el objetivo de

mejorar continuamente.

Philiph Crosby (1926-2001)

Crosby no solo aporto para el desarrollo de la calidad en los Estados Unidos sino
a nivel mundial, su primer aporte fue el libro “Qualityis free” o “La Calidad no cuesta”.
Lo mas destacado de la participacion de Crosby lo encierra su lema “Cero defectos” del
cual los directivos de organizaciones aprendieron que si exigen perfeccion esta se la

puede alcanzar. (Alvarado & Rivas, 2006)

Serralde, 1988 menciona que para Crosby solo se podia cumplir el principio de

“Cero defectos” basandose en 4 principios absolutos que son: requisitos,prevencion,
cero defectos y precio del incumplimiento; de estos se desplazan 14 pasos que son:

. Compromiso de la direcciéon para mejorar la calidad: los

directivos son fundamentales en el proceso, ya que son los llamados a

comprometerse con la generacion de calidad, de esta forma se garantiza la

participacion de todos los miembros de la organizacion.
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. Equipo de mejoramiento de la calidad (EMC): en este equipo
deben existir representantes de cada departamento de la organizacion, cada uno
de ellos sera informado de funciones y de los propdsitos que se pretenden
cumplir.

. Medicion de la calidad: se realiza mediante la fijacion de
indicadores que puedan proporcionar como resultados la identificacicion de
problemas y errores existentes.

. Evaluacion del costo de la calidad: otorgar un valor cauntitativo a
los errores relacionados con la calidad para de esta manera prevenir la existencia
de defectos.

. Conciencia de calidad: conseguir que los empleados hagan
conciencia de la calidad y se preocupen y direccionen sus esfuerzos para llegar
a ella.

. Accién correctiva: todos los problemas y defectos existentes
deben ser enfrentados con acciones que consigan su correcion o mejoramiento .

. Establecimiento de un comité para el programa cero defectos:
esta integrado por cuatro miembros del EMC (Equipo de mejoramiento de la
calidad), los mismos que deben dar a conocer a todos acerca del programa, su
implantacion y sobre todo su ejecucion.

. Entrenamiento de los supervisores: tiene relacion con el punto
anterior, consiste en una capacitacion a los supervisores acerca del programa

cero defectos lo que generara una mejora en la calidad.
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. Dia de cero defectos: este dia ayudara a los empleados a
entender al programa ademas de hacer conciencia que se debe generar un
cambio que produzca mejoras constantes.

. Fijar metas: es una forma de dar a conocer a los empleados a
donde debe llegar y que se ingenien formas y métodos para lograrlo.

. Eliminacion de la causa de los errores: para que los problemas
no existan lo primero que se debe hacer es buscar las causas y solucionarlas.

. Reconocimiento: es una forma de motivacion para los empleados
otorgandoles un reconocimiento por su desempefio.

. Encargados de mejorar la calida: los pofesionales de la calidad
son los llamados a participar en este paso.

. Hacerlo de nuevo: estos pasos se deben cumplir de forma ciclica
es decir los pasos se repetirdn de manera continua y repetitiva hasta llegar a la

excelencia. (Calidad al estilo Crosby, 1988, pag. 5-9)

El principal objetivo que perseguia Crosby era el acercamiento a la calidad y a la
excelencia mediante la aplicacion de pasos que son resumidos en 4 principios que la
empresa practica dentro del procesos efectivo: la determinacién y cumplimiento de
requisitos de calidad, establecimiento de medidas de prevencién, el patron que debe
seguirse en todo momento es sin defectos y finalmente para valorar la calidad se toma
como referente el valor que produce el quebrantamiento. Por tanto, Crosby empuja a

las empresas y organizaciones a llegar a la calidad de una forma eficiente.
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Joseph Juran (1904-2008)

Juran dedicé toda su vida al estudio de la calidad, su principal aporte para el
desarrollo de la misma se concentra en el libro “Quality Control Handbook” que es
considerado como uno de los manuales mas completos, Juran tiene un aspecto en
comun con Deming, por la ayuda a los japoneses con los principios basicos para

desarrollar calidad dentro de las organizaciones. (Evans & Williams, 2015)

(Garcia, 2010) menciona que uno de los principales aportes de Juran es la
famosa “Trilogia de Juran” que contempla tres fases que son:

. Planificacion de la calidad: en esta fase se determinan las
necesidades de los clientes para de esta forma poder satisfacerlas aplicando
procesos optimos en el desarrollo de la produccion.

. Control de la calidad: en esta fase se evalua la calidad, se compara
los resultados con los objetivos establecidos y finalmente se determinan acciones
de mejora, solo de ser necesario.

. Mejora de la calidad: basicamente se enfoca en el andlisis de la
calidad para su posterior mejora. (Jésus Garcia Jiménez: Comunicacion, calidad

y alguna otra cosa mas..., 2010)

Ruiz & Rojas, 2009 hacen mencion de otro aporte de Juran, recalcando que no

es menos importante que la antes mencionada trilogia, el “Diagrama de Pareto”
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determina que el 80% de los problemas son producidos por solo el 20% de las causas,
razon por la cual la utilizacion de este diagrama encamina a los directivos de la
empresa a enfocar todos sus esfuerzos en la identificacion de las poquisimas causas
que desembocan en la generacion de problemas para la empresa u organizacién.

(Herramientas de la calidad , 2009, pag. 31)

Juran beneficia a las organizaciones con la aplicacion de su trilogia y el diagrama
de Pareto ya que con estos aportes se toma en cuenta a los problemas como un
aspecto muy importante en cuanto a la calidad y se plantea analizarlos de tal manera
que las causas se identifiquen para su posterior solucion y lograr la produccion de

calidad.

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Este guru de la calidad aporté a la misma con la publicacién del libro “; Qué es el
control total de la calidad?” en el cual se menciona que la calidad japonesa tiene como
principal caracteristica la participacion de todos, las teorias establecidas por Ishikawa
se basan en generar calidad pero a bajos costos. Uno de los trabajos mas destacables
de este autor es el conocido “Diagrama de Ishikawa” también llamado como “Diagrama
causa-efecto” o “Espina de pescado”, para la elaboracién del mismo primero se debe
realizar una lluvia de ideas que tiene como fin principal analizar la situacién. (Reyes,

2009)
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Ruiz & Rojas, 2009 hacen referencia a que la aplicacion del diagrama de
Ishikawa por lo general se da en empresas de caracter industrial en donde se clasifican
las causas importantes relacionandolas con:
1. Maquinarias
2. Materiales
3. Métodos
4. Medio ambiente

5. Mano de obra

Es importante tener en cuenta la recomendacion de Ishikawa: profundizar en los
problemas hasta llegar al quinto nivel de causas, para posteriormente discernirlas y
encontrar la causa principal para su posterior solucion. (Herramientas de la calidad ,

2009)

Ishikawa enfoco todos sus aportes a la aplicacion de sistemas de calidad
haciendo énfasis a los procesos, ademas de tomar en cuenta todos los elementos que
los componen para de esta forma hacer mas facil la identificacion de las causas de los
problemas para obtener como resultado la solucion de los mismos y la ejecucion de

procesos de calidad.

Los aportes mencionados anteriormente han generado una conceptualizacién de
calidad muy amplia y enriquecedora por la diversidad de ideologias de cada autor, por

un lado se conoce como calidad al producto o servicio que satisface todas las
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expectativas del cliente generando el minimo costo, es decir no siempre un articulo o un
servicio caro o de una marca reconocida es muestra de calidad; la calidad se mide en
tres conceptos claves: expectativas, cliente, costo, conceptos que se tomaran en cuenta
para el desarrollo de la investigacion. Fundamentalmente la calidad trata de cubrir todos

los requerimientos que una persona tiene acerca de un producto o servicio. (Nebrera,

2010)

La calidad puede ser evaluada segun varias perspectivas, en cuanto a la del
usuario se dice que es la adecuacion de un producto o servicio para su uso o cuan bien
desempena la funcion pretendida por el cliente; en este caso podemos afirmar que
cualquier producto o servicio puede ser considerado de calidad tomando en cuenta las
necesidades de los diversos clientes que los consuman. (Evans & Lindsay,

Administracion y Control de la Calidad, 2008)

Se considera calidad al nivel en el cual un conjunto de caracteristicas esenciales
de un objeto cumple con los requisitos, se puede definir a objeto como cualquier
producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso. De esta forma la
calidad no es otra cosa que cumplir con todos los requisitos que un cliente tiene acerca

de un objeto. (1ISO9000, 2005)

La calidad es considerada como una estrategia competitiva, en la cual el cliente
invierte en un servicio o producto, es decir el cliente no dejara de usar aquello que le

gusta y que es importante para él, es ahi donde la calidad se deriva de la Teoria
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General de Sistemas ya que para que exista calidad todo debe actuar de forma
unificada, relacionandose y retroalimentandose, ademas se debe aplicar procesos de

transformacion. (Galviz, 2011)

Relacionando las definiciones antes planteadas, se puede precisar a la calidad
como la capacidad de una organizacion o empresa para desarrollar productos y
servicios con caracteristicas estandarizadas que alcanzan las expectativas de diversos
grupos de clientes, generando siempre una buena percepcion y produciendo lo que se

conoce como productos y servicios de calidad.

En lo que se refiere a la calidad en el servicio en necesario analizar en primera
estancia la definicion de servicio. Para lo cual se tomara en cuenta a lo propuesto por
(Zeithaml, Bitner, & Dwayne, 2009) donde definen al servicio como actos, procesos y
desempenios los cuales son producidos por una organizacidon ya sea esta una empresa
o un individuo, ademas afirman que la caracteristica determinante de los servicios es la
intangibilidad es decir los servicios no tienen una presencia fisica. (Marketing de

Servicios, pag. 4)

Por otro lado (Kotler & Amstrong, 2012) afirman que un servicio también es un
producto y basicamente son beneficios y satisfacciones que se ofertan, es decir se
considera servicio al producto final que por lo general son actividades y es adquirido por
los consumidores con la particularidad de que es intangible, que no se puede palpar

fisicamente.
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Douglas Hoffman y Jhon Bateson, mencionan que existe una gran confusion
entre o que son bienes y servicios ademas que es dificil encontrar servicios puros ya
que la mayor parte de estos se ven complementados por bienes, sin embargo, un
servicio son hechos, actividades o desempefios. La diferencia clara entre bien y
servicio es la intangibilidad que caracteriza al servicio ya que solo se pueden percibir

mediante la experiencia. (Marketing de Servicios, 2012, pag. 5)

En conclusion, el servicio, es una actividad econdmica que no tiene como
resultado un bien fisico sino se percibe mediante la experiencia y por lo general esta se
vivencia en el mismo momento de la produccidon, su caracteristica principal y
diferenciadora de los bienes es la intangibilidad que quiere decir que no se puede

palpar o tocar.

