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RESUMEN

Con el crecimiento de la ciudad en los ultimos afios, también lo ha hecho la industria
hotelera. Es comun salir de nuestras casas y encontrarnos en la parte céntrica de la
ciudad con varios hoteles que bridan alojamiento a turistas nacionales y extranjeros.
Se considera interesante investigar: ¢Cudl es la calidad de servicio que ofrecen estos
establecimientos a sus huéspedes?; saber si son comodos, seguros, aseados, Y Si Sus
costos son justos de acuerdo al servicio que dan. Saber si en realidad lo que se oferta
por la prensa, el internet o al momento en que uno alquila una habitacion se cumple o
no. La investigacion se baso en ir de hotel en hotel visitando sus instalaciones y
observando la clase de servicio que ofrecen a los huéspedes. Se desea proponer una
alternativa de mejora al servicio con calidad y que sea aplicable a todos los
establecimientos hoteleros independientemente de las estrellas que posean. Otro
aspecto importante de esta investigacion es el fomento al turismo, ya que los visitantes
de la ciudad de Latacunga necesitan contar con la infraestructura hotelera adecuada y
un sistema de calidad en el servicio que los satisfaga plenamente. Con la calidad se
generan mayores ingresos econdmicos (especialmente al sector hotelero) y contribuye
al desarrollo. En este estudio se investigd los principales hoteles de la ciudad de
Latacunga, y no se han escogido hostales y hosterias porque él objetivo al que estan
dirigidos es diferente al de un hotel. Es necesario enfocarse en los lugares donde el
viajero prefiere hospedarse cuando llega a un lugar ajeno a su ciudad natal o de

residencia.
PALABRAS CLAVE:

e INDUSTRIA HOTELERA.

e HOTELES DE LATACUNGA

e ALOJAMIENTO A TURISTAS.

e CLASE DE SERVICIOS QUE OFRECEN.
e GESTION DE LA CALIDAD HOTELERA
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ABSTRACT

With the growth of the city in recent years, so has the hotel industry. It is common
leave our homes and finds us in the central part of the city with several hotels that
agencies providing accommodation for national and foreign tourists. It is considered
interesting to investigate: ¢ What is the quality of service that they offer these facilities
to its guests? ; know if they are comfortable, safe, neat, and if their costs are fair
according to the service they provide. Know whether in reality what offer for the press,
the internet or to the moment one rents a room is met or not. The research was based
on going from hotel to hotel visiting their facilities and observing the class of service
that they offer to the guests. You want to propose an alternative for improving the
quality service that would be applicable to all hotel establishments regardless of the
stars who possess. Another important aspect of this research is to promote tourism, as
visitors to the city of Latacunga they need to have the appropriate hotel infrastructure
and a quality system in the service that fully satisfies. With the quality are generated
greater economic revenues (especially the hotel industry) and contributes to the
development. In this study we investigated the major hotels in the city of Latacunga,
and have not been chosen hostels and hostels because the goal to which they are
directed is different to that of a hotel. We need to focus on the places where the traveler

prefers staying when it comes to a location outside of your hometown or residence.
KEY WORDS

* HOTEL INDUSTRY

* LATACUNGA HOTELS

* ACCOMMODATION TO TOURISTS.
* CLASS SERVICES THEY OFFER.

* QUALITY HOTEL MANAGEMENT
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INTRODUCCION

Nuestro mundo actual es un mundo de cambios y de una encarnizada competencia
por el éxito empresarial. Las organizaciones que pretendan triunfar, adquiriendo
seguridad laboral apropiandose del mercado, deben preocuparse permanentemente por
la excelencia, manejo y control de la calidad en todo su quehacer practico y
profesional.

Siendo los huéspedes tan exigentes y teniendo tantas alternativas entre las que

elegir los servicios que requieran.

Quienes, en este enrevesado mundo, consideren e intenten, en los mercados libres
que hoy dominan el comercio mundial, garantizar al cliente que sus productos o
servicios son y seran siempre, para ellos, una buena inversion, podran ganar un lugar
privilegiado, y lo que es aun mas dificil, mantener en el tiempo el funcionamiento de

su negocio.

No por gusto, en los paises desarrollados y con gran importancia surge como,

concepto primordial lo que ya conocemos como, Calidad Total en los servicios.

La calidad en los servicios y la calidad total, consisten en controlar y verificar la
calidad de todos los factores involucrados en un proceso y de todas las actividades de
una organizacion, a fin de asegurarse que el producto o servicio ofrecido sea 6ptimo.
Se establece como primera prioridad la excelencia en todo lo que se hace dentro de las
empresas y organizaciones considerando, por tanto, igualmente valiosos e

importantes, todos los trabajos al interno de la misma.

Para lograr la excelencia o calidad total, debemos partir preocupandonos de nuestro
propio comportamiento, pues siendo exigentes con nosotros mismos, 1o seremos con

nuestro trabajo.
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Al intentar lograr la calidad 6ptima en cada una de las secciones o servicios que
brindamos, crearemos una empresa mas eficiente, mas dinamica, orientada hacia los
resultados, en la que indudablemente seria muy agradable trabajar, estaremos logrando
satisfacer nuestro propio objetivo personal, siendo este el disfrute de nuestra labor, y
lo que también es un objetivo importante y nuestra razon de ser en el &mbito de la

empresa, “satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes”.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Contextualizacién

En la actualidad las cadenas hoteleras en Ecuador, han ido en incremento debido
a las politicas de desarrollo econémico que emplea el gobierno para mejorar el sector
turistico, brindando a las Empresas Hoteleras, la oportunidad de mejorar sus
instalaciones y los servicios que prestan las mismas, mediante incentivos econémicos
y préstamos, también ha implementado campafias publicitarias de destinos turisticos,
como la realizada en el principal campeonato profesional de fatbol americano. Esta
fecha marca un hito, sin precedentes, en el registro historico del turismo Ecuatoriano,

realizado en los estados Unidos de América, en el 2014.

Se espera obtener un mayor movimiento turistico a finales del 2015, y el
incremento de las personas extranjeras que visiten el Ecuador, siendo este el motivo
por el cual, varias cadenas internacionales e inversionistas nacionales, han apostado al
desarrollo turistico del Ecuador, como un destino privilegiado para construir o

administrar un hotel y brindar a los huéspedes con calidad el mejor de los servicios.

Segln Ordofiez & Marco — 2005 mencionan que “la categorizacion hotelera en el
Ecuador, se designa de acuerdo a la zonificacion”. Los servicios y las adecuaciones en
la infraestructura del hotel, definen la categoria a la que representa. La Ley de Turismo
vigente en la constitucion del Ecuador, en el articulo 53 define la categoria y los
conceptos generales del alojamiento turistico, segin los hoteles, hoteles residencias,
hoteles apartamentos pueden recibir una categoria de lujo hasta una de cuarta,

dependiendo de los requisitos que cumplan.


http://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%BAtbol_americano

Al existir comentarios en cuanto a la calidad de los servicios que ofrecen los
hoteles en Ecuador, se debe de realizar una investigacion o estudio en la organizacién
de recursos humanos, en el clima laboral de los colaboradores dentro del
establecimiento, o areas que desempefian en el hotel, también es de gran importancia
recalcar que la prestacion de servicios de los hoteles se gradta de acuerdo a la categoria
que preside el lugar de alojamiento, que en nuestro pais alcanza una categoria maxima

de cinco estrellas o primera categoria.

Por todo lo anteriormente dicho se ha evidenciado la importancia en la calidad de los
servicios que prestan las Empresas de servicio Hotelero en el Ecuador y esencialmente en la
Ciudad de Latacunga. Al finalizar se conocera el resultado de la investigacion realizada, que
debilidades y fortalezas se evidencian, lo cual contribuira a proponer un nuevo Sistema de
Calidad en los Servicios a los Huéspedes que incentive ain mas el Turismo en la

Ciudad y el Pais.



1.1.1 Arbol de Problemas

Problemas con. la Incapacidad a la hora Perdida de Ider]tidad,
Imagen, Seguridad, de prestar el servicio Cultura vy del cliente
Calidad y Promocion final
EFECTO N
Problemas en la Calidad
de los
Servicios en los Hoteles
Déficit en los DEblhc_iad?? en la Carente coordinacion
Presupuestos para Capacitacion y la entre lo Hoteles
Inversiones Seleccion del Personal

Graéfico: 1. 1 Arbol de Problemas



1.1.2 Analisis Critico

Dentro de los aspectos que pueden afectar la calidad de los servicios, estaria el
déficit en los presupuestos para la realizacion de inversiones, lo que perjudicaria de
forma importante las Instalaciones Hoteleras, pues no contarian con un programa de
promocion, de productos, de seguridad, imagen y calidad en los servicios acorde a la
actualidad.

Otro problema seria en su esencia en la seleccién de los recursos humanos y su
capacitacion para las funciones a desarrollar en los Hoteles, esto provocaria una
incapacidad y preparacion total a la hora de prestar los servicios con calidad y
profesionalidad segln la categoria, provocando la pérdida del cliente e imposibilitando

que decida el retorno a nuestras instalaciones hoteleras.

Ademés podrian estar afectados, por el incumplimiento de las iniciativas del
Ministerio del Turismo, por la falta de coordinacion ente los Hoteles y Lugares de
Alojamiento de la ciudad, provocando pérdida de identidad ya que no existiria un
servicio de calidad con caracter tradicional que provoque que el huésped no esté en
contacto directo con la poblacion y las costumbres de la ciudad, perdiendo asi la
posibilidad de un desarrollo sostenible en las Empresas Turisticas del Pais y en la
Ciudad.

1.1.3 Prognosis

Al no dar solucidn al problema de investigacion planteado las Empresas Turisticas
de la ciudad y el Pais podrian colapsar en su Sistema de Calidad en los Servicios de
atencion a los huéspedes. De igual manera si no existe un Sistema de Mejora Continua
en la Calidad de los Servicios que se Prestan y que conlleve a lograr mejores y
profesionales resultados como se quiere, se estancaria la evolucion y desarrollo de las
Empresas Hoteleras de la Ciudad provocando pérdidas considerables en la economia,
que impedirian el desarrollo y la obtencion de categorias y servicios de calidad

superiores para con los huéspedes en la actualidad.



Sin embargo; si se da solucién al problema planteado, las Empresas Hoteleras de
la Ciudad y el Pais podrian implementar un Sistema de Calidad en los Servicios de
mejora continua de atencion a los huéspedes. De igual manera influiran positivamente
en el crecimiento econdmico de nuestro pais y en el caso en particular de la Ciudad de
Latacunga aumentarian los niveles de ingresos y desarrollo logrando ponerse a la altura
de lo que necesita el pais en presente con beneficios en el futuro.

1.1.4 Formulacion del problema

¢Influye la Calidad del Servicio a los Huéspedes en los Hoteles en el desarrollo y

en la incentivacion del turismo en la Ciudad de Latacunga?

1.1.5 Interrogantes de la Investigacion

e ;Cual es el presupuesto asignado segun su categoria en los distintos hoteles
gue se encuentran el Ciudad de Latacunga?

e ;Cual es el nivel de seleccion del personal y su capacitacion segun su
categoria en los distintos hoteles que se encuentran el Ciudad de
Latacunga?

e ;Qué es el nivel de gestion y coordinacion segun su categoria ente los
distintos hoteles que se encuentran en la Ciudad de Latacunga?

e Cual seria el Sistema de Calidad en los servicios a implementar que diera
solucion y contribuyera a mejorar la Calidad de los Servicios a los

huéspedes en los Hoteles en la Ciudad de Latacunga?



1.1.6 Delimitacion de la Investigacion

Campo Turismo

Areas Empresas Hoteleras

Aspecto Calidad de los Servicios a los huéspedes
Delimitacion Espacial Hoteles que se encuentran en la Ciudad.
Provincia

Cantdn Latacunga

Delimitacion Temporal 2015 - 2016

1.2 JUSTIFICACION

La ciudad de Latacunga ha ido creciendo en los Gltimos afios y con ello la
infraestructura hotelera por esta razon, se considera importante tratar el tema de los
hoteles y la calidad del servicio que ofrecen a sus huéspedes, acorde con las opciones

que tienen los turistas al momento de buscar hospedaje en nuestra ciudad.

Con el funcionamiento del nuevo aeropuerto en nuestra Latacunga se plantea
incrementar la afluencia de visitantes a la zona creando cadenas turisticas, es decir se
pretende ofrecer con calidad, servicios completos que incluyan transportes,
alojamiento, visitas, excursiones e incluso renta de autos, y que estos se oferten en

dicha instalacion.

Es necesario que los hoteles que se encuentran funcionando al momento en la
ciudad de Latacunga y los nuevos que se crearan deban estar preparados y abiertos a

la innovacion para ofrecer un servicio de calidad a sus huéspedes.

Hay que tener en cuenta que de la profesionalidad en la seleccién y capacitacion
del personal que brindara la hospitalidad y el trato que recibiran los turistas depende

su retorno, si un hotel le ofrece todas las comodidades que el huésped requiere



seguramente esta persona regresaré a la ciudad y se hospedara en este sitio y ain mas,

incluso podria recomendarlo a las personas que estén pensando en venir a la ciudad.

Con esta investigacion lo que se pretende es conocer la calidad en el servicio
ofertado, cuales son las fallas mas comunes al momento de recibir a los huéspedes en
los distintos hoteles que se encuentran el ciudad de Latacunga, ya que nuestra ciudad
al contar con varios atractivos turisticos a mas de la riqueza cultural, es un sitio muy

visitado por turistas tanto nacionales como extranjeros.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

e Investigar acerca de la calidad de servicio que ofrecen a sus huéspedes los
hoteles en la ciudad de Latacunga a fin de proponer un nuevo sistema de

calidad para incentivar el turismo en la misma.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar la fundamentacion del Marco Teorico de la calidad del servicio de los
hoteles en la ciudad de Latacunga.

e Determinar los tipos de hoteles que existen y su clasificacion segun su
categoria.

e Conocer cuantos hoteles se encuentran operando actualmente en la ciudad de
Latacunga y que servicios ofrecen a sus huespedes.

e Proponer un servicio de calidad eficiente para los hoteles de la ciudad de
Latacunga.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 CONCEPTOS GENERALES

2.2.1 HISTORIA DE LA HOTELERIA:

Segun Ecuador (2004), menciona que:

El inicio de la hoteleria Ecuatoriana, data del afio 1955, con la agrupacién de
empresarios Guayaquilefios, quienes fueron los fundadores de la organizacion
nacional de hoteleros, con la finalidad de representar los intereses del sector”. Los
representantes, Frederick Stoeckli, del Hotel Humbolt Internacional y Francisco
Bruzzone, del Hotel Continental, el Majestic y el Pacifico, Fernando David, del Hotel
Tourist, Luis Aguas, del Hotel Ritz; Isaac Aboad, del Hotel Metropolitano, Hernan
Alvarez Soria y Ernesto Granizo Velasco, funcionarios de la Subdireccion de
Propaganda y Fomento de Turismo del Ministerio de Economia y Turismo en esa

época.

La agrupacion de los empresarios Guayaquilefios, en la Industria Hotelera, fue
fundamental para el inicio de proyectos que fomentaron el turismo en el Ecuador. Por
otra parte, sirvi6 como plataforma turistica a nivel nacional e internacional, siendo
ejemplo para las demas cadenas hoteleras y pequefios empresarios locales, en la
organizacion y prestacion de servicios hoteleros, que permitan al huésped disfrutar de

su estadia y una grata experiencia.

Segun Robert y Kunstaetter — 2002, mencionan que dado el desarrollo de la
industria la Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador, a extendié sus cadenas de
accion, por todo el ecuador y proyectandose a nivel internacional, con la firme decision

de representar y desarrollar el sector hotelero desde 1987.



En la actualidad la Industria Hotelera Ecuatoriana, ha generado grandes avances
en el incremento de infraestructura hotelera, con el propdsito de ampliar las
comodidades de los huéspedes, brindandoles un espacio de relajamiento y diversion,

ademas de una estadia placentera, ofreciendo una amplia gama de servicios.

Segln Ballesteros y Carrion — 2007, mencionan que “hoy en dia, las cadenas
hoteleras en Ecuador, se han ido incrementado debido a las politicas de desarrollo
econdémico que emplea el gobierno Ecuatoriano, para mejorar el sector turistico”,
brindando a las pequefias y grandes empresas hoteleras, la oportunidad de mejorar sus
adecuaciones mediante incentivos econémicos y préstamos que serviran para adecuar
la infraestructura y generar un mejor servicio al turista, también ha implementado
campafas de promocion de destinos turisticos, como la realizada en el (siper Bowl)
“ALL YOU NEED IS ECUADOR” en el principal campeonato profesional de futbol
americano. Esta fecha marca un hito, sin precedentes, en el registro historico del

turismo Ecuatoriano, realizado en los estados Unidos de América, en el 2014.

Aprovechando el potencial turistico del ecuador el gobierno ha implementado
importantes campafias para promocionar el turismo, esperando obtener un mayor
movimiento econdémico generado por los visitantes. Por otra parte, a finales del 2015,
se espera que aumenten las visitas del turista y el aumento en la capacidad de gasto
de las personas extranjeras que visitan el Ecuador. Motivo por el cual, se han
interesado en invertir en el ecuador, varias cadenas internacionales e inversionistas
nacionales, apostando al desarrollo turistico del Ecuador, estableciendo convenios y
promocionando el turismo, como un destino privilegiado para construir o administrar

un hotel y brindar a los huéspedes servicios de calidad.

Es importante mencionar que la campafia promocional fue inédita, obteniendo
resultados positivos para fomentar el turismo en el ecuador, estando enfocada a
un pais en especifico y en un evento en especial, siendo una gran oportunidad para el
pais promocionarse, debido a la gran magnitud de interés que despertd en todo el
mundo. La Gente de Australia, Nueva Zelanda, Egipto, Singapur, Malasia, Venezuela,
y algunos paises mas, se han sumado a esta iniciativa promocional del ministerio de
turismo Ecuatoriano, el cual argumenta que se esta trabajando en calidad e

Infraestructura para recibir el incremento de visitantes.


http://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%BAtbol_americano
http://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%BAtbol_americano
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2.3.1 HOTEL DEFINICION EPISTEMOLOGICA:

Segun Cozumel y Roo — 2005, argumenta que “la palabra hotel, admite como
procedencia el francés (hotel), es internacional, empezé a usarse a finales del siglo XI
designando una morada y en el siglo XIX, cualquier establecimiento para alojar
huéspedes y viajeros”. La voz proviene del latin hospitalis domus, casa para acoger a

huéspedes.

Un hotel, es una estructura edificada con la planificacion y acondicionamientos,
con el fin de brindar servicios, de alojamiento a las personas, permitiéndoles a los
huéspedes el confort y la comodidad, ofreciendo servicios adicionales como
restaurantes y cafeterias, algunos hoteles cuentan con servicios de Spa y Peluqueria,
gimnasio/rumba terapia, salas de recepciones y conferencias, servicios de transportes,
guia turistica animando a los grupos a organizar un recorrido por las demas cadenas
0 hostales asociados a la cadena o simplemente llegar a una localidad y alojarse con

una familia, lo cual les permitira compartir la cultura y tradiciones de las comunidades.

En nuestro medio hotelero, los servicios que se brindan a los huéspedes, estan
acorde con la naturaleza o tematica del hotel, la diversidad de los ecosistemas, permite
ofrecer un sin nimero de servicios, brindandole al huésped el disfrutar de las variadas

alternativas y servicios de la localidad.

2.4.1 HOTELERIA


http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante
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Segun Bello — 2007, define “a la hoteleria como las actividades econdmicas,
referentes a la prestacion de servicios de alojamiento y la alimentacién, usualmente

ligados al turismo”.

Los lugares con trascendencia turistica, sujetos a estas actividades reciben
distintos nombres, segun la categoria, aunque las denominaciones oficiales suelen
depender de la reglamentacion interna en la localidad, clasificandolos con criterios
urbanisticos, sanitarios, de seguridad. En el Ecuador las denominaciones segun los
sectores turisticos: hoteles, hostales, paradores, pensiones, casas rurales, bares,
tabernas, restaurantes, casas de comidas, chiringuitos, paladares, etc.

2.5.1 GENERALIDADES HOTELERA EN EL ECUADOR

Segln Ordofiez y Marco — 2005, mencionan que “con la estrategia promocional,
el turismo, ha generado una inversion importante para el desarrollo econdémico de
los pueblos y ciudades dedicadas a la actividad turistica”, los visitantes extranjeros
aumentaron un 15.81 % en el primer trimestre del 2012, al pasar de 279.451 en el 2011
a 323.645, en el 2012. Segun la informacidon entregada por la Direccion Nacional de
Migracion al Ministerio de Turismo. Se especula que para el 2014 la demanda de

habitaciones en el sector hotelero crezca.

Segln Ecuador — 2004, menciona que “previsto los acontecimientos, el ministerio
de turismo tiene considerado la inversion en el ambito turistico, mas de USD 200
millones seran invertidos en los proximos 4 afios”, eso incluye la construccion de 10
nuevos hoteles bajo la marca francesa IBIS-Accor. En esta linea también celebro la
respuesta de la empresa privada local, encontrado una respuesta buena, basandose a la
campafa “Viaja Primero Ecuador” logrando los objetivos en las empresas
Ecuatorianas, Promoviendo los destinos turisticos del pais. Los incentivos por la
promocion generan el financiamiento del 20 % y 30% de su publicidad, asumida por

el ministerio de turismo.

Segln Perez — 2008, menciona que “al querer ejecutar un proyecto hotelero, lo
fundamental a tomarse en cuenta son los inversionistas”. Los lugares de hospedaje se

han ido adaptando a los requerimientos de cada lugar y mercado turistico. En las


http://es.wikipedia.org/wiki/Actividades_econ%C3%B3micas
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios
http://es.wikipedia.org/wiki/Vivienda
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Hotel
http://es.wikipedia.org/wiki/Hostal
http://es.wikipedia.org/wiki/Parador
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Pensi%C3%B3n_%28hosteler%C3%ADa%29&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo_rural
http://es.wikipedia.org/wiki/Bar
http://es.wikipedia.org/wiki/Taberna
http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Casas_de_comidas&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Chiringuito
http://es.wikipedia.org/wiki/Paladar_%28Cuba%29

12

ciudades, se encuentran las cadenas de hoteles de lujo, estandar, boutique, boutique de
lujo, resorts, campestres, etc. Cada marca hace la diferencia de su sello y sus estandares
en los servicios que brindan. Uno de los principales factores a tomar en cuenta son: las

nuevas tecnologias de informacion que han incrementado las exigencias del huésped.

Al generar comentarios sobre los servicios que ofrece la industria hotelera
Ecuatoriana, se debe de estudiar la organizacion de recursos humanos, en el clima
laboral de los colaboradores dentro del establecimiento, o areas que desempefian, en
el hotel, también es de gran importancia recalcar que la prestacion de servicios de los

hoteles se grada de acuerdo a la categoria que preside el lugar de alojamiento.

Segun Barrera, Gallegos y Rodriguez (1999), mencionan que:

En el articulo quinto, del Reglamento Hotelero del Ecuador, define que los
establecimientos que presten servicios de hospedaje, para que puedan ser clasificados
en las categorias, deberdn de contar con las condiciones necesarias detalladas a

continuacion:

e Debera ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo siempre que esta
sea Completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un
todo homogeéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

e Facilitar al huésped tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los Hoteles - Residencias y Hoteles - Apartamentos.

e Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

En el Ecuador, se han incrementado las infraestructuras hoteleras, de acuerdo a los
reglamentos hoteleros, para brindar al turista nacional y extranjero un buen servicio.
Por otra parte, el ministerio de turismo brinda facilidades a los inversionistas, que les
permita implantar servicios de calidad, con financiamientos de la corporacion
financiera nacional (CFN), con tasas de interés privilegiadas a 15 afios plazo
orientados para proyectos nuevos como para existentes, considerando que el turismo
ocupa el segundo lugar de ingresos econdémicos en el pais, luego de productos

alimentarios.
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2.6.1 CATEGORIA HOTELERA DE ACUERDO A LOS SERVICIOS:

Segun Ordofiez y Marco — 2005, mencionan que “la categorizacién hotelera en el
Ecuador, se designa de acuerdo a la zonificacion”. Los servicios y las adecuaciones en

la infraestructura del hotel, definen la categoria a la que representa.

La Ley de Turismo vigente en la constitucion del Ecuador, en el articulo 53 define
la categoria y los conceptos generales del alojamiento turistico, segin los hoteles,
hoteles residencias, hoteles apartamentos pueden recibir una categoria de lujo hasta
una de cuarta, dependiendo de los requisitos que cumplan.
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FLUJO DE INFORMACION

Hoteleria Ecuatoriana

Cuatro Estrellas

Una Estrella O Dos Estrellas Tres Estrellas O Primera
Categoria o de Tercera ode Segu['nda Categoria

Cuatro Categoria Critsger

Cinco Estrellas o
de lujo

Recepcion Recepcioén Recepcién Recepcioén Recepcioén
Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento
Comedor Comedor Comedor Room Service Room Service
Teléfono Teléfono Teléfono Comedor Comedor
Lavanderia Lavanderia Lavanderia Teléfono Teléfono
Botiquin Botiquin Botiquin Lavanderia Lavanderia
Medico Medico

Una Estrella O
Tercera

Tres Estrellas Dos Estrellas
o de Primera o de Segunda -
Categoria Categoria Categoria

Recepcion Recepcion Recepcién

Teléfono Teléfono Teléfono
Cafeteria Cafeteria Cafeteria
Botiquin Botiquin Botiquin

Gréfico: 2. 1 Flujo de informacion
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2.7.1 HOTELERIA ECUATORIANA

Segun Ballesteros y Carrion — 2007, refieren que “la actividad hotelera del Ecuador,
va de la mano con el incremento del turismo, gracias a las alternativas y promociones que
brindan los lugares de hospedaje, se puede disfrutar de la estancia y la cultura de los
pueblos”. El desarrollo del turismo genera 405.820 mil fuentes de trabajo directas e
indirectas en el Ecuador, de acuerdo a resultados estadisticos de las Encuestas Nacional
de Empleo, Desempleo y Subempleo en el Ecuador, INEC 2015. De esta cifra, 272.808
son mujeres y 133.012 son hombres.

El Ministerio de Turismo, ha implementado una campafia en todo el pais, para
mejorar los servicios en los establecimientos y el compromiso en los colaboradores, para
garantizar el retorno del visitante. Sustentados en la aplicacion de cinco pilares
fundamentales: Seguridad, Calidad, Destinos y Productos, Conectividad y Promocion.

Segun, Ordofiez y Marco — 2005, mencionan que “en la actualidad se desarrollan
propuestas estratégicas para mejorar la estadia de los turistas en el Ecuador, con el
compromiso de las empresas hoteleras y pequefios empresarios locales”, como la
campafia internacional “All you need is Ecuador”, una accion sin precedentes en la
historia turistica Ecuatoriana, que arrancé con éxito el 2014 el primero de abril, logrando
que el Ecuador lidere las expectativas de los turistas de planificar viajes en todos los
paises del mundo, por ser un destino de diversidad cultural y natural, que lo tiene todo

para ser considerado un valioso destino turistico.

La ideologia del ministerio de turismo, liderado por la ministra, Sandra Naranjo
Bautista, es desarrollar un turismo sostenible con el esfuerzo de la poblacion Ecuatoriana,
para avanzar firmes en la construccién de una conciencia turistica que se propague
rapidamente por costa sierra y oriente, en las peninsulas y archipiélagos igualmente. Entre
todos los ecuatorianos establecer una estadia de calidad al turismo nacional e
internacional, que produzca motivacion y apoyo en cada una de las acciones emprendidas

para el desarrollo del turismo.

