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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion expone un analisis de la calidad del servicio del
sector Hotelero categorizacion 4 estrellas dentro de la Ciudad de Cuenca, con el
fin de determinar los errores en la prestacion del servicio y poder establecer las
soluciones acerca de lo que esperan los clientes en relacion al servicio recibido.
Todo esto se determinara mediante la aplicacion del modelo Servqual que
consiste en un método de evaluacion de factores claves para medir la calidad de
los servicios prestados, considerando que los clientes que adquieren un servicio
mantienen unas expectativas y posteriormente las comparan con lo recibido para
medir su nivel de satisfaccion, la diferencia entre ambas actitudes se denomina
indice de Satisfaccion del Cliente y es un indicador que se obtiene mediante el
tratamiento adecuado de la informacién al aplicar el cuestionario Servqual a cada

uno de los clientes objetos de estudio.

Por ello en la propuesta de este trabajo se analiza al Hotel Zahir 360, aplicando el
Modelo propuesto en el presente estudio para conocer y relacionar los brechas
que se pueden presentar durante la prestacion del servicio, determinando
estrategias de mejora integral que contribuyen a lograr la satisfaccién esperada
por los huéspedes del Hotel; pudiendo servir de modelo hacia otras instituciones

que presten servicios y que deseen mejorar la calidad del mismo.

Palabras Claves: Servqual, dimensiones, gaps, calidad, satisfaccion.

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 1


http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/calidad-de-los-servicios.html
http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/calidad-de-los-servicios.html

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

=
UNIVERSIDAD DE CUENL!

ABSTRACT

This graduate thesis paper exposes an analysis about the quality of service at 4
star category hotels in the City of Cuenca, in order to determine the errors in
service and to determine the solutions about what customers expect in relation to

the service received.

All this will be determined by applying the Servqual model which is a method of
evaluation of key factors to measure the quality of services provided; considering
that customers who purchased a service maintained expectations and then
compare them with what is received to measure their level of satisfaction.
The difference between the two attitudes is called Customer Satisfaction Index.
This Index is an indicator that is obtained by appropriate treatment of information
obtained by applying the Servqual questionnaire to each customer.
Therefore, the purpose of this paper analyzes the Hotel Zahir 360 applying the
proposed model in the present research to know and relate the gaps that may
occur during the service. Also, by determining strategies for integral improvement
that contribute to the expected satisfaction by the hotel's guest which can serve as
a model to the other institutions that provide services and who wish to improve the
quality.

Keywords: Servqual, dimensions, gaps, quality, satisfaction.

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 2



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

—
UNIVERSIDAD DE CUENL!

INDICE
Contenido
DEDICATORIA ..ottt ettt st s b e et sbe et b et nees 15
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt st st s sae b 16
INTRODUGCCION......vcvveeetceetieceeeeeeeetesesesesesese ettt st sesesesssssssss s esessseseseseseseseseseseseseseaeas 17
(07X =1t 011X @ 2 OO 18
1 FUNDAMENTACION TEORICA ..ot 18
1.1  Comportamiento del CIIENLE ........ccceevevieieeceeeseeeee e 18
1.1.1  Modelo de la conducta del Cliente ...........cccoeveinreneencincecee 19
1.1.2 Factores que influyen en el comportamiento del Cliente.................. 19
1.2 SEIVICIOS ..ottt ettt ettt sttt ettt ens 25
1.2 1 DEfINICION .ottt 25
1.2.2  Caracteristicas de |0S SErvViCioS..........coecrerirerieenineneeeneeneeneeeeenes 25
1.2.3  Calidad del servicio y satisfaccion del cliente..........ccccceevevecrenneenene. 26
1.2.4  Tip0S de CHENES......coceviirieieeeiee e 27
1.3 MOdEIO SErVQUAL........ceeuiriiriiiiieieeeee e 30
1.3.1  ANEECEUENIES ...t 30
1.3.2 Modelo Propuesto SErvqual ...........cccoeeceeieeeerieecieceecese e 30
1.3.3  Dimensiones y Atributos del Modelo Servqual ...........ccccoeeveveeneneee. 31
1.3.4  Cuestionario para aplicar el Modelo Servqual.........cc.cccccvvverirreeennne. 34
1.3.5  BreChas 0 Gap....ccccccieierineeiesiee ettt s 37
1.3.6  Aporte del Modelo Servqual al mejoramiento de la calidad del
SEIVICIO. . .ottt sttt ettt e st e e s s st 39
1.3.7  Ventajas y Desventajas del Modelo Servqual ............cccoveveveeneennene. 40
1.3.8  Limitaciones del Modelo Servqual...........cccccevieieveiiececeeieceeeen, 41
1.3.9 El Modelo Servqual y su relacion con otros modelos encaminados a
la mejora en la calidad del SEIVICIO. .......cccccieveciiiicieecceee e 41
CAPITULO ittt 42
2 ANALISIS DEL SECTOR HOTELERO, CATEGORIZACION CUATRO
ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE CUENCA ...ttt 42
2.1 Resefia del servicio hotelero categorizacién cuatro estrellas.................. 42
2.2 Investigacion del MEercado ......coocuiieeeeciie e e e 47
2.2.1 Segmentacion del Mercado ........ccouveverireniereieeeeeeseee e 49
2.2.2 Andlisis de |a COMPELENCIA .......cceeueereirieriieieeeeeeeee e 51
2.3 Barreras de Entrada y Salida.......ccceeeeeiiiiiiciiee e 54