Con las definiciones antes mencionadas acerca de calidad y de servicio se
puede afirmar que la calidad en los servicios es el cumplimiento de las necesidades y
requerimientos del consumidor al adquirir un servicio siendo este un bien intangible que
solo se puede percibir mediante la experiencia de actividades, beneficios y

satisfacciones.

Para garantizar la calidad en los servicios es necesario tener en cuenta el ciclo
de los mismos. Para (Perales, 2014) el ciclo del servicio esta compuesto por un

conjunto de actividades que desembocan en su adquisicidon es decir el ciclo del servicio
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son todas las acciones que se realizan hasta llegar a la adquisicién o consumo de un

producto o servicio.

A cada una de estas actividades o acciones se los conoce como momentos de
verdad que segun la (COPEME, 2009) son basicamente cada uno de los momentos en

los que el cliente tiene contacto con la empresa.

Los momentos de verdad son analizados en cinco dimensiones para asi
garantizar calidad, estas dimensiones que fueron establecidas y desarrolladas por
Parasuraman, Zeithaml y Bitner en el modelo SERVQUAL haciendo referencia a que un
servicio se percibe en funcién de multiples factores, estos factores son conocidos como

dimensiones y seran detallados en las proximas paginas (Marketing de Servicios, 2009)

Todos los conceptos y aspectos contemplados anteriormente serviran de base
para el entendimiento de las teorias a ser aplicadas en el presente trabajo de

investigacion.

En primera instancia se tomara como referencia la teoria de la calidad total que
segun (Besterfield, 2009) fue desarrollada en los afios 1950 y 1960 por Joseph Juran,
esta teoria hace referencia a garantizar la calidad de forma total es decir tomando en
cuenta todos los aspectos de una empresa, el objetivo de la misma es conseguir que

las cosas lleguen a la excelencia al primer intento, practicamente la calidad total
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pretende llegar a satisfacer a los clientes con la participacion de todos los miembros de

la organizacion. (Control de la Calidad , pag. 25)

Para complementar la teoria antes mencionada se usara de base para esta
investigacién también la teoria de la calidad en el servicio que fue propuesta por las
autoras Valarie Zeithaml & Marie Jo Bitner la cual consiste en el grado de satisfaccion
de las necesidades de los clientes en referencia a un servicio recibido (Zeithami &

Bitner, 2000).

La informacion mencionada anteriormente brinda un aporte significativo al
presente trabajo de investigacion ya que de esta se deriva un instrumento util y que
brinda resultados eficientes y eficaces que ayudaran al cumplimiento de los objetivos
establecidos. Esta herramienta es conocida como SERVQUAL, en ella se realiza un
analisis de expectativas versus las percepciones en cuanto a un servicio, por esta razon
los resultados obtenidos en base a esta herramienta son lo mas aproximado a la

realidad. (Zeithaml, Bitner, & Dwayne, 2009)

La teoria de calidad en el servicio en conjunto con SERVQUAL establece que un
servicio se percibe en funcion de multiples factores o dimensiones, el primero de estos
factores es la fiabilidad que es la forma de brindar un servicio generando confianza y
precision, la capacidad de respuesta en cambio es la disposicidn que se tiene para
ayudar y satisfacer a los clientes, por otro lado la seguridad no es otra cosa que generar

confianza y la misma seguridad, la empatia es la atencion y el cuidado que se ofrece a
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los clientes y finalmente los tangibles abarcan el estado y la apariencia de las
instalaciones, equipo, personal, entre otros bienes que se pueden percibir fisicamente.

(Marketing de Servicios, 2009).

En conjunto con el instrumento de SERVQUAL vy la teoria de la calidad en los
servicios viene el modelo de las brechas que ayudara a obtener unos resultados

sumamente reales abarcando a todos los involucrados del problema existente.

El modelo de las brechas fue establecido por (Zeithaml, Bitner, & Dwayne, 2009)
y en él se manifiestan cinco brechas que son:

La brecha del cliente:

. Brecha 1-Reconocimiento de la necesidad del cliente: determina la
diferencia existente entre las expectativas y las percepciones de los clientes.

Las brechas del proveedor:

. Brecha 2- Brecha el conocimiento: se genera con la diferencia de
las expectativas de los clientes y el cdmo comprenden los prestadores de servicio
las mismas.

. Brecha 3- La brecha del disefio y estandares del servicio: es el
resultado de la comparacion de las expectativas de los clientes y los estandares
dirigidos a él.

. Brecha 4- La brecha del desempeno del servicio: diferencia entre

estandares del servicio y el desarrollo del mismo.
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. Brecha 5- La brecha del cliente: se establece mediante la diferencia
de la entrega del servicio y las comunicaciones, experiencias y percepciones

del cliente.

Los conceptos, definiciones e informacion que contiene este capitulo ayudaran al
correcto desarrollo de los posteriores capitulos, ademas que seran una guia para poder

llegar al cumplimiento de los objetivos ya planteados.
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1.2.MARCO REFERENCIAL

Después de haber analizado las teorias de respaldo que serviran de base en la
presente investigacion es necesario contar con un marco referencial en el cual se
recopilaran estudios y publicaciones en revistas indexadas que hacen referencia al
tema de Calidad del Servicio de Alojamiento, cada uno de ellos poseera un enfoque
distinto que permitira entender de mejor forma el fin de la investigacién y encontrar
diferentes caminos que nos conduzcan a él. Ademas, con el marco referencial se logra
identificar varios tipos de metodologia utilizados para asi analizar la aplicacion de cada

una de estas en diferentes temas.

Dentro de la investigacion sobre la (Medicion de la calidad de los servicios
prestados por los destinos turisticos: el caso de la isla de la Palma ) se desarrolla un
estudio utilizando el modelo de SERVQUAL. EIl cual utiliza un cuestionario que posee
dos grupos con veinte y dos items cada uno, el uno pretende analizar las expectativas
de los turistas mientras que el otro se enfoca en analizar las percepciones que tiene los
turistas sobre un servicio en especifico, para analizar estos datos se han dado valores
que van desde el 7 (totalmente de acuerdo) hasta el 1 (totalmente desacuerdo, siempre
tomando en cuenta los cinco aspectos que contiene el modelo aplicar: seguridad,

tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad.
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Al analizar los resultados y el desarrollo de la investigacion mencionada
anteriormente se valora al SERVQUAL como un instrumento totalmente confiable
acorde con el tema y la finalidad de la misma. Segun el enfoque que deseemos darle a
nuestra investigacion podemos adaptar el modelo SERVQUAL prescindiendo del uso
de alguna de las dimensiones puesto que algunas tienen similitudes y evaluan aspectos
que pueden ser designados dentro las otras dimensiones. Un beneficio de esta
metodologia es que las personas tienen acceso a la informacién que se intenta
recopilar por ende tendran conocimiento acerca de lo que pretende medir la

investigacion.

En la investigacion (Analisis de la calidad del servicio hotelero mediante la Escala
de SERVQUAL- Caso: Hoteles de Turismo del Municipio Libertador de Mérida) se habla
del alojamiento como uno de los aspectos mas importantes del sector turistico ya que
basicamente de ellos depende la estadia de un turista en determinado lugar, en el
mencionado estudio se mide las expectativas versus las percepciones de los turistas
basandose en el modelo SERVQUAL ademas se define la investigacion como
documental y de campo, en cuanto al muestreo se aplico el de tipo estratificado con el
fin de diferenciar grupos de personas homogéneos tratando de representar a cada uno
de los hoteles existentes en el lugar, tomando en cuenta su categoria. En los resultados
de la investigacion se determina que para los turistas los atributos con mayor

importancia son: seguridad, tangibilidad y confianza.
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El problema diagnosticado con la aplicacion de este instrumento fue que los
turistas no tienen satisfaccién en cuanto a la variable resolucion de problemas, por tal
razon se determina que es una herramienta util que ayudd a lograr un analisis de la
calidad para asi poder solucionar los problemas y contribuir a que un municipio se
convierta en competitivo, mejorando la calidad de alojamiento ademas de ayudar al
desarrollo turistico del mismo. La aplicacién del modelo SERVQUAL se desarrolla
basicamente segun las necesidades del investigador o de los problemas establecidos
en la investigacion, con este modelo podemos analizar las expectativas, las

percepciones o las dos a la par dependiendo de a donde se quiera llegar.

El trabajo de investigacion (Evaluacion de la calidad de servicio en
establecimientos de alojamiento turistico en Espafa) habla acerca de la importancia de
emplear la estadistica en un analisis de la calidad ademas se menciona que la calidad
juega un papel muy importante en el desarrollo econdmico de cualquier pais. Para
analizar de forma efectiva la calidad se emplean cuestionarios los cuales poseen varios
items que intentan llegar al fin establecido, en este caso se busca medir la calidad en
los servicios de alojamiento para estos cuestionarios se basan en el modelo
SERVQUAL ya que el autor menciona que este modelo aparte de ser de los mas
aplicados a lo largo de la historia es de los mas confiables que existen, sin embargo,
también se mencionan otros modelos de escalas como el SERVPREFER que fue una
propuesta de (Cronin & Taylor, 1992) que se diferencia del modelo SERVQUAL vya que

este solo mide la percepcién en cuanto a un servicio.
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Para la recoleccion de los datos se emplea un cuestionario que contiene 48

items que abarcan cinco areas especificas: atributos generales, area de recepcion, area
de animacion, area de habitacidén y area de restauracion; la medicién estd dada por una
escala que va 1 al 5 siendo 1 (totalmente insatisfactorio), 2 (insatisfactorio), 3 (normal),
4(satisfactorio) y 5 (totalmente satisfactorio). Las encuestas fueron realizadas a dos
grupos especificos de personas, responsables de establecimientos seleccionados y

turistas.