Segun, Perez — 2008, menciona que “en el Ecuador la industria hotelera ha mejorado

los servicios y alternativas, adecuandolas a los requerimientos de los turistas y viajeros
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que recurren a los servicios de hospedaje y alimentacion”, con la diferencia de que antes
era un buen servicio hoy en dia es catalogado como un servicio extraordinario, las

adecuaciones y los servicios son destinados para la comodidad de los clientes.

Los hoteles se enfocan en los requerimientos de los clientes y en brindarles gratas
experiencias. Los hoteles de lujo por norma internacional ya tienen establecidas las
actividades y servicios regidos por la Organizacién Mundial de Turismo. En tanto los
hoteles locales o nacionales, generan alternativas propuestas por la iniciativa tomando en
cuenta los valores culturales, y los vinculos naturales que mantienen con sus huéspedes,
como el trato al cliente y servicio personalizado determinaran la estancia de un huésped

en un hotel local.

2.8.1 SERVICIOS:

Segun Valdes, Agustin y Vega — 1999, mencionan que “un buen servicio, se define
en base a las actividades realizadas en conjunto que buscan responder a las necesidades
de un cliente”. Hoy en dia los servicios hoteleros generan una diversidad de actividades,
donde el cliente decide la convivencia. Las actividades son desarrolladas por un grupo

selecto de colaboradores que trabajan en las empresas o0 agrupaciones hoteleras.

Por la demanda hotelera, gracias a la iniciativa del ministerio de turismo, la
coordinacion entre los hoteles y lugares de alojamiento, se ofrecen servicio de caracter
tradicional, con el objetivo que no s6lo buscan unas bonitas instalaciones de hotel, sino
que también quieren un contacto mas directo con la poblacion y sus costumbres del

destino que visitan.

Segun Bigne, Font y Andreu — 2000, mencionan que “la Organizacion Mundial de
Turismo, es la encargada de determinar y unificar los criterios en cuando a la clasificacién
hotelera”, clasica y las demas conocidas para saber qué servicios tiene cada hotel esta

determinada por la cantidad de estrellas que tenga.

2.9.1 Los Hoteles de Una Estrella o de Categoria Cuatro


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29
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Segln Puig y Fresco — 2006, mencionan que “los hoteles de esta categoria, son
frecuentados por viajeros siendo el hospedaje econdmico prestando escasos servicios”.
Comunmente ofrecen habitaciones privadas, algunos cuentan con bafio privado o en

otros casos un bafio compartido con otras habitaciones.

Normalmente estas edificaciones estan ubicadas en los alrededores de los parques y
centros de la ciudad, son los lugares escogidos como puntos estratégicos para desarrollar
esta actividad. ElI servicio es escaso y la atencion es de mejorar en algunos

establecimientos, debiendo de contar con los siguientes servicios:

Segun Puig y Fresco (2006), argumentan los servicios que deben brindar los hoteles

de una estrella:

Servicio de Recepcion, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por

personal capacitado. Los Botones o Mensajeros dependeran de Recepcion.

e Servicio de Pisos para el mantenimiento de las habitaciones, asi como para su
limpieza que sera atendido por Camareras, cuyo numero dependera de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una Camarera por cada
diez y ocho habitaciones.

e Servicio de Comedor, atendido por el personal necesario segun la capacidad del
establecimiento.

e Servicio de Lavanderia y Planchado de la ropa de los huéspedes y de la lenceria
del establecimiento. Este servicio podra ser propio del establecimiento o
contratado.

e Teléfono Publico.

e Botiquin de primeros auxilios.

Estos establecimientos generalmente son de espacios reducidos situados en
residencias o en pequefias edificaciones, el panorama no es muy inspirador, y los espacios
solo permiten reposar, sin embargo se los utiliza para pasar la noche o tomar un descanso
en el camino. Los servicios de teléfono y television si se los requiere normalmente se

deben pagar recargos o deben ser compartidos en el hall central del edificio.
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2.9.2 Los Hoteles de Dos Estrellas o de Tercera Categoria

Las habitaciones de los hoteles de dos estrellas son amplias y cuentan con bafio

privado.

Segun Puig y Fresco (2006), mencionan que:

La adecuacion de las habitaciones esta compuesta por elementos extras que facilitan

la estadia y comodidad de los huéspedes, comunmente son roperos, mesas, sillas,

anaqueles etc.

Los servicios que ofrecen esto hoteles son:

Informacion turistica de la zona en la que encuentran.

Servicio de Recepcion, permanentemente atendido por personal capacitado.

Los Botones 0 Mensajeros de penderan de la Recepcion.

Servicio de Pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza que serd atendido por Camareras, cuyo numero dependerd de la
capacidad del establecimiento, debiendo existir por lo menos una camarera por
cada diez y ocho habitaciones.

Servicio de comedor, que estara atendi do por el personal necesario segin la
capacidad del establecimiento con estaciones de diez mesas como maximo.
Servicio Telefénico. Existira una central con por lo menos dos lineas, atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido la Recepcion.

Servicio de Lavanderia y Planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria
del establecimiento. Este servicio podra ser propio del establecimiento o
contratado.

Botiquin de primeros auxilios

En su gran mayoria, estos hoteles brindan servicios de comedor o cafeteria, aunque

sus horarios son establecidos y los menus son bésicos. Por lo habitual se encuentran

ubicados en las zonas céntricas de las ciudades o poblaciones, aunque las vistas que

ofrecen no son espectaculares. Una de las caracteristicas es que son hoteles funcionales y
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su clientela la constituyen viajeros o profesionales, que llegan al hotel, por la actividad
que se encuentran realizando en el lugar y solo buscan descansar y programar las

actividades.

2.9.3 Los Hoteles de Tres Estrellas o de Segunda Categoria

Las habitaciones de los hoteles de tres estrellas, tienen un costo promedio. Sus
instalaciones cuentan con habitaciones con bafios privados y confortables, con espacio de
adecuados para recibir visitas y el menaje de la habitacion es completo, esta compuesto

por armarios, mesas, sillas, television y teléfono privado.

En algunos casos dentro de las habitaciones se encuentran pequefias neveras provistas

de bebidas que son pagadas al final de la estadia en caso de haber sido consumidas.

Segun Puig y Fresco (2006), mencionan que:

Estos hoteles cuentan siempre con una ubicacion privilegiada, ya sea en la zona
céntrica de la ciudad o cerca de lugares turisticos que tiene grandes atracciones. También

sus instalaciones pueden incluir parking.

Caracteristicamente se clasifican en esta categoria porque cuentan con los siguientes

servicios:

e Servicio de Recepcion - Conserjeria, permanentemente atendido por personal
experto. El Jefe de Recepcion conocerd los idiomas espafiol e inglés. Los demas
Recepcionistas y Capitdn de Botones deberan tener conocimientos basicos de
algin idioma extranjero. El Capitan de Botones, los Ascensoristas, 1os Mozos de
Equipajes y los Botones o Mensajeros dependeran del requerimiento de la
Recepcion.

e Servicio de Pisos para mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de un Ama de Llaves ayudada por las
Camareras de Pisos. EI numero de Camareras dependera de la capacidad del

establecimiento debiendo existir una Camarera por cada diez y seis habitaciones.



20

e Servicio de Comedor que estard atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario, segun la capacidad del establecimiento, con
estaciones de ocho mesas como maximo.

e Servicio Telefonico. Existird una central, que contara por lo menos dos lineas,
atendida permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz. Los encargados de este servicio deberan hablar el espafiol
y tener ademas conocimientos de ingles.

e Servicio de Lavanderia y Planchado de la ropa de los huéspedes y de la lenceria
del establecimiento. Este servicio podra ser propio del establecimiento o
contratado.

e Botiquin de primeros auxilios.

El servicio de comidas que ofrecen es generalmente del estilo de bares con horarios
de mafana, tarde y noche, a mas de esto poseen un amplio abanico de opciones turisticas
para los huéspedes mediante excursiones. A mas de esto cuentan con servicio de botones,
servicio a la habitacion las 24 horas, conserjes y servicio bilingie en la recepcién para
huéspedes que hablen otro idioma.

2.9.4 Los Hoteles de Cuatro Estrellas o de Primera Categoria

Los hoteles de cuatro estrellas son considerados de primera clase, la estadia por
persona redondea los 100 délares la noche incluido desayuno, son lujosos, tienen amplias
habitaciones con todas las comodidades, el menaje de las habitaciones incluyen secador
de cabello, television por cable, entre otros servicios que ofrecen, servicio de lavanderia,
centro de reuniones 0 negocios, centros de ocio tales como gimnasios, canchas deportivas,

mesas de billar y tiendas de estilo “duty free”.

Segun Puig y Fresco (2006), mencionan que:
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El personal que labora en estos hoteles estd altamente calificado y entre ellos se
encuentran: chefs, botones y parqueado res plurilingties e incluso guias que ofrecen guias

y recorridos por la region. Esta categoria debera contar con los siguientes servicios:

e Servicio de Recepcion.

o Conserjeria, permanentemente atendidos por personal experto.

e Servicio de Pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de un Ama de Llaves, auxiliada por las
Camareras de Pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento,
debiendo existir como minimo una Camarera por cada catorce habitaciones.

e Servicio de Habitaciones (Room Service), para atender los pedidos de comidas y
bebidas a las habitaciones de manera permanente. Este servicio debera estar
atendido por personas especializadas bajo las 6rdenes del Mayordomo o Jefe de
Room Service, quien debera tener conocimientos del idioma inglés, ademas de
hablar el espafiol. Al igual que los hoteles de Lujo.

e Servicio de Comedor que estard atendido por un Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario, segun la capacidad del establecimiento, con
estaciones de seis mesas como maximo. Los Jefes de Comedor a mas de conocer
el espafiol deberan tener por lo menos conocimientos basicos del idioma inglés.

e Servicio Telefonico. Existira una central con por lo menos cinco lineas atendida
permanentemente por personal experto y eficiente para facilitar un servicio rapido
y eficaz. Los encargados de este servicio deberan conocer ademas del espafiol el
idioma inglés.

e Servicio de Lavanderia y Planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria
del establecimiento. Esta dependencia debera tener una bateria de lavado con una
capacidad minima de una libra por habitacion.

e Servicio Medico debidamente atendido por un médico y enfermero, este ultimo
deberé atender permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al cliente

que los requiera.

Siempre cuentan con servicio de bar y restaurante, las comidas y bebidas pueden ser
degustadas directamente en la habitacion. Su ubicacion es excelente, cuentan con vistas

espectaculares, suites de lujo con jacuzzi, Spa, etc. Las estancias de los huéspedes en este
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tipo de hotel son largas y placenteras ya que pueden disfrutar su estadia mientras
descansan o realizan alguna de las actividades que el hotel les ofrece.

2.9.5 Los Hoteles de Cinco Estrellas o considerados de lujo

En los hoteles cinco estrellas se pueden realizar fiestas especiales o0 congresos ya que
cuentan con mucho espacio y capacidad suficiente para recibir a un gran ndmero de

personas.

Segun Puig y Fresco (2006), mencionan que:

Los hoteles cinco estrellas son considerados de lujo, porque ofrecen a sus huéspedes
una atencion impecable y una amplia gama de servicios extraordinarios como: piscina,
gimnasio con entrenadores y animadores, guarderia para nifios, shows nocturnos y
eventos, la estadia por persona equivale a 250 ddlares, incluido los pases para todos los
servicios del hotel.

Los hoteles cinco estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

e Servicios de Recepcidn y Conserjeria que estaran atendidos por personal experto
y distinto para cada uno de estos servicios.

e Servicio de Pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como su limpieza
y preparacion que estara a cargo de un ama de llaves, auxiliada por las camareras
de piso, cuyo numero dependerd de la capacidad del establecimiento, como
minimo una camarera por cada doce habitaciones.

e El servicio de Habitaciones Room Service, debera tener personal encargado de
atender los pedidos de los huéspedes durante las 24 horas del dia tanto de comidas
como de bebidas.

e Servicio de comedor que estara atendido por el “Maitre” o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario segun la capacidad del establecimiento,
cuidando que las estaciones del comedor no excedan de cuatro mesas.

e Los Jefes de Comedor deberan conocer ademas del espafiol el idioma ingles.
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e Servicio telefénico en el que existird una central de por lo menos 10 lineas
atendidas permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio répido y eficaz; los encargados de este servicio deberan conocer ademas
del espafiol el idioma inglés.

e Servicio de lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
establecimiento.

e Servicio Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero, este
ultimo atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al

cliente que los requiera.

El aseso al area de los restaurantes a mas de su exquisita y variada comida preparada
por chefs de primera categoria y especializados en la gastronomia de la region, es
amenizada con musica en vivo. Las habitaciones son comodas, tienen espacios amplios
y cuentan con todas las comodidades como: television por cable, servicio de limpieza,
servicio de lavanderia, atencion personalizada las 24 horas del dia. Las vistas que ofrecen
son inigualables, los servicios suelen incluir un coctel de bien venida gratuito y

descuentos en las entradas a eventos que se realicen por temporadas.

2.10.1 Hosterias, Refugios Y Cabafias

Se hace necesario mencionarlos porque son establecimientos hoteleros

predominantes en el Ecuador y en Latacunga:

Segun, Ronco — 1994, argumenta que “las Hosterias, Refugios, Moteles y Cabafas,
segun las comodidades y servicios que presten a los usuarios se clasificaran en las
categorias de tres, dos y una estrella que corresponden a la primera, segunda y tercera
categoria”. Son de gran acogida por los turistas y visitantes, siendo un modelo que esta
dando resultados en américa latina, ya queda a conocer los antecedentes de la cultura y
su forma de vida, activando la economia de las comunidades, empleando modelos de
gestién, basado en objetivos comunes, como el agua, la gente, el trabajo sostenible, y asi
buscar una adecuada utilizacién de los recursos naturales, generando fuentes de trabajo,
pero sobre todo para buscar un mayor bienestar de las comunidades, brindando un buen

servicio al turismo.
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El plan de desarrollo hotelero de la Tucunga, “es inclusivo”, tanto en la actividad agro
turistica en el campo y en la ciudad las tradiciones y cultura. Ejerciendo las comunidades
el control social, la organizacion, la estrategia de competitividad, estrategia artesanal,
involucrando a todos los sectores, priorizando la gestion ambiental, con la accién conjunta
del gobierno y la comunidad generando cadenas productivas, desarrollando estrategias de
turismo especial, siendo mas eficientes, buscando una alternativa que desarrolle ingresos
complementarios. La economia de los visitantes y las variadas alternativas de hospedaje,
segun los servicios, permite disfrutar del hospedaje que ofrecen las hosterias, refugios, y
cabafias en Latacunga.

Las hosterias Ecoldgicas, son confortables, donde hay amplias habitaciones
familiares, paseos a caballo, visitas a cascadas, piscinas con hidromasajes naturales, la
gastronomia tipica. Son algunas de las alternativas que ofrecen para la diversion de los
turistas, los balnearios, la flora y fauna es un atractivo turistico que deslumbra a los
visitantes, los volcanes, los platos tipicos, el chuchucaras, con méas de cuatro
generaciones, las hallullas, galletas con el queso de hoja fresco, son un acompafiante para
el deleite de los visitantes, son algunas de las alternativas de la cocina tradicional de la

Zona.

Los refugios son los sitios ideales para los que quieren ascender a las montafas, alli
se brinda alimentacidn, no es un hotel, es un lugar donde se ofrecen las comodidades para
seguir un acenso a la cumbre, con aire puro que atrapa como un hechizo, la avenida de

los volcanes, los paramos, etc.

Las caminatas y asensos a los volcanes, alientan el espiritu y cargan de energia a los
visitantes, de la mano de los guias, disfrutan los hermosos paisajes que ofrece la
naturaleza. Un clima idoneo, los senderos, los animales, son parte de las experiencias que

se pueden disfrutar en cada lugar de alojamiento en Latacunga.

2.10.2 Las Hosterias, Refugios y Cabarias de Tres Estrellas en la Primera

Categoria
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Segln Bigne, Font y Andreu (2000), las Hosterias, Refugios, y Cabafias de Tres

Estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

Servicio de Recepcion las 24 horas del dia.

Central telefonica para Ilamadas locales e inter provinciales en los lugares
donde hubiere este servicio y para comunicacion con las habitaciones.

En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las 24 horas del dia.

Botiquin de primeros auxilios.

2.10.3 Las Hosterias, Refugios y Cabarfias de Dos Estrellas o de Segunda

Categoria

Segln Bigne, Font y Andreu (2000), deberan contar con los siguientes servicios:

Servicio de Recepcion las 24 horas del dia.

Servicio de Recepcion las 24 horas del dia atendido por personal calificado.
Existira un Mozo de Equipaje 0 Mensajero que dependera de Recepcion.
Central de Teléfono para llamadas locales e inter provinciales, en los lugares
donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las habitaciones.

Este servicio estara atendido por el personal de Recepcion.

En los Moteles servicio de cafeteria las 24 horas del dia.

Botiquin de primeros auxilios.

2.10.4 Las Hosterias, Refugios y Cabafias de una estrella Tercera Categoria

Segun, (Bigne, Font, & Andreu, 2000) deberan contar con los siguientes servicios:

Servicio de Recepcion atendido las 24 horas del dia por personal capacitado.
Existira un Mozo de Equipaje y Mensajero que dependera de la Recepcion.
Teléfono publico en la Recepcion.

En los Moteles servicio de cafeteria las 24 horas del dia.

Botiquin de primeros auxilios.
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2.11.1 INVESTIGACION

Segun Cegarra — 2012, menciona que “de acuerdo a las definiciones que presenta la
Real Academia Espafiola (RAE) sobre la palabra investigar (del latin investigare), este
verbo se refiere a la accién de hacer diligencias para descubrir algo”. También hace
referencia a la realizacion de actividades intelectuales y experimentales de modo
sistematico, con la intencion de aumentar los conocimientos sobre una determinada

materia.

En ese sentido, puede decirse que una investigacion es la busqueda de conocimientos
o0 de soluciones a ciertos problemas. Cabe destacar que una investigacion, en especial
en el campo cientifico, es un proceso sistematico se recogen datos a partir de un plan
preestablecido que, una vez interpretados, modificaran o afiadiran conocimientos a los ya
existentes, organizado es necesario especificar los detalles relacionados con el estudio y
objetivo sus conclusiones no se basan en impresiones subjetivas, sino en hechos que se

han observado y medido.

Las actividades que se realizan dentro de un proceso investigativo incluyen la
medicion de fendomenos, la comparacién de los resultados obtenidos y la interpretacion
de éstos en funcion de los conocimientos actuales. También se pueden realizar encuestas

para buscar el objetivo.

Segln Cegarra— 2012, menciona que “existen dos grandes tipos de investigacion: la
investigacion basica también llamada pura o fundamental, que suele realizarse en
laboratorios y permite la ampliacién del conocimiento cientifico gracias a la creacion o
modificacion de teorias™, y la investigacion aplicada, que consiste en la utilizacion de los
conocimientos en la practica. Las investigaciones también pueden clasificarse de acuerdo
al nivel de interaccion entre las disciplinas participantes multidisciplinaria,

interdisciplinaria o transdisciplinaria.

Segun Bunge — 2004, menciona que “la investigacion cientifica es una actividad
orientada a la obtencién de nuevos conocimientos y por esa via, ocasionalmente dar

solucion a problemas o interrogantes de caracter cientifico”.


http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia
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Una investigacion se caracteriza por ser un proceso Unico:

« Sistematico: A partir de la formulacion de una hipdtesis u objetivo de trabajo, se
recogen datos segun un plan preestablecido que, una vez analizados e
interpretados, modificaran o afiadirdn nuevos conocimientos a los ya existentes,
iniciandose entonces un nuevo ciclo de investigacion. La sistematica empleada en

una investigacion es la del método cientifico.

« Organizado: todos los miembros de un equipo de investigacion deben conocer lo
que deben hacer durante todo el estudio, aplicando las mismas definiciones y
criterios a todos los participantes y actuando de forma idéntica ante cualquier
duda. Para conseguirlo, es imprescindible escribir un protocolo de investigacion
donde se especifiquen todos los detalles relacionados con el estudio.

o Objetivo: las conclusiones obtenidas del estudio no se basan en impresiones
subjetivas, sino en hechos que se han observado y medido, y que en su
interpretacion se evita cualquier prejuicio que los responsables del estudio

pudieran hacer.

2.12.1 ENCUESTA

Segln Martin — 2011, menciona que “una encuesta es un estudio observacional en el
cual el investigador no modifica el entorno ni controla el proceso que estad en
observacion”. La informacion que es obtenida mediante la realizacion de una encuesta se
la realiza mediante un conjunto de preguntas dirigidas a una poblacién representativa del
estudio que se pretende realizar, con un solo propdsito el cual es dar a conocer las
opiniones, caracteristicas o hechos especificos de la poblacion. Para obtener un adecuado
resultado se debe seleccionar las preguntas iddneas, de acuerdo con el tema de

investigacion.

2.12.2 Tipos de Encuesta

Si se enlista en un archivo, a los miembros de la poblacion, se considera a la encuesta

un censo. La dificultad de este tipo de encuesta es que es un poco compleja, porque


http://es.wikipedia.org/wiki/Dato
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9todo_cient%C3%ADfico
http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_investigaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_observacional
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consume mucho tiempo y es econémicamente costosa. Se debe considerar que la ventaja
de esta encuesta, es que si no se cometieron errores, se posee informacion de cualquier

individuo de la poblacion.

Segln Rada — 2009, argumenta que “los censos pocas veces otorgan informacion de
forma claray precisa, por lo que no se sabe si es verdadera informacion la que se obtiene”.
Por lo que en la mayoria de investigaciones, se realiza una encuesta muestral, denominada
encuesta por muestreo, con el fin de obtener la informacion necesaria. En esta encuesta
se realiza una seleccion de la poblacion o muestra, que se considere representativa del
total de la poblacion. Necesariamente la muestra se debe ser realizada con un marco
muestral o lista de elementos pertenecientes a la poblacion, de la cual se obtendra la

muestra.

La forma de reducir una encuesta por medio de muestreo es considerada un sondeo
de opinidén poblacional, esta forma de encuesta es similar a un muestreo, a diferencia de
que la muestra de la poblacion elegida, no es suficiente para que los resultados puedan

aportar un informe confiable.

En la Actualidad, existen diferentes sistemas de gestion de encuesta, que cumplen su
objetivo y es acercar su informacion obtenida a los investigadores, que hasta el momento

no contaban con el acceso a los medios necesarios para ejecutarla

2.12.3 Ejemplo de Uso:

Segun Rada (2009), menciona algunos ejemplos de aplicacion de la encuesta

facilitando la labor del investigador:

1. Medir las relaciones entre variables demogréaficas, econdémicas y sociales.

2. Evaluar las estadisticas demograficas como errores, omisiones e inexactitudes.

3. Conocer profundamente patrones de las variables demogréficas y sus factores
asociados como fecundidad y migraciones determinantes.

4. Evaluar periodicamente los resultados de un programa en ejecucion.

5. Saber la opinién del pablico acerca de un determinado tema.


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Encuesta_muestral&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Marco_muestral&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Marco_muestral&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Sondeo_de_opini%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Sondeo_de_opini%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Investigador
http://es.wikipedia.org/wiki/Demograf%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
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http://es.wikipedia.org/wiki/Migraci%C3%B3n
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Rada, considera 5 condiciones, para emplear bien una encuesta dirigida a una
poblacion, siendo las mejores y apropiadas recomendaciones, que facilitaran el trabajo

del investigador, convirtiéndose en ayuda para la recoleccion de datos confiables.

2.13.1 Encuesta por muestreo: ventajas y desventajas

2.13.2 Ventajas

Segun, (Martin, 2011) argumenta las ventajas en la aplicacion de la encuesta:

1. Bajo costo

2. Informacion mas exacta (mejor calidad) que la del censo debido a que el menor
namero de encuestadores permite capacitarlos mejor y mas selectivamente.

3. Es posible introducir métodos cientificos objetivos de medicion para corregir
errores.

4. Mayor rapidez en la obtencién de resultados.

5. Técnicamas utilizada y que permite obtener informacién de casi cualquier tipo
de poblacion.

6. Gran capacidad para estandarizar datos, lo que permite su tratamiento

informatico y el andlisis estadistico.

Martin, define 6 ventajas de la aplicacion de una encuesta, como una alternativa para
obtener informacion veraz y oportuna en la investigacién, considerando a la encuesta

como un instrumento de recoleccion de datos idoneo.

2.13.3 Desventajas

Segun Martin (2011), indica también que en la encuesta existen desventajas que se

deben considerar a la hora de aplicar las encuestas:

Requiere para su disefio de profesionales con buenos conocimientos de teoria y

habilidad en su aplicacion. Hay un mayor riesgo de sesgo muestral. Es necesario dar un


http://es.wikipedia.org/wiki/Sesgo_muestral
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margen de confiabilidad de los datos, una medida del error estadistico posible al no haber
encuestado a la poblacion completa. Por lo tanto deben aplicarse analisis estadisticos que
permitan medir dicho error con, por ejemplo, intervalos de confianza, medidas de
desviacion estandar, coeficiente de variacion, etc. Esto requiere de profesionales

capacitados al efecto, y complica el andlisis de las conclusiones.

El planeamiento y ejecucidn de la investigacion suele ser mas complejo que si se
realizara por censo, por lo que se deben considerar las desventajas para tener encuesta al
momento de aplicar la encuesta y no cometer errores que podrian alterar la informacion

llevando a falsear la investigacion.

2.14.1 ;QUE SON NORMAS ISO 9004: 2009?

Segun Plaza, Medrano y Posa — 2010, definen que “son Normas Internacionales que
proporcionan la orientacion de la empresa u organizacion con fines Comerciales, para
conseguir el éxito sostenido en cualquier entorno de trabajo exigente y en constante

cambio, mediante un enfoque de gestion de calidad”.

Segln Jesus y Gonzalez — 2010, menciona que “las Normas I1SO 9004-2009:
establecen las directrices relativas en los factores técnicos, administrativos y humanos
que intervienen en la calidad del servicio, es decir, es una norma que se refiere

especialmente a los servicios brindados de manera general”.

2.14.2 INTRODUCCION A NORMAS ISO 9004: 2009

Tercera edicion 2009-11-01, Traduccidn officielle Gestion para el éxito sostenido de
una organizacién o empresa, la realizacion de las Normas Internacionales se desarrollan
por los comités técnicos de ISO, las cuales se consideran en el presente estudio como

guia para aplicar una mejor gestion dentro de las prestaciones de servicios hoteleros.

Segun Plaza, Medrano y Posa (2010), mencionan que esta Norma Internacional

proporciona orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier


http://es.wikipedia.org/wiki/Error_muestral
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organizacion en un entorno complejo, exigente y en constante cambio, mediante un

enfoque de gestion de la calidad:

1. El éxito sostenido de una organizacion se logra por su capacidad para satisfacer
las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas, a
largo plazo y de un modo equilibrado. El éxito sostenido se puede lograr mediante
la gestion eficaz de la organizacion considerando su mision y vision, mediante la
toma de conciencia del entorno de la organizacion, mediante el aprendizaje y a
través de la aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o ambas.

2. Esta Norma Internacional promueve la autoevaluacién como una herramienta
importante para la revision del nivel de madurez de la organizacion, abarcando su
liderazgo, estrategia, sistema de gestidn, recursos y procesos, para identificar
areas de fortalezas y debilidades y oportunidades tanto para la mejora, como para
la innovacion.

3. Laorganizacion puede lograr el éxito sostenido satisfaciendo de manera coherente
las necesidades y expectativas de sus partes interesadas, de manera equilibrada, a
largo plazo. El entorno de una organizacién sufre cambios de manera continua y
es incierto y para lograr el éxito sostenido su alta direccion deberia: tener una
planificacién con perspectiva a largo plazo, realizar un seguimiento constante y
analizar regularmente el entorno de la organizacion, identificar todas sus partes
interesadas pertinentes, evaluar sus impactos individuales potenciales sobre el
desempefio de la organizacion, asi como determinar la manera de satisfacer sus
necesidades y expectativas de modo equilibrado.