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 3



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

231 Barreras de entrada externas del Sector Hotelero Categorizacién

CUALIO ESIEllas ........cooveiiiiirieieieeeec e 55
2.3.2  Barreras de entrada internas del Sector Hotelero Categorizacion
CUALIO ESIEllas ........ccooveiiiiirieieieieceeee e 57
2.3.3  Barreras de salida del Sector Hotelero Categorizacién Cuatro
ESTIEIIAS. . .. oo 58
2.4 Andlisis de la Calidad del ServiCio..........cccceererieenieineincircineesceeees 59
2.5 Andlisis de las variables influyentes en la prestacion de los servicios
hoteleros categorizacidn cuatro estrellas. ........ccoccevvveeceveceeceseeeeeeee e, 66
251 Hoteles cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca y sus diferentes
SEIVICIOS. ..ttt sttt sttt ettt et et b bbbt et et et e st e bt eb e e b b e se et e e e e e e eneeaeens 71
CAPITULO ettt ettt sttt st sae e s st st s beesbeesbeesaeesanesasesnseens 78
3 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION Y DIAGNOSTICO
SITUACIONAL, HOTEL ZAHIR 360......ccccoiiiiiiieiieieeniee sttt 78
3.1 DescripCion de 1a EMPIESA .....ccccvecveiieiecieceete sttt 78
3.2 MISION ettt 82
3.8 VISION ettt 83
3.4 POlitiCas del SEIVICIO .....cccouriiriiriiieieieeree e 83
3.4.1  Politicas de la publicidad............cccccereereireirereeeeee e 84
3.4.2  Politicas de talento humano ...........cccccveereincinenncceeeceeee 84
3.4.3  Politicas de recepcion y de reServaciones........ccoeeveeveveecresreevennens 85
3.4.4  Politicas de servicios para los huéspedes...........cccoovvveverieeeeennnne. 88
3.45  Politicas de Créditos........ccccvreiinnieieirineeereeer s 89
3.4.6  Politicas de Contabilidad...........cccoeeueoirrierioinneinrcceeeeees 89
3.5 Posicionamiento en el Mercado.........coceouveereerieinieineeneireseeeieseeeees 90
3.6 Estudio OrganizacCional ..........ccccceeviiieiieiieeiesie et st 94
3.7 CicloS del SEIVICIO .......ccvuiiriiiiiiiiceieceee e 99
3.7.1  Servicio de HOSPE@jE........ccevuieieriiiieesieeeeie st 99
3.7.2  Servicio de EVENLOS .......ccccovieiriiieieiieeeeeeeeee s 100
3.7.3  Servicio de Aprovisionamiento de INSUMOS .........ccccecceveeeereneennnne. 100
3.7.4  Servicio de ReStaurante.........cccoevererenieieinieeseseseseeeeeeeeeeene 101
3.8  ProCes0S ACIUAIES .........ccooeiriiinieiniciiceceee et 102
I TKe N \V/F= o = W [T o o To =<0 TSR 105
3.10 Definicion de las dimensiones de la Calidad enfocadas al Hotel Zahir
BB0. .. bbbttt 112
3.10.1 Elementos tangibles..........ccooi e 112