Este trabajo de investigacién ha dejado como muestra que es necesario el
empleo de la estadistica para realizar un analisis de calidad en cualquier ambito, en
este caso el andlisis de la calidad en establecimientos hoteleros deja como resultado
una pauta para que los representantes de estos establecimientos realicen mejoras en
cuanto a la calidad para garantizar el retorno de turistas ademas del desarrollo no solo

del alojamiento sino del turismo del lugar.

Existen trabajos de investigacion que evaluan y analizan la calidad de los
servicios turisticos en general de un destino, sin embargo, se analiza la calidad en
alojamiento de una forma relevante, este es el caso del trabajo de investigacion
(Evaluacion de la calidad de destinos turisticos de sol y playa: un aplicacion a la Costa
del Sol) donde se menciona que el turismo es uno de los sectores estratégicos de la
economia de muchos paises siendo este el caso de Espafa, al ser el turismo un
servicio es necesario analizar la calidad para seguir generando mas ingresos en base a

él.
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El objetivo principal de esta investigacién es disefar un modelo que contenga
indicadores de calidad que permitan medirla de una forma adecuada y confiable
adaptandola a las necesidades que surjan del tema de investigacion. Este trabajo
analiza a un destino turistico en general sin embargo el alojamiento es considerado uno
de los componentes mas importantes de él. Para adentrarnos en el tema de la calidad
este trabajo contiene un analisis exhaustivo de la evolucion y el concepto de la misma

tomando en cuenta principalmente el concepto de la calidad en los servicios.

Se menciona a SERVQUAL como el instrumento mas aplicado el sector turistico
basicamente en hoteles, lineas aéreas, restaurantes y servicios; en cuanto al sector
hotelero se destaca el trabajo de Saleh y Ryan en el afio 1991 donde utilizaron el
modelo SERVQUAL realizando varias adaptaciones al mismo considerando solamente
el cuatro dimensiones agrupando en una sola dimension a los tangibles y a la fiabilidad.
Estos autores analizan al alojamiento o sector hotelero de una forma eficiente dando

pautas para la mejora continua de este servicio.

En la investigacién antes mencionada se ha determinado realizar el analisis en
turistas que se hayan alojado en establecimientos hoteleros o cualquier otra entidad
que ofrezca alojamiento sin ser una propiedad propia, de amigos o familiares. En
cuanto al sector hotelero se evalua: limpieza, higiene, seguridad, calidad ambiental,

equipamiento de la habitacién, estética, facilidad de comunicacién en su propia lengua,
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facilidades para nifios y minusvalidos, profesionalidad del personal, relacién existente

entre calidad y precio ademas de otros servicios complementarios.

Los trabajos de investigacion antes mencionados serviran de apoyo para el
desarrollo del presente trabajo, en ellos se encontrara metodologias, enfoques,
herramientas relacionadas con el tema establecido y que seran una base y un beneficio

al autor ya que seran una especie de guias a seguir.
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CAPITULO 2

2.1. MARCO METODOLOGICO

2.1.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION MIXTO

Se aplicara un enfoque mixto ya que se hara uso tanto del enfoque cualitativo
como el cuantitativo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) manifiestan que el
enfoque cualitativo utiliza datos que no tengan una medicion numérica y definen como
cuantitativa a una investigacibn que usa datos que requieren de una medicidon

numeérica.

Es decir, con la aplicacion del enfoque cualitativo es posible analizar las
opiniones por parte de los encargados de turismo del GAD y de los administradores de
los establecimientos de alojamiento, con el fin de realizar una comparacion y

cotejamiento de esta informacion con los datos extraidos del analisis a los huéspedes.

Mientras que la investigacion cuantitativa se aplica al analizar datos con
parametros medibles como es el caso de las calificaciones otorgadas a cada uno de

los items y dimensiones, y asi poder determinar brechas existentes en el servicio.
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2.1.2. TIPOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1.2.1. Por su finalidad Aplicada

(Jimenéz, 1998) comparte su pensar que determina que la investigacién es
aplicada cuando surge de un problema de caracter social y que los resultados de la

misma son aplicables en el ambito donde se desenvuelve.

La presente es una investigacion aplicada ya que tiene como principal objetivo
aplicar los saberes tedricos en un caso de la vida real, siendo este en el cantén Pedro
Vicente Maldonado en donde se analiza la calidad de los servicios de alojamiento
mediante la aplicacion de la teoria de calidad en el servicio y de esa manera determinar
brechas en el servicio proporcionado, para asi facilitar el diseio de potenciales
soluciones practicas a los problemas o deficiencias que se encuentren, estableciendo
una guia que encamine a los establecimientos a brindar un servicio basado en criterios

de calidad.

2.1.2.2. Por las fuentes de informacion Mixto

(Baena, 2014) define una investigacion documental como aquella que encuentra
una respuesta en la indagacion en documentos y a una investigacion de campo como
aquella que hace uso de la observacion e interrogacion para obtener respuestas en el

lugar de estudio.
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Para el desarrollo de la presente investigacion se empleara informacion que
provenga de fuentes documentales como articulos cientificos (Medicion de la calidad de
los servicios prestados por los destinos turisticos: el caso de la isla de la Palma ), libros
(Administracion y Control de la Calidad), trabajos de investigacién (Analisis de la calidad
del servicio hotelero mediante la Escala de SERVQUAL- Caso: Hoteles de Turismo del
Municipio Libertador de Mérida) entre otros; dicha informacion sera respaldadas tanto
en teorias existentes como en informacién obtenida dentro del ambito publico (GAD,

MINTUR) y privado (establecimientos de alojamiento del canton).

Ademas, la aplicacién de la investigacion de campo se efectua en los mismos
establecimientos de alojamiento en donde se utilizaran herramientas como entrevistas

y cuestionarios que permitan obtener datos considerados de primera mano.

2.1.2.3. Por las unidades de analisis Mixto

Se empleara un analisis de laboratorio puesto que la mayoria del desarrollo del
estudio se realizara en el aula de clase y biblioteca de la universidad, juntamente con
los docentes tutores quienes seran los encargados de direccionar el presente trabajo de

investigacion.

El analisis in situ se llevara a cabo durante el levantamiento de informacién a

través de las herramientas de encuesta y entrevista, siendo necesario visitar el lugar de
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estudio concentrandose en los establecimientos de alojamiento catastrados del cantén

Pedro Vicente Maldonado y asi presenciar el comportamiento del mercado turistico.

2.1.2.4. Por el control de las variables No Experimental

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) manifiestan que una investigacion no
experimental es aquella en la cual no existe una manipulacion deliberada de variables
es decir solo se observan los fendmenos en su estado natural para su posterior analisis,
asi también, se refieren a un estudio transeccional aquel que recopila datos en un
momento unico.

Se considera no experimental ya que es factible validar la situacién actual del
cantén sin que el investigador haya modificado alguna de las variable o involucrados en
el tema de estudio, ademas, es transeccional ya que los datos se recolectan en un
momento unico especifico evaluando en conjunto las expectativas y la percepciéon. Lo
mencionado anteriormente proporciona una identificacion de problemas de calidad a la

cual se le daran las soluciones pertinentes.

2.1.2.5. Por el alcance Descriptivo- Correlacional
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) manifiestan un estudio correlacional
es aquel que tiene como fin conocer la relacién o grado de asociacion existente entre
variables, mientras que un estudio descriptivo es especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno analizado.
La presente investigacion utilizé como instrumento SERVQUAL por tal razén

tiene un alance correlacional ya que con este se realiza el analisis y se establece



30
relaciones y asociaciones de las expectativas y la percepcion de los turistas con
respecto a los servicios de alojamiento. Ademas se torna descriptiva cuando se
determinan caracteristicas y rasgos importantes del servicio de alojamiento después el

analisis de los datos.

2.3. POBLACION Y MUESTRA

El muestreo que ha de realizarse en la presente investigacién es el muestreo no
probabilistico por cuotas, el mismo no necesita de una poblacion definida que actué

como universo, ni el calculo de una muestra como tal.

En la aplicacién de este tipo de muestreo se fijan cuotas que no son otra cosa
que un numero determinado de individuos que poseen caracteristicas similares o

pertenecen a un grupo identificado. (Cuesta & Herrero, 2010)

Para este caso en especifico el muestreo por cuotas garantiza al investigador
una distribucion y representacién equitativa del universo de estudio caracterizados
especificamente por la categoria de alojamiento a la que pertenecen en el Cantén
Pedro Vicente Maldonado, resultando asi como grupos de estudio: hostales de 1 a 3

estrellas, hoteles de 2 a 5 estrellas y hosterias de 3 a 5 estrellas.
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2.3.1. Muestreo de encuesta dirigida a los clientes internos y gerentes o

administradores de los establecimientos

Para el establecimiento de la muestra de estas encuestas se tomd en

consideracion el numero de empleados de cada establecimiento.

Tabla 1
Muestreo por cuotas dirigida a los clientes internos
NOMBRE CUOTA
Hostales 1 estrella 5
Hoteles 2 estrellas 3
Hoteles 3 estrellas 2
Hosterias 3 estrellas 5
Hosterias 4 estrellas 8
Hosterias 5 estrellas 2
TOTAL MUESTREO 25

El muestreo establecido para las encuestas dirigidas a los clientes internos se
basa en el numero de personas que laboran en cada uno de los establecimientos de

alojamiento.
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2.3.2. Muestreo de encuesta dirigida a los turistas

Para la seleccibn de la muestra se ha tomado en consideracion los
establecimientos de alojamiento del catastro turistico elaborado por el Ministerio de

Turismo hasta noviembre del 2017.

Tabla 2
Resumen del catastro turistico del cantén Pedro Vicente Maldonado
Tipo de alojamiento Categorizacion Cantidad

HS 1 estrella 5
H 2 estrella 2
H 3 estrellas 1
HT 3 estrellas 1
HT 4 estrellas 3
HT 5 estrellas 2

Fuente: Catastro del Ministerio de Turismo, 2017
Adaptado por (Arias, 2017)

Al analizar el catastro, se decide tomar en consideracion todos los
establecimientos de alojamiento agrupados por su categorizacién, sin embargo se
excluyen dos establecimientos de alojamiento debido a la falta de apoyo de los

administradores.