4. La alta direccion deberia tomar decisiones para el cambio y la innovacion de la
organizacion de manera oportuna a fin de mantener y mejorar el desempefio de la
organizacion, Los medios por los que se expresan y se satisfacen las necesidades
y expectativas de las partes interesadas pueden adoptar una amplia variedad de
formas, incluyendo la colaboracion, la cooperacién, la negociacién, la
contratacion externa, o el cese total de una actividad.

5. Hacer un seguimiento continuo y analizar regularmente el entorno de la
organizacion, incluyendo las necesidades y expectativas de sus clientes, la
situacion competitiva, las nuevas tecnologias, los cambios de politica. Estos
procesos se deberian establecer de manera oportuna, proporcionando los planes y
recursos necesarios para apoyarlos. La formulacién de la estrategia de una
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organizacion también deberia considerar actividades tales como el analisis de las
demandas del cliente o las reglamentarias, sus productos, sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

Revisar el sistema de gestion y sus procesos y actualizarlos segun sea necesario,
realizar el seguimiento, medir, analizar, revisar e informar a quien corresponda,
proporcionar todos los recursos necesarios, incluyendo aquellos para la mejora, la
innovacion y el aprendizaje, desarrollar, actualizar y cumplir sus objetivos,
incluyendo la definicién de plazos para lograrlos, y asegurarse de que los
resultados son coherentes con la estrategia.

Recursos financieros La alta direccion de la organizacion deberia determinar las
necesidades financieras de la organizacion y establecer los recursos financieros
necesarios para sus operaciones actuales y futuras. Los recursos financieros
pueden ser muy diversos, tales como dinero en efectivo, titulos, créditos u otros
instrumentos financieros. La organizacion deberia establecer y mantener procesos
para realizar el seguimiento, controlar e informar sobre la asignacion y el uso
eficiente de los recursos financieros relacionados con los objetivos de la
organizacion.

Competencia de las personas Para asegurarse de que la organizacion cuenta con
las competencias necesarias, deberia establecer y mantener un “plan de desarrollo
de las personas” y procesos asociados, que deberian ayudar a la organizacion a
identificar, desarrollar y mejorar la competencia de las personas a través de los
siguientes pasos: identificar las competencias profesionales y personales que la
organizacion podria necesitar a corto y largo plazo, de acuerdo con su mision,
vision, estrategia, politicas y objetivos, identificar las competencias disponibles
actualmente en la organizacion y las brechas entre lo que esta disponible y lo que
se necesita actualmente y lo que se podria necesitar en el futuro, implementar
acciones para mejorar y/o adquirir competencias para cerrar las brechas, revisar y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas para asegurarse de que se han
adquirido las competencias necesarias, y— mantener las competencias que se han
adquirido.

La organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La organizacion deberia considerar la alianza como una forma especifica de

relacién con los proveedores, en la que los proveedores pueden invertir y
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compartir los beneficios o las pérdidas del area de actividad de la organizacion.
Cuando una organizacion esta desarrollando alianzas, deberia considerar temas
tales como:— proporcionar informacion a los aliados, cuando sea apropiado, para
maximizar sus contribuciones, dar apoyo a los aliados, en cuanto a
proporcionarles recursos (tales como informacién, conocimientos, experiencia,
tecnologia, procesos y formacion compartida), compartir con los aliados los
beneficios y las pérdidas, y mejorar el desempefio de los aliados.

La organizacion deberia identificar y evaluar los riesgos asociados a su
infraestructura y tomar acciones para mitigarlos, incluyendo el establecimiento de
planes de contingencia adecuados.

Captar los conocimientos y la experiencia de las personas en la organizacion,
reunir los conocimientos de los clientes, los proveedores y los aliados, captar los
conocimientos no documentados (tacitos y explicitos) que existan en la
organizacion, asegurarse de la comunicacion eficaz de la informacion importante
(en particular en cada interfaz en las cadenas de suministro y de produccion), y
gestionar datos y registros.

La organizacion deberia asegurarse de gestionar de manera proactiva todos los
procesos, incluyendo los contratados externamente, para asegurarse de su eficacia
y su eficiencia, a fin de lograr sus objetivos. Esto puede facilitarse adoptando un
“enfoque basado en procesos” que incluya establecer procesos, interdependencias,
restricciones y recursos compartidos. Se deberian revisar de forma regular los
procesos Yy sus interrelaciones y deberian tomarse las acciones apropiadas para su
mejora. Los procesos deberian gestionarse como un sistema, creando y
comprendiendo las redes de procesos, sus secuencias y sus interacciones.

La alta direccion de la organizacién deberia evaluar el progreso en el logro de los
resultados planificados frente a su mision, vision, politicas, estrategias y objetivos,
a todos los niveles y en todos los procesos y las funciones pertinentes de la
organizacion. Se deberia utilizar un proceso de medicion y analisis para hacer el
seguimiento de este progreso, buscar y proporcionar la informacion necesaria para
las evaluaciones del desemperio y tomar decisiones eficazmente.

Las auditorias internas son una herramienta eficaz para determinar los niveles de
cumplimiento del sistema de gestion de la organizacion con respecto a criterios
dados y proporcionan informacién valiosa para comprender, analizar y mejorar

continuamente el desempefio de la organizacion.
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Para mejorar los servicios de las empresas hoteleras, se deben considerar las normas
ISO ya que estas proporcionan la orientacion para conseguir el éxito sostenido de la
empresa, en la gestion de estrategias y su entorno laboral o del siclo de vida, mediante el
enfoque de gestidn de calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes a largo plazo
y de manera equilibrada, la organizacion de la empresa mediante la toma de conciencia
sobre el aprendizaje de nuevas y tendientes mejoras, que permitan lograr un entorno de
madurez, reconociendo su utilidad podemos mencionar algunos aspectos importantes que

considera la norma:

e Para lograr el éxito sostenido considera como prioridad establecer y mantener una
mision, vision y valores eficientes.

e Sistema de gestion de calidad y recursos, basados en procesos.

¢ Necesidades y expectativas de las partes que integran la empresa.

e Relaciona los criterios de desempefio con los niveles de madurez otorgando la
autoevaluacion, basados en las normas internacionales.

e Incorpora aspectos como gestion de conocimientos identificando oportunidades
de cambio mediante la tecnologia en consideracion con la innovacion y el
aprendizaje.

e Se destaca la orientacion hacia el éxito sostenido de la empresa.

ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE CALIDAD

RESPONSABILIDA
D GERENCIAL

INTERFASE

CON CLIENTES
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ESTRUCTURA
DEL SISTEMA
DE CALIDAD

PERSONAL Y
RECURSOS
MATERIALES

Gréfico: 2. 2 Aspectos Claves de un Sistema de Calidad

Fuente: http://www.science.oas.org/OEA_GTZ/LIBROS/CTM/anex7_ctm.htm

CAPITULO 11l

3.1 PRINCIPALES HOTELES QUE OPERAN EN LA CIUDAD DE
LATACUNGA.

En la ciudad de Latacunga encontramos varios hoteles que sirven a los turistas para
tomar un descanso y continuar con su viaje hacia sectores aledarios o bien para descansar

disfrutando de la tranquilidad que la ciudad puede ofrecerles.

A continuacion, un cuadro con los principales hoteles que operan en la ciudad de

Latacunga con sus respectivas direcciones y teléfonos.

Tabla3.1




Principales hoteles que operan en la zona urbana de la ciudad de Latacunga

HOTELES

DIRE CCION

TELEFONOS

HOTEL RODELU

Calle Chito 16-31 v Padre Salcedo

(032800956 2811264

HOTEL LATACUNGA

Av. Elov Alfaro v General Montero

(03} 2801893 —25801383

HOTEL ESTAMBUL

Calle Belizario Quevedo v Padre Salcedo

(03) 2800354

HOTEL EL MARQUEZ

Calle Marquez de Maerra v Foosevelt

(03) 2811150

HOTEL TOLIPULO

Cdlle Guayaquil vBelisario Quevedo

(03) 2810 611

HOTEL L O3S ANDES

Calle Flavio Alfaro s'nyv Av. Elov Alfaro

(03} 2800356 - 2800933

HOTEL COTOPAXI

Calle Padre Salcedo ™ 3 - 61

(03) 2801310

HOTEL LLACTACUNGA

Av Elov Alfro 73-213

(03} 2811461 - 2802372

HOTEL ROSIM

Calle Qito 1649 v Padre Salecedo

(03) 2800853 - 280217

HOTEL MAKROZ

Calle Felix Valencia 8-36 v Quito

(03) 2800907

HOTEL CENTRAL

Calle Sancher de Orellana v Padre Salcedo

(03) 2802912

HOTEL ERONX

Ciudadela Rumipamba

(033 3815412 -2806171

HOTEL PLAFA REAL

Calle Felix Valencia 32 v AntoriaVela

(03)2814148 - 2803385

(03) 2809971 -

HOTEL RITZOR Calle Quito v Felix Valencia 085642971
(03) 28053486 -
HOTEL RADIZON 'S Av. Amazonas v General Mal donado 086396009

HOTEL CARIBEAN
REAL

Av Genera Proatio San Martin

(03)2812286- 2812284

GRANHOTEL JULIO

SANPEDRO

Calle Belisario Cuevedo v Juan Abel
Echeverria

(03) 2812434

3.2 INVESTIGACION

3.2.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
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La investigacidn que se va a realizar es una investigacion de campo, se va a realizar

un modelo de encuesta que va a ser aplicada a los principales hoteles de la ciudad de

Latacunga para conocer la calidad del servicio que ofrecen a sus huéspedes. Visitaré cada

uno de los establecimientos donde funcionan los hoteles y veremos sus habitaciones e

instalaciones con la finalidad de constatar por mi misma si en realidad el servicio de

calidad que ofrecen se cumple o no.
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La encuesta serd realizada a los hoteles que se encuentran en el cuadro anterior, cabe
sefialar que este cuadro contiene informacion de los hoteles en la zona urbana de la ciudad
y en este no estan incluidos los hostales ni las hosterias, ya que el target en relacion a la
clientela que manejan estos son diferentes y no son masivos como es el caso de los

hoteles.

3.2.2 ZONA DE INFLUENCIA DE LA ENCUESTA

Como se menciona anteriormente la encuesta va a ser realizada a los hoteles de la

zona urbana ciudad de Latacunga, sin incluir hostales ni hosterias.

3.2.3 POBLACION

En esta investigacion no se va a realizar una encuesta, sino un censo a los principales
hoteles de la zona urbana de la ciudad de Latacunga. En nuestro caso el nimero de hoteles

a ser encuestados son diecisiete.

3.2.4 DISENO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA

Se realiz6 la encuesta con el fin de conocer la calidad de servicios que brindan los
Hoteles en la ciudad de Latacunga, por lo cual se necesitd de la colaboracion de los
ciudadanos y extranjeros que visitan la ciudad, ya que sus respuestas son las mas idoneas
para conocer la calidad de servicios hoteleros de la zona, esta informacion se utilizara en
la investigacion como fundamento para dar a conocer las interrogantes y definir las

hipétesis.

3.2.5 INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS

1.- ¢Cual es el tipo de hotel?
Tabla 3. 2

Tipo de hotel



TIPO DE HOTEL

%

De ciudad

De aeropuerto
De apartamento
Familiar

De posada
Monumentos
Balneario
Casino
Gastronomico
Deportivo

De temporada
Boutique
TOTAL

100

O OO OO OOoO O oo

o

100%

¢Cual es su tipo de hotel?
120

100

80

60

40

20

Gréfico 3. 1 Tipo de Hotel
INTERPRETACION:

El cien por ciento de la preferencia de los Hoteles en la Latacunga, es de ciudad.

2- ¢ Cudl es la categoria de su hotel?

Tabla 3.3

Categoria de hotel

CATEGORIA %
Primera 5,88
Segunda 64,70
Tercera 29,42
Cuarta 0

38
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TOTAL 100%

¢ Cudl es la categoria de su hotel?
70

60

50

40
30 u%

20

10
o .l

Primera Segunda Tercera Cuarta

Gréfico 3. 2 Categoria de hotel

INTERPRETACION:

El 5,88% de los establecimientos censados son de primera categoria, el 64,70% de
los establecimientos es de segunda categoria, el 29,42% de los establecimientos es de

tercera categoria y no encontramos ningln establecimiento de cuarta categoria.

3.- ¢ Cual es el nivel de preparacion intelectual que tiene el personal que trabaja en

el hotel para atender a los huéspedes?

Tabla3. 4

Nivel de preparacion intelectual empleados

NIVEL %
Basico 0
Medio 70,58
Estudios en Hoteleria y turismo 29,42

TOTAL 100%
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¢ Cual es el nivel de preparacion intelectual que tiene el
personal que trabaja en su hotel para atender a los
huéspedes?

80
70
60
50
40 m%
30
20
10
0 T T
Basico Medio Estudios en Hoteleria
y turismo

Grafico: 3. 3 Nivel de preparacion intelectual empleados

INTERPRETACION:

El 70,58% de los empleados que labora en los hoteles de la ciudad de Latacunga tiene
una preparacion intelectual de nivel medio y el 29,42% de los empleados que laboran en
los hoteles de la ciudad de Latacunga tienen una preparacion intelectual de nivel superior

con estudios en Hoteleria y Turismo.

4.- ¢ Cudl es el servicio de calidad que se ofrece a los turistas en su hotel?

Tabla 3.5

Servicio de calidad ofertado a los turistas

SERVICIO %
Habitaciones con bafio compartido 0
Habitaciones con bafio privado 0
Habitaciones con bafio privado y agua caliente 11,76
Habitaciones con bafio privado, agua caliente, TV, servicio de limpieza 47,06
Habitaciones con bafio privado, agua caliente, TV con cable, servicio de limpieza, 41,17

desayuno
TOTAL 100%
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éCual es el servicio de calidad que se ofrece a los turistas en su hotel?

50 m Habitaciones con bafio

45 compartido

40

35 m Habitaciones con bafio privado

30

25

20 Habitaciones con bafio privado

15 y agua caliente

10 m Habitaciones con bafio privado,
5 agua caliente, TV, servicio de
0 - - - - - limpieza

1 2 3 4 5 6

Gréafico 3. 4 Servicio de calidad ofertado a lo turistas

INTERPRETACION:

El 11,76% de los establecimientos hoteleros censados ofrecen un servicio de calidad
que ofrece habitaciones con bafio privado y agua caliente; el 47,06% de los hoteles
ofrecen un servicio de calidad que ofrece habitaciones con bafio privado, agua caliente,
television y servicio de limpieza; el 41,17% de los hoteles ofrece un servicio de calidad
de habitaciones con bafio privado, agua caliente, television con cable, servicio de limpieza

y desayuno.

5.- ¢ De queé tipo de habitaciones dispone su hotel y que costo tienen?

Tabla 3.6

Tipo de habitaciones del hotel

HABITACIONES %
Simples 5,88
Dobles 38,24
Matrimoniales 38,34
Suites 17,64

TOTAL 100%
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45

¢De que tipo de habitaciones dispone su hotel?
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Gréfico 3. 5 Tipo de habitaciones del hotel

INTERPRETACION:

El 5,88% de los establecimientos hoteleros censados cuentan con habitaciones

simples, el 38,24% de los hoteles cuentan con habitaciones simples, dobles vy

matrimoniales y el 17,64 % de los establecimientos hoteleros a mas de tener habitaciones

simples, dobles y matrimoniales también cuentan con suites.

6.- ¢Cual es el tiempo de espera promedio (en minutos) para atender los

requerimientos y reclamos de los huéspedes?

Tabla3.7

Tiempo de espera promedio para atencion

TIEMPO %

cinco 35,29
diez 64,70
TOTAL 100%
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¢ Cudl es el tiempo de espera promedio (en minutos) para
atender los requerimientos y reclamos de los huéspedes?

70
60
50
40
30 -

%

10 -

cinco diez

Graéfico 3. 6 Tiempo de espera promedio para atencion

INTERPRETACION:

El 35,29 % de los establecimientos hoteleros tienen un tiempo de espera promedio
de cinco minutos para atender los requerimientos o reclamos de sus huéspedes y; el

64,70% de los hoteles tienen un tiempo promedio de espera de diez minutos.

7.- ¢En una escala del uno al diez, siendo uno lo méas bajo y diez lo mas alto. Que
calificacion le daria usted al servicio que su hotel le ofrece a sus huéspedes, los

complace totalmente o podria mejorar? ¢ Qué tipo de mejora?

Tabla 3.8

Calificacion del servicio del hotel

CALIFICACION %

Uno 0
Dos 0
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Tres 0
Cuatro 0
Cinco 0
Seis 0
Siete 5,88
Ocho 29,41
Nueve 11,76
Diez 52,95
TOTAL 100%

¢En una escala del uno al diez, siendo uno lo mas bajo y diez
lo mas alto. ¢ Qué calificacion le daria usted al servicio que su
hotel le ofrece a sus huépedes, los complace totalmente o
podria mejorar?
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Graéfico 3. 7 Calificacion del servicio del hotel

INTERPRETACION:

El 5,88% de los hoteles censados le dieron una calificacion de siete puntos al servicio
prestado a sus huéspedes; el 29,41% le dio una calificacion de ocho a su servicio; el
11,76% le dio a su serbio la calificacion de nueve y; el 52,95% de los hoteles censados le

dieron a sus servicio una puntuacion de diez.

8.- ¢ Qué porcentaje de quejas recibe usted por parte de sus huéspedes en lo referente

al servicio que reciben en su hotel?

Tabla 3.9

Porcentaje de quejas

QUEJAS %
Dos por ciento 19




Cinco por ciento 31
Diez por ciento 37
Treinta por ciento 13
TOTAL 100%

¢ Que porcentaje de quejas recibe usted por parte de sus huéspedes
en lo referente al servicio que reciben en su hotel?

35
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0 T T T T

Ninguna Dos por Cinco por Diez por Treinta por
ciento ciento ciento ciento

Gréfico 3. 8 Porcentaje de quejas

INTERPRETACION:

huéspedes los hoteles de Latacunga.

tomado al respecto?
Tabla 3. 10

Queja mas frecuente

QUEJA %

Aseo 17,65
Ruido 35,29

45

El 19 % recibe el 2% de quejas por parte de sus huéspedes en lo referente al servicio;
el 31% de los hoteles reciben un cinco por ciento de quejas de sus huéspedes, el 37%
recibe un porcentaje de quejas del 10% y; el 13% recibe un porcentaje de quejas del 30%,

las quejas que se reciben estan direccionadas a la calidad de servicios que brindan a sus

9.- ¢ Cudl es la queja mas frecuente que recibe de sus huéspedes? Y que acciones ha
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Frio 11,76
Presion de Agua 5,88
Al pie de Panamericana 5,88
Inseguridad 5,88
Humo de Asadero 5,88
Ninguna 11,77
TOTAL 100%

¢ Cual es la queja mas frecuente que recibe de sus huéspedes?

ERNNWWA
(@16, [e]V;[e];[e]V; (]

| =T

ll
8
—
w

Aseo -
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Ninguna

Panamerican
a
Inseguridad .

Graéfico 3. 9 Queja mas frecuente

INTERPRETACION:

El 17,65% de los hoteles censados dicen que la queja mas frecuente en su servicio es
debido al aseo de las instalaciones, 35,29% de los hoteles dicen que la queja mas frecuente
que reciben con respecto a su servicio es el ruido; el 11,76% de los hoteles dicen que la
queja mas frecuente es el frio de las habitaciones; el 5,88% dice que la queja mas
frecuente es debido a la presion de agua en las duchas; el 5,88% dice que la queja mas
frecuente es que se encuentra al pie de la Panamericana; el 5,88% dice que la queja mas
frecuente que recibe es debido a la inseguridad; el 5,88% dice que la queja mas frecuente
que reciben es por el humo del asadero que se encuentra en la planta baja y; el 11,77%
dice que no recibe ninguna queja por parte de sus huéspedes en lo referente a la calidad

en el servicio.

10.- ¢ Tiene un buzdn de sugerencias que pueda ayudarle a mejorar su calidad en el

servicio que ofrece a sus huéspedes?

Tabla 3. 11

Tiene buzon de sugerencias
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BUZON %

Sl 11,77

NO 88,23
TOTAL 100%

¢ Tiene un buzdn de sugerencias que pueda ayudarle a mejorar
su calidad en el servicio que ofrece a sus huéspedes?
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Gréfico 3. 10 Tiene buzdn de sugerencias

INTERPRETACION:

El 11,77% de los establecimientos censados dicen que no tienen un buzén de
sugerencias que les ayude a mejorar el servicio de calidad que ofrecen a sus huéspedes y;
el 88,23% de los establecimientos censados dicen que si cuentan con un buzoén de

sugerencias para mejorar el servicio ofertado a sus huéspedes.

11.- ¢En una escala del uno al diez, siendo 1 lo menos importante y 10 lo mas

importante. Qué importancia tiene en su hotel la higiene?

Tabla 3. 12

Importancia de la higiene

IMPORTANCIA %
Uno 0
Dos 0
Tres 0
Cuatro 0

0

0

Cinco
Seis
Siete 5,88




Ocho 5,88
Nueve 5,88
Diez 82,36
TOTAL 100%
¢En una escala del uno al diez, siendo uno lo menos importante y
diez lo méas importante. Qué importancia tiene en su hotel la
higiene?
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Grafico 3. 11 Importancia de la higiene

INTERPRETACION:
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El 5,88% de los hoteles censados le dieron una calificacion de siete en la importancia

que tenian para ellos la higiene; el 5,88% le dieron una calificacion de ocho a la

importancia que tienen para ellos la higiene; el 5,88% considera en una puntuacion de

nueve a la importancia de la higiene dentro de su establecimiento y; el 82,36% le dio una

puntuacién de diez a la importancia que tienen para su hotel la higiene.

12.- ¢ En una escala del uno al diez, siendo 1 lo menos importante y 10 lo mas

importante. Qué importancia tiene en su hotel la seguridad?

Tabla 3. 13

Importancia de la sequridad

IMPORTANCIA

X

Uno

Dos

Tres

Cuatro

Cinco

Seis

Siete 5
Ocho

O OO o oo

©
1e3)




Nueve 0
Diez 94,12
TOTAL 100%

¢En una escala del uno al diez, siendo uno lo menos
importante y diez lo mas importante. Qué importancia tiene en

su hotel la seguridad?
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Grafico 3. 12 Importancia de la seguridad

INTERPRETACION:

El 5,88% le da una puntuacion de siete a la seguridad dentro de su establecimiento

y; el 94,12% de los establecimientos censados le dieron una puntuacion de diez a la

seguridad de sus hoteles.

13.- ¢ Con qué frecuencia cumple usted con los requerimientos de sus huéspedes?

Tabla 3. 14

Frecuencia de cumplimiento de requerimientos

FRECUENCIA %
Siempre 52,94
Constantemente 47,06
A veces 0
Nunca 0
TOTAL 100%
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¢Con qué frecuencia cumple usted con los requerimientos de
sus huéspedes?

54
53
52
51
50 "%
49
48

47
46
45
44

Siempre Constantemente A veces Nunca

Gréfico 3. 13 Frecuencia de cumplimiento de requerimientos

INTERPRETACION:

El 52,94% de los hoteles censados dicen que siempre cumplen con los requerimientos
de sus huéspedes, mientras que el 47,06% de los hoteles censados dice que cumple

constantemente con los requerimientos de sus huéspedes.

14.- ;Qué grado de importancia tiene para usted y los empleados del hotel la
puntualidad dentro de la atencién al cliente?

Tabla 3. 15

Importancia de la puntualidad

IMPORTANCIA %
Lo més Importante 17,64
Muy Importante 70,59
Importante 11,77

TOTAL 100%




51

¢ Qué grado de importancia tiene para usted y para los empleados
del hotel la puntualidad dentro de la atencién al cliente?
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Gréfico 3. 14 Importancia de la puntualidad

INTERPRETACION:

De los hoteles censados para el 17,64% la puntualidad es lo mas importante; para el
70,59% la puntualidad dentro de la atencién al cliente es muy importante; el 11,77%
considera que la puntualidad es importante.

15.- ¢Con qué frecuencia verifica usted que el servicio prestado se lo realice
cumpliendo con las especificaciones dadas para la prestacion del mismo?

Tabla 3. 16

Frecuencia de verificacion del servicio prestado

FRECUENCIA %

Siempre 52,94
Constantemente 41,18
A veces 5,88

TOTAL 100%
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¢ Con qué frecuencia verifica usted si el servicio prestado se lo
realice cumpliendo con las especificaciones dadas para la prestacion
del mismo?
60
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Gréfico 3. 15 Frecuencia de verificacion del servicio prestado

INTERPRETACION:

El 52,94% de los hoteles censados dice que siempre verifican si el servicio prestado
a los huéspedes se lo realice cumpliendo con las especificaciones dadas para la prestacion
del mismo; el 41,18 de los establecimientos censados dice que verifican constantemente
que el servicio prestado cumpla con las especificaciones y; el 5,88% de los
establecimientos censados dicen que a veces supervisan que el servicio prestado cumpla

con las especificaciones dadas.

16.- ¢ La formacion del personal y la infraestructura de hotel son aptas para brindar
un buen servicio a sus clientes?

Tabla 3. 17

Formacién de personal e infraestructura adecuada

APTO %

Sl 100
NO 0
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TOTAL 100%

¢La formacion del personal y la infraestructura de su hotel
son aptas para brindar un buen servicio a sus clientes?
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Gréfico 3. 16 Formacion de personal e infraestructura adecuada

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados creen que la formacion del personal y la

infraestructura de su hotel son aptas para brindar un buen servicio a sus clientes.

17.- ¢ Esta la gerencia comprometida con el desarrollo y operacién de las actividades
para brindar un servicio de calidad a sus huéspedes?

Tabla 3. 18

Gerencia comprometida con el desarrollo

COMPROMISO %
Sl 100
NO 0

TOTAL 100%
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¢, Esté la gerencia comprometida con el desarrollo y
operacion de las actividades para brindar un servicio de
calidad a sus huéspedes?
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Gréfico 3. 17 Gerencia comprometida con el desarrollo

INTERPRETACION:

El 100% de los establecimientos hoteleros censados respondieron que la gerencia se
encuentra comprometida con el desarrollo y operacién de las actividades para brindar un

servicio de calidad a sus huéspedes

18.- ¢En qué parametros se basa la gerencia para determinar que el servicio
prestado es de calidad?

Tabla 3. 19

Parametros de la gerencia para determinar la calidad del servicio

Parametros %
Cerca de Todo 5,88
Buen servicio 0
Comodidad 0
Seguridad 0

Aseo 0

Amabilidad Personal 5,88
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Todas las anteriores
TOTAL

88,24
100%

prestado es de calidad?

¢En que parametros se basa la gerencia para determinar que el servicio

100
80
60
40
20
0 _I T T T T f—
g e 2 2 ° T 238
[e} o © o O
o 9 2 T bl 2 T 2 . o
Q 0 - o c = O o =
[ Q o > a o O
(O] " Vo) © = _c_,_,
O = 1S [) ] o =
] o (%) Eo. = &
S O <
o

H%

Gréfico 3. 18 Parametros de la gerencia para determinar la calidad del servicio

INTERPRETACION:

Del total de hoteles censados el 5,88% consideran que el servicio que prestan es de

calidad porque sus hoteles estan cerca de todo; el 5,88% consideran que el servicio que

prestan es de calidad por la amabilidad del personal que los atiende en sus hoteles y; el

88,24% considera que su servicio es de calidad ya que proporcionan a sus huéspedes

cercania a todo, buen servicio, comodidad, seguridad, aseo, amabilidad por parte del

personal.