A continuacién se pueden apreciar las cuotas establecidas por establecimiento y

categoria.
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Tabla 3
Muestreo por cuotas encuestas dirigidas a los turistas
NOMBRE CUOTA
Hostales 1 estrella 50
Hoteles 2 estrellas 40
Hoteles 3 estrellas 40
Hosterias 3 estrellas 30
Hosterias 4 estrellas 60
Hosterias 5 estrellas 40
TOTAL MUESTREO 260

A cada uno de los grupos establecidos se les asign6 una cuota, fundamentada
en el numero de establecimientos y la demanda, se entiende por demanda a la
ocupacioén de los mismos.

La muestra establecida para la aplicacion de las encuestas dirigidas a los turistas
es un total de 260, este valor nos ayudara a lograr los resultados o mas aproximados a

la realidad.

2.3.3. Muestreo total

El muestreo total del presente trabajo de investigacién abarca el muestreo para
las encuestas dirigidas a los turistas y el muestreo para las encuestas dirigidas a los

clientes internos de los establecimientos que ofertan alojamiento.
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Tabla 4
Muestreo Total
DESCRIPCION VALOR DEL MUESTREO
Muestreo por cuotas para encuesta dirigida a 260
los turistas
25
Muestreo por cuotas encuesta dirigida a los
clientes internos
TOTAL MUESTRA 285

El total de la muestra es de 285 encuestas, tomando en cuenta que solo se

puede encuestar a personas mayores de 16 afios ya que son personas que tienen un

criterio formado.

2.3.4. Instrumentos de recoleccion de informacién Varios

A fin de avalar que la informacién recolectada y el analisis de datos sean veraz,

se emplean varios instrumentos, como encuestas dirigidas a clientes internos y

huéspedes, para con ello revelar el sentir de cada uno de los involucrados en el servicio

de alojamiento. Otras seran las entrevistas que se aplicaran al GAD y administradores,

duefios o gerentes de establecimientos a fin de conocer el contexto en el que se

desarrolla este servicio
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Mediante la observacion se podra identificar la situacién actual, procedimientos,
actitudes y aptitudes de los prestadores de servicios turisticos, asi como exigencias de

los turistas y su percepcion de la calidad del servicio.

El estudio comprende dos grupos en los que debemos enfocarnos: prestadores
de servicios turisticos y turistas, los cuales proporcionaran informacién que se poder

atender la problematica que presente el sector.

La bibliografia servira como respaldo del contenido del estudio, ademas de
proporcionar una informaciéon que sera utilizada como guia para el desarrollo de una

investigacion integra en beneficio de los grupos involucrados.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaran varios instrumentos

para que los resultados sean lo mas aproximados a la realidad.

2.3.5. Entrevistas

2.3.5.1. Entrevista dirigida al GAD

La entrevista se realizara al director de la comision de turismo del GAD del
Canton Pedro Vicente Maldonado, la misma consta de 9 items o preguntas que estan
encaminadas a diagnosticar la situacion actual de los servicios de alojamiento en el

canton.
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2.3.5.2. Entrevista dirigida a los administradores administradores/gerentes de

establecimientos de alojamiento

Es necesario conocer también la perspectiva de los administradores o gerentes
de establecimientos de alojamiento para obtener resultados mas eficientes, el
cuestionario consta de 14 items o preguntas entre las que estan preguntas abiertas,
dicotomicas y opcion multiple, que abordan las dimensiones establecidas por el modelo
SERVQUAL. La aplicacion de esta encuesta se la hara a administradores o gerentes de

establecimientos de alojamiento del cantén.
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2.3.6. Encuesta

2.3.6.1. Encuesta dirigida a los huéspedes.

El principal instrumento de recoleccion de informacion que se utilizara en esta
investigacion es un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, este cuestionario se

lo realizara a los turistas que hagan uso de los servicios de alojamiento en el canton.

El cuestionario antes mencionado posee un total de 20 items los cuales abarcan
las 5 dimensiones establecidas en SERVQUAL (Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia e intangibles), las mismas que ayudaran a medir la calidad en los
servicios de alojamiento en el canton Pedro Vicente Maldonado. En cuanto a la
respuesta del cuestionario se solicita que se juzgue del 1 al 5, siendo 1 la calificaciéon
mas baja y 5 la mas alta; todo ello a fin de contrastar expectativas y percepciones con
relacion al servicio de alojamiento recibido. La unica condicion establecida para la

realizacion de la mencionada encuesta es tener una edad superior a los 18 afios.

2.3.6.2. Encuesta dirigida a los clientes internos

Este instrumento consta de 9 items que abarca 3 de las 5 dimensiones de
SERVQUAL, se toma en cuenta unicamente la empatia, la fiabilidad y la capacidad de

respuesta ya que los principales actores de estas dimensiones son los clientes internos.



38

2.3.6.3. Procedimiento para recoleccién de datos Varios

La técnica documental empleara teorias de expertos en el tema, la de campo
permitira mantener una cercania con el mercado turistico. Una base de datos analizara

la informacién cuantitativa y cualitativa.

En la técnica de campo se visitd cada uno de los establecimientos de alojamiento
del cantdn para el levantamiento de informacion mediante las encuestas, este
procedimiento se llevé a cabo desde el mes de diciembre del 2017 hasta el mes de
febrero del 2018, como una alternativa, se entreg6 las encuestas a los encargados de
los establecimientos para que procedan a realizarla y como la alternativa mas eficaz se
realizé las encuestas de forma personal en los feriados de navidad y fin de afno del
2017 y en el feriado de carnaval del 2018, la hora de realizacion de las encuestas fue
indistinta ya que en algunos casos se realizd la encuesta en el check out en otros
durante la estadia y en otros se encuestd en los diferentes lugares y eventos turisticos

del cantén.

Por otro lado la encuesta a los administradores y a los clientes internos se realizé

en la visita de campo realizada a cada uno de los establecimientos.

La entrevista a la encargada de turismo por parte del GAD se realiz6 en

diciembre de 2017 de forma personal en las oficinas de informacidn turistica del cantén.
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2.4. PROCEDIMIENTO PARA TRATAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION
Varios
Para el tratamiento de la informacion obtenida en las encuestas a los turistas se
utilizé el software Excel para ordenar y ubicar las calificaciones asignadas por los
encuestados. El valor de cada item se establece en relacion a la maxima calificacion

que se le puede otorgar es decir 5.

Todas las dimensiones tienen un total de 4 items con un valor de 20, el valor total
de la encuesta es de 100 tomando en cuenta los 20 items y las 5 dimensiones

establecidas por SERVQUAL.

Los resultados se obtuvieron realizando un conteo de cada una de las
calificaciones otorgadas por los encuestados, para posteriormente multiplicarlas por el
valor asignado finalmente, con la sumatoria de estos resultados se realizé una regla de

tres para obtener el valor sobre 20.
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Tabla 5
Items dimension fiabilidad ’
No ITEM VALOR
1 ¢El hotel cumple con todos los servicios que me han sido 5
prometidos?
2 ¢, Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la 5
confianza de acudir al personal del hotel para que se haga cargo
de mi asunto?
3 ¢ Cuando tengo un problema la empresa muestra un sincero 5
interés en solucionarlo?
4 ¢El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y 5
servicios en relacién al precio?
VALOR TOTAL DE LA DIMENSION 20
Tabla 6
Items de la dimension capacidad de respuesta
No ITEM VALOR
1 ¢ El personal del hotel esta dispuesto a atenderme y 5
ayudarme?
2 ¢ El personal del hotel siempre esté atento a mis deseos 5
y necesidades?
3 ¢ El personal del hotel recepta y trata mis requerimientos 5
de forma correcta y en el menor tiempo posible?
4 ¢ En el caso de haber tenido una queja o reclamo el 5
personal del hotel lo soluciono y realizo un seguimiento
del mismo?
VALOR TOTAL DE LA DIMENSION 20
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Tabla 7
Items de la dimension seguridad
No ITEM VALOR
1 ¢ Confio no se permitira que entren personas 5
no autorizadas al hotel?
2 ¢, Confié en la seguridad de mis pertenecias, y 5
la mia propia dentro del hotel y sus
alrededores?
3 ¢, Confié en la ingesta de alimentos y bebidas 5
dentro del hotel?
4 ¢,En el caso de presentarse un riesgo el que 5
necesite evacuacion, el hotel cuenta con vias
de evacuacion y sefializacion?
VALOR TOTAL DE LA DIMENSION 20
Tabla 8
Items de la dimension de empatia
No ITEM VALOR
1 ¢ El personal del hotel muestra 5
profesionalizacion?
2 ¢ El personal del hotel se comunicé conmigo en 5
mi idioma?
3 ¢, El personal comprende mis necesidades 5
especificas?
4 ¢ El personal mostré protocolos estandarizados 5
para todo el servicio?
VALOR TOTAL DE LA DIMENSION 20
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Tabla 9
Items de la dimensioén de intangibles
No iITEM VALOR
1 ¢ Las instalaciones del hotel me brindan 5
comodidad y confort?
2 ¢ Estoy conforme con el estado de las 5
instalaciones del hotel?
3 ¢ Las instalaciones del hotel se encuentran en 5
optimas condiciones de higiene y limpieza?
4 ¢ El hotel se comunica a través de las TIC's 5

(tecnologias de la informacion y comunicacion ?

(Pag. web, redes sociales, Wi-Fi en el hotel)

VALOR TOTAL DE LA DIMENSION 20

Posteriormente al conocer los valores de calificacion por pregunta de cada
dimensién, se obtiene como resultado que cada dimension tendra un maximo de 20%,
que en conjunto se alcance con las cinco dimensiones un total 100% para el total de la

herramienta.

Tabla 10
Ponderacién por dimensiones ] ]
DIMENSION CALIFICACION PONDERACION
Fiabilidad 20 20%
Capacidad de respuesta 20 20%
Seguridad 20 20%
Empatia 20 20%
Intangibilidad 20 20%
TOTAL 100 100%

A todo lo expuesto, tomando en consideracion el peso maximo por dimension

(20%), se totalizé el numero de encuestados por la valoracién que cada uno de ellos
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entregd a las preguntas contenidas por dimension, dicho resultado es sumado con

todos los valores entregados de las cinco dimensiones.

De igual forma en la presente investigacidon se aplicara la brecha 5 del modelo de
las brechas, la cual establece la diferencia entre las expectativas de los clientes frente
al servicio y las percepciones de que ellos finalmente valoran, de esta manera
determinan una apreciacién real de la calidad del servicio. Es asi que, si el resultado es
positivo demuestra que existe un nivel de insatisfaccion, mientras que por el contrario
cuando es negativo se entiende como sobre satisfaccion, y finalmente cuando el valor

da cero debera entenderse como satisfaccion.
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CAPITULO 3

3.1INTRODUCCION

En este epigrafe se dara a conocer los resultados obtenidos luego del proceso

de investigacion llevado a cabo en el canton Pedro Vicente Maldonado.