19.- ¢ Cuéles son los objetivos del servicio de su hotel?
Tabla 3. 20

Objetivos del servicio del hotel

OBJETIVOS

%

Brindar una buena estadia a los Huéspedes

Brindar un servicio de excelencia para tener

clientes frecuentes

Hacer sentir al cliente como en su casa

Ser la mejor propuesta de alojamiento en Latacunga
Brindar confort y seguridad a los huéspedes

29,41
41,18

17,65
5,88
5,88
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TOTAL 100%

¢ Cuales son los objetivos del servicio de su hotel?

45

40

35

30

25

20

15

10

5

0 T T T T .I .:\ .0/
g S © < 2 B%Sm 3”8 ’
[} o= c = 2 =
28y 28 5 5 ©Ts2P £€a8

he] o © = O n =1

g8 835 g 8 SEg <=<2E3 882
58 & cc @ Py » O & —Q_E.._- = O o
- T O :q_,C o O O ho_(ﬁﬂj @ ‘= D
TS S o 8 4] 8 5o~ 232
28I 8¢ £ g2 =ss £2°
£°® 23 D T3 @ @
m s S S

Graéfico 3. 19 Objetivos del servicio del hotel

INTERPRETACION:

El 29,41% de los establecimientos hoteleros encuestados dicen que el objetivo de su
hotel es brindar una buena estadia a los huéspedes; el 41,18% de los hoteles dice que su
objetivo es brindar un servicio de excelencia para tener clientes frecuentes; el 17,65%
dice que su objetivo es hacer sentir al cliente como en su casa; el 5,88% de los
establecimientos hoteleros dicen que su objetivo de servicio es ser la mejor propuesta de
alojamiento en Latacunga; el 5,88% de los hoteles dice que su objetivo de servicio es

brindar confort y seguridad a los huéspedes.

20.- ¢Dentro de su hotel quienes son los responsables de brindar un servicio de
calidad? Por qué?

Tabla 3. 21

Responsables del servicio de calidad

RESPONSABLES %
Todos 82,35
Administrador 11,77
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Administrador/Empleados 5,88
TOTAL 100%
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Grafico 3. 20 Responsables del servicio de calidad

INTERPRETACION:

El 82,35% de los hoteles censados respondieron que los responsables del servicio de
calidad dentro de sus establecimientos son todos; el 11,77% dicen que el responsable de
brindar un servicio de calidad a los huéspedes es el Administrador y; el 5,88% dice que

los responsables de brindar el servicio de calidad son los empleado y el administrador.

21.- ¢ Como son sus relaciones con sus proveedores?

Tabla 3. 22

Relaciones con proveedores
RELACIONES %
Excelentes 5,88
Muy Buenas 52,94
Buenas 41,18
Malas 0

TOTAL 100%
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Graéfico 3. 21 Relaciones con proveedores

INTERPRETACION:

El 5,88% de los hoteles censados dicen que sus relaciones con los proveedores son
excelentes; el 52,94% dice que tienen muy buenas relaciones con sus proveedores y; el

41,18% dice gue tiene buenas relaciones con sus proveedores.

22.- ¢ Se realizan evaluaciones de desempefio del trabajo realizado por parte de la
gerencia a sus empleados y proveedores? Con qué frecuencia?

Tabla 3. 23

Evaluaciones de desempefio

EVALUACIONES %
Sl 41,18
NO 58,82

TOTAL 100%
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Grafico 3. 22 Evaluaciones de desempefio

INTERPRETACION:
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El 41,18% de los hoteles censados dicen que si realizan evaluaciones de desempefio;

el 58,82% de los hoteles censados dicen que no realizan evaluaciones de desempefio.

Tabla 3. 24

Frecuencia de evaluaciones

FRECUENCIA %
Constantemente 28,57
Mensualmente 14,29
Semestralmente 57,14

TOTAL 100%
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Gréfico: 3. 23 Frecuencia de evaluaciones

INTERPRETACION:

El 28,57% de los hoteles censados dicen que realizan las evaluaciones
constantemente; el 14,29% dicen que realizan las evaluaciones de desempefio

mensualmente y; el 57,14% dicen que realizan las evaluaciones semestralmente.

PERSONAL Y RECURSOS MATERIALES:

1.- ¢ Es importante para usted motivar a sus empleados?

Tabla 3. 25

Importancia de la motivacion a empleados

IMPORTANTE %
Sl 94,12
NO 5,88

TOTAL 100%
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Gréfico 3. 24 Importancia de la motivacion a empleados

INTERPRETACION:

El 94,12% de los establecimientos censados contestaron que si es importante para
ellos la motivacién del personal y; el 5,88% de los hoteles respondieron que no era

importante la motivacion al personal.

2.- ¢ Esta el personal que labora en el hotel debidamente motivado? ¢Cual es la
motivacién que recibe?

Tabla 3. 26

Personal debidamente motivado

PERSONAL MOTIVADO %

Sl 88,24




NO
TOTAL

11,76
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Gréfico 3. 25 Personal debidamente motivado

INTERPRETACION:
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El 88,24% de los hoteles dicen que su personal estd debidamente motivado y; el

11,76% de los hoteles dice que su personal no esta debidamente motivado.

Tabla 3. 27

Motivacién del personal

MOTIVACION %
Pagos puntuales 11,76
Propinas 11,76
Buen ambiente de trabajo 41,18
Salario Justo 5,88
Permisos para estudios 5,88
Pagos puntuales/ buen ambiente Trabajo 17,66
Bonos por buen desempefio 5,88

TOTAL

100%
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Gréfico 3. 26 Motivacion del personal

INTERPRETACION:

El 11,76% de los hoteles censados dice que su personal esta motivado por los pagos
puntuales; el 11,76% de los hoteles dice que su personal estd motivado por las propinas
que reciben a mas de su sueldo; el 41,18 de los hoteles dice que su personal estd motivado
por el buen ambiente de trabajo; el 5,88% dice que su personal estd motivado porque
reciben un salario justo; el 21 5,88% de los hoteles dice que su personal esta motivado por
los permisos que les dan para sus estudios; el 17,66% dice que su personal esta
debidamente motivado por los pagos puntuales y el buen ambiente de trabajo y; el 5,88%
de los hoteles dice que su personal se encuentra debidamente motivado por los bonos por

buen desempefio que reciben.

3.- ¢ Como es el ambiente de trabajo dentro de su hotel?

Tabla 3. 28

Ambiente de trabajo

AMBIENTE DE TRABAJO %

Excelente 0

Muy Bueno 52,94
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Bueno 47,06
Malo 0
TOTAL 100%
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Gréfico 3. 27 Ambiente de trabajo

INTERPRETACION:

El 52,94% de los hoteles censados dicen que el ambiente de trabajo es muy bueno y;

el 47,06 dicen que el ambiente de trabajo en sus hoteles es bueno.

4.- ¢Bajo qué criterio se realiza la ubicacion del personal en los puestos donde se
encuentran trabajando actualmente?

Tabla 3. 29

Ubicacion del personal

UBICACION DEL PERSONAL %

Preparacion para el cargo 29,41

De acuerdo a la vacante 29,41
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Segun las necesidades 23,53
Segun Aptitudes/Destrezas 17,65
TOTAL 100%
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Graéfico 3. 28 Ubicacion del personal

INTERPRETACION:

El 29,41% de los hoteles censados dicen que el criterio en el que se basan para ubicar
a sus empleados en los puestos en donde trabajan actualmente es la preparacion que se
requiere para el cargo; el 29,41% dicen que sus empleados estan en los cargos que ocupan
tomando en cuenta la vacante que habia para el mismo; el 23,53% dice que coloca a su
personal en sus plazas de trabajo tomando en cuenta las necesidades del hotel; el 17,65%
dicen que colocan a su personal en los puesto de trabajo tomando en cuenta las aptitudes

y destrezas de los empleados.

5.- ¢ Promueve usted la capacitacion del personal que labora en su hotel? ¢De queé
manera?

Tabla 3. 30

Promueve la capacitacion del personal

CAPACTACION %

Sl 47,06




NO
TOTAL

52,94
100%
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Grafico 3. 29 Promueve la capacitacion del personal

INTERPRETACION:
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El 47,06% de los hoteles encuestados dice que promueven la capacitacion de su

personal y; el 52,94% dice que no promueve la capacitacion de su personal.

Tabla 3. 31

De qué manera

MANERA

%

Estudios a distancia o Semipresencial
Capacitaciones/cursos
Horarios Flexibles

37,50
25,00
37,50
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TOTAL 100%
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Graéfico 3. 30 De qué manera

INTERPRETACION:

El 37,50% de los hoteles que respondieron que si promueven la capacitacion a sus
empleados lo hacen apoyandolos en estudios a distancia o semi-presenciales; el 25% dice
que promueve la capacitacion de su personal enviandolos a cursos y capacitaciones en
distintas areas y; el 37,50% promueve la capacitacion del personal con horarios flexibles

para estudios.

6.- ¢ Tiene conocimientos de lo que es la Gestion de Calidad?

Tabla 3. 32

Conocimientos de gestion de calidad

GESTION DE CALIDAD %
Sl 52,94
NO 47,06
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TOTAL 100%

¢ Tiene conocimientos de lo que es la Gestion de Calidad?
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Gréfico 3. 31 Conocimientos de gestion de calidad

INTERPRETACION:

El 52,94% de los hoteles si conocen lo que es el sistema de gestion de calidad,

mientras que el 47,06% no conoce lo que es el sistema de gestion de calidad.

7.- ¢Conocen sus empleados la politica, objetivos, y conceptos de satisfaccion al
cliente dentro de su hotel?

Tabla 3. 33

Conocimiento de politica, objetivos y conceptos de satisfaccion al cliente

POLITICA, OBJETIVOS Y CONCEPTOS %
Sl 82,35
NO 17,65
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TOTAL 100%
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Gréfico 3. 32 Conocimiento de politica, objetivos y conceptos de satisfaccion al
cliente

INTERPRETACION:
El 82,35% de los hoteles censados dicen que su personal si tiene conocimientos de la
politica, objetivos y conceptos de satisfaccion al cliente y; el 17.65% de los

establecimientos hoteleros dice que su personal no conoce bien la politica, los objetivos

ni el concepto de satisfaccion al cliente.

8.- ¢Sus empleados tienen una buena comunicacion con los huéspedes de su hotel?

Tabla 3. 34

Buena comunicacion entre empleados y huéspedes

BUENA COMUNICACION %
Sl 94,12
NO 5,88
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TOTAL 100%
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Gréfico 3. 33 Buena comunicacion entre empleados y huéspedes

INTERPRETACION:

El 94,12% de los hoteles censados reportaron que sus empleados si tienen buena
comunicacion con sus huéspedes y; el 5,88% de los hoteles reportaron que sus empleados

no tienen buena comunicacién con sus huéspedes.

9.- ¢ Atienden de manera rapida, oportuna y uniforme los requerimientos y quejas
de los huéspedes?

Tabla 3. 35

Atencion réapida, oportuna y uniforme a los huéspedes

REQUERIMIENTOS Y QUEJAS %
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Sl 100
NO 0
TOTAL 100%
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Gréfico 3. 34 Atencion rapida, oportuna y uniforme a los huéspedes

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados respondieron que atienden de manera rapida,

oportuna y uniforme lo requerimientos y quejas de los huéspedes.

10.- ¢ Tienen sus empleados buena comunicacion entre si?

Tabla 3. 36

Buena comunicacion entre empleados
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BUENA COMUNICACION %
Sl 100
NO 0
TOTAL 100%
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Gréfico 3. 35 Buena comunicacion entre empleados

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados aseguran que sus empleados tienen buena

comunicacion entre si.

11.- ;De qué manera la gerencia da las instrucciones de trabajo a los empleados?

Tabla 3. 37

Instrucciones de trabajo



INSTRUCCIONES TRABAJO

%

De manera verbal

De manera escrita
Verbal y escrita
Reuniones de Trabajo
TOTAL

88,24

11,76
100%

100
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Gréfico 3. 36 Instrucciones de trabajo

INTERPRETACION:
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El 88,24% de los hoteles censados respondié que da las instrucciones de trabajo a sus

empleados de manera verbal y; el 11,76% de los hoteles respondieron que dan las

instrucciones de trabajo a través de reuniones de trabajo.

12.- ¢Existe informacion documentada de cuales son las responsabilidades que le

atafien a cada empelado?

Tabla 3. 38

Informacién documentada de responsabilidades de los empleados
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INFORMACION DOCUMENTADA %
Sl 17,65
NO 82,35
TOTAL 100%
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Graéfico 3. 37 Informacion documentada de responsabilidades de los empleados

INTERPRETACION:

El 17,65% de los hoteles censados tienen informacién documentada en donde constan
las responsabilidades que les atafien a cada empleado y; el 82,35% de los hoteles no tienen

informacién documentada de las responsabilidades que les atafien a sus empleados.

13.- ¢ Los empleados cuentan con todos los recursos necesarios para poder brindar
un servicio de calidad a los huéspedes?

Tabla 3. 39

Recursos necesarios para brindar un servicio de calidad
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RECURSOS %

Sl 88,24
NO 11,76
TOTAL 100%

¢Los empleados cuentan con todos los recursos necesarios para poder
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Grafico 3. 38 Recursos necesarios para brindar un servicio de calidad

INTERPRETACION:

El 88,24% de los hoteles censados respondieron que sus empleados cuentan que los
recursos necesarios para poder brindar un servicio de calidad a los huéspedes y; el
11,76% de los hoteles encuestados respondieron que sus empleados no cuentan que los

recursos necesarios para poder brindar un servicio de calidad a los huéspedes.

ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD

1.- ¢Existe retroalimentacion sobre la calidad del servicio entre los huéspedes y el
hotel? ;Como se la realiza?

Tabla 3. 40
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Retroalimentacién

RETROALIMENTACION %
Sl 88,24
NO 11,76
TOTAL 100%
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Grafico 3. 39 Retroalimentacion

INTERPRETACION:

El 88,24% de los hoteles censados respondieron que si existe retroalimentacion sobre
la calidad del servicio entre los huéspedes y el hotel y; el 11,76% de los hoteles censados
respondieron que no existe retroalimentacion sobre la calidad del servicio entre los

huéspedes y el hotel.

Tabla 3. 41

Como se la realiza

COMO SE LA REALIZA %

Comentarios en Internet 29,41

Preguntas sobre la atencion al momento del check out 58,82
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Buzon de sugerencias 11,76
TOTAL 100%
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Grafico 3. 40 Cémo se la realiza

INTERPRETACION:

El 29,41% de los hoteles que respondieron que si tienen retroalimentacion con sus
huéspedes contestaron que lo hacen por medio de comentarios a través de internet; el
58,82% respondieron que lo hacen realizando preguntas a los huéspedes acerca de si les
gustd o no el servicio al momento del check out y; el 11,77% tiene un buzdn de

sugerencias.

2.- ¢ Tiene usted dentro de su hotel algin documento, plan, manual o guia que le
ayude a garantizar la calidad en el servicio prestado?

Tabla 3. 42

Documentos que garanticen la calidad del servicio



MANUAL DE CALIDAD

%

Sl
NO
TOTAL

5,88
94,12
100%

100
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Graéfico 3. 41 Documentos que garanticen la calidad del servicio

INTERPRETACION:
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El 5,88% de los establecimientos censados respondieron que si tienen algun tipo de

documento, plan, manual o guia que les ayude a garantizar el servicio prestado, mientras

que el 94,12% de los establecimientos censados respondieron que no tienen ningun tipo

de documento que les ayude a garantizar el servicio que prestan.

3.- ¢Con qué frecuencia realiza usted algun tipo de auditoria para verificar que se

cumpla con el servicio ofertado a los huéspedes?

Tabla 3. 43

Frecuencia de auditorias
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FRECUENCIA AUDITORIAS %
Cuando amerita 11,76
Anualmente 82,35
Cada dos afios 5,88
TOTAL 100%
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Grafico 3. 42 Frecuencia de auditorias

INTERPRETACION:

El 11,76% de los hoteles censados respondieron que realizan algun tipo de auditoria
para verificar que se cumpla con el servicio ofertado a los huéspedes cuando ameritan; el
82,35% respondieron que realizan algun tipo de auditoria para verificar que se cumpla
con el servicio ofertado cada afio y; el 5,88% de los hoteles censados respondieron que
realizan algun tipo de auditoria para verificar que se cumpla con el servicio prestado cada
dos afos.

4.- ¢Si las realiza, Lleva algun registro de estas auditorias? ¢Cual?

Tabla 3. 44

Registro de auditorias
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REGISTRO AUDITORIAS %
NO 76,47
Listado cosas por cambiar o arreglar 23,53
TOTAL 100%

¢ Si las realiza lleva algun tipo de registro de las auditorias?
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Gréfico 3. 43 Registro de auditorias

INTERPRETACION:

El 76,47% de los hoteles censados respondieron que no llevan ningun registro de las
auditorias que realizan y; el 23,53% de los hoteles censados respondieron que si llevan
un registro que es un listado de muebles y enseres del hotel que estan por cambiar o

arreglar para garantizar una mejor prestacion del servicio.

INTERFASE CON LOS CLIENTES

1.- ¢ Escucha usted las solicitudes de sus clientes y los mantiene informados de alguna
novedad dentro del hotel?
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Tabla 3. 45

Solicitudes de cliente informacion de novedades

SOLICITUDES/INFORMACION %
Sl 100
NO 0
TOTAL 100%

¢Escucha usted las solicitudes de sus clientes y los mantiene
informados de alguna novedad dentro de su hotel?

120

100 u S|

80 mNO
60

40

20

%

Gréafico 3. 44 Solicitudes de cliente informacién de novedades

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados respondieron que siempre escuchan las solicitudes de

sus clientes y los mantiene informados de alguna novedad de su hotel.

2.- ¢ Cuando los clientes contratan sus servicios estan totalmente claros de que es lo
gue van a recibir y el precio del mismo?

Tabla 3. 46
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Claridad en el servicio y precio

SERVICIO/ PRECIO %
Sl 100
NO 0
TOTAL 100%

¢ Cuéndo los clientes contratan sus servicios estan completamente
claros de que es lo que van a recibiry el precio del mismo?
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Graéfico 3. 45 Claridad en el servicio y precio

INTERPRETACION:
De los hoteles censados el 100% respondié que cuando los clientes contratan su

servicios estan completamente claros de que es lo que van a recibir y el precio que van a

pagar el servicio.

3.- ¢Les comunica a sus huéspedes de qué manera actuarian si se llegara a dar algun
tipo de inconveniente y en cuanto tiempo seria resuelto de darse el caso?

Tabla 3. 47
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Inconvenientes

COMUNICACION %
Sl 100

NO
TOTAL 100
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Grafico 3. 46 Inconvenientes

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados respondié que les comunican a sus huéspedes de que
manera actuarian si se llegara a dar algdn tipo de inconveniente y en cuanto tiempo seria

resuelto de darse el caso.

ELEMENTOS OPERACIONALES

1.- ¢;Conoce usted cuales son las expectativas de los huéspedes con respecto al
servicio al momento de hospedarse en su hotel?



Tabla 3. 48

Expectativas

EXPECTATIVAS %

Sl 100
NO 0
TOTAL 100
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Gréfico 3. 47 Expectativas

INTERPRETACION:
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De los hoteles censados el 100% contestd que conocen cuales son las expectativas que

tienen los huéspedes con respecto al servicio al momento de hospedarse en su hotel.

2.- ¢Cual cree usted que es la caracteristica del servicio mas importante para sus
huéspedes al momento de hospedarse en su hotel?

Tabla 3. 49

Caracteristicas del servicio



CARACTERISTICA %
Cercania a todo 29,42
Confianza 11,76
Comodidad 29,42
Seguridad 5,88
Tranquilidad 17,64
Cordialidad del Personal 5,88
TOTAL 100%
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Gréfico 3. 48 Caracteristicas del servicio

INTERPRETACION:
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El 29,42% de los hoteles censados cree que la caracteristica del servicio mas

importante para sus huéspedes es la cercania a todo; el 11,76% cree que la caracteristica

del servicio mas importante es la confianza; para el 29,42% es la comodidad; para el

5,88% es la seguridad; para el 17,64% es la tranquilidad y para el 5,88% la caracteristica

del servicio mas importante para sus huéspedes es la cordialidad del personal.

3.- ¢ Tienen conocimientos usted y sus empleados acera de la legislacion en lo que se

refiere a salud, seguridad y medio ambiente?

Tabla 3. 50

Conocimientos de legislacion en salud, seguridad y medio ambiente
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LEGISLACION %
Sl 41,18
NO 11,76
SOLO ALGUNGOS 47,06
TOTAL 100%
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Grafico 3. 49 Conocimientos de legislacion en salud, seguridad y medio ambiente

INTERPRETACION:

El 41,18% de los hoteles censados dicen que si conocen la legislacion en lo que e
refiere a salud, seguridad y medio ambiente; el 11,76% respondié que no tienen
conocimientos de la legislaciéon y el 47,06% respondié que solo algunos conocian la
legislacion.

4.- ¢ Cuenta usted con proveedores fieles?

Tabla 3. 51

Proveedores fieles

PROVEEDORES FIELES %
Sl 82,35
NO 17,65
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TOTAL 100%

¢Cuenta usted con proveedores fieles?

90
80

70
60 mSsl

50 ENO
40

30
20
10

%

Graéfico 3. 50 Proveedores fieles

INTERPRETACION:

El 82,35% de los hoteles censados contestaron que si cuentan con proveedores fieles

y; el 17,65% respondieron que no cuentan con proveedores fieles.

5.- ¢ Para elegir a sus proveedores realiza una calificacion de los mismos?

Tabla 3.52

Calificacion de proveedores
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CALIFICACION %
Sl 100
NO 0
TOTAL 100%

¢Para elegir a sus proveedores realiza una calificacion de los
mismos?
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Gréfico 3. 51 Calificacion de proveedores

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles cenados dicen que si realizan una calificacion de proveedores.

6.- ¢ Con proyeccién a cuantos afios de funcionamiento disefié usted el servicio que
presta actualmente?

Tabla 3. 53

Proyeccién de funcionamiento



PROYECCION EN ANOS %
10 Afos 5,88
15 Afos 11,76
20 Anos 35,30
25 ARos 5,88
30 Afos 41,18
TOTAL 100%

45

¢ Con proyeccion a cuantos afio de funcionamiento disefié usted
el servicio que presta actualmente?
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Gréfico 3. 52 Proyeccién de funcionamiento

INTERPRETACION:
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El 5,88% de los hoteles censados respondieron que disefiaron el funcionamiento del

hotel para diez afios; el 11,76% delos hoteles censados respondieron que sus hoteles

fueron disefiados para funcionar quince afios; el 35,30% de lo hoteles contestaron que el

servicio de sus hoteles fue disefiado con una vigencia de veinte afios; el 5,88% de los

hoteles respondieron que su funcionamiento fue disefiado para veinte y cinco afios y; el

41,18% de los hoteles censados respondi6 que proyectaron su funcionamiento para treinta

anos.

7.- ¢Qué tipo de publicidad empela para promocionar su servicio?

Tabla 3. 54
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Publicidad
PUBLICIDAD %
Internet 70,59
Guia Turistica 17,65
Prensa 5,88
Radio 5,88
TOTAL 100%
¢ Qué tipo de publicidad emplea para promocionar su servicio?
80
70
60
50
20 %
30
20
10 .
0 , , - .
Internet Guia Turistica Prensa Radio

Grafico 3. 53 Publicidad

INTERPRETACION:

El 70,59% de los hoteles censados dicen que la publicidad que emplean para
promocionar sus servicios es el Internet; el 17,65% respondid que la publicidad que
emplean es la guia turistica; el 5,88% contestd que la publicidad que utilizan es la prensa

y; el 5,88% de los hoteles contestd que la publicidad utilizada es la radio.

8.- ¢ Cree que este tipo de publicidad es la adecuada para este tipo de servicio?

Tabla 3. 55

Publicidad adecuada

ADECUADA %
Sl 100




NO

TOTAL 100%
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Gréfico 3. 54 Publicidad adecuada

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados respondieron que si consideran que la publicidad que

emplean es la adecuada para promocionar su servicio.

9.- ¢La publicidad que emplea refleja las especificaciones del servicio?

Tabla 3. 56

Publicidad refleja especificaciones

ESPECIFICACIONES %




Sl

NO

94,12
5,88

TOTAL 100%
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Grafico 3. 55 Publicidad refleja especificaciones

INTERPRETACION:
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El 94,12% de los hoteles censados dicen que este tipo de publicidad si refleja las

especificaciones de su servicio y; el 5,88% de los hoteles censados respondié que la

publicidad que utilizan no refleja todas las especificaciones de su servicio.

PROCESO DE DISENO

1.- ¢ Tiene clara la diferencia entre lo que es el servicio y lo que es la prestacion del

servicio?
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Tabla 3. 57

Diferencia entre servicio y prestacion del servicio

DIFERENCIA %

Sl 58,82
NO 41,18
TOTAL 100%

¢ Tiene clara la diferencia entre lo que es el servicioy lo que
es la prestacion del servicio?
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Graéfico 3. 56 Diferencia entre servicio y prestacién del servicio

INTERPRETACION:

El 58,82% de los establecimientos censado respondieron que si tienen clara la

diferencia entre lo que es el servicio y lo que es la prestacion del servicio.

2.- ¢ De qué manera realiza sus compras de insumos?

Tabla 3. 58

Compras de insumos



94

COMPRAS %
Contactando Proveedores 88,24
Acudiendo a los Centros de Acopio 11,76
TOTAL 100%

¢ De que manera realiza sus compras de insumos?
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Gréfico 3. 57 Compras de insumos

INTERPRETACION:
El 88,28% de los hoteles censados respondieron gue realizan sus compras de insumos

contactando a sus proveedores y; el 11,76% de los hoteles censados respondieron que

realizan sus compras de insumos acudiendo a los principales centros de acopio.

3.- ¢Controla la calidad de los insumos recibidos?

Tabla 3. 59

Calidad de los insumos

INSUMOS %




95

Sl 100
NO 0
TOTAL 100%

¢Controla usted la calidad de los insumos recibidos?
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Grafico 3. 58 Calidad de los insumos

INTERPRETACION:

El 100% de los hoteles censados respondieron que siempre controlan la calidad de sus

insumos recibidos.

5.- ¢Cual es la caracteristica principal en la que se basa al momento de realizar sus
compras?

Tabla 3. 60

Caracteristica principal cuando realiza las compras
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CARACTERISTICA %
Calidad 58,82
Precio 5,88
Calidad y precio 35,30
TOTAL 100%
¢ Cudl es la caracteristica principal en la que se basa al momento de
realizar sus compras?
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Gréfico 3. 59 Caracteristica principal cuando realiza las compras

INTERPRETACION:

El 58,82% de los establecimientos censados respondieron que la caracteristica
principal en la que se basan al momento de realizar sus compras es la calidad; el 5,88%
de los hoteles respondieron que la caracteristica principal en la que se basan al momento
de hacer las compras de sus insumos es el precio y; el 35,30% de los hoteles censados
respondieron que las caracteristicas principales en la que se basan al momento de realizar

las compras de insumos son la calidad y el precio.

6.- ¢ Les explica a sus huéspedes acerca del uso de las instalaciones del hotel?

Tabla 3. 61

Uso de instalaciones

USO INSTALACIONES %
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Sl 100
NO 0
TOTAL 100

¢Les explica a sus huéspedes acerca del uso de las instalaciones

del hotel?
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Gréfico 3. 60 Uso de instalaciones

INTERPRETACION:

El 100% de los establecimientos censados respondieron que si les explica a sus

huéspedes acerca del uso de las instalaciones de su hotel.

7.- ¢De qué manera le ofrece proteccion de sus bienes a sus huéspedes?

Tabla 3. 62

Proteccion a los bienes de los huéspedes
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PROTECCION %
Instalaciones Seguras 17,65
Personal Fiable 17,65
Cajas de Seguridad 5,88
Instalaciones Seguras y personal fiable 58,82
TOTAL 100%

¢De qué manera les ofrece proteccién de sus bienes a sus huéspedes?
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Graéfico 3. 61 Proteccion a los bienes de los huéspedes

INTERPRETACION:

El 17,65% de los hoteles censados respondieron que la manera en la que ofrecen
proteccidn a los bienes de sus huéspedes es a través de instalaciones seguras; el 17,65%
de los hoteles censados respondieron que la maneraen la que le dan proteccion a lo bienes
de sus huespedes es contratando personal fiable; el 5,88% de los hoteles censados
respondieron que la manera en la que brindan proteccion a los bienes de sus huéspedes es
teniendo cajas de seguridad en su hotel y; el 58,82% de los hoteles respondieron que le
brindan seguridad a los bienes de sus huéspedes es teniendo instalaciones seguras y

contratando personal fiable.

8.- ¢Para evitar inconvenientes en la prestacion del servicio toma algun tipo de
acciones preventivas? ¢ Cuales?
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Tabla 3. 63

Acciones preventivas

ACCIONES PREVENTIVAS %
Control de Intalaciones/Disponibilidad Habitaciones 5,88
Todo limpio y en orden 41,18
Explicaciones previas a los huéspedes 5,88
Reservas previas 5,88
No 41,18
TOTAL 100%

¢Para evitar inconvenientes en la prestacion del servicio toma algun tipo de
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Graéfico 3. 62 Acciones preventivas

INTERPRETACION:

El 5,88% de los hoteles censados respondieron que las acciones preventivas que toman
para evitar inconvenientes son tener control de las instalaciones y revisar la disponibilidad
de habitaciones; el 41,18% de lo hoteles respondié que las acciones preventivas que
toman para evitar inconvenientes son tener todo limpio y en orden; el 5,88% de los hoteles
contestaron que las acciones preventivas que toman son dar explicaciones previas a los
huéspedes; el 5,88% de los hoteles respondieron que las medidas preventivas que toman
para evitar posibles inconvenientes son hacer reservas previas y; el 41,18% de los hoteles
respondieron que no toman ningun tipo de medidas preventivas para evitar posibles

inconvenientes.
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9.- ¢Una vez que se han suscitado los inconvenientes toma algun tipo de accion
correctiva? ;Cual?

Tabla 3. 64

Acciones correctivas

ACCIONES CORRECTIVAS %
Investigar la causa del problema y procurar no volver a 94,12
hacerlo
Solucionar el problema 5,88
TOTAL 100%

¢Una vez que se han sucitado los inconvenientes toma algun tipo
de accidn correctiva? ¢Cual?

100 m Investigar la causa del
80 problema y procurar no
volver a hacerlo
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Grafico 3. 63 Acciones correctivas

INTERPRETACION:
El 94,12% de los hoteles censados una vez que se ha suscitado las acciones correctivas

gue toman son investigar la causa del problema y procurar no volver a repetirlo y; el

5,88% la medida correctiva que toman e solucionar el problema.

10.- ¢Realiza mediciones para comprobar si se cumple con la prestacion del servicio
ofrecida a los clientes?

Tabla 3. 65



Mediciones de la prestacion del servicio

MEDICIONES %
Sl 5,88
NO 94,12
TOTAL 100%

¢Realiza mediciones para comprobar si se cumple con la prestacion
del servicio ofrecida a los clientes?
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Gréfico 3. 64 Mediciones de la prestacion del servicio

INTERPRETACION:
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El 5,88% de los hoteles censados realizan mediciones para comprobar si se cumple

con la prestacion del servicio ofrecida a los clientes y; el 94,12% de los hoteles censados

no realiza mediciones para comprobar si se cumple con la prestacion del servicio ofrecida

a los clientes.

11.- ¢ Posee documentacion de las mediciones de la prestacion del servicio?

Tabla 3. 66
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Documentacion de mediciones

DOCUMENTACION %
Sl 5,88
NO 94,12
TOTAL 100%

¢Posee documentacion de las mediciones de la prestacion del servicio?
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Grafico 3. 65 Documentacion de mediciones

INTERPRETACION:

El 5,88% de los hoteles censados si tienen documentacion de las mediciones de la
prestacion del servicio y; el 94,12% de los hoteles censados no tiene documentacién de

mediciones.

12.- ; Tiene algun plan de mejora del servicio?

Tabla 3. 67
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Plan de mejora

PLAN DE MEJORA %
Sl 5,88
NO 94,12
TOTAL 100%

¢ Tiene algun plan de mejora del servicio?
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Gréfico 3. 66 Plan de mejora

INTERPRETACION:

El 5,88% de los hoteles censados tiene un plan de mejora del servicio y; y el 94,12%

de los hoteles censados no tienen un plan de mejora del servicio.

13.- ¢ Cree usted que la implementacidon del sistema de gestion de calidad fomentaria
el turismo en la ciudad?

Tabla 3. 68
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Plan de mejora

PLAN DE MEJORA %
Sl 98,20
NO 1,80
TOTAL 100%
éCree usted que la implementacidn del sistema de gestion de calidad
fomentaria el turismo en la ciudad?
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Gréfico 3. 67 Plan de mejora
INTERPRETACION:
El 98,20% de los hoteles censados creen que el sistema de gestion de calidad

fomentaria el turismo en la ciudad; y el 1,80% de los hoteles censados no creen que el
sistema de gestion de calidad fomentaria el turismo en la ciudad.

3.2.6 ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO

Para poder determinar el nUmero de encuestas que teniamos que realizar a los usuarios
del servicio hotelero realizaré una investigacion directa para saber la cantidad de
huéspedes que reciben los hoteles mensualmente. Obteniendo como resultado:



Tabla 3. 69

Personas hospedadas en los hoteles

Y aplicamos la férmula:

HOTELES HOSPEDADAS HOSPEDADAS ANO
MES
HOTEL RODELU 500 6000
HOTEL LATACUNGA 600 7200
HOTEL ESTAMBUL 300 3600
HOTEL EL MARQUEZ 600 7200
HOTEL TILIPULO 300 3600
HOTEL LOS ANDES 120 1440
HOTEL COTOPAXI 300 3600
HOTEL 200 2400
LLACTACUNGA
HOTEL ROSIM 150 1800
HOTEL MAKROZ 600 7200
HOTEL CENTRAL 140 1680
HOTEL BRONX 200 2400
HOTEL PLAZA REAL 80 960
HOTEL RITZOR 67 804
HOTEL RADIZON'S 100 1200
HOTEL CARIBEAN 200 2400
REAL
GRAN HOTEL JULIO 0
SAN PEDRO 670 8040
TOTAL 5127 61524
N *p*q*ZZ
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e? (N-1)+p*q*2* |

Gréfico 3. 68 Formula para célculo de tamafio de la muestra.

N= es el tamafio de la poblacién

p= es probabilidad de ocurrencia

g = es probabilidad de rechazo

Z = es la probabilidad de éxito (95%) = 1.96
e = eselerror

Obteniendo como resultado:

n= 5127 (0,9) (0,1) (1,96)?

(0,05)2 (5127 — 1) + (0,9) (0,1) (1,96)?

n= 357,45 encuestas

3.2.7 MODELO DE LA ENCUESTA PARA LOS USUARIOS
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Buenos dias. Soy estudiante egresada de la Maestria en Gestion Empresarial de la

Escuela Superior Politécnica del Ejército y estoy realizando esta encuesta con el fin de

conocer la calidad en el servicio de los Hoteles en la ciudad de Latacunga, por lo cual

necesito de su colaboracién ya que sus respuestas van a ser de gran ayuda para mi

investigacion.

Por favor lea detenidamente las preguntas y conteste de manera objetiva

1.- ¢ El servicio recibido cumplié con sus expectativas? ¢Por quée?

Sl NO
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o] 01U TP

2.- ¢ Recibi6 por parte del hotel en el que se hospedo el servicio que le aseguraron iba a
recibir?

Sl NO

0] 0 SRR
3.- ¢ El precio pactado por el servicio recibido esta acorde con el mismo?

Sl NO

POF QUE?. ..ttt bbb bbbk bR bbb bbbttt
4.- ¢ Para recibir un mejor servicio tuvo que pagar una cantidad extra de dinero?

Sl NO

Qué servicio?

5.- ¢ Le genero confianza el servicio de hospedaje recibido?

Sl NO

0 0 USROS
6.- ¢ Le parecio confiable el personal que labora en el hotel donde se hospedo?

SI NO

Por qué?

7.-¢En una escala del 1 al 10, siendo 1 el puntaje mas bajo y 10 el puntaje maés alto, cémo
calificaria usted la infraestructura, limpieza, decoracién y mobiliaria para la prestacién
del servicio del hotel en el que se hosped6?

1 5 10

o] 01U USSP

8.- ¢ Respondid con prontitud el personal del hotel en el que se hosped6 sus requerimientos,
dudas o reclamos?

Sl NO
CUANTO tIEMPO AEMOTATONT?.......cveevieteeteieteere ettt ettt eete et b e st e ese e s esesbesa e b e e te s e s e e eseare e

9.-¢ Las respuestas a sus requerimientos, dudas o reclamos por parte del personal que
labora en el hotel fueron oportunas y satisfactorias?

Sl NO

o0 0 USSP
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10.-¢Como fue el trato que recibi6 por parte del personal que labora en el hotel en el que
se hosped6?

Cordial y Amable
Apético e Indiferente
Grosero

11.- ¢ Los empleados del hotel en el que se hospedo le hicieron sentir un huésped importante
para ellos?

Sl NO

o] 0 [0TSR PRR

12.- ¢En la habitacién donde se encontraba hospedado la temperatura era la

adecuada?
Sl NO
POr QUE 2.t

13.- ¢En la habitacion en la que se hosped6 existia algun tipo de ruido molesto que

le perturbaba y no le permitia descansar o le parecié incbmodo? Cual?
SI NO
(1T 1 RPN

14.- ¢ En la habitacion en la que se hospedd existia algun tipo de olor particular que

le haya parecido desagradable? Qué olor?
Sl NO
QUE Ol0T T e e

15.- ¢En el hotel en el que se hospedd existia la sefializacion adecuada para que sea

facil la ubicacién de las instalaciones dentro del mismo?
Sl NO

16.- ¢ La decoracion del hotel en el que se hosped6 era armonica y propicia para la

actividad que usted queria realizar dentro del mismo?
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Sl NO

Muchas Gracias Por su colaboracion

3.2.8 INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS

1. - ¢El servicio recibido cumpli6 con sus expectativas?

Tabla 3. 70

Cumplimiento de expectativas

REPUESTA %
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Sl 80
NO 20
TOTAL 100

¢El servicio recibido cumplio con sus expectativas?
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Graéfico 3. 69 Cumplimiento de expectativas

INTERPRETACION:

El 80% de los usuarios de servicios hoteleros de la ciudad de Latacunga afirmaron
que el servicio recibido si cumplié con sus expectativas, mientras que el 20% de los
usuarios dijeron que el servicio que recibieron por parte de los hoteles donde se

hospedaron no cumplié con sus expectativas.

2.- ¢Recibio6 por parte del hotel en el que se hospedo el servicio que le aseguraron iba a

recibir?

Tabla 3. 71

Servicio recibido
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RESPUESTA %

Sl 77,14
NO 22,86
TOTAL 100

¢Recibio por parte del hotel en el que hospedé el servicio que le

aseguraron iba a recibir?
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Graéfico 3. 70 Servicio recibido

INTERPRETACION:

De los usuarios encuestados el 77,14% respondid que si recibid por parte del hotel el
servicio que le habia asegurado que iba a recibir; el 22,86% de los usuarios respondieron

que no recibieron el servicio que les aseguraron que iban a recibir.

3.- ¢El precio pactado por el servicio recibido esta acorde con el mismo?

Tabla 3. 72

Precio justo

RESPUESTA %
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Sl 74,29
NO 25,71
TOTAL 100

¢El precio pactado por el servicio recibido esta acorde con el
mismo?
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Gréfico 3. 71 Precio justo

INTERPRETACION:

El 74,29% de los usuarios encuestados respondieron que el precio que pagaron por el
servicio estaba acorde a la prestacion recibida; mientras que el 25,71% de los usuarios
encuestados respondieron que el precio que pagaron por recibir el servicio era demasiado

elevado para la mala calidad del mismo.

4.- ;Para recibir un mejor servicio tuvo que pagar una cantidad extra de dinero?

Tabla 3. 73

Pago extra
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RESPUESTA %

Sl 14,29
NO 85,71
TOTAL 100

¢Para recibir un mejor servicio tuvo que pagar una cantidad extra
de dinero?
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Gréfico 3. 72 Pago extra

INTERPRETACION:

El 14,29% de los usuarios encuestado respondieron que si tuvieron que pagar un precio
extra por recibir un mejor servicio o adicional, mientras que el 85,71% de los usuarios
aseguraron que no tuvieron que pagar un precio extra para recibir un mejor servicio por

parte del hotel en el que se hospedaron.

5.- ¢Le generd confianza el servicio de hospedaje recibido?

Tabla 3. 74

Confianza en el servicio
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RESPUESTA %

Sl 85,71
NO 14,29
TOTAL 100

¢Le generd confianza el servicio de hospedaje recibido?
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Graéfico 3. 73 Confianza en el servicio

INTERPRETACION:

El 85,71% de los usuarios aseguraron que si le generd confianza el servicio recibido
por parte del hotel en el que se hospedaron; mientras que el 14,29% de los usuarios
encuestados aseguraron que el servicio recibido por parte de del hotel no le generd

confianza.

6.- ¢Le pareci6 confiable el personal que labora en el hotel donde se hospedo?

Tabla 3. 75

Personal confiable
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RESPUESTA %

Sl 88,57
NO 11,43
TOTAL 100

¢Le pareci6 confiable el personal que labora en el hotel
donde se hospedd?
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Grafico 3. 74 Personal confiable

INTERPRETACION:

El 88,57% de los usuarios encuestados respondieron que si les parecié confiable el
personal que labora en el hotel donde se hospedaron; mientras que el 11,43% de los
usuarios encuestados respondieron que el personal que labora en el hotel donde se

hospedaron no le gener6 confianza.

7.- ¢Le parece adecuada la infraestructura, limpieza, decoracion y mobiliaria para
la prestacion del servicio del hotel en el que se hospedd?

Tabla 3. 76
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Infraestructura, limpieza, decoracion, mobiliaria adecuada

RESPUESTA %

Sl 77,14
NO 22,86
TOTAL 100

¢Le parece adecuada la infraestructura, limpieza,
decoracion y mobiliaria para la prestacion del servicio del
hotel en el que hosped6?
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Graéfico 3. 75 Infraestructura, limpieza, decoracion, mobiliaria adecuada

INTERPRETACION:

El 77,14% de los usuarios encuestados respondieron que si les parecié adecuada la
infraestructura, limpieza, decoracidén y mobiliaria para la prestacion del servicio del hotel
en el que se hospedaron; mientras que el 22,86% de los usuarios contestaron que la
infraestructura, limpieza, decoracion y mobiliaria no eran las adecuadas para el servicio
hotelero prestado, ya que en algunas ocasiones encontraron el hotel con decoracion o
mobiliaria muy antigua o vieja y en otras los establecimientos no se encontraban muy

limpios.

8.- ¢Respondié con prontitud el personal del hotel en el que se hospedd sus

requerimientos, dudas o reclamos?
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Tabla 3. 77

Prontitud en atencién

RESPUESTA %
Sl 91,43
NO 8,57
TOTAL 100%

¢ Respondid con prontitud el personal del hotel en el que se
hospedo sus requerimientos, dudas o reclamos?
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Grafico 3. 76 Prontitud en atencion

INTERPRETACION:

El 91,43% de los usuarios encuestados respondieron que el personal del hotel si
respondid con prontitud a todos sus requerimientos, dudas o reclamos; mientras que el
8,57% de los usuarios respondioé que sus requerimientos, dudas o reclamos no fueron
atendidos con prontitud por parte del personal del hotel donde se hospedaron.

9.- ¢Las respuestas a sus requerimientos, dudas o reclamos por parte del personal
que labora en el hotel fueron oportunas y satisfactorias?

Tabla 3. 78

Respuestas satisfactorias
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RESPUESTA %

Sl 82,86

NO 17,14

TOTAL 100%
¢Las respuestas a sus requerimientos, dudas o reclamos por
parte del personal que labora en el hotel fueron oportunas y

satisfactorias?
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Gréfico 3. 77 Respuestas satisfactorias

INTERPRETACION:

El 82,86% de los usuarios encuestados respondieron que las respuestas que recibieron
a sus requerimientos, dudas o reclamos por parte de los empleados del hotel donde se
hospedaron fueron satisfactorias y oportunas; mientras que el 17,14% de los usuarios
encuestados contestaron que las respuestas recibidas por parte de los empleados del hotel

no fueron ni oportunas ni satisfactorias.

10.- ¢ Como fue el trato que recibio por parte del personal que labor en el hotel donde

se hospedd?

Tabla 3. 79

Trato recibido
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RESPUESTA %
Cordial y Amable 82,86
Apético e Indiferente 17,14
Grosero 0
TOTAL 100%

¢Como fue el trato que recibio6 por parte del personal que labora
en el hotel en el que se hosped6?
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Grafico 3. 78 Trato recibido

INTERPRETACION:

El 82,86% de los usuarios encuestados respondieron que el trato que recibieron por
parte del personal que labora en el hotel donde se hospedaron fue cordial y amable;
mientras que el 17,14% de os usuarios encuestados respondieron que el trato que

recibieron por parte delos empleados del hotel fue apatico e indiferente.

11.- ;Lo empleados del hotel en el que se hospedo le hicieron sentir un huésped

importante para ellos?

Tabla 3. 80

Huésped importante
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RESPUESTA %
Sl 80
NO 20
TOTAL 100%

¢ Los empleaods del hotel en el que hospedé le hicieron
sentir un huesped importante para ellos?
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Gréfico 3. 79 Huésped importante

INTERPRETACION:

El 80% de los usuarios respondieron que el personal que labora en el hotel donde se
encontraban hospedados los hicieron sentir huéspedes importantes; mientras que el 20%
de los usuarios respondieron que el personal que labora en el hotel donde se hospedaron

no los hicieron sentir como huéspedes importantes.

12.- ¢En la habitacién donde se encontraba hospedado la temperatura era la

adecuada?

Tabla 3. 81
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Temperatura adecuada
RESPUESTA %
SI 71,43
Fria 25,71
Humeda 2,86
TOTAL 100%
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¢En la habitacion donde se encontraba hospedado la
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Gréfico 3. 80 Temperatura adecuada

INTERPRETACION:

El 71,43% de los usuarios encuestados respondieron que la temperatura del hotel en

el que se hospedaron era la adecuada; el 25,71% de los usuarios respondieron que la

temperatura de la habitacion del hotel en el que se hospedaron era fria y; el 2,86% de los

usuarios encuestados respondieron que la habitacion en la que se hospedaron tenia una

temperatura humedad.

13.- ¢En la habitacion en la que se hospedd existia algun tipo de ruido molesto que

le perturbaba y no le permitia descansar o le pareci6é incomodo? ¢ Cual?

Tabla 3. 82

Ruido molesto



RESPUESTA %
NO 71,44
Ruido de la Calle 22,86
Ruido del pasillo 2,85
Ruido del Asadero 2,85
TOTAL 100%
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Grafico 3. 81 Ruido molesto

INTERPRETACION:
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El 71,44% de los usuarios respondieron que en la habitacion del hotel donde se

hospedaron no existia ningun ruido que los molestara, perturbara o incomodara; el

22,86% respondieron que los interrumpid un poco el ruido de la calle; el 2,85%

respondieron que les molestd un poco el ruido del pasillo y; el 2,85% de los usuarios

respondieron que los molesto el ruido del asadero de la parte de abajo del hotel.

14.- ;¢ En la habitacion en la que se hosped6 existia algun tipo de olor particular que

le haya parecido desagradable? ;Cual?

Tabla 3. 83
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Olor particular

RESPUESTA %
No 80
Olor a humo 2,86
Humedad 8,57
Olor ha guardado 571
Olor a medias 2,86
TOTAL 100%

¢En la habitacion en la que se hospedo existid algun tipo de olor
que le haya parecido desagradable? ¢ Cual?
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Gréfico 3. 82 Olor particular

INTERPRETACION:

El 80% de los usuarios respondieron que no encontraron en su habitacion ningun olor
particular que les haya parecido desagradable; el 2,86% de los usuarios respondieron que
su habitacién tenia olor a humo; el 8,57% de los usuarios respondieron que su habitacién
tenia olor a humedad; el 5,71% de los usuarios respondieron que sus habitaciones tenian
olor ha guardado; el 2,86% de los usuarios respondieron que su habitacion tenia olor a

medias.

15.- ¢ En el hotel en el que se hospedd existia la sefializacion adecuada para que sea

facil la ubicacion de las instalaciones dentro del mismo?
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Tabla 3. 84

Sefalizacién adecuada

RESPUESTA %

Sl 54,29
NO 45,71
TOTAL 100%

¢En el hotel en el que se hospedd existia la sefializacion
adecuada para que sea facil la ubicacion de las instalaciones
dentro del mismo?
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Grafico 3. 83 Senalizacion adecuada

INTERPRETACION:

El 54,29% de los usuarios encuestados, respondieron si sefialando que la sefializacion
de la infraestructura en el hotel, era adecuada, mientras que el 45,71 indico que no eran
adecuadas, por lo que se determina que deberan corregir la sefialética para brindar mayor

orientacion al huésped.

CAPITULO IV

4. MANUAL DE CALIDAD
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4. INTRODUCCION

La calidad y la satisfaccion del cliente en general, son aspectos importantes que estan
empleando las empresas a nivel mundial para obtener mayor rentabilidad en ventas y por
ende crecimiento econdémico, asi mismo futuras fuentes de empleo para el area en que
esta se desarrolla, es decir no solo se beneficia el propietario o accionistas de la empresa

sino toda una comunidad.

El conocimiento de los estandares de calidad por parte de las empresas hoteleras
permite a las mismas efectuar una gestion de calidad en sus actividades de servicio, de
una forma mas efectiva. Por lo tanto el interés primario de cualquier empresa hotelera

debe ser la calidad de sus productos y servicios.
Para obtener éxito, una empresa hotelera debe ofrecer productos y servicios que:

e Respondan a una necesidad de alojamiento del viajero o cliente.

Satisfagan las expectativas de los viajeros o clientes.

e Cumplan con normas y especificaciones aplicables al personal que labora en

el hotel.

e Cumplan con requisitos reglamentarios y otros de la sociedad, por ejemplo:
permiso de funcionamiento emitido por el municipio, pagos de planillas en

servicios bésicos, etc.
e Se establezcan precios competitivos.

e Los productos y servicios hoteleros sean suministrados a un costo, que genere

una ganancia.

Para la realizacion de este manual se han aplicado los fundamentos y los principios de

gestion de calidad dados en la serie:
ISO 9000 GESTION DE CALIDAD.

ISO 9004 - 2009 GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE UNA
ORGANIZACION / ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD.
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La implementacion y la mejora continua (retroalimentacion) de la calidad en una
empresa hotelera, depende de un modelo sistemético para la gestion de calidad que tenga

como finalidad asegurar al cliente que sus necesidades sean comprendidas y satisfechas.

Para obtener calidad se necesita que todos los elementos o componentes del hotel estén
familiarizados con los principios de calidad. Para lo cual se establecerd un programa de
entrenamiento a todo el personal y un plan de revision continua de la gestion de calidad
hotelera, asi como un mejoramiento de la gestion del sistema de calidad establecido,

basado en la retroalimentacion de la percepcion que el cliente tiene del servicio recibido.

La aplicacion acertada, de la gestion de calidad a un servicio hotelero proporciona

excelentes oportunidades para:

- Mejorar eventualmente el modo de entrega del servicio y la satisfaccion del cliente.
- Incremento de la eficiencia y la reduccion de costos.

- Mayor competitividad en el mercado hotelero de la ciudad o zona establecida.

Para alcanzar estos beneficios, un sistema de calidad para servicios hoteleros deber3,
también, responder a los aspectos humanos involucrados en la prestacién de un servicio,

mediante:

e Lagestion de los procesos sociales involucrados en un servicio hotelero.

e La consideracién de las interacciones humanas entre el personal que labora en el
hotel.

e El reconocimiento de la importancia de la percepcién de un cliente de la imagen,
de la cultura y del comportamiento del hotel.

e El desarrollo de las destrezas y las capacidades del personal.

e Lamotivacion al personal para mejorar la calidad y para satisfacer las expectativas

del cliente.

Se debe reconocer que una falla en el cumplimiento de los objetivos de calidad, puede
tener consecuencias que podrian afectar adversamente al cliente, a la organizacion y a la
sociedad. Se reconoce, ademas, que es una responsabilidad gerencial asegurar que tales

fallas sean prevenidas.
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4.1. OBJETIVO

El presente manual tiene como objeto brindar a los responsables de la prestacion del
servicio las herramientas adecuadas para que puedan entregar a sus huéspedes un

producto de calidad.

Que puedan realizar los procedimientos necesarios para brindar un servicio de
hospedaje cumpliendo normas y estandares de calidad que garanticen la satisfaccion del

cliente y el crecimiento de la organizacion.

Que las compras y adquisiciones de insumos que realizaban de manera casera antes de
la elaboracion de este manual, desde la aplicacion del mismo empiecen a hacerlas de
manera ordenada, contando con proveedores calificados, fieles, responsables que
cumplan con los requerimientos y especificaciones de los integrantes de la organizacion,

para evitar complicaciones y afectar a la calidad del servicio.

Que cada uno de los empleados del hotel sienta la importancia de encontrarse
familiarizado con cada una de sus actividades para la consecucion de un servicio de
calidad y mantengan claras sus responsabilidades para de esta manera realizar un trabajo

que satisfaga las necesidades de los huéspedes.

Es necesario que los establecimientos hoteleros cuenten con documentacion
actualizada para su funcionamiento. Un plan de mejora continua basandose en el analisis
de fortalezas y debilidades para identificar falencias organizacionales, reforzar sus puntos

mas débiles y consolidar sus puntos mas fuertes dentro del mercado.

Necesitan conocer las destrezas y capacidades de cada uno de sus empleados, la
manera en como realizan su trabajo, que es lo que los motiva, pero de una manera
ordenada, tangible que permita hacer mediciones y comparaciones de idoneidad

ocupacional.

Por otro lado siempre es mas satisfactorio para un cliente acudir a un establecimiento
en el que todo se encuentra en orden y documentado, en el que el cliente se siete el
elemento mas importante dentro de la organizacion, un lugar en el que sabe que su
opinidn es importante y que cualquier duda o reclamo van a ser atendidos por las personas

que estan a cargo de la prestacion del servicio.
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Los propietarios de los hoteles o representantes encargados de la prestacion del
servicio hotelero podran encontrar de este manual una herramienta favorable que les
permita garantizar la calidad y satisfaccion de sus huéspedes y al mismo tiempo obtener

buena ganancia de su negocio.

4.2. REFERENCIAS NORMATIVAS

En lo referente a las normas empleadas para realizar este manual se han utilizado las
que se encuentran en vigencia al momento, sin embargo hay que recalcar que para quienes
quieran realizar acuerdos basados en 1ISO 9004 - 2009 “Gestién para El Exito Sostenido
De Una Organizacion / Enfoque De Gestion De La Calidad”, se debe verificar que la

edicion de la misma sea la mas reciente.

Los responsables de mantener el registro de las Normas Internacionales validas en

cualquier momento son los organismos miembros del IEC y de 1SO.

Para efectos de este manual las referencias normativas que se utilizaran son;
ISO 8402 - "Calidad - Vocabulario. Parte 1: Aseguramiento de calidad".
ISO 9000 — “Gestion de Calidad”.

ISO 9004 - 2009 “Gestién para El Exito Sostenido De Una Organizacion /
Enfoque De Gestion De La Calidad”.