Para la determinacion del muestreo se tomo6 en cuenta el catastro turistico
vigente y asi posteriormente seleccionar el muestreo por cuotas como el idoneo para

esta investigacion.

En cuanto la a realizacién de las encuestas se eligio los meses de diciembre del
2017 y enero y febrero del 2018 considerando que en estos meses la afluencia de
turistas es mayor por los feriados existentes, el momento para la aplicacién de las
encuestas dirigidas a los turistas varia segun la disposicidn de los huéspedes, estas
periodos podian ser check in y out, durante la estadia o en algunos casos en

atractivos turisticos y eventos del cantén.

Para el tratamiento de la informacion recolectada de las encuestas dirigidas a los

huéspedes y clientes internos se utilizé el software Excel.

En cuanto a los resultados de las encuestas dirigidas a huéspedes, se lograron
mediante el analisis por item, y la ponderacidon de las calificaciones otorgadas por los

encuestados, tomando en consideracion la escala de medicidon de: 1 la mas bajay 5 la



45
mas alta. Finalmente, la sumatoria de las calificaciones por pregunta de cada
dimension es expuesta a una regla de tres simple, este resultado se calcula sobre 20
puntos como valor maximo por dimension, tomando en cuenta que el total de la
encuesta tiene un valor total de 100 puntos distribuidos de forma equitativa en las 5

dimensiones.

Finalmente, con los datos resultantes se determinara la brecha del cliente la cual
se obtiene con la diferencia entre expectativas y percepciones, esta brecha determina el

nivel de satisfaccion de los huéspedes.

Referente a los resultados de las encuestas dirigidas a los clientes internos las

respuestas se distribuian en 2 opciones y se representaron por porcentajes.

Por otro lado, la entrevista al GAD y a los administradores nos arrojé datos

cualitativos, por esta razon los resultados se manifiestan de forma narrativa.



46

3.2RESULTADOS

Una vez detallado el tratamiento y analisis de informacién, se presentan los

resultados obtenidos para la presente investigacion:

3.2.1 Diagnostico de calidad en los servicios de alojamiento en el canton Pedro

Vicente Maldonado (Entrevista dirigida al GAD)

En base al oficio de aceptacién y apoyo de parte del GAD del cantén a la
presente investigacion, la Ing. Maria Sandoval directora de la Unidad de Turismo la cual
forma parte de la Direccion de Gestion de Desarrollo Sustentable del GAD contribuyé
con informacién veraz y de gran utilidad para el desarrollo y respuesta de la entrevista
con el fin de conocer y obtener un diagndstico de la calidad de servicio de alojamiento

en el cantén, a continuacion se presentan los resultados.

La Ing. Sandoval afirma que, al ser Pedro Vicente Maldonado un cantén con 25
afios de creacidén, se considera un cantdén en vias de desarrollo que al tener un

potencial turistico se busca ir fortaleciéndolo paulatinamente.

El GAD tiene una participacion activa en el impulso del desarrollo de las
actividades turisticas, sin embargo, durante el transcurso del tiempo el GAD no ha

aportado al turismo en un 100% pero si se puede afirmar que se ha cooperado en un
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60% ya que al no ser un cantdn descentralizado se limitan las estrategias a

implementar en la industria turistica.

Es importante también mencionar que el GAD a través de convenios con
universidades de forma especial con la PUCE sede Santo Domingo ha realizado varios

proyectos de investigacion enfocados a temas de comercializacion turistica.

Actualmente existe un spot turistico que se puede encontrar en la pagina web del
canton, el cual contiene informacion turistica revelando toda la riqueza natural y cultural
que posee Pedro Vicente Maldonado, ademas junto con los informativos de la alcaldia
se esta compartiendo pequefios documentales de los atractivos turisticos del canton

mediante la utilizacién de redes sociales.

El GAD no es una entidad con competencias para manejar estadisticas
relacionadas al turismo que sean especificas del cantén, sin embargo esta informacién

se la puede encontrar en el MINTUR de forma general.

Las principales actividades econdmicas del cantén son la ganaderia enfocada a

la leche y la agricultura enfocada al palmito.

En cuanto a decisiones relacionadas con la industria turistica, hasta el momento
el GAD no ha tenido la oportunidad de tomarlas, a pesar de ello, las acciones tomadas

en relacion al turismo han sido justificadas ya que la actividad turistica es considerada



48

como una actividad productiva y de desarrollo.

En la resolucion 001 del Consejo Nacional de Competencias existen algunas
atribuciones para los GAD que dan apertura a que se invierta en estudios e
investigaciones; sin embargo, en el caso del cantén Pedro Vicente no se visualiza un
interés por la investigacion y ejecucion de proyectos de turismo en si, esto es porque la
industria turistica no es considerada como una de las principales actividades

economicas para el cantdén, a pesar de su potencialidad.

La calificacion de calidad otorgada a los servicios de alojamiento del cantén por
la representante del GAD es 4 sobre 5 puntos, esta calificacién es una de las mejores
gracias al apoyo de los inversionistas y duefios de empresas de alojamiento que en
coordinacion con el GAD se han se han brindado capacitaciones en varios temas para
garantizar una mejor formacién del talento humano que presta servicios de alojamiento,

como una de las estrategias para brindar un servicio de calidad.

Para llegar a brindar servicios bajo concepciones de calidad total, el GAD en
conjunto con el Consejo Provincial y la Coordinacion zonal 2 del MINTUR brindan
servicios de capacitacion permanente para los involucrados, ademas que se ha
implementado el distintivo Q en varios establecimientos de alojamiento como: las
hosterias “El Borojo”, “Remanso Lodge” y “Arasha Resort, siendo este distintivo un
referente de calidad por sus constantes auditorias, el Distintivo Q esta direccionado a
establecimientos turisticos con el objetivo de ofertar calidad garantizando asi la

satisfaccion en la experiencia de viaje de los turistas, en él se contemplan aspectos
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como: gestidon administrativa, responsabilidad social empresarial, infraestructura y

alojamiento y calidad de servicio y atencion al cliente.

Es importante aclarar que el organismo controlador de la actividad turistica
correspondiente a alojamiento es la Coordinacién zonal 2 del MINTUR, por ello el
Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) apoya de forma permanente a fin de

facilitar la gestidn realizada por la Coordinacion.

Finalmente, se concluye que los procesos de investigacion pueden traer muchos
beneficios, valga como ejemplo un estudio referente al servicio de alojamiento que
evidencie la realidad del sector, y esto a su vez sirva de motivacion tanto para los
involucrados como también para que el GAD cuente con informacién veraz y pueda

actuar segun dependa sus competencias.

3.2.2 Resultados de las encuestas dirigidas a los clientes internos

El principal objetivo de la realizacidon y aplicacién de las encuestas dirigidas al
talento humano de cada empresa, es descubrir el nivel de predisposiciéon de los
trabajadores al ofertar servicios de calidad, asi como también tener un escenario mas
amplio sobre comportamientos y la situacién en general en la que se desenvuelven
durante la ejecucion de sus actividades cotidianas, esto en vista de la incidencia directa

de ellos en la generacion de la percepcion del servicio recibido en cada cliente.
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Dimension-fiabilidad

RESULTADOS FIABILIDAD TOTAL

SI ®"NO

12%

88%

Figura 2 Resultados totales encuesta clientes internos- dimension fiabilidad

Interpretacion

Se puede determinar de forma general que la mayoria de los clientes internos
encuestados brindan un servicio éptimo, mostrando actitudes serviciales que logran
generar satisfacciéon a los huéspedes, pudiendo ser estos: confianza al cliente al
momento de solicitarle ayuda, predisposicion que tiene el talento humano para atender

en todo momento y ayudar a los clientes externos.
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Dimension-fiabilidad por categorizacion

RESULTADOS FIABILIDAD POR

SI “NO
100% 100%
89%
83% 83%
73%
27%
17% 17%
11%
0% 0%

HOSTAL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOSTERIA 3 HOSTERIAS 4  HOSTERIAS 5
ESTRELLA ESTRELLA ESTRELLA ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS

Figura 3 Resultados por categorizacion encuesta clientes internos- dimension
fiabilidad

Interpretacion

Se puede apreciar que en todas las categorizaciones de alojamiento los clientes
internos afirman brindar fiabilidad a los huéspedes, sin embargo, es necesario
mencionar que la categorizacidn con porcentaje negativo mas alto son los hostales de
una estrella mientras que las categorizaciones que afirman totalmente brindar fiabilidad
son las hosterias de 3 y 4 estrellas. Lo ideal seria que en todas las categorizaciones los

clientes internos afirmen al 100% brindar fiabilidad.
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Dimension-capacidad de respuesta

RESULTADOS CAPACIDAD DE RESPUESTA
TOTAL

SI “NO

0%

100%

Figura 4 Resultados totales encuesta clientes internos- dimension capacidad de
respuesta

Interpretacion

La totalidad de clientes internos encuestados afirman y garantizan brindar una
capacidad de respuesta optima, satisfaciendo todas las necesidades de los huéspedes,

en el menor tiempo posible.
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Dimension-Capacidad de respuesta por categorizacion

RESULTADOS CAPACIDAD DE RESPUESTA

SI ENO
100% 100% 100% 100% 100% 100%
0% 0% 0% 0% 0% 0%
HOSTAL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOSTERIA 3 HOSTERIAS 4  HOSTERIAS 5
ESTRELLA ESTRELLA ESTRELLA ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS

Figura 5 Resultados por categorizacién encuesta clientes internos- dimension

capacidad de respuesta

Interpretacion

En todas las categorizaciones de alojamiento del cantén los clientes internos

afirman brindar una capacidad de respuesta eficiente y eficaz a los huéspedes.
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Dimension-empatia

RESULTADOS EMPATIA TOTAL

SI “NO

74%

Figura 6 Resultados totales encuesta clientes internos- dimension empatia

Interpretacion

Se determina que la mayoria de clientes internos encuestados afirman brindar y

ejercer empatia con los huéspedes, unicamente un porcentaje minimo manifiesta una

negativa a esta dimensién.
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Dimension-Capacidad de respuesta por categorizacion

RESULTADOS EMPATIA POR

CATEGORIZACION
SI “NO
0,
83% 9% 83%

67% 67% 67%

33% 33% 33%

0,
17% 2% 17%

- - — - - —

HOSTAL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOSTERIA3  HOSTERIAS4  HOSTERIAS5

ESTRELLA ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS

Figura 7 Resultados por categorizacién encuesta clientes internos- dimension
empatia

Interpretacion

Como se constata en la ilustracién, de forma general los clientes internos
encuestador manifiestan brindar empatia a los huéspedes, no obstante, es necesario
poner atencion especial a las categorizaciones de 1 estrella del tipo de hostal, hotel 2

estrellas y hosterias 3 estrellas pues tienen el nivel negativo mas alto.