4.3. DEFINICIONES

Las definiciones que se manejaran en este manual de calidad son las mismas dadas

en 1SO 8402, junto con las notas correspondientes.

Organizacion: Una compafiia, una corporacion, una firma, una empresa 0 una
asociacion, o una parte de ellas, esté incorporada o no, sea publica o privada, que tiene

su(s) propia(s) funcion(es) y administracion.

Proveedor: Una organizacion que proporciona un producto o un servicio a un cliente.
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Subcontratista: Un proveedor de la organizacion del servicio en una situacion

contractual.
Cliente (huésped): El receptor de un producto o de un servicio.

Servicio: Los resultados generados por actividades en la interfase entre el proveedor y el
cliente, asi como las actividades internas del proveedor, para satisfacer las necesidades

del cliente.

Prestacion del Servicio: Aquellas actividades del proveedor necesarias para

suministrar el servicio.

Calidad: La totalidad de las propiedades y de las caracteristicas de un producto o de
un servicio que le confieren su capacidad para satisfacer necesidades expresas o
implicitas. [UNIT-ISO 8402].

Politica de Calidad: La totalidad de las orientaciones y los objetivos generales de
una organizacién en relacion a la calidad, expresados formalmente por la direccion
superior. [UNIT-1SO 8402].

Gestion de Calidad: Aquel aspecto de la funcion general de la gestion de una

organizacion que determina e implanta la politica de calidad [UNIT-1SO 8402].

Sistema de Calidad: La estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos para implantar la gestion de calidad. [UNIT-
ISO 8402].

NOTAS:

2) El término "organizacion de servicio" se usa, también, para indicar "suministrador" o

"proveedor", cuando resulte apropiado.

3) Para proporcionar una guia mas clara, se repite algunas definiciones ya existentes (sin

notas), indicando la fuente entre paréntesis rectos.
4) El proveedor es indicado, a veces, como "primera parte del negocio".

5) Un cliente puede ser, por ejemplo, el consumidor final, el usuario, el beneficiario o el

comprador.

6) Un cliente es indicado, a veces, como "segunda parte del negocio”.
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7) Un cliente puede ser una unidad dentro de la organizacién de servicio.

8) El proveedor o el cliente pueden estar representados en la interfase por personal o por

equipamiento.

9) Las actividades del cliente en la interfase con el proveedor pueden ser esenciales para

la prestacion del servicio.

10) La entrega o el uso de productos tangibles pueden formar parte de la presentacion del

servicio.

11) Un servicio puede estar vinculado con la fabricacion y suministro de productos

tangibles.

4.4. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

4.4.1 Caracteristicas del Servicio y de la Prestacion del Servicio.

Las caracteristicas generales del servicio y a la prestacion del mismo que deberian
tener los establecimientos hoteleros son:

e Los establecimientos hoteleros deben brindar un trato uno a uno con sus
huéspedes con el fin de ofrecer un servicio personalizado a través del personal
en contacto.

e Las habitaciones de los hoteles sin importar del tipo que sean (simples, dobles,
triples o suites) deben ser siempre confortables como se detalla en los items
posteriores.

e Las habitaciones deben estar siempre limpias, libres de malos olores, sin restos
de basura de huéspedes anteriores ni pertenencias de los mismos, sin ningun
tipo de insecto que pueda perturbar el descanso de los huéspedes o afectar su
salud.

e Las instalaciones bajo ningln concepto podran tener objetos, materiales o
cualquier tipo de instrumento que pueda causar dafio fisico o psicoldgico a sus
huespedes o poner en peligro su vida.

e El tiempo de espera para atender requerimientos, solicitudes o cualquier tipo

de duda de los huéspedes no podra ser mayor a cinco minutos y en caso de
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que la resolucion del inconveniente vaya a tomar mas tiempo se le debera
comunicar al huésped cuanto mas tendra que esperar para poder ser satisfecho.
El ambiente dentro del hotel debe ser agradable para hacer confortable la
estadia del huésped. La temperatura de las habitaciones debe ser la adecuada
para garantizar el descanso de los huéspedes.

Cada empleado deberé hacerse responsable por satisfacer al huésped dentro
de su éarea, sin que necesariamente esto implique tener una comunicacion
directa entre si.

El trato que deben recibir los huéspedes al momento de hospedarse y durante
su permanencia en el establecimiento hotelero debe siempre ser cordial y
amable, presto a satisfacerlos en todos sus requerimientos.

Los empleados del hotel son los responsables directos de generar confianza en
el hotel a los huéspedes que se encuentran hospedados en el mismo. La
confianza debe abarcar la seguridad de que no serdn sustraidas sus
pertenencias bajo ningun concepto, que recibiran el servicio que acordaron
por el valor pactado, que en caso de existir algln tipo de inconveniente este
serd resuelto de manera oportuna y eficiente.

La comunicacion entre los empleados del hotel entre si y los empleados de
los huéspedes debe ser: clara, directa, cordial y eficaz, asegurando que los
requerimientos sean atendidos y entendidos de manera oportuna.

La accesibilidad a las instalaciones del hotel debe ser facil o en caso contrario
contar con los medios necesarios para que los huéspedes puedan llegar de
manera facil y répida a las instalaciones del mismo. Dentro ya de las
instalaciones debe existir sefialética para que ayude a los huéspedes a

orientarse y encontrar lo que buscan dentro del hotel.

4.4.2 Control de las Caracteristicas del Servicio y de la Prestacion del Servicio.

Para controlar que el servicio brindado se esta realizando cumpliendo los parametros

de calidad estipulados por este manual se realizaran:

Encuestas de satisfaccién al cliente al momento del check out del hotel.

Evaluaciones de desempefio a cada uno de los empleados del hotel.
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e Acciones preventivas y correctivas para evitar deficiencias en la calidad del
servicio prestado.

e Auditorias internas y externas a los prestadores del servicio.

4.5.- PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.5.1 Aspectos Clave de un Sistema de Calidad.

Dentro de la prestacion del servicio el punto focal es el cliente o huésped, ya que sera
él quien juzgara si el servicio que recibié cumplié o no sus expectativas y si se siente

satisfecho con el mismo.

En el sistema de calidad se evidencian tres aspectos claves:

e La Responsabilidad Gerencial
e Personal calificado

e Recursos materiales

La Responsabilidad Gerencial.- Es la alta gerencia la encargada de asegurarse que
los procesos y actividades dentro de la organizacion se estén llevando a cabo conforme
lo dicta la norma, al mismo tiempo debe asegurarse de contar con el personal calificado
y apto para desarrollar la actividad hotelera, y contar con los recursos materiales para
desarrollar las actividades y dar como resultado la prestaciéon de un servicio satisfactorio

al cliente.

Estos tres elementos deben estar concatenados, guardar armonia entre si vy
desarrollarse en torno al huésped para satisfacer sus necesidades cumpliendo con las
normas de calidad.

4.5.2 Responsabilidad Gerencial.

4.5.2.1 Generalidades.

La Gerencia es la responsable de establecer la politica de calidad para la prestacion

del servicio. De su compromiso depende la efectividad del sistema de calidad.
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4.5.2.2 Politica de Calidad.

Para implantar la politica de calidad de los establecimientos hoteleros, los
responsables de cada uno de los hoteles debera tomar en cuenta ciertos pardmetros para
determinar cudl va a ser la politica de calidad con la que van a trabajar y que debe ser
difundida, entendida y puesta en practica por cada uno de los miembros de la

organizacion.

En este caso la politica de calidad propuesta es la siguiente:

El hotel basa su politica de calidad en una estructura organizada y sistémica, en la cual
cada uno de los involucrados en la prestacion del servicio se encuentra concatenado
entre si para hacer cumplir la cadena del proceso, en el cual deben desarrollar sus
actividades para atender a los huéspedes de manera eficaz y eficiente. Contando con la
autoridad suficiente para exigir a proveedores y socios estratégicos que cumplan con los
requerimientos de la organizacion y de no ser asi recurrir a medidas preventivas o

correctivas para evitar alteraciones en el cumplimiento del proceso.

4.5.2.3 Objetivos de Calidad

e Proporcionar a las personas involucradas en la prestacion del servicio
(propietarios, administradores, proveedores y demas) las herramientas necesarias
para satisfacer al huésped.

e Crear un sistema coordinado y consecutivo de procesos y actividades de las
diversas areas que intervienen en la prestacion del servicio.

o Establecer medidas preventivas y correctivas que ayuden a asegurar la calidad en
la prestacion del servicio para satisfaccion de los clientes.

e Estandarizar los procesos para evitar alteraciones en la calidad del servicio al
momento de proporcionar el mismo.

e Garantizar la mejora continua de cada uno de los procesos que intervienen en la

prestacion del servicio para asegurar la satisfaccion del cliente.
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e Contar con informacion documentada acerca de las evaluaciones de desempefio
que se realicen en las diversas areas de la prestacion del servicio, asi como de
auditorias de calidad, medidas preventivas y correctivas, deberes y
responsabilidades de cada cargo y mantenimiento de documentos.

4.5.2.4 Autoridad y responsabilidad de calidad.

Para garantizar que el servicio de hospedaje que brindan los hoteles en la ciudad de
Latacunga es de calidad es necesaria la participacion de todos quienes conforman la
organizacion y de quienes aunque de manera externa también firman parte del proceso

dentro de la prestacion del servicio.

Para estar seguros de que cada persona esta cumpliendo con el rol que le compete
dentro del proceso es necesario realizar perfiles del cargo en donde consten las
obligaciones de cada empleado, el grado de preparacién intelectual o fisica que se
requiere para cada actividad y determinar dentro de que area va a laborar.

Por otro lado dentro de los establecimientos hoteleros debe existir un representante
de la calidad, quien sera el responsable de verificar que los procesos se estén llevando a
cabo conforme a la norma, ademas sera responsable de capacitaciones y charlas para

estimular al personal para que su desempefio sea 6ptimo.

Otro elemento importante dentro de lo que es la responsabilidad son las mediciones y
evaluaciones que se deben realizar en el cumplimiento del cargo, estas mediciones pueden
ser auditorias internas y externas, evaluacion de desempefio, calificacion del cliente

interno, calificacion del cliente externo, entre otras.

Si bien es cierto que el representante de la calidad es el responsable directo de
garantizar la calidad del servicio y de realizar las mediciones y evaluaciones para detectar
posibles falencias en el sistema de calidad, son cada uno de los integrantes de la
organizacion, que trabajando de manera coordinada y dinamica logran prestar el servicio

de calidad con las caracteristicas que el cliente exige para sentirse satisfecho.

4.5.2.5 Revision gerencial.
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La gerencia es la encargada de proporcionar las herramientas necesarias para realizar
revisiones periddicas y formales a cada una de las areas que se encuentran en el proceso
de la prestacion del servicio que constituyen el sistema de calidad. Basandose en estas
revisiones la gerencia puede implantar la politica de calidad y alcanzar los objetivos de

calidad que se ha planteado.

Las revisiones deben ser realizadas por personal calificado de la gerencia que sea apto
para hacerlas o personal externo que reporte de manera veridica la informacion recopilada

con las revisiones a la gerencia.

Dentro de los puntos que debe revisar la gerencia se encuentran:

e Desempefio del personal para saber como estan realizando su trabajo, en donde se
hallan las falencias, que es lo que impide que esa persona pueda acoplarse al
sistema de calidad y afecte a todo el proceso de la prestacion del servicio.

e Los resultados de las auditorias internas para saber que tan efectivo es el sistema
de calidad que se implant6 en el hotel.

e Los cambios que se han dado en diversas ramas como el uso de las tecnologias,
cambios de conceptos, estrategias, nuevas politicas de mercado, cualquier tipo de
cambio que se haya dado en el entorno en donde se esta desarrollando el sistema
de calidad.

Con la informacién recopilada la gerencia es responsable por modificar, solucionar o
implantar las medidas que crea pertinentes para el mejoramiento continuo del sistema de

calidad.
4.5.3 Personal y Recursos Materiales
4.5.3.1 Generalidades
La gerencia es la responsable de garantizar la implantacion del sistema de calidad y el

logro de los objetivos de calidad y para ello debe proveer a la organizacion de los recursos

materiales y el talento humano apropiado para hacerlo.
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4.5.3.2 Personal.

4.5.3.2.1 Motivacion.

Dentro de los establecimientos hoteleros es el talento humano el que juega un papel
sumamente importante y decisivo en la prestacion del servicio, ya que depende de la
actitud, la predisposicion, el conocimiento que tengan tanto del sistema de calidad como
de las labores del cargo que ocupan para que el servicio que reciba el huésped sea de
calidad y satisfactorio, caso contrario siempre habra huéspedes insatisfechos.

La gerencia de los hoteles debe poner especial énfasis en capacitar y motivar
adecuadamente al personal que labora con ellos para obtener resultados satisfactorios.
Alguno de los puntos en los que puede enfatizar son:

e Laseleccion del personal debe realizarse basado en los perfiles del cargo, tomando
en cuenta actitudes, aptitudes y destrezas para realizar el trabajo para el que estan
siendo contratados.

e Garantizar al personal la estabilidad en sus puestos para que se cree un sentido de
pertenencia a la organizacion.

e Incentivar las promociones entre los empleados para que se sigan esforzando y
estudiando para poder ascender dentro de la organizacion.

e Crear un ambiente de trabajo tranquilo, comodo, de respeto entre los demas
compafieros de trabajo y sus superiores para que nadie se sienta menos preciado
por el trabajo que realiza, ya que todos son parte importante de la organizacion
para la prestacion de un servicio de calidad.

e Fomentar la buena comunicacion entre compafieros de trabajo operativo y
personal administrativo y de gerencia.

e Incentivar al personal a lograr la excelencia en cada una de las actividades que
realice.

e Reconocer los potenciales de cada miembro de la organizacion mediante métodos
de trabajo consistentes y creativos, asi como oportunidades para un mayor

involucramiento.
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Asegurar que las tareas a ser realizadas y los objetivos a ser logrados sean
comprendidos, incluyendo como afectan los mismos a la calidad.

Crear conciencia en cada uno de los empleados de que todas las actividades que
realizan dentro del hotel son importantes y que con su aporte contribuyen a brindar
un servicio de excelencia y calidad para satisfacer a los clientes que ahi se
hospedan.

Motivar que los empleados administrativos desarrollen un deseo de capacitacion
continua para que alcancen titulaciones universitarias y conocimientos para
desempefiar bien sus tareas.

Reconocer publicamente las labores bien realizadas por parte de los empleados
que se han esforzado dando lo mejor de si para brindar un servicio de calidad.
Verificar, periodicamente, los factores que motivan al personal a proporcionar

calidad del servicio.

4.5.3.2.2 Entrenamiento y desarrollo.

Mientras mejor educado y capacitado se encuentre el personal dentro de la

organizacion mas oportunidades tendrd ésta para que evolucione, avance y crezca

apoyandose en las destrezas, habilidades y conocimientos de sus colaboradores.

Dentro del desarrollo del personal se considera importante el entrenar en:

Gestidn de calidad a los ejecutivos, dentro de este entrenamiento debe constar
cotos relacionados con la calidad y evaluacion de los sistemas de calidad.

En diversas areas de acuerdo a la actividad que realicen los empleados para que
desarrollen mejor sus destrezas.

Conocimiento sobre lo que es politica de calidad, objetivos y conceptos de
satisfaccion al cliente de la organizacion de servicio.

Induccién al sistema calidad al personal nuevo para que se familiarice con
términos y procesos que debe realizar en el desempefio de sus labores diarias.
Refuerzo de conceptos de calidad y satisfaccion al cliente, objetivos y metas a

todo el personal de la organizacion.
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e Entrenamiento para llenar documentos, fichas y demas registros en lo que conste
informacidn importante para la organizacion y el desarrollo de los procesos dentro
de la prestacion del servicio.

e Entrenamiento en el aprendizaje de un idioma extranjero de preferencia Inglés
para poder interactuar con los huéspedes que no hablan espafiol y poder atender

sus requerimientos de manera rapida y eficiente.

4.5.3.2.3 Comunicacién.

La buena comunicacion dentro de cualquier organizacion constituye un arma poderosa
para la resolucién de conflictos, ideas creativas, conocimiento y desarrollo de destrezas y

habilidades, méas ain en organizaciones encargadas de brindar un servicio.

Dentro de lo que se refiere a hoteles la comunicacion entre sus empleados a todo nivel
debe ser muy buena, clara y oportuna, de igual manera debe existir una excelente
comunicacion con los huéspedes ya que estos constituyen la parte mas importante del
sistema de calidad, puesto que todas las acciones que se realizan dentro del mismo van

enfocadas a la satisfaccion de él.

Existen varias técnicas para mejorar la comunicacion entre los miembros que forman

parte de la organizacion tales como:

e Mesas de trabajo orientadas a recopilar ideas de manera grupal.

e Disposiciones de trabajo por parte de la gerencia a los empleados.

e Espacios con tecnologia informéatica para que puedan disponer todos los
miembros de la organizacion.

e Lluvia de ideas para realizar eventos en algunas fechas especiales.

4.5.3.3 Recursos materiales.

Los recursos materiales requeridos para la prestacion de servicio dentro de los hoteles

son variados y extensos, sin embargo hay un listado de los principales:
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EJECUTIVOS DE GERENCIA

Tecnologia informatica, suministros de oficina, teléfonos convencionales, escritorios

y muebles de oficina.

PERSONAL QUE LABORA EN RECEPCION:

Area para atender a los huéspedes, teléfonos convencional y celular, suministros de

oficina, uniformes.

PERSONAL QUE LABORA EN LA COCINA

Utensilios de cocina, ingredientes para preparar alimentos, ropa adecuada para la

actividad, implementos de cocina.

PARA EL PERSONAL DE LIMPIEZA:

Escoba, aspiradora, plumero, desodorante ambiental, guantes, desinfectantes,

uniformes.

PARA PERSONAL DE SEGURIDAD:

Accesorios de proteccién, uniformes.

4.5.4 Estructura del Sistema de Calidad.

45.4.1 Generalidades.



140

Para que una organizacion, en este caso un hotel, pueda poner en préctica su politica
de calidad y alcanzar sus objetivos de calidad establecidos es necesario el desarrollo,
establecimiento, documentacion y mantenimiento de un sistema de calidad que pueda
garantizar que la prestacion del servicio se esta realizando de manera adecuada y satisface

las necesidades de los huéspedes.

El sistema de calidad debe estar bien estructura con el fin de establecer control y
asegurar que los procesos que intervienen en la prestacion del servicio de hospedaje se

realicen de la manera adecuada para garantizar la calidad en el mismo.

Ademas el sistema de calidad debe contener acciones preventivas para evitar posibles
problemas en la prestacion del servicio y acciones correctivas para cuando se hayan
suscitado problemas se puedan rectificar de manera rapida y oportuna para evitar que

vuelvan a ocurrir.

4.5.4.2 Ciclo de la calidad del servicio

Dentro del ciclo de la calidad intervienen tres procesos importantes en la

suministracion del servicio en este caso hotelero y son:

e El disefo del servicio.
e La comercializacion del servicio.

e La prestacion del servicio.

Estos tres procesos deben estar debidamente coordinados y estructurados para que el

ciclo del servicio se lo realice de manera eficaz.

El cliente es quien palpa la calidad del servicio que recibe, esta a su vez es afectada
por los procesos dentro del ciclo del servicio, asi como por las acciones que se tomen con

el fin de obtener una buena retroalimentacion, teniendo como las méas importantes:

e Comprobacion del servicio suministrado por parte del proveedor.

e Comprobacidn del servicio recibido por parte del cliente.
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e Auditorias de calidad de la implantacién y efectividad de todos y cada uno de los

elementos que conforman el sistema de calidad.

A mas de esto se debe establecer una retroalimentacién con los clientes internos

participantes en cada uno de los procesos del ciclo de la calidad.

4.5.4.3 Documentacion y registros de calidad

4.5.4.3.1 Sistema de documentacion

Todos los documentos que se tengan dentro del hotel para el correcto funcionamiento
y la adecuada prestacion del servicio deberan estar en orden y definidos para que formen

parte del sistema de calidad de la organizacion.

La documentacion que debe contener el sistema de calidad esta detallada en el presente

manual:

1. Manual de calidad: El manual debe proporcionar una descripcion del sistema de
calidad como una referencia permanente. Dentro de este debe constar:

e Lapolitica del servicio de calidad.

e Los objetivos de los servicios de calidad.

e La estructura de la organizacion, incluyendo responsabilidades en la empresa.

e Una descripcion del sistema del servicio de calidad, incluyendo todos los
elementos y las disposiciones que forman parte del mismo.

e Las practicas de los servicios de calidad que brindan los hoteles.

e La estructura y la distribucién de la documentacion del sistema de servicios de

calidad.

2. Plan de calidad: El plan debe describir las practicas y los recursos de calidad
especificos, asi como la secuencia de actividades pertinentes para el servicio de

alojamiento.

3. Procedimientos: Los procedimientos son declaraciones escritas que muestran el
proposito y el alcance de las actividades en el hotel, para satisfacer las necesidades

del cliente. Los procedimientos indican como debe llevarse a cabo, controlar y
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registrar las actividades pertenecientes a cada proceso. Los procedimientos deben

tener ciertas caracteristicas como: ser acordados entre todos los que conforman la

organizacion, ser accesibles al personal y ser comprendidos por todos aquellos que

se encuentran en las interfases entre operaciones.

4. Registros de calidad: los registros de calidad proporcionan la informacion

concerniente a:

El grado de logro de los objetivos de calidad.

El nivel de satisfaccion del cliente con el servicio.

Los resultados del sistema de calidad para la revision y el mejoramiento del
servicio.

El andlisis, de modo de identificar las tendencias de calidad.

La correctiva y su efectividad.

El comportamiento apropiado de los subcontratistas.

Las destrezas y el entrenamiento del personal.

Las comparaciones competitivas.

Ademas de esto los registros de calidad deben ser:

Verificados como validos.
Facilmente recuperables.
Retenidos por un periodo establecido.

Protegidos de dafio, pérdida y deterioro mientras estan almacenados.

La gerencia es la responsable de establecer las politicas para el acceso del personal a los

registros de calidad.

4.5.4.3.2 Control de documentacion.

Toda la documentacion concerniente al sistema de calidad del hotel debe:

Ser legible: bajo ningun concepto se encontraran en el manual de calidad o en
documentos del sistema de calidad enmendaduras, tachones, borrones o
mutilaciones de los textos de los documentos.

Estar fechada: esto incluye las fechas en las que se hayan hecho las revisiones

pertinentes a los documentos del sistema de calidad.
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e Féacilmente Identificable: para ello se contara con rotulos, separadores entre las
carpetas que contengan la informacion o pestafias para poder identificar y
encontrar facilmente la documentacion.

e Llevar la correspondiente autorizacion: toda la informacion debera contar con un
sello en la parte superior que diga autorizado y la firma del responsable del

registro.

Se deben implantar métodos para controlar que los documentos cuenten con su
respectiva edicion, la distribucion sea la adecuada y se realice de manera periddica y
oportuna su revisiéon. Los métodos implantados deben garantizar que los documentos

sean:

e Aprobados por el personal autorizado para hacerlo.

e Emitidos y disponibles en las areas en las cuales se necesita la informacion.

e Comprensibles y aceptables para los involucrados en prestar el servicio de
alojamiento dentro del hotel.

e Revisados y cuando amerite actualizarlos.

e Retirados cuando estén obsoletos.

4.5.4.4 Auditorias internas de calidad.

Las auditorias internas de calidad deben realizarse de manera periddica con el fin de
evaluar como se desarrolla la implantacion y la efectividad del sistema de calidad, ademas
estas auditorias se las emplea para constatar si el servicio prestado cumple con las

especificaciones que se han propuesto la organizacién hotelera en este caso especifico.

Para realizar las auditorias internas en la organizacion se debe designar al personal
adecuado para evaluar las areas especificas a ser auditadas, la gerencia debe planificar la
manera en cOmo se van a llevar a cabo y registrar los resultados de las mismas.

Luego de analizar los resultados obtenidos por la auditoria la gerencia se encargara de

tomar las medidas preventivas o correctivas de ameritar el caso.

4.5.5. Interface con los Clientes.



144

4.5.5.1 Generalidades.

La gerencia debe establecer una interaccion efectiva entre los clientes y el personal de
la organizacion de servicio. Esto es crucial para la calidad del servicio percibida por el

cliente.

La gerencia puede influir sobre esta percepcion, creando una imagen apropiada basada
en la realidad de las acciones tomadas para satisfacer las necesidades del cliente. Esta
imagen, presentada por el personal a todos los niveles, tiene un efecto primario sobre la

relacion de la organizacidn de servicio con el cliente.

El personal que tiene contacto directo con el cliente es una fuente de informacion
importante para llevar a cabo el proceso de mejoramiento de la calidad. La gerencia debe

revisar regularmente los métodos usados para promover los contactos con los clientes.

4.5.5.2 Comunicacién con los clientes.

Al referirnos a la comunicacién con los clientes es importante tener en cuenta que
estos son clientes internos y clientes externos, teniendo la misma importancia dentro del
proceso de la prestacion y recepcién del servicio de calidad, la comunicacién que se

genere entre ellos.

Dentro del sistema de calidad a los clientes se los debe escuchar y mantener
informados acerca de cualquier eventualidad que podria suscitarse, ademas es necesario

atender de manera rapida y oportuna sus requerimientos.

Al primer indicio de fallas en la comunicacion la gerencia debera tomar las medidas
pertinentes para solucionar estas falencias. Hay que tener presente que la deteccion y la
solucion de las falencias comunicacionales dentro de la organizacion permite el

mejoramiento continuo de la misma.

Los aspectos mas importantes dentro de la comunicacion con los clientes implican:
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e La informacion completa y detallada sobre el servicio, la ubicacion, la cercania
que ofrece a ciertos lugares y vias de acceso, el tipo de habitaciones con las que
cuenta, la disponibilidad y capacidad de las habitaciones.

e El valor econdmico que debera cancelar por recibir el servicio.

e Lamoneda en la cual va a ser cancelado el valor del servicio.

e EI precio de los servicios adicionales dentro del hotel, segin la necesidad del
huésped.

e Larelacion entre servicio, prestacion y costo.

e Laexplicacion de como se resuelven posibles inconvenientes dentro del hotel con
respecto a sus huéspedes, el tiempo de espera que tendran para que Sus
requerimientos o problemas sean resueltos y atendidos.

e Garantizar a los clientes que son el factor mas importante de la prestacion del
servicio y que toda sus dudas van a ser resultas de la manera més rapida y oportuna
posible.

e La rotulacion adecuada de las instalaciones del hotel que permitan el facil
recorrido y comunicaciéon entre los huéspedes y los empleados del hotel.

e Contar con el personal debidamente entrenado y capacitado para que pueda
atender a los huéspedes y comunicarse de manera eficaz y eficiente.

e Tener como consigna del hotel siempre un trato amable y cordial con los
huéspedes.

e Tomar en cuenta todos los comentarios y sugerencias de los huéspedes para poder
mejorar la calidad del servicio continuamente.

e Tener clara la relacion entre el servicio de hospedaje ofertado y las necesidades

reales del huésped.

Es necesario estar conscientes que el cliente percibe la calidad del servicio a traveés del
trato recibido, la comunicacion que tuvieron los encargados de prestar el servicio y las

instalaciones del hotel en el que se hospedaron.



146

4.6.- ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.6.1 Proceso de Comercializacion.

4.6.1.1 Calidad en investigacién y analisis de mercado.

Dentro de las multiples responsabilidades que tienen las funciones de
comercializacion se encuentran las de realizar los estudios de oferta y demanda que
existen en el mercado hotelero, saber cuales son las necesidades de los clientes para poder

ofrecer un servicio que satisfaga las mismas.

Para poder realizar estos estudios y andlisis podran recurrir a cualquiera de las
herramientas disponibles como encuestas o0 entrevistas a los usuarios para poder

determinar qué es lo que realmente desean y necesitan.