Por otro lado las categorizaciones de hotel 3 estrellas y hosterias 5 estrellas

tienen el nivel negativo mas bajo. De forma general en esta dimension se aprecia que
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hay aspectos a mejorar en lo relacionado al tipo de profesionalizacion y a la actitud de
cultura frente al servicio ya que en ninguna categorizacion se llegé al 100% de

cumplimiento.

3.2.3. Resultados de las encuestas dirigidas a los administradores/gerentes de

establecimientos de alojamiento

Esta entrevista tiene como fin conocer el panorama general sobre la importancia
de la calidad en la prestacion de los servicios desde la perspectiva de los
administradores, gerentes o duefios de los establecimientos de alojamiento para
lograr asi la obtencién de resultados abarcando a uno de los principales actores dentro
del servicio de alojamiento.

El personal de los establecimientos de alojamiento antes mencionado brinda la
oportunidad de evaluar la calidad desde otro punto, la encuesta se aplica a los
administradores, gerentes o duefios de los establecimientos. A continuacion se
presentan los resultados.

De forma general, los administradores indican que los establecimientos a los que
representan cumplen con el marco legal establecido, ademas mencionan que tienen
filosofias empresariales basadas en la calidez y el servicio para llegar a ser
establecimientos reconocidos en el noroccidente de Pichincha.

Por otro lado la puntuacion promedio que otorga el personal administrativo a la
calidad ofertada por sus establecimientos es de 4,6 / 5 puntos, al ser un resultado

aceptable, se resalta que es factible tomar acciones para mantenerse, pero no se
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descuida aspectos que logren un mejoramiento, todo ello debe estar basado en las
necesidades de los huéspedes, brindando ademas entrenamiento continuo a los
colaboradores y dando un tratamiento de calidad a los clientes, sin descuidar de los
detalles.

La publicidad es uno de los aspectos de mayor importancia para el desarrollo y
posicionamiento de una empresa, en el caso de los establecimientos de alojamiento de
Pedro Vicente Maldonado utilizan medios convencionales y también se ajustan a las
necesidades de comercializacion actual para alojamiento, entre las que destacan:
tarjetas de presentacion, volantes, redes sociales, paginas web y la utilizacion de
agencias de viaje digitales como medio para acercar el producto hasta el consumidor,
tal es el caso del uso de Booking.com.

Al hablar de fiabilidad nos referimos al nivel de cumplimiento de las promesas
que se ofrecen a los clientes, esto se llega a lograr con formacién, socializacién de
filosofia empresarial, generacion de relaciones a largo plazo con proveedores y
mejorando continuamente los servicios que se prometen a los huéspedes, los
entrevistados mencionan que los precios ofertados por el servicio de alojamiento
precios razonables que guardan relacion con la calidad, instalaciones, facilidades y
servicios.

En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta, se establece que es de
gran importancia que los establecimientos cuenten con un sistema de recepcion y
tratamiento de requerimientos y quejas de clientes, para asi, poder satisfacer de forma
integral a los huéspedes, tomando en consideracion todos aquellos aspectos que sea

posible mejorar para beneficio de todos.
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La totalidad de administradores entrevistados afirman que cuentan con un plan
de seguridad establecido que abarca principalmente: plan de seguridad de exteriores,
plan de prevencion de riesgos, plan de mantenimiento sea preventivo o correctivo, sin
embargo en algunos casos no se encuentra completo, y se describe de forma muy
escueta algunos componentes, o en su defecto no abordan temas necesarios dentro del
plan asi como: Plan integran de salud ocupacional, Politicas de entrada y salida de
personas, Plan de seguridad alimentaria, Plan de seguridad de objetos y bienes del
huésped.

La empatia es uno de los parametros que se toman en cuenta a la hora de
seleccionar y reclutar al personal, como por ejemplo: profesionalizacion, experiencia,
actitudes, habilidades y la presentacion personal; cada uno de los administradores le
puede otorgar mayor o menor peso a estos parametros. De igual forma, se toma en
cuenta flexibilidad de horarios, puesto que, por operaciones exigidas de la industria se
requiere un funcionamiento de 365 dias laborables en horario de 24 horas, 7 dias a la
semana para el desempefo de actividades hoteleras.

Todos los establecimientos centran sus cimientos administrativos en la
generacion de una cultura de servicio con orientacion hacia el cliente, esto se forja con
la disposicion de actuar frente a las necesidades del cliente. Es lamentable notar que
gran parte de los establecimientos de alojamiento del canton, no cuenta con personal
que hable mas de un idioma, lo que complica en ciertas ocasiones la comunicacion

eficiente entre cliente y establecimiento.
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Los tangibles al igual que el resto de dimensiones influyen en el nivel de calidad

de un servicio, en el caso de los establecimientos de alojamiento de Pedro Vicente
Maldonado se afirma que garantizan higiene y limpieza en las instalaciones. Por otro
lado, con el uso de Tic's que usan los establecimientos se resumen a: paginas web,

redes sociales, publicidad online, correo electrénico, y conexién Wi-Fi.

3.2.4. Resultados de las encuestas dirigidas a los huéspedes

Esta herramienta se aplica con el fin de conocer el nivel de satisfaccién de los
clientes respecto al servicio de alojamiento del que hacen uso, esta herramienta
concentra la mayor cantidad de la muestra puesto que es el principal involucrado en la
generacion de informacién al momento de realizar un analisis de calidad en el servicio

de alojamiento basado en sus expectativas y percepciones.
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Resultados preguntas informativas

PREGUNTAS INFORMATIVAS
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Interpretacion

Figura 8 Preguntas informativas

Se puede apreciar que la mayor parte de turistas que hacen uso de los servicios

de alojamiento en el cantdén Pedro Vicente Maldonado oscilan sus edades entre 18 y

48 anos, siendo esta ultima la edad en la que se concentra la mayor parte de poblacion
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econdmicamente activa del Ecuador. Por otro lado la mayor afluencia de turistas
pertenece al sexo femenino, ademas se puede afirmar que el cantén recibe en su gran
mayoria turistas nacionales ya que las visitas de turistas extranjeros solo representan
un 9%. Finalmente se visualiza que la mayoria de personas visitan el cantén con el fin

de hacer turismo.

3.2.4.2. Resultados

3.2.4.2.1. Dimensioén-fiabilidad

RESULTADOS DIMENSION-FIABILIDAD

EXPECTATIVA PERCEPCION

19,35
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ESTRELLA ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS

llustracion 1 Resultados dimension-fiabilidad
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Interpretacion

El analisis de los resultados de la dimension de fiabilidad determina que el 50%
de las categorias de establecimientos de alojamiento analizadas sobre cumple las
expectativas del cliente mientras que el otro 50% las deja insatisfechas

Con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de las expectativas de los
huéspedes se calcula la brecha del cliente o también conocida como brecha 5 que ha
sido detallada en capitulos anteriores, esta toma valor, pues al lograr cerrarla se puede

afirmar la entrega de un servicio basado en principios de calidad.

Para ayudar a una mejor interpretacion, en las tablas de brechas del cliente que
se presentan a continuacién se utiliza una escala de colores en donde: el rojo

representa insatisfaccion, el verde sobre satisfaccion y el amarillo satisfaccion.
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Tabla 11

Brecha del cliente-dimension fiabilidad

CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
HOSTAL 1 ESTRELLA 18,40 18,40 O 0,00
HOTEL 2 ESTRELLAS 18,58 18,43 @ 0,15
HOTEL 3 ESTRELLAS 17,00 19,35 -2,35
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 18,13 18,50 -0,37
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 18,48 18,72 -0,23
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 18,10 17,98 @ 0,13
TOTAL 108,69 111,37 -2,68
Interpretacion

Se puede apreciar que de forma general la dimensién de fiabilidad sobre cumple
las expectativas de los huéspedes, sin embargo hay algunas categorizaciones de
establecimientos que dejan insatisfechas las mismas, este es el caso de los hoteles de
2 estrellas y las hosterias de 5 estrellas que muestran un nivel de insatisfaccion. Por
otro lado los hostales de 1 estrella satisfacen las expectativas de los huéspedes
mientras que los hoteles de 3 estrellas, las hosterias 3 y 4 estrellas superan las

expectativas de los huéspedes.
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3.2.4.2.2. Dimension-capacidad de respuesta

RESULTADOS DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA

EXPECTATIVA &PERCEPCION

19,63
19,05
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I 16,83
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Figura 9 Resultados dimensién-capacidad de respuesta

Interpretacion

Se pude apreciar que de las 6 tipologias de alojamiento existentes en el canton,
la mitad refleja una insatisfaccion de expectativas de los huéspedes mientras que la
otra mitad muestra un sobre cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
mismos. Por otro lado podemos determinar también que los hoteles 3 estrellas sobre

cumplen las expectativas de los huéspedes con el nivel mas alto que el resto, mientras
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que las hosterias 5 estrellas son las que mayor nivel de insatisfaccion brindan a los

huéspedes.