Es la gerencia quien debe determinar los procesos que se llevaran a cabo dentro de las

actividades de mercado, y estos deberan incluir:

El conocimiento de las necesidades de los huéspedes y su expectativas para en

base a este conocimiento crear un servicio que satisfaga las necesidades de los

mismos, es decir el hotel debe saber que desea el huésped en lo referente a gustos,
cual es el nivel de servicio que espera recibir, que grado de confianza espera que
el establecimiento le genere a través de su personal y sus instalaciones, etc.

e Los servicios adicionales que el huésped quisiera recibir en la prestacion del
servicio por parte del hotel en el que se hospeda.

e Los conocimientos apropiados sobre legislacién nacional e internacional en los
temas de salud, seguridad y de medio ambiente.

e El estudio de los requerimientos que el huésped precisa para que sean satisfechas
sus necesidades en el servicio de hospedaje, el informe de los resultados del
estudio debe ser remitida al personal que interviene en la prestacion del servicio
y a los encargados de disefiar el servicio de alojamiento.

e Lainteraccion e interrelacion entre los diversos departamentos de la organizacion

que son responsables de la calidad en el servicio prestado para lograr un
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comprometimiento para lograr que la prestacion del servicio satisfaga las
necesidades y requerimientos de los huéspedes.

e La constante investigacion de los cambios que se dan a nivel de mercado, nuevas
tecnologias, nuevas tendencias e impacto de la competencia.

e La aplicacion del control de calidad.

4.6.1.2 Obligaciones del proveedor.

El proveedor del servicio de hospedaje tiene obligaciones con los huéspedes, estas
obligaciones pueden encontrarse expresadas de manera explicita o tacita. Al hacer
referencia de las obligaciones expresadas de manera explicita como son las garantias que
el hotel ofrece, estas tienen que encontrarse debidamente documentadas para poder
constatar que estas estén en perfecta concordancia con:

e Los documentos de calidad.
e La capacidad del proveedor para brindar el servicio de hospedaje.
e La documentacion legal pertinente para el funcionamiento del establecimiento

hotelero.

Las obligaciones documentadas deben detallarse en el resumen del servicio. (Ver inciso
6.1.3).

Resulta de vital importancia el cumplimiento cabal de las obligaciones explicitas

documentadas por parte del proveedor hacia el cliente.

4.6.1.3 Resumen del servicio.

El servicio ofertado por los hoteles debe encontrarse definida y documentada en este
inciso, las obligaciones a las que se compromete para con sus huéspedes debieron haber
sido analizadas y conversadas entre los involucrados directos de la prestacion del servicio

y los encargados del disefio del servicio.

Como modelo de un resumen de servicio se propone:
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Cualquiera que sea el modelo de servicio que el establecimiento hotelero haya
decidido crear o implantar debe tener siempre presente la amabilidad con el cliente.

TANGIBILIDAD:

e Confortables y limpias habitaciones singles, doble, triples y suites.

e Television (dependiendo del presupuesto del proveedor y del cliente con cable).

e Teléfono (dependiendo del presupuesto del proveedor y del presupuesto y
requerimientos del huésped con discado directo nacional e internacional).

e Mini bar y/o Frigobar (dependiendo del tipo de habitacion y el costo en la cual el

huésped se encuentre).

Caja de seguridad en cada habitacion para pertenencias valiosas de los huéspedes.
INTANGIBILIDAD:

e Ambiente Estdndar en cada habitacion.

e Habitaciones libres de olores molestos como: humo de cigarrillo, humedad, humo
de asaderos, comida o cualquier otro tipo de olor desagradable que pueda
perturbar la estadia de los huéspedes.

e lluminacion adecuada en todas las habitaciones.

e Temperatura agradable en todas las habitaciones.

COGNITIVO:

e En el lobby del establecimiento hotelero deberia existir un folleto o triptico con
informacién acerca de la provincia y de la ciudad, detallando: informacion,
costumbres, principales celebraciones y fiestas, fechas importantes, lugares
turisticos y demas informacion que los establecimientos consideren que deberian
poner a disposicion de los huéspedes, con el fin de dar a conocer un poco mas

acerca de nuestra ciudad y fomentar el turismo.

PSICOLOGICO:
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Dar a los huéspedes la sensacion de bienestar, confort y descanso dentro del hotel,
ademas de hacerlo sentir el elemento mas importante para el proveedor del
servicio haciéndole saber que el personal estara siempre presto a atender sus
requerimientos y resolver algin inconveniente que llegara a suscitarse durante su

estadia.

HIGIENE:

Uno de los aspectos dentro del servicio de hospedaje al que mayor importancia le
dan los huéspedes es el aseo, la pulcritud del lugar en donde van a tener su
estancia, por esta razén para mantener las habitaciones completamente limpias y
en orden el hotel debe contar con el personal de servicio (limpieza y arreglo)
suficiente, para satisfacer los requerimientos de los clientes y garantizar su

comodidad y tranquilidad en cuestiones sanitarias.

INFRAESTRUCTURA:

El hotel debe contar con instalaciones apropiadas para brindar el servicio de
hospedaje de calidad.

Las habitaciones deben estar disefiadas de manera que la estadia de los clientes
sea placentera y comoda.

Las vias de acceso a las habitaciones, es decir corredores, gradas, puertas deben
ser amplias y deben estar sefializadas de manera que para el huésped sea facil
guiarse y orientarse dentro del establecimiento.

Las instalaciones de los bafios deben estar en dptimo estado.

Atributos del servicio

Es importante que el hotel tenga presente como atributos del servicio los siguientes:

Confiabilidad: los huéspedes deben estar completamente seguros de que sus
pertenencias van a estar a buen recaudo dentro de las instalaciones del hotel, que
el personal que labora en el mismo es honrado, honesto y presto a brindar un
servicio de calidad dando lo mejor de si. Lo huéspedes deben tener la confianza

de saber que luego de salir del hotel cuando regresen su habitacion va a estar
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completamente limpia y ordenada y lista para su descanso cualquier otra actividad

que el huésped quiera realizar.

o Respuesta rapida: los empleados del hotel tienen claras cuales son sus
responsabilidades y dentro de cada una de sus areas deben dar respuestas rapidas
y oportunas a los huéspedes, se debe establecer un tiempo méximo de espera para

hacerlo y comunicérselo a los usuarios.

o Cortesia: Todos y cada una de las personas que laboran en el hotel deben ser
corteses y amables con los huéspedes. De ninguna manera alguno de los

empleados puede omitir un saludo y ponerse a las 6rdenes de los huéspedes.

o Comunicacion: Lo empleados del hotel deben mantener comunicados de los temas
que les atafien a los huéspedes, para lo cual deberan utilizar un lenguaje de facil
comprension y en caso de que los huéspedes no hablen espafiol, el hotel debe
contar con una persona que haga las veces de interprete para asegurarse que el

mensaje llegd de la manera adecuada al usuario.

o Comprension y conocimiento: El personal del hotel debe esforzare al maximo por
entender las necesidades de los huéspedes y poder satisfacer las necesidades de
los mismos, a la vez que deben ser proactivo y estar un paso delante de sus

huéspedes para poder atenderlos de la mejor manera.

4.6.1.4 Gerencia del servicio

Antes del desarrollo del servicio, la gerencia del hotel tiene la obligacidn de establecer
los procedimientos que se van a llevar a cabo para la planificacion, la organizacion y la
implantacion del impulso servicio y de la misma manera debe realizar el proceso para
retirarse en un momento determinado del mercado, en caso de que la gerencia asi lo

decida.

Para poder realizar el lanzamiento del servicio hotelero la gerencia debe asegurarse de
contar todos los medios y los recursos necesarios para hacerlo, esto incluye recursos

materiales, talento humano, instalaciones acordes a la actividad que se va a realizar, y
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demas elementos que se necesiten en cada una de las distintas areas que participan en el

lanzamiento del servicio.

Dentro de la planificacidn deben constar las responsabilidades que garanticen tanto los
requisitos del servicio como los de la prestacion de este contienen disposiciones
relacionadas con temas de seguridad, obligaciones laborales y medidas de seguridad en

el trabajo, seguridad para los huéspedes y para el medio ambiente de forma explicita.

En la gerencia del servicio se propone que se incluyan los siguientes elementos:

PLANIFICACION:

e Se deben reunir todos los miembros de la gerencia junto con los responsables de
cada &rea del servicio para planificar la manera mas idonea para hacer el
lanzamiento del servicio hotelero, deben basarse en encuestas realizadas a los
usuarios acerca de experiencias en otros hoteles, conocer y determinar cuales
fueron los aspectos que les gustaron y cuales no, que fue lo que mas les incomodd
y que fue lo que mayor comodidad les brindd, que es lo que ellos esperan en
realidad que tenga un hotel para poder decir que el servicio es de calidad.

e Determinar cuales son los aspectos diferenciadores que va a proponer el hotel en
su servicio de hospedaje para que el cliente realmente sienta que se han cumplido
sus expectativas y satisfecho sus necesidades.

e Delegar a cada area el aporte de propuestas que puedan influenciar de manera

positiva para el lanzamiento del servicio.

ORGANIZACION:

e Cada una de las areas debe tener bien claros los procesos en lo que vayan a
participar e influir, para que el lanzamiento del servicio hotelero se lleve a cabo
de la mejor manera.

e Lagerencia debe proponer la distribucion de responsabilidades de cada uno de los

elementos que laboran en las areas determinadas para el lanzamiento del servicio.

IMPLANTACION:
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Poner en marcha todos los aspectos acordados en los puntos anteriores por parte
de cada uno de los miembros involucrados en el lanzamiento del servicio.

Constante control de la gerencia para asegurarse que las disposiciones dadas
fueron bien acatadas y entendidas para la puesta en marcha del lanzamiento del

producto.

RECURSOS MATERIALES:

La gerencia debe asegurarse que cuenta con el espacio fisico suficiente para
brindar hospedaje comodo al nimero de personas que anteriormente haya
determinado es la capacidad del hotel.

Debe contar con el nimero de camas, colchones, sabanas, cobijas, almohadas,
fundas de almohadas suficientes para brindar el servicio de manera eficiente.
Debe asegurarse de que la iluminacién sea la adecuada en todas las instalaciones
del hotel y eso incluye contar con el nimero adecuado de lamparas, focos y
luminarias para que el hotel cuente con la luz suficiente.

En el caso de que el hotel dentro de su servicio de hospedaje incluya alimentacion
(desayuno) debera contar con el espacio fisico destinado para esta actividad, a mas
de mesas Y sillas adecuadas para que los clientes puedan servirse sus alimentos y
los utensilios basicos que necesitan las cocinas para poder preparar y servir los
alimentos.

Los elementos de decoracion deben guardar armonia con el entorno del hotel
creando una atmosfera agradable para los huéspedes.

Las instalaciones eléctricas y sanitarias deben encontrarse en perfecto estado.

TALENTO HUMANO

Para asegurarse de contar con el talento humano adecuado para el lanzamiento
de un servicio hotelero la gerencia debe crear perfiles del cargo para en base a

eso cubrir cada una de las vacantes que se encuentren disponibles en el hotel.
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LOCALIZACION: TODAS LAS INSTALACIONES DEL HOTEL
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: GERENTE PROPIETARIO

Estar a cargo de todo el personal y del funcionamiento del Hotel. coordinar con proveedores la
entrega puntual y en buen estado de los suministros necesarios para brindar el servicio de
alojamiento, atender los reclamos por insatisfaccion de los clientes por el servicio recibido si es
que los hubiera, dar una solucion inmediata a los reclamos de los clientes, informar de novedades
y/o anormalidades que se susciten en las labores diarias del personal dentro del hotel y con los
huéspedes, también sera el encargado junto con el Gerente del hotel de realizar la seleccion del
personal que laborara en las instalaciones del mismo.

Meser@s

Meser(@s

Clientes

Personal de Cocina

Personal de Cocina

Proveedores

Personal de Limpieza

Personal de Limpieza

Recepcionista

Recepcionistas

Gerente

FORMACION ACADEMICA

CONOCIMIENTOS
ADICIONALES

NIVEL DE
EXPERIENCIA

Ing. En Administracion de
Empresas o Ing. En
Administracion de Recursos
Turisticos y Hoteleros

Conocimiento de Utilitarios o
Informatica.
Nivel de inglés: Intermedio

Un afio o mas en cargos
similares (de preferencia
en el campo de la
hoteleria y turismo)

Proactividad, Colaboracién, Coordinacioén, buen nivel de desenvolvimiento dentro de sus
actividades de trabajo, liderazgo, capacidad para dirigir al personal a su cargo.

/

S

Gréfico 4.1 Manual del cargo y perfil: Administrador
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LOCALIZACION: COCINA DEL HOTEL
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: ADMINISTRADOR/A

Estar a cargo de toda el 4area de la cocina, manejar y coordinar al personal de esta area, despachar
los pedidos en el tiempo establecido para cada orden, verificar el buen estado de los productos en
el momento en que son entregados por los proveedores, asegurarse que los productos entregados
cumplan con las especificaciones que se le de a cada proveedor, controlar que no existan
desperdicios de productos en el drea de la cocina por negligencia del personal que ahi labora,
verificar que a los productos tengan una buena utilizacion. dar informes al administrador si hay
inconvenientes o anormalidades dentro de su area

Meser@s Meser@s Proveedores
Personal de Cocina Personal de Cocina
Personal de Limpieza Personal de Limpieza

Administrador

FORMACION CONOCIMIENTOS NIVEL DE

ACADEMICA ADICIONALES EXPERIENCIA

Chef o haber cursado estudios Conocn.mento .de Coc1pa Un afio 0 mas en cargos
. Ecuatoriana e internacional. -

de Gastronomia Similares.

Gréfico 4.2 Manual del cargo y perfil: Chef
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MANUAL DEL CARGO Y PERFIL BASADO EN COMPETENCIAS

RECEPCIONISTA
DATOS DE IDENTIFICACION:
LOCALIZACION: RECEPCION DEL HOTEL
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: ADMINISTRADOR/A

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Estar a cargo de la recepcion de los huéspedes, brindarles la informacién necesaria para su
alojamiento, darles un recibimiento cordial y amable, registrar el ingreso (check in) y la salida
(check out) de los huéspedes. Proporcionar las encuestas de satisfaccion del cliente externo al
momento de su salida del hotel. Hacer la entrega de las llaves de las habitaciones en las que se van
a alojar los huéspedes previo a una visita de las habitaciones disponibles para que el huésped
pueda escoger en que habitacion prefiere quedarse. Recepcion de llamadas internas y externas que

e le realicen y proporcionar la informacion pertinente para cada caso.

COLABORADORES CONTACTOS
DIRECTOS CONTACTOS INTERNOS EXTERNOS
Personal de Limpieza Personal de Limpieza Clientes
Administrador/a
PERFIL
FORMACION CONOCIMIENTOS NIVEL DE
ACADEMICA ADICIONALES EXPERIENCIA

Estudios superiores en
Hoteleria

Turismo y/ o Administracion

Conocimiento de Utilitarios
Informaéticos: Microsoft Office.

Conocimiento del Idioma Inglés
Hablado y escrito en un 80%

Seis meses 0 més en cargos

Similares ( sin embargo este
requisito puede no ser indis-
pensable si pasa las pruebas
pertinentes)

COMPETENCIAS

Proactividad, Honradez, Honestidad, Agilidad. Responsabilidad

Graéfico 4.3 Manual del cargo y perfil: Recepcionista
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»

AREA DE RESTAURANTE DEL HOTEL (EN CASO DE
LOCALIZACION: HABERLA)
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: CHEF

Atender los pedidos de los clientes de manera rdpida y oportuna, tratar al cliente de manera
especial y educada haciéndolo sentir como el elemento mas importante del hotel, disolver dudas
que tengan los clientes con respecto a la comida, atencioén o cualquier otra inquietud, asegurarse de
que todo el pedido esté tal y como el cliente deseaba.

Chef

Personal de la Cocina

Clientes

Personal de Cocina

FORMACION ACADEMICA

CONOCIMIENTOS
ADICIONALES

NIVEL DE
EXPERIENCIA

Bachiller, se haran excepciones
en caso de que la persona de-
muestre que es apta para este
tipo de trabajo o tenga basta
experiencia en actividades
Similares

Atencién al Cliente

Seis meses 0 mds en cargos
similares (especial atencién
en servicio al cliente)

Proactividad para resolver posibles inconvenientes que puedan presentarse con la insatisfaccion de
algtn cliente, colaboracion, honestidad, buen nivel de desenvolvimiento dentro de sus actividades
de trabajo, amabilidad, agilidad para poder atender los pedidos, simpatia con los clientes.

Grafico 4.4 Manual del cargo y perfil: Meseros/as
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MANUAL DEL CARGO Y PERFIL BASADO EN COMPETENCIAS

AUXILIARES DE COCINA
DATOS DE IDENTIFICACION:
LOCALIZACION: COCINA DEL HOTEL
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: CHEF

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:
Desarrollar sus actividades de trabajo de manera responsable dentro del area de la cocina, aceptar
las disposiciones que le de su superior (Chef), realizar su trabajo de manera agil para poder
despachar las érdenes en el menor tiempo posible. manejar de manera adecuada los productos que
recibe para la elaboracion de cada receta, comunicar al Chef'si existe alguna anormalidad o
problema con los productos que recibe para la elaboracion de cada receta o con sus companeros de

trabajo.
COLABORADORES CONTACTOS INTERNOS CONTACTOS
DIRECTOS EXTERNOS
Meser@s Meser@s

Chef

PERFIL

FORMACION CONOCIMIENTOS NIVEL DE
ACADEMICA ADICIONALES EXPERIENCIA

Haber cursado estudios de
Gastronomia o tener
conocimientos culinarios por
experiencia en actividades
similares.

Conocimiento de Cocina
Ecuatoriana e internacional.

Seis meses 0 mas en cargos
similares.

COMPETENCIAS

Buen desempeiio en sus actividades de limpieza en el Hotel.

Gréfico 4.5 Manual del cargo y perfil: Auxiliares de Cocina
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MANUAL DEL CARGO Y PERFIL BASADO EN COMPETENCIAS

GUARDIA DE PARQUEADERO
DATOS DE IDENTIFICACION:
LOCALIZACION: PUERTAS DE ACCESO AL HOTEL
NIVEL DE REPORTE
INMEDIATO: ADMINISTRADOR

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:
Estar pendiente de las personas que ingresan al hotel y de su salida precautelando la seguridad e
integridad de los huéspedes, de sus pertenencias y la de los empelados del hotel.

COLABORADORES CONTACTOS
DIRECTOS CONTACTOS INTERNOS EXTERNOS

Administrador/a Clientes

PERFIL

CONOCIMIENTOS NIVEL DE
FORMACION ACADEMICA | ADICIONALES EXPERIENCIA
No es muy importante, sin
embargo se toma en cuenta
mucho la actitud que tenga la
persona en el desarrollo de sus
labores precautelando la
seguridad de los huéspedes y del | Defensa personal Ninguno
Personal que labora en el hotel

COMPETENCIAS

Buen desempetio en sus actividades de cuidado de la seguridad de los huéspedes y empelados del

hotel.

Graéfico 4.65 Manual del cargo y perfil: Guardia de parqueadero
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LEGISLACION:

e Cddigo de Trabajo (Codificacion 2005-017, RO Suplemento 167/ 16 de
Diciembre de 2005.)

e Documentos expedidos por la Federacion Hotelera del Ecuador AHOTEC,
donde constan tasas, contribuciones, obligaciones y legislacion en la que deben
basarse los gerentes y duefios de hoteles para su funcionamiento.

e Reglamento General de Actividades Turisticas (Decreto No. 3400).

e Arts. 8y 9de laLeyde Turismo. Reglamento General de Aplicacion a la Ley
de Turismo.

e Cddigo de la Salud.

e Ley de Régimen Municipal; y, Cddigo Municipal del respectivo Canton.

Y demas leyes y normas que atafien el funcionamiento de los hoteles.

4.6.1.5 Calidad en la publicidad

La gerencia del Hotel debe determinar cuél es el tipo de publicidad mas adecuado
para promocionar el servicio que ellos ofertan, deben tratar de plasmar en la publicidad

la satisfaccion de las necesidades de alojamiento de los clientes.

e En el caso de los hoteles a mas de la publicidad tradicional como la radio o la
prensa, se hace necesaria una publicidad més innovadora y con mayor alcance
como es el caso de la Internet, a través de paginas Web con fotografias, las
politicas del hotel, los servicios que ofertan, tipos de habitaciones con que cuenta
el hotel, atributos del servicio y mas elementos que puedan generar confianza y
atraer a los viajeros a hospedarse en el establecimiento hotelero.

e Promocionar el hotel a través de la guia turistica local.

e Utilizar la television para promocionar el hotel.
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4.6.2 Proceso de Disefo.

4.6.2.1 Generalidades.

Para que el hotel realice el proceso de disefio de su servicio debe transformar el
resumen del servicio que se encuentra en el inciso 6.1.3 en especificaciones que sean
aplicables y que permitan llevar un control tanto del servicio como de su prestacion,

reflejando las opciones del hotel.

En el proceso de disefio intervienen tres factores importantes, interdependientes e

interactuantes entre si:

e La especificacion del servicio: describe el servicio a ser brindado, en este caso el
servicio de alojamiento.

e La especificacion de la prestacion del servicio: define los medios y métodos que
van a ser utilizados para la prestacion del servicio.

e La especificacion de control de calidad: define los procedimientos que se van a
utilizar para evaluar y controlar las caracteristicas de los dos elementos anteriores

es decir el servicio y la prestacion del servicio.

4.6.2.2 Responsabilidades del disefio

Para lograr una verdadera calidad en el servicio la gerencia debe delegar
responsabilidades y concientizar a los involucrados en el disefio, de que su aporte en el
proceso es de gran ayuda para lograr las metas y objetivos de calidad que se haya

planteado la organizacién.

En la etapa de disefio del servicio prevenir cualquier desajuste que pueda producirse
en el servicio es menos costosa que la correccién de los defectos ya una vez que se ha

empezado con la prestacion del servicio.
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Para que el disefio sea el adecuado el hotel debe tomar en cuenta aspectos como:

e Planificar, preparar, validar, mantener y controlar las especificaciones del servicio
(inciso 6.2.3), de la especificacion de la prestacion del servicio (inciso 6.2.4) y de
la especificacion del control de calidad. (inciso 6.2.5).

e Establecer cuales son los productos y los servicios que se van a obtener para poder
Ilevar a cabo el proceso de la prestacion del servicio. (inciso 6.2.4.3).

e Determinar cudles van a ser las revisiones a las que va a estar sometido el disefio
del servicio en cada una de sus fases (inciso 6.2.6).

e Constatar que el proceso de prestacion del servicio satisface los requisitos del
resumen del servicio (inciso 6.2.3), en la manera en como fue implantado.

e Realizar actualizaciones de la especificacion del servicio, la especificacion de la
prestacion del servicio y la especificacion del control de calidad, cuando estas lo
ameriten, procurando la retroalimentacion o percibiendo algin otro estimulo

externo que pueda cambiar lo antes establecido (Ver inciso 6.2.8).

Mientras se esta realizando el disefio es importante la especificacion del servicio, la
especificacion de la prestacion del servicio y la especificacion del control de calidad, para

poder:

e Planificar a los efectos de variaciones en la demanda del servicio.

e Efectuar un analisis para anticipar los efectos de posibles fallas sistematicas y
aleatorias, asi como de aspectos de fallas del servicio posteriores al control por el
proveedor.

e Desarrollar planes de contingencia para el servicio.

4.6.2.3 Especificacion del servicio.

La especificacion del servicio consiste en la descripcion completa del servicio que se

pretende brindar a los huéspedes.

Haremos referencia a un hotel promedio de la ciudad de Latacunga que va orientado a

familias y ejecutivos medios.
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El hotel ofrece habitaciones limpias, atencion rapida y amable, comunicacion
telefonica inmediata con discado nacional e internacional, solucion amplia y oportuna de

problemas y quejas de los huéspedes. Servicio rapido y precios justos.

Las habitaciones son amplias, bien iluminadas, bafio privado con agua caliente,
television de tamafio promedio con cable, camas confortables con colchones nuevos y
comodos, sabanas y cobijas limpias, todas blancas y con edredones nuevos. A mas de esto
las habitaciones cuentan con una ambientacion y climatizacidn acorde para el descanso o

cualquier otra actividad.

El hotel se encuentra cerca de las principales vias de acceso a la ciudad y rutas para

excursiones y al centro econémico de la ciudad.

4.6.2.4 Especificacion de la prestacidn del servicio

4.6.2.4.1 Generalidades

En la especificacion de la prestacion del servicio se deben determinar cuales son los
procedimientos que describan la manera en que van a ser usados para la prestacion del

servicio, tales como:

e La descripcion precisa de las caracteristicas de la prestacidén del servicio que
intervengan directamente en el desempefio del servicio (inciso 4.1).

e Un nivel de aceptabilidad para cada caracteristica de prestacion del servicio.

e El detalle del tipo y la cantidad de equipamiento y de las instalaciones que se
requieren para cumplir con las especificaciones del servicio.

e Lacantidad de personal requerido y las destrezas del mismo.

e La confiabilidad de los subcontratistas para comprar productos y servicios.

Las metas, las politicas, las capacidades del hotel, los requisitos de caracter legal,
ambientales o de salud deben estar tomados en cuenta en la especificacion de la prestacion

del servicio.
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4.6.2.4.2 Procedimientos de prestacion del servicio

Para que el disefio del proceso de prestacion del servicio se lo realice en forma dtil, es
necesario subdividir el proceso en etapas de trabajo separadas que Sse apoyen en

procedimientos que describen las actividades involucradas en cada etapa.

Personal de Servicio:
Encargado directo de la
prestacion de los
servicios a los clientes.

Administrador:
Encargado de
la Gestion del

personal y

Establecimiento:
material. Hotel

Gréfico 4. 7 Procedimientos de prestacion del servicio

A continuacion el procedimiento de la prestacion del servicio del hotel:
RECEPCION:

1. Elcliente ingresa al hotel pidiendo informacién acerca de alojamiento
2. El recepcionista le dé la bienvenida al cliente y le explica:

e Ladisponibilidad de habitaciones que dispone el hotel en ese momento.
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El tipo de habitaciones que le puede ofrecer al cliente.

Le describe el servicio que el hotel ofrece a sus huéspedes.

Les informa acerca de la hora de ingreso (check in) y la hora de salida del hotel
(check out).

Les informa acerca del costo del servicio que van a recibir, ambos deben tener
coherencia.

Les informa de los horarios con el cual se sirve el desayuno en el hotel

En caso de aceptacion conduce a los huéspedes a la habitacion que ellos hayan
elegido para su alojamiento.

Les entrega las llaves de la habitacion que los huéspedes han elegido.

Les informa a los huéspedes que en caso de que exista alguna anormalidad, duda,
reclamo o queja se lo hagan saber a él, sea por el intercomunicador o acercandose
directamente para expresarle lo acontecido.

Informa al personal de limpieza y arreglo de las habitaciones que hay huéspedes
en una determinada habitacion y que deben estar pendientes de cualquier
requerimiento que estos tengan para atenderlos de la manera mas apropiada
posible y en el menor tiempo.

SERVICIO DE LIMPIEZA'Y ARREGLO DE HABITACIONES

1.

Toman conocimiento de cuales son las habitaciones que estan ocupadas y a las
que tienen que ir a limpiar y arreglar.

El personal de limpieza y arreglo de habitaciones debe estar listo para comenzar
su trabajo a las 8:00 a.m.

Ingresan a las habitaciones cuando estén desocupadas para realizar las labores de
limpieza.