Tabla 12

Brecha del cliente-dimension capacidad de respuesta

CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
HOSTAL 1 ESTRELLA 18,36 18,18 @ 0,18
HOTEL 2 ESTRELLAS 18,45 18,20 @ 0,25
HOTEL 3 ESTRELLAS 19,05 19,63 -0,57
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 18,03 18,27 -0,23
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 18,67 18,68 -0,02
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 18,23 16,83 @ 1,40
TOTAL 110,79 109,78 @ 1,01
Interpretacion

Los resultados del analisis de la dimensidén capacidad de respuesta demuestran
que de forma general esta dimension se ve insatisfecha por parte de los
establecimientos y el personal que labora en los mismos, sin embargo, existen 3
categorizaciones que brindan un nivel de sobre cumplimiento de expectativas, este es
el caso de los hoteles de 3 estrellas y las hosterias de 3 y 4 estrellas. La insatisfaccion
de expectativas se puede apreciar en los hostales de 1 estrella, hotel de 3 estrellas y

las hosterias de 5 estrellas.
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Interpretacion

RESULTADOS DIMENSION SEGURIDAD

EXPECTATIVA PERCEPCION
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Figura 10 Resultados dimensién-seguridad
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Se puede apreciar que en el 50% de las categorizaciones analizadas se

insatisface las expectativas de los huéspedes, mientras que en el 50% restante las

expectativas y por lo tanto las necesidades de los huéspedes se ven satisfechas con un

nivel superior al esperado. Adicionalmente la categorizacion con nivel mas alto de

satisfaccion son los hoteles 3 estrellas a diferencia de las hosterias de 3 estrellas que

son las que mayor nivel de insatisfaccion poseen.
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Tabla 13

Brecha del cliente-dimension seguridad

CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
HOSTAL 1 ESTRELLA 18,50 18,02 @ 0,48
HOTEL 2 ESTRELLAS 18,03 18,40 -0,38
HOTEL 3 ESTRELLAS 18,93 19,53 -0,60
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 19,50 18,20 @ 1,30
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 18,93 18,68 @ 0,25
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 18,75 18,85 -0,10
TOTAL 112,63 111,68 @ 0,95
Interpretacion

Se puede apreciar que en la dimension de seguridad se ven insatisfechas las
expectativas de los huéspedes de forma global, sin embargo, las categorizaciones de
hoteles de 2 y 3 estrellas y las hosterias de 5 estrellas no solo satisfacen sino que sobre
cumplen las expectativas de los huéspedes. Los casos de insatisfaccidon se
identificacién en los hostales de 1 estrella y las hosterias de 3 y 4 estrellas. Ademas, se
determina que el nivel mas alto de insatisfaccion se refleja en las hosterias 3 estrellas a

diferencia de los hoteles 3 estrellas que brindan el nivel mas alto de satisfaccion.



3.2.4.2.4. Dimension-empatia

RESULTADOS DIMENSION EMPATIA

EXPECTATIVA & PERCEPCION
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Figura 11 Resultados dimension-empatia
Interpretacion

Se puede afirmar que en mas del 50% de las categorizaciones de alojamiento
existentes en el cantdén las expectativas de los huéspedes se ven satisfechas en
relacion a la dimension de empatia, en el porcentaje restante se puede apreciar que los

establecimientos y el personal que labora en los mismos no cumple con lo que los

huéspedes.




Tabla 14

Brecha del cliente-dimension empatia
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CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA

HOSTAL 1 ESTRELLA 18,26 18,38 -0,12
HOTEL 2 ESTRELLAS 17,93 17,55 @ 0,38
HOTEL 3 ESTRELLAS 19,28 19,48 -0,20
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 17,97 18,57 -0,60
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 18,78 18,45 @ 0,33
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 18,20 19,53 -1,33
TOTAL 110,41 111,95 -1,54

Interpretacion

Al analizar las brechas de la dimension de seguridad se puede determinar que de

forma general los establecimientos sobre cumplen con las expectativas de los

huéspedes sin embargo es necesario poner énfasis en las categorizaciones que reflejan

un nivel de insatisfaccion, este es el caso de los hoteles 2 estrellas y de las hosterias de

4 estrellas. Por otro lado es digno de admirar el nivel de satisfaccion que brindan las

hosterias 5 estrellas a los huéspedes, ya que este es el nivel mas alto.

También es necesario mencionar que los hoteles de 3 estrellas deben aplicar

estrategias para mejorar en cuanto a esta dimension puesto que en esta categorizacion

se aprecia el nivel mas alto de insatisfaccion.
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3.2.4.2.5. Dimensién-tangibles

RESULTADOS DIMENSION TANGIBLES

EXPECTATIVA PERCEPCION
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Figura 12 Resultados dimension-tangibles
Interpretacion

Se puede apreciar que en la mayoria de categorizaciones de alojamiento del
cantdn se otorga un sobre cumplimiento de las expectativas en cuanto a los intangibles,
a pesar de ello, en los hostales de 1 estrella y en los hoteles de 2 estrellas esta

dimension deja una brecha de satisfaccion.
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Tabla 15

Brecha del cliente-dimension tangibles

CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
HOSTAL 1 ESTRELLA 18,36 18,06 @ 0,30
HOTEL 2 ESTRELLAS 18,20 17,48 B 0,72
HOTEL 3 ESTRELLAS 19,20 19,60 -0,40
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 18,20 18,73 -0,53
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 18,82 19,00 -0,18
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 18,33 19,05 -0,73
TOTAL 111,10 111,92 -0,82
Interpretacion

En cuanto a la dimension de seguridad se puede aseverar que los
establecimientos brindan a los huéspedes mas de lo que ellos esperan, a pesar de que
en los hostales de 1 estrella y hoteles de 2 estrellas exista un nivel de insatisfaccion de
expectativas. Es necesario también mencionar que las hosterias 5 estrellas son las que
brindan un nivel mas alto de satisfaccion a los huéspedes, en cambio los hoteles 2

estrellas son los que otorgan a los huéspedes un nivel mas alto de insatisfaccion.
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3.2.4.2.6. Resultados generales

EXPECTATIVA  PERCEPCION
97,58

93,45 93,6893,53
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Figura 13 Resultados totales de servicio del alojamiento en el canton
Interpretacion

Se puede estimar que el 50% de las categorizaciones de alojamiento existentes

en el cantdon cumplen con las expectativas de los huéspedes mientras que el otro 50%

no las cumple.
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Tabla 16

Brecha del cliente-resultados totales

CATEGORIZACION EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
HOSTAL 1 ESTRELLA 91,88 91,04 @ 0,84
HOTEL 2 ESTRELLAS 91,18 90,05 @ 1,12
HOTEL 3 ESTRELLAS 93,45 97,58 -4,12
HOSTERIA 3 ESTRELLAS 91,83 92,27 -0,43
HOSTERIA 4 ESTRELLAS 93,68 93,53 @ 0,15
HOSTERIA 5 ESTRELLAS 91,60 92,23 -0,62
TOTAL 553,62 556,69 -3,07
Interpretacion

De forma general se puede afirmar que servicio de alojamiento que brinda el
canton Pedro Vicente Maldonado no solo satisface sino que sobre cumple lo que los
huéspedes esperan recibir, pese a que en los hostales de 1 estrella, hoteles de 2
estrellas y hosterias de 4 estrellas existe un nivel de insatisfaccién. Los hoteles de 3
estrellas con un eje importante de calidad en el cantén ya que brindan un nivel alto de
satisfaccion mientras que las hosterias de 3 estrellas son la categorizacién que otorga

un nivel mayor de insatisfaccion.
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3.2.5. Comparacién de resultados entrevistas dirigidas al GAD, administradores,

gerentes o duefios y encuestas dirigidas a turistas.

Los administradores, duefios o gerente de los establecimientos de alojamiento
califican la calidad ofertada en este servicio con un valor de 4.6 / 5 como se puede
observar en Resultados de las encuestas dirigidas a los administradores/gerentes de

establecimientos de alojamiento.

Por lo contrario el GAD otorga una calificacién de 4 / 5, resultado que se puede
corroborar en Diagndstico de calidad en los servicios de alojamiento en el cantén Pedro

Vicente Maldonado (Entrevista dirigida al GAD).

Para terminar, en los resultados de las encuestas dirigidas a los turistas se le otorga a la calidad en el
servicio de alojamiento una calificacion de 556,69/600 puntos, lo que al someter a una regla de tres nos da un valor

de 4,64/ 5 informacién que se respalda en la

Tabla 16.
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Tabla 17
Promedio de calificacion de calidad del servicio de alojamiento
PROMEDIO DE CALIFICACION DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

CALIFICACIO CALIFICACION DE CALIFICACION PROMEDIO DE
N DEL GAD ADMINISTRADORES, GERENTES O TURISTAS CALIFICACION
DUENOS
4.6 45 4,64 4. 58
Interpretacion

Con la informacion de la tabla anterior se puede concluir que tanto
administradores, duefos, gerentes, turistas y el mismo GAD tienen un criterio similar
acerca de la calidad ofertada en los servicios de alojamiento que oferta el cantén,
ademas se determina un promedio de calificacion de 4,056 / 5 lo cual resulta

satisfactorio para el cantén.
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CAPITULO 4

4.1.DISCUSION

4 .1.1. Restricciones

A pesar de que el cantén Pedro Vicente Maldonado es un canton pequefo (en
comparacién con los principales cantones del Ecuador como Quito) y en vias de
desarrollo cuenta con una cantidad de establecimientos de alojamiento considerable,
entre los cuales existen categorizaciones altas donde es factible apreciar el manejo de
politicas y estandares estrictos lo que hace dificil el acceso a informacion y apertura a
los mismos en temas académicos , ademas, la falta de compromiso con la industria de
parte de algunos propietarios y administradores de los establecimientos ocasiona que el
estudio se limite al analisis de datos de todos aquellos establecimientos que pudieron

colaborar con la investigacion.

Por otro lado, una de las principales necesidades de los huéspedes es su afan
de descans6 asi como optimizar el factor de tiempo para que les permita aprovechar al
maximo su estadia en el destino; el tiempo estimado para la aplicacion de la encuesta
era de 10 minutos, no obstante, varios huéspedes encuestados tenian afan y algunas
preguntas fueron contestadas de manera breve, a ello se suma que los turistas tienen

poco o0 nada interés en colaborar con estudios de este tipo.
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4.1.2. Propuesta nuevos proyectos

Una vez obtenida la calificacion promedio de la calidad en los servicios de
alojamiento ofertados en el canton Pedro Vicente Maldonado, surgen nuevos
requerimientos en otros ambitos de la industria turistica es asi como se da la necesidad

de realizar estudios que abarquen varias problematicas existentes.

Por consiguiente, se proponen como potenciales temas de investigacion:
* Analisis de calidad de servicios turisticos en el cantén Pedro Vicente

Maldonado

* Analisis de calidad de servicio de transporte turistico en el cantén Pedro
Vicente Maldonado.

* Analisis de calidad de servicios complementarios de la industria turistica
en el cantén Pedro Vicente Maldonado.

* Estrategias de promocion, comercializacion y potencializacion turistica del

cantén Pedro Vicente Maldonado.

Ademas se da la iniciativa para realizar este tipo de estudios en otros cantones,

ciudades, provincias e incluso paises.
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4.1.3. Conclusiones

4.1.3.1. Para el desarrollo de un Optimo trabajo de investigacion es
necesario apoyarse en teorias ya establecidas, profundizando en el
contenido de las mismas para asi poder abarcar el tema de estudio con
eficiencia y eficacia. Es necesario el conocimiento y entendimiento de
conceptos y teorias relacionadas con el tema de estudio.

4.1.3.2. Existen varios trabajos de investigacion con temas similares al
presente, estos mismos sirven de guia y base para el desarrollo del
mismo con el objetivo de encontrar alternativas que solucionen un
problema y contribuyan al desarrollo del ambito en el cual se
desenvuelve el tema de investigacion.

4.1.3.3. Una vez analizada la informacion obtenida en el presente trabajo de
investigacién, se puede concluir claramente que las percepciones de
calidad en el servicio de alojamiento en el Canton Pedro Vicente
Maldonado se ven sobre satisfechas por parte de los establecimientos
que ofertan este servicio, como se puede apreciar en la jError! No se
encuentra el origen de la referencia. la brecha existente es de -3.07,
si bien es un valor que supera a la expectativa, se deberia analizar
alternativas para evitar ese derroche de calidad que tampoco es lo
apropiado para el desarrollo de la industria basado es procesos de

calidad. Ademas se concluye que la calificacion de la calidad de
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servicios de alojamiento del canton es de 4,68 abarcando a todos los
actores del servicio como el GAD, los administradores, duefios o
gerentes y los turistas esta informacion se respalda en Tabla 17.

4.1.3.4. En consecuencia a lo anteriormente explicado, es importante
detallar conclusiones especificas por cada dimension establecida en el

modelo SERVQUAL, es asi que:

41.3.4.1. Fiabilidad

Tabla 11 que de forma general este componente muestra una brecha de -2.68 lo
que muestra un nivel de satisfaccion alto de lo que los clientes esperan, dando paso a
que cada una de las categorizaciones de los establecimientos que muestran

insatisfaccion planteen estrategias a seguir para que la satisfaccion sea total.

4.1.3.4.2. Capacidad de respuesta

Los resultados determinan que la dimension de capacidad de respuesta se ve
insatisfecha de forma general, esto se puede confirmar en la Tabla 12, donde se
observa una brecha de 1,01, a pesar de ello existen tres categorizaciones que si

satisfacen las expectativas de los huéspedes.
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4.1.3.4.3. Seguridad

La

Tabla 13 refleja los casos de insatisfaccion en la dimension de seguridad, que se
identifican en los hostales de 1 estrella y las hosterias de 3 y 4 estrellas, este nivel de
insatisfaccion esta dado en aspectos especificos como la ingesta de alimentos y
bebidas, vias de evacuacion, seguridad de pertenencias e ingreso de personas

desconocidas a los establecimientos.

41.3.4.4. Empatia

Los resultados del factor de empatia se pueden apreciar en la jError! No se
encuentra el origen de la referencia., la cual muestra un nivel de sobre cumplimiento
de las expectativas de forma general, esto se ocasiona por un derroche de servicio al
cliente otorgado a los huéspedes. Por otro lado existen categorizaciones especificas en
las cuales se deben implementar estrategias para mejorar el servicio en cuanto a esta

dimensioén, estas categorizaciones son hoteles de 2 estrellas y hosterias de 4 estrellas

4.1.3.4.5. Tangibles

De forma global en la dimensién de intangibles se encuentra una brecha negativa lo que muestra que hay

negativa lo que muestra que hay un sobrecumplimiento de las expectativas de los huéspedes, a pesar de ello,
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huéspedes, a pesar de ello, existen categorizaciones que muestran lo contrario este es el caso de los hostales de 1
estrella y los hoteles de 2 estrellas, en donde es necesario aplicar estrategias para llegar a un nivel de satisfacciéon

optimo. Esta informacién se puede validar en la

Tabla 15.

4 .1.4. Recomendaciones

41.41. Se recomienda conocer y familiarizarse con informacién tedrica
relacionada al tema a investigar, para asi desarrollar un trabajo con
bases sélidas y con contenido util para el mismo.

4.1.4.2. Las investigaciones ya realizadas son una base y guia para la
realizacion de posteriores investigaciones, en estos trabajos se puede
encontrar una idea clara de cémo llegar a un fin especifico.

41.4.3. Para el adecuado tratamiento de informacion y la eficiente
generacion de resultados es necesario conocer y manejar lo
mencionado anteriormente refiriéndonos a teorias y trabajos de
investigacion similares. Ademas es importante determinar una
metodologia que nos ayude a llegar a donde se pretende.

4144. En base a los resultados se recomienda mantener Ilos
procedimientos en los establecimientos que satisfacen las expectativas
de los huéspedes, por otro lado a continuacion se presenta una

propuesta de estrategias de mejoramiento a ser aplicada en cada una
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de las dimensiones y establecimientos que han mostrado algun nivel

de insatisfaccion.

41.4.41. Fiabilidad

En la

Tabla 11 se puede apreciar las categorizaciones que presentan un nivel de
insatisfaccion, este es el caso de los hoteles de 2 estrellas y las hosterias de 5
estrellas, para ellos se recomienda:

. No prometer a los clientes mas de lo que se puede brindar, hacer
promesas realistas para que asi no se genere un nivel de expectativas mas alto
del que el establecimiento puede entregar.

. Se recomienda que el precio establecido para el servicio tenga una
relacion justa con las facilidades y servicios ofertados, no debe existir un sobre

precio ni tampoco un precio menor al que deberia ser.

4.1.4.4.2. Capacidad de respuesta

La Tabla 12 determina a los establecimientos con un nivel de insatisfaccion, los
hostales 1 estrella, los hoteles 2 estrellas y las hosterias 5 estrellas para llegar a

satisfacer y sobre cumplir las expectativas de los huéspedes deben tomar en cuenta:
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Para el tratamiento de requerimientos y la solucion de problemas es

importante que los empleados del establecimiento:

Muestren actitud de ayuda y atencion al cliente en todo momento.
Determinar procedimientos documentados que ensefien al
empleado cémo actuar frente a un problema.

Siempre estén pendientes visualmente del &rea que les
corresponde o que tienen bajo su responsabilidad.

Escuchar con atencion al huésped y sintetizar la informacion
entregada para su adecuado tratamiento.

Contestar todas las preguntas e inquietudes que tenga el huésped,
en el caso de no tener respuesta buscar la informaciéon necesaria
para satisfacerlas.

Recopilar toda la informacion que otorguen los huéspedes cuando
el asunto o requerimiento a tratar sea de complejidad.

No dejar un problema ni requerimiento pendiente o sin resolver.

Dar seguimiento a los requerimientos, quejas o problemas de los
huéspedes.

Considerar las quejas y reclamos como una oportunidad para

mejorar.
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4.1.4.4.3. Seguridad

La dimensién de seguridad es uno de los aspectos considerados de mayor importancia al momento de

tomar una decisidon de compra de bienes o servicios. La

Tabla 13 muestra que las categorizaciones de hostal 1 estrella y hosterias de 3 y

4 estrellas cuentan con un nivel de insatisfaccidn, razon por la cual se recomienda:

. Elaborar e implementar programas, planes, manuales o politicas de
seguridad para aplicar en las diferentes areas de la unidad de alojamiento como:
alimentacion, riesgos naturales, seguridad de pertenencias, prevencion de
accidentes, entre otras. Mismas que deben ser socializadas con todos los
involucrados.

. Dotar el establecimiento con equipos y herramientas que ayuden a

brindar una mejor seguridad dentro del establecimiento, estas pueden ser:

Sistemas deteccién de humos
= Sefalética y Senalizacion

= Vias de evacuacion

= |luminacion de emergencia

= (Camaras de seguridad

= Alarmas

= (Cajas fuertes

= Personal de seguridad

= Botiquin de primeros auxilios
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. En cuanto al plan de seguridad alimentaria se recomienda tener en
cuenta aspectos como:
= Orden y limpieza de equipos, utensilios cocina e instalaciones en
general.
» Respeto de cadenas de frio para garantizar inocuidad de los
alimentos.
= Tener conocimientos de operaciéon de maquinarias a ser usada en

el area.

4.1.4.44. Empatia

La Tabla 14 refleja las categorizaciones en las cuales en necesario generar

empatia, para los mismos se recomienda:

. Brindar capacitacién de servicio al cliente de forma continua al
personal que labora en el establecimiento dando prioridad a los cargo que tienen
un constante contacto con el cliente, para asi dar muestra de servicio de calidad,
y generar confianza en los clientes.

. Seleccionar a talento humano competente, capacitado
técnicamente y que muestre cultura del servicio al momento de desempenar sus
labores.

. El Reglamento de Alojamiento Turistico vigente en el Ecuador,

determina para ciertas clasificaciones de alojamiento segun su categoria la
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existencia de personal bilingue, sin embargo, es recomendable que cualquier
establecimiento de alojamiento cuente con una persona bilinglie para generar

una comunicacién efectiva con el huésped.

4.1.4.4.5. Tangibles

Finalmente para eliminar la insatisfaccioén en las categorizaciones definidas en la

Tabla 15 en la dimension de tangibles es necesario:

. Mantener un Optimo estado fisico de los intangibles del
establecimiento mediante la aplicacion de protocolos de mantenimiento
preventivo y correctivo tomando en cuenta que la imagen visual refuerza y causa
una satisfaccion general del servicio de alojamiento.

. La limpieza es uno de los aspectos mas importantes de esta
dimensién, por esta razdén se recomienda mantener las instalaciones con un
impecable estado de higiene y limpieza, esto se puede lograr con la realizacién
de programas de limpieza profunda frecuentemente.

. Se recomienda el uso de las tecnologias de la informacion para
beneficiar al establecimiento tanto como a los huéspedes y clientes, manteniendo
una comunicacion eficiente entre ambos, ademas de la actualizacién de
informacion de forma constante tomando en cuenta que el nuevo perfil de los

turistas utiliza las Tic’'s como una herramienta a la hora de hacer turismo.
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