Deben realizar la limpieza de toda la habitacion incluyendo el bafio, lo que implica
barrer, limpiar el polvo y en el caso del bafio limpiar y desinfectar el inodoro y la
ducha, ademas se aseguraran que estos tengan siempre papel higiénico y jabén.
Deben cambiar las sabanas y tender las camas todas de la misma manera, con un
doblez de las sabanas y las cobijas de diez centimetros.

Deben poner todos los objetos que se encuentren en la habitacion en orden y en
el lugar determinado para cada objeto, teniendo especial cuidado de no desordenar
las pertenencias de los huéspedes, ni cambiarlas de lugar para que al momento
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que ellos regresen a su habitacion puedan encontrar sus pertenencias tal y como
las dejaron al momento de salir.

7. Unavez limpio y arreglado rociardn ambiental en el bafio y en la habitacion, para
que estos estén libres de olores desagradables.

8. Saldréan de la habitacion dejando la puerta cerrada con seguro.

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

1. Unavez expuesta la queja o el reclamo por parte del huésped al recepcionista, este
deberé explicarle cuanto tiempo se va a tomar la atencidn a su requerimiento o a
su queja.

2. Elrecepcionista debe comunicar inmediatamente al administrador del hotel acerca
del acontecimiento.

3. El administrador del hotel hard frente al reclamo o al requerimiento que los
huéspedes tengan ayudado de los colaboradores de las diferentes areas que

intervienen en la prestacion del servicio.

SERVICIO DE ALIMENTACION.

1. El recepcionista le informa al personal de la cocina la cantidad de desayunos que
debe tener listos para el dia siguiente.

2. Unahora antes de la acordada para que se empiecen a servir los desayunos, el chef
y el personal de la cocina tendran todo listo para proporcionar los alimentos a I@s
meser@s ¢ al la vez se los serviran a los huéspedes.

3. L@s meser@s atenderan a los huéspedes con toda amabilidad y estaran prestas a

atender cualquier solicitud de los clientes.

SALIDA DE LOS HUESPEDES.

1. Los huespedes de acercan a la recepcion en donde el recepcionista registrara la
salida de los huéspedes y el pago por el servicio brindado emitiendo la respectiva
factura.

2. EIl recepcionista les proporcionara una encuesta de satisfaccion del cliente
externo a los huéspedes para conocer que les parecié el servicio que acaban de

recibir por parte del hotel.
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Una vez llenada la encuesta el recepcionista despide los huéspedes de manera
cordial poniéndose nuevamente a las ordenes.

El recepcionista debe llevar un archivo de las encuestas de satisfaccion del cliente
interno para entregarselo de manera quincenal al administrador.

Al final de dia el recepcionista entrega el dinero cobrado por la estadia de los
huéspedes al administrador, el mismo que se encargara de depositarlo en la cuenta

bancaria del hotel.

4.6.2.4.3 Calidad en las compras.

Parte de la calidad en el servicio se ve afectada directamente por las compras que se

realizan, ya que depende de la calidad de los insumos que se utilicen para la prestacion

del servicio la satisfaccion de los huéspedes.

Para asegurar la calidad de los insumos comprados, el hotel debe contar con

proveedores calificados, que cumplan con los requerimientos y especificaciones que se

les da para cada compra.

Con el fin de que las compras se realicen de una manera adecuada es necesario realizar:

Ordenes de compra: estas deben hacerse con un minimo de siete dias
anterioridad.

Calificacion de proveedores: tomando en cuenta el cumplimiento para la entrega
de los pedidos y la calidad de los mismos.

Establecimiento de la calidad del producto requerido y la alteracién de la misma
bajo determinadas circunstancias.

Amonestaciones por incumplimiento por parte del proveedor sea en la fecha de
entrega, en la calidad del producto y en la cantidad entregada.

Control en la recepcion del producto o del servicio.

Para realizar la calificacion de proveedores hay que tomar en cuenta:

Las garantias que puede proporcionar el proveedor para el cumplimiento de la

calidad en la entrega del bien o el servicio.
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e Contabilizacion de entregas cumplidas e incumplidas.
e Compromiso de los proveedores con el sistema de calidad del Hotel

e Referencias de otros proveedores.

4.6.2.4.4 Equipo proporcionado por el proveedor a los clientes para el servicio y la

prestacion del servicio.

En el caso del hotel el equipo proporcionado para la prestacion del servicio son todo
lo referente al alojamiento, las habitaciones deben estar debidamente equipadas con todos
los implementos necesarios para brindar confort a los huéspedes, ademas cada uno de los
bafios deberd contar con los Utiles de aseo necesarios.

4.6.2.4.5 Identificacion y traceabilidad del servicio.

Cuando la situacion lo amerite el hotel debe dar a los empleados la informacion acerca
de la procedencia de los productos que forman parte de la prestacion del servicio y del
servicio., a mas de la responsabilidad que tienen de verificar que estos se encuentren en
buen estado y cumplan con las normas de calidad establecidas por la organizacion.

De esta manera se puede rastrear el origen de la insatisfaccion, queja o reclamo del

huésped y la responsabilidad legal que atafie.

4.6.2.4.6 Manipulacién, almacenamiento, empaque, suministro y proteccion de las

posesiones de los clientes.

El hotel debe establecer reglas y controles para la manipulacion, almacenamiento,
empaque, suministro y proteccion de las pertenencias de los huéspedes.

Con el fin de precautelar la integridad de estas el hotel debe contar con una caja de
seguridad para guardar las pertenencias mas valiosas de sus huéspedes, ademas debe

colocarlas en un lugar seguro donde no se puedan extraviar.

En el caso del equipaje, los maleteros deben tratar con especial cuidado las maletas de
los huéspedes, ya que dentro de estas pueden llevar pertenencias delicadas que podrian

sufrir algun tipo de deterioro por la falta de cuidado de los empleados.
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4.6.2.5 Especificacion de control de calidad.

El disefio del control de calidad debe constar como una parte integral de los procesos

del servicio: disefio, comercializacion y prestacion. La especificacion desplegada para

control de calidad debe permitir el control efectivo de cada proceso de servicio para

asegurar que el alojamiento satisface, en forma consistente, la especificacion del servicio

y la especificacion del cliente.

En disefio del servicio:

Describir de manera clara y explicita el servicio de alojamiento que oferta el hotel
y verificar que este es asimilado por los huéspedes al momento en que salen del
hotel y llenan la encuesta de satisfaccion del cliente externo.

Constatar que los medios y métodos que van a ser utilizado en la prestacion del
servicio sean captados por todos los involucrados en la prestacion del servicio,
para lo cual se realizaran evaluaciones periddicas de las responsabilidades de cada
area.

Aplicar todos los procedimientos utilizados para evaluar y controlar el servicio y

la prestacion del servicio para lograr la mejora continua.

En la comercializacién del servicio:

Constatar que los medios utilizados para promocionar el servicio dan resultado,
preguntando a los huéspedes de que manera escogieron el alojamiento en el hotel.
Determinar cuél de los medios utilizados es el méas eficaz para promocionar el

servicio a través de la respuesta de los huéspedes.

En la prestacion del servicio:

El trato recibido, las especificaciones dadas y la pronta respuesta en lo referente a
acomodacion, disponibilidad, requerimientos y quejas, al momento de ingresar en
recepcion se lo evaluard tomando en cuenta las respuestas de los clientes externos
al momento de calificar al personal.

Evaluar el servicio de limpieza, realizando inspecciones sorpresas a habitaciones

escogidas al azar el momento en que los huéspedes no se encuentren hospedados
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en estas y tomando acciones correctivas en caso de que no se encuentren con todas
las especificaciones de higiene que se dan en el manual.

e Medir el tiempo que se toma el personal de limpieza para cada habitacion e
investigar a que se debe y si se puede reducir haciendo el servicio mas agil.

e Cuantificar el nmero de quejas y reclamos que recibe el hotel en un mes normal,
cuantas fueron atendidas satisfactoriamente, cuantas no, cuanto tiempo les tomd,
y las razones por las que se produjeron, llenado el registro de quejas y reclamos
por parte de los clientes.

e Contabilizar el tiempo que lleva el servir los alimentos desde el momento en que
el huésped se sienta en la mesa hasta cuando la comida es proporcionada, tomando
en cuenta que debe estar en perfecto estado para que el huésped se sienta a gusto
y no presente ningun tipo de queja o reclamo. Para cumplir con esto se establecer
un tiempo determinado en el que esta actividad sea realizada.

e Al momento del check out de los huéspedes el recepcionista siempre debera dar
la encuesta de satisfaccion del cliente externo al huésped, llevando un registro de

la misma.

4.6.2.6 Revision del disefio.

En la revisién del disefio del servicio de hospedaje deben participar los responsables del
area que esta siendo revisada y que influye en la calidad del servicio y en la prestacion
del servicio.

Esta revision debe ser formal y documentada comparando los resultados del disefio con

el resumen del servicio.

Una vez terminada cada fase del disefio debe ser revisada para que sea consistente y

satisfaga los requerimientos de detalles como:

e Especificacion del servicio con respecto a las necesidades y satisfaccion del
cliente.

e Especificacion de la prestacion del servicio con respecto a los requisitos del
servicio.

e Especificacion del control de la calidad con respecto al control de los procesos

del servicio.
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4.6.2.7 Validacion de las especificaciones del servicio, de la prestacion del servicio y

del control de calidad.

Siempre que se quiere implantar un nuevo servicio o modificar uno ya existente, al
igual que los procesos de la prestacion del servicio esto deben ser validados con el fin de
garantizar que se han desarrollado en su totalidad, y que el servicio ofrecido satisface las

necesidades de los clientes, sea bajo condiciones previstas o en ciertos casos adversas.

Antes de implantar el servicio debe definirse, planificarse y completarse la validacién

y los resultados de esta deben estar documentados.

Previo a la primera prestacion del servicio, es necesario realizar una revision para

constatar:

e Que el servicio tenga consistencia con los requerimientos de los huéspedes.

e Que estd completo el proceso de la prestacion del servicio.

e Que se cuenta con los recursos suficientes para satisfacer las obligaciones del
servicio, especialmente materiales y personal.

e Que los instructivos de trabajo, las normas, los dibujos y las especificaciones que
se aplican son satisfechos.

e Que los clientes dispongan de toda la informacion necesaria para el uso del

servicio.

A mas de la validacion hay que realizar revalidaciones periodicamente para constatar
si el servicio sigue satisfaciendo las necesidades de los huéspedes y cumple las
especificaciones del servicio; al igual que identifica mejoramientos en el suministro y

control del servicio.

Las revalidaciones deben ser planificadas y documentadas dentro de las cuales deben

constar:

e Experienciaen el lugar.

e Impacto de los cambios realizados en el servicio y en los procesos.
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e Impacto de los cambio personales.

e Modificacién de procedimientos, instrucciones, guias y nuevas propuestas.

4.6.2.8 Control de cambio de disefio.

No se puede cambiar sin haber una causa que asi lo amerite y considerando la
repercusion de los cambios: la especificacion del servicio, la especificacion de la
prestacion del servicio y la especificacion del control de calidad, ya que estos son los

documentos basicos de referencia para el servicio.

La finalidad del control de cambio de disefio es llevar un registro documentado y
administrar los cambios en los requisitos y en los procedimientos que se crean pertinentes,

una vez que las especificaciones iniciales han sido autorizadas e implantadas.

El control del cambio de disefio busca asegurar que:

e Se ha detectado la necesidad del cambio, se ha constatado y se ha enviado para
que realicen el andlisis y el redisefio de la parte del servicio que va a ser
modificada.

e Se han planificado, documentado, aprobado, implantado y registrado los cambios
a hacerse en las especificaciones.

e Participan en la determinacion y aprobacion del cambio los representantes de las
funciones que van a ser afectadas con el cambio.

e Se evalla el impacto que va a tener el cambio dentro del proceso con el fin de
garantizar que el mismo va a dar los fines deseados por la organizacion, mas no
va a degradar la calidad del servicio.

e Cuando los cambios afectan a las caracteristicas del servicio es necesario informar

a los huéspedes acerca de los mismos.

4.6.3 Proceso de Prestacion del Servicio.

4.6.3.1 Generalidades.
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Todo el personal a cargo de la implantacion del proceso de la prestacion del servicio

debera cumplir con responsabilidades especificas asignadas por la gerencia, estas

responsabilidades se extienden hasta la evaluacion de proveedores y evaluacion del

cliente.

El prestar el servicio a los huéspedes conlleva:

Cumplir con las especificaciones de la prestacion del servicio que se promocion6
y se establecio para el hotel.

Constatar continuamente si se estd satisfaciendo o no la especificacion del
servicio.

Volver a encauzar el proceso en caso de desviaciones.

4.6.3.2 Verificacion de la calidad del servicio por el proveedor.

Dentro del proceso de la prestacidn del servicio la verificacion de la calidad por parte

del proveedor tiene gran importancia, ya que por medio de esta verificacion los duefios

y/o administradores de los establecimientos hoteleros pueden:

Calcular y Constatar las actividades mas importantes dentro del proceso para
evitar sucesos que insatisfagan al cliente y mermen la calidad del servicio.
Inspeccionar al personal que labora en el hotel y realiza actividades claves dentro
del proceso de la prestacion del servicio, para conocer si estan realizando su
trabajo de la manera adecuada o existen falencias que podrian afectar la calidad.
Comprobar en la interface con los clientes al proveedor, para tener una idea clara

de cuél es la imagen que tienen los huéspedes acerca del servicio recibido.

4.6.3.3 Verificacion de la calidad del servicio por el cliente.

La verificacion que realiza el cliente acerca de la calidad del servicio recibido es

subjetiva, no es frecuente que los clientes evalten voluntariamente a la organizacion que

le brindo el servicio, a menudo los clientes insatisfechos solo dejan de hospedarse en un

hotel determinado porque no satisface sus necesidades, mas no especifica cuales son las

razones por las cuales no se volveria a hospedar ahi. Muchos establecimientos hoteleros



173

basan la verificacion en las quejas recibidas por parte de los clientes, pero la correccion
de estas no siempre ayuda a mejorar la calidad, es mas en algunas ocasiones pueden

conducir a conclusiones equivocadas.

La reaccion del cliente frente a la calidad del servicio recibido puede ser inmediata,
retardada y retrospectiva.

Los establecimientos hoteleros deben implantar un modo en el cual se puedan realizar
verificaciones y mediciones de manera continua a la satisfaccion de los clientes, donde
resalten tanto factores positivos como negativos y las repercusiones que estos tendrian en

actividades a futuro.

Para realizar la evaluacion a los clientes es necesario determinar si al resumen del
servicio, especificaciones y proceso de la prestacion del servicio satisfacen los
requerimientos y necesidades de los huéspedes, ya que muchas veces estos son
inadecuados, porque si bien por un lado el proveedor piensa que el servicio que esta

brindando es el mejor el cliente no esta de acuerdo con ello.

Una vez evaluado al cliente es necesario realizar una comparacion entre la verificacion
del servicio por parte del proveedor y la verificacion por parte del cliente para evaluar si
las dos mediciones de la calidad son compatibles, y se pueden establecer acciones

enfocadas al mejoramiento de la calidad en el servicio.
4.6.3.4 Estado del servicio.

Para identificar el logro de la especificacion del servicio y la satisfaccion del cliente,
cada vez que se ha completado el trabajo de cada fase del proceso, este debe ser informado
a la gerencia.

4.6.3.5 Accion correctiva para servicios disconformes.

4.6.3.5.1 Responsabilidades.
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Dentro del proceso de la prestacion del servicio todo el personal involucrado cuenta
con la autoridad y responsabilidad suficientes para una vez que se haya detectado un
servicio no conforme informar a la persona competente con el fin de aplicar medidas
correctivas que eviten que este tipo de inconvenientes vuelvan a ocurrir. El identificar los
servicios no conformes por parte de los involucrados en la prestacion del servicio evita
que estos lleguen a los huéspedes y se produzca un reclamo por insatisfaccion de

requerimientos.

4.6.3.5.2 Identificacion de disconformidad y accion correctiva.

Una vez que se ha detectado la disconformidad por parte de cualquiera de las personas
que participan en la prestacion del servicio es necesario, registrarla, estudiarla y

corregirla. La accion correctiva tiene dos momentos:

1. La accion inmediata que da solucion al inconveniente suscitado y satisface el
requerimiento del huésped, y;

2. Laaccion a largo plazo donde se analiza de manera minuciosa cual fue la causa
que origind la disconformidad, para una vez detectada poder aplicar la accion

correctiva que mas convenga para evitar la recurrencia del inconveniente.

La accion correctiva que se llegue a establecer debe guardar relacion entre la
dimension y el efecto del problema suscitado y debe ser constantemente monitoreada para

constatar que estan dando el resultado esperado.

4.6.3.6 Control del sistema de medicién.

El hotel debe implantar procedimientos que le permitan controlar y mantener el
sistema empleado para la medicién del servicio. Dentro de las mediciones estan: el
desempefio del personal, satisfaccion de clientes tanto internos como externos, servicios
no conformes, entre otros que le permitan la mejora continua. Para realizar las mediciones
los hoteles pueden emplear modelos analiticos o software especializados para esta
actividad. Las mediciones deben ser objetivas, validas y confiables; si para llevar a cabo

las mediciones se necesitan equipos apropiados estos deben estar controlados y calibrados
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es decir en dptima condiciones con el fin de que el resultado que arrojen sea real y permita

tomar decisiones basadas en los mismos.

Por citar un ejemplo: un termémetro ambiental, este debe estar debidamente calibrado

para poder medir si la habitacion cuenta o no con la temperatura adecuada, si esta muy

caliente o muy fria.

De conformidad con la Norma ISO 10012-1, los principales requisitos de calibracion

y medida son:

“La compariia debe disponer de equipos de medida para cuantificar todos los
parametros relacionados con la calidad, y éstos equipos deben tener las
caracteristicas metrolégicas adecuadas, Lope et al. (1998).

Debe estar documentada la lista de todos los instrumentos utilizados para
cuantificar los pardametros relacionados con la calidad. Calibracién de equipos de
medida segin 1SO 9000 Adolfo Hilario / Pablo Carbonell 2/12 Capitulo 1.
Requisitos de 1SO 9000 para los equipos de medida 1.2. Requisitos para los
equipos de medida.

Se debe implantar y mantener un sistema para el control y la calibracién de los
equipos de medida.

Todos los equipos utilizados para realizar medidas de la calidad, y todos los
equipos utilizados para calibrar, se deben manipular con cuidado y deben ser
usados de tal forma que su exactitud y ajuste quede a salvo.

Todas las medidas, tanto para calibrar equipos como para la verificacion del
producto, deben realizarse teniendo en cuenta todos los errores e incertidumbres
significativos identificados en el proceso de medida.

El cliente debe tener acceso a pruebas objetivas de que el sistema de medida es
efectivo.

La calibracion se debe realizar con equipos con trazabilidad a patrones nacionales.
Todas las personas que desarrollan funciones de calibracion deben estar
debidamente formadas.

Los procedimientos de calibracion deben estar documentados.
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e El sistema de calibracion debe ser revisado periodica y sistematicamente para
asegurar que continua siendo efectivo.

e Se debe mantener una ficha o registro de calibracion para cada equipo de medida
por separado. Cada ficha debe demostrar que el instrumento es capaz de realizar
medidas dentro de los limites designados. Estas fichas deben contener, al menos,
esta informacion:

- Una descripcion del instrumento y una identificacién unica.

- La fecha de calibracion.

- Los resultados de la calibracion.

- Elintervalo de calibracion, ademas de la fecha de la proxima calibracion.

e Dependiendo del tipo de instrumento a calibrar, también se debe incluir parte o
toda la informacién que se relaciona a continuacion:

- El procedimiento de calibracion.

- Los limites de error permisibles (ver Seccion 2.2).

- Informe de todos los efectos acumulativos de incertidumbre en los datos de
calibracion.

- Las condiciones medioambientales requeridas para la calibracion.

- La fuente que certifica la trazabilidad empleada.

- Los detalles de cualquier reparacion o modificacion que pudiera afectar el
estado de la calibracion.

- Cualquier limitacion de uso del instrumento. Calibracion de equipos de
medida segin 1SO 9000 Adolfo Hilario / Pablo Carbonell 3/12 Capitulo 1.
Requisitos de 1S0 9000 para los equipos de medida 1.3. Interpretacién de los
requisitos.

e Cada instrumento debe estar etiquetado, de manera que se muestre el estado de
calibracion y cualquier limitacion de uso (Unicamente donde es posible).

e Cualquier instrumento que haya fallado, que sea sospecho o se sepa que se
encuentra fuera de calibracion, debe ser retirado del uso y etiquetado visiblemente
para prevenir posibles usos accidentales del mismo.

e Los equipos de medida ajustables se deben sellar para evitar manipulaciones no

deseadas.”

4.6.4 Analisis y Mejoramiento del Comportamiento del Servicio.
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4.6.4.1 Generalidades.

Siempre es necesaria una evaluacién continua de como operan los procesos de servicio
con el fin de identificar y hacer seguimiento de actividades que garanticen el
mejoramiento de la calidad del servicio. Para realizar las evaluaciones, la gerencia tiene
que implementar un sistema para la recoleccion de datos de todas las areas de la
organizacion involucradas en la prestacion del servicio y delegar responsabilidades a los

participantes sobre la informacion y al mejoramiento de la calidad del servicio.

4.6.4.2 Recoleccion y analisis de datos.

Se obtendran los datos de la operacién del servicio a través de:

e Verificacion por el proveedor (incluyendo control de calidad).
e Verificacién por el cliente (incluyendo la reaccion del cliente, sus quejas,
informacion de retroalimentacion requerida).

e Auditorias de calidad.

Una vez analizados estos datos se pueden establecer estrategias para el mejoramiento
continuo del servicio, la eficacia y eficiencia del mismo. Los datos deben ser tomados
con un proposito definido, recolectados de una manera ordenada y planificada con el fin

de evitar acciones que comprometan la calidad del servicio.

La finalidad del andlisis de datos es identificar errores sistematicos, sus causas y que
medidas tomar para prevenirlos. En los errores no siempre encontramos una causa obvia
y muchas veces se cree de manera incorrecta que estos estan en las personas que realizan
la actividad, cuando en realidad por lo general se encuentran en imperfecciones de las
operaciones cuando son muy complejas o cuando dependen de factores ambientales,
condiciones de trabajo, instrucciones no entendidas, falta de entrenamiento o el uso de

los recursos inapropiados.
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4.6.4.3 Métodos estadisticos.

Con el fin de facilitar a recoleccién y aplicacion de datos el hotel puede emplear los
métodos estadisticos que mas se adapten a las mediciones de su prestacion del servicio,
estos pueden utilizarse para entender de mejor manera los requerimientos de los clientes,
para verificar que el proceso se lo esta realizando de la manera adecuada, medir la

capacidad de los empleados, entre otras.

4.6.4.4 Mejoramiento de la calidad del servicio.

Es necesario que se implante dentro del hotel un programa que promueva y logre el
mejoramiento continuo de la calidad, la efectividad y eficiencia de la prestacion del

servicio, incluyendo un esfuerzo para identificar:

e Caracteristicas que mejoradas representan beneficio tanto para el huésped como
para el hotel.

e Cambios en la demanda del mercado hotelero que pueden alterar la calidad del
servicio del hotel.

e Desviaciones de la calidad del servicio especificada, por falta de efectividad en
los controles o insuficiencias en el sistema de calidad.

e Oportunidades de mejoramiento de la calidad disminuyendo costos (previo a

analisis y estudios puntuales y enfocados).

El mejoramiento continuo de la calidad debe darse en acciones a corto y largo plazo,

tales como:

e ldentificar datos Utiles y objetivos para la recoleccion.

e Analizar los datos, priorizando las actividades que influyen de manera negativa
sobre la calidad del servicio.

e Retroalimentar de los resultados del analisis a la gerencia operativa, con
recomendaciones para el mejoramiento inmediato del servicio.

e Informe constante de la gerencia, para revisar las recomendaciones para el

mejoramiento de la calidad a largo plazo.
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Cada uno de los miembros que integran las distintas etapas del proceso de la prestacion
del servicio estan en la capacidad de proponer acciones que produzcan mejoramiento
continuo y baja de costos. La gerencia debe motivar a los empleados para que estos

formen parte activa con ideas y acciones de la mejora continua de la calidad.

CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién, se interpretan los resultados estadisticos, con la ayuda de datos
obtenidos en las encuestas, las conclusiones y recomendaciones finales, del presente
estudio, ayudaran a cumplir con el objetivo principal, identificar la calidad de servicios
que brindan los hoteles de la ciudad de Latacunga, en la provincia de Cotopaxi.
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PERCEPCION DE LOS SERVICIOS QUE BRINDAN LOS HOTELES EN
LATACUNGA

En cuanto al tipo de hotel que prefieren los huéspedes, se encuentran ubicados los
Hoteles de la zona urbana de la ciudad de Latacunga, con un 100%, que se
demuestra en la tabla 4, de la pregunta 1.

En lo que se refiere a la percepcion que tiene el huésped acerca dela calidad en el
servicio que brindan los hoteles de la zona, las respuestas muestran que, en
general, los huéspedes consideran el servicio brindado como muy bueno, con un
porcentaje de 52,95 seleccionando 10 en la calificacion sobre la calidad de
servicios, esto se demuestra en la tabla namero 10, de la pregunta 7. Lo que se
considera que los hoteles de la zona deberan continuar capacitandose para brindar
un buen servicio a los huéspedes, porque, como se observé en la tabla, la calidad
en el servicio representa una parte importante en la satisfaccion y retorno de los
clientes. No obstante, algunos huéspedes consideraron que el servicio es regular
solo una pequefia proporcion de los entrevistados el 5,88% de la muestra
poblacional. Siendo necesario que los hoteles de Latacunga, deban esforzarse en
reducir el nimero de clientes que no reciben un servicio de calidad. Esto se puede
lograr mediante la propuesta que plante el presente estudio, Manual de Calidad,
que permita la capacitacion a los empleados y de ser necesario, la contratacion de

personal, para cumplir con las expectativas y necesidades del huésped.

La percepcion de las tarifas de las habitaciones en los hoteles de Latacunga,
ninguno de los encuestados la considera alta, por lo que no se deberia tomar el
riesgo en elevar las tarifas de las habitaciones, demostrando los resultados en la

tabla 8 de la pregunta 5.

Por otra parte, las quejas que tienen los huéspedes con relacion a las molestias que
padecen en su estadia en los hoteles de Latacunga, que se deben considerar como
prioridad para brindar un excelente servicio de calidad, el 17,65 % se quejo del
aseo de las habitaciones, él 35,29 lo hizo por el ruido, él 11,76 lo hizo por el frio,

por lo que se recomienda tomar las debidas correcciones en esos pequefios detalles
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que podrian generar el éxito o fracaso de la empresa ya que a ello depende que
retornen los clientes. las quejas, se demuestran en la tabla 12 de la pregunta 9.

e Por ultimo, la percepcién que tienen los huéspedes de los hoteles de la ciudad de
Latacunga, acerca de sus instalaciones es en general las consideran excelentes o
adecuadas. Esto indica que los Hoteles, deben continuar realizando el
mantenimiento adecuado a sus instalaciones para que la percepcion del huésped

siga siendo buena. Estos datos se demuestran e la tabla 19, de la pregunta 16.

Mediante el andlisis de la informacion obtenida se puede determinar los resultados de
este estudio, que como conclusién demostrd, que las adecuaciones son el atributo mas
relevante que el huésped considera cuando toma la decision de hospedarse en un hotel,
por lo que es prioridad causar una buena impresion fisica del hotel. EI segundo elemento
en considera, es el precio de las habitaciones. El tercer elemento que considera el viajero,
es la ubicacion del hotel, luego la calidad en el servicio que brinda y por ultimo, los
alimentos ofrecidos por el servicio de restaurant. Otros servicios complementarios
buscados por los huéspedes, son: el ambiente, la limpieza de las instalaciones, la atencion

personalizada y la disponibilidad de alberca y de servicios de comunicacién por Internet.
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