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 4



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

3.10.2  Fiabilidad .......cccooceirieirieirieeeeee et
3.10.3 Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta........................ 114
3.10.4 Seguridad 0 garantial..........cocecverrenirenineneeeereee s 114
3.10.5  EMPALIA. it 115
CAPITULO IV oottt nanes 116
4 PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL APLICADO AL
HOTEL ZAHIR 360. ...ttt ettt ss e sae s 116
4.1  Formulacion y estructura del cuestionario del Modelo Servqual.......... 116
4.1.1 Informacion demografiCa..........cecevieeeviieecececee e 116
4.1.2 Preguntas generales.........cocovverenienenieieeesesese s 117
4.1.3 Instrucciones para (la herramienta Servqual) el Cuestionario
Servqual122
4.1.4 Escala utilizada.........ccocveeeviiieeeceeseeee e 122
4.2  Consentimiento del CUESHIONANIO........ccccovererieieieiceeese e 123
4.3  Tamafio de [a MUESHA........cccoouriririreresiese e 123
4.4  Descripcion de la metodologia utilizada para la recoleccién de datos y
SU APLICACION ...ttt sttt 124
4.5  ANALSIS dE A0S .....ocveeeieeeeeeeeeee e 124
4.5.1 Tabulacion de 10S datos ........c.cceeeeiriniririeieeeeeeese e 124
45.2 Interpretacion de resultados..........ccocveveieeiececeeccceeceseee e 130
4.6 Datos por afirmaciones agrupados en cada dimension......................... 132
4.6.1  Cuestionario @XPecCtatiVa..........cecverieeerieseeceseeeese e 132
4.6.2 CUESTIONARIO REALIDAD .....ccooceitreireireisieiseseeeseee e 136
CAPITULO V .ottt sttt sttt 144
5 PROPUESTA DE MEJORAL ..ottt s ssae st s s nseseans 144
5.1 Reconocimiento de falla.......cccceoeirininiineeeeeeese e 144
1.1 Elementos TanQibIES .......cocivieiirieeeeseese et 147
1.2 FIabilidad.- ....coooiieiieee e 149
1.3 Capacidad de RESPUESIA.- ......ccccieieiieiteeeceeteete et e 150
T 0 11 o F= To USRS 152
1.5 EMPALIA- it sttt ene s 153
5.2  ESstrategias de MEJOraS......ccccviecierireeriiseeiesteeeeie st te s eee e ee e ae s 154
5.3  Elementos TangibleS.- ... ieeiiieeeceeee et 155
5.4 FIabilidad.- .....ccoovoieieieieeeeeeee e 155
5.5 Capacidad de ReSpUESIA.- ......cccceiirierieeeeeeee et 156

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 5



UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS =

» -
UNIVERSIDAD DE CUENL!

I T S 1= To 10 [ 1T F= To I TSRS 156
I A =1 1 11 0= L= VTSRS 158
5.8 Desarrollo de la propuesta de mejora integral...........cccoceveveneirenennene 159
5.9 Propuesta de mejora de la estructura organica funcional ..................... 164
CAPITULOD VI ..ottt sttt ettt 166
6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cccootntiiininieneneeiesieneeine 166
6.1  CONCIUSIONES.....c.ecuiiiiiiiiieeee ettt 166
6.2  RECOMENTACIONES .....c.ooviiiiiieieee e 167
BiIDlOGrafial ....cov e 169
ANEXOS ..ttt e e e e e e e e s e e e e e e e e e e brree e e e e e e e e nrereeeeeeeeannnee 173
DISENO DE TESIS w.eevueriirieeteneietreseiseeietseseiessessise et 183

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 6



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Cuestionario SERVQUAL medicion "elementos tangibles" ...................... 35
Tabla 2 Cuestionario SERVQUAL, medicion "empatia".......cccccooeeeiiiiieeeeiieeccirieeeee e 36
Tabla 3 Servicios prestados en los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de

CUBIICAL ..ttt b e ettt a et s bt et e b e s bt et e s b e eat e besbeent e besae et e sbeeatentas 76
Tabla 4 ANAIISIS FODA ...ttt st st seens 98
Tabla 5 Cuestionario Expectativa: Elementos Tangibles .........cccccevevievieveenie e, 125
Tabla 6 Cuestionario Realidad: Elementos Tangibles .........cccccevveveveveevieseenenne. 125
Tabla 7 Cuestionario Expectativa: Fiabilidad............ccccoeenirnnininieeeee, 126
Tabla 8 Cuestionario Realidad: Fiabilidad............c.ccocoviveieinininiineeeeee 127
Tabla 9 Cuestionario Expectativa: Capacidad de Respuesta...........ccccevvevveennnnee. 127
Tabla 10 Cuestionario Realidad: Capacidad de Respuesta...........c.ccecevveveeeennene 128
Tabla 11 Cuestionario Expectativa: Seguridad ...........ccccceveveevenieveeneseeseseeiene, 128
Tabla 12 Cuestionario Realidad: Seguridad ...........ccccoeveierieininienenencceeeenens 129
Tabla 13 Cuestionario Expectativa: Empatia.........c.ccccocevreneeneineinenecneeenes 129
Tabla 14 Cuestionario Realidad: EmMpatia.........ccccceeveveeeevenecceceeeee e, 130
Tabla 15 ArtiCUIOS Y PrECIOS.......ccuviiiiisiecieieeeeeeee ettt eneas 148
Tabla 16 Salario BOtONES.........cccoiviriririeieieieeeeee ettt saeas 150
Tabla 17 Salario CommuNity MAaNAJET .......cceceeevireeeiieeeecie et eas 151
Tabla 18 Requerimiento € INVEISION ........c.cceveieireneseseeeeeeeee st 152

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 7



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1 Esquema del modelo general del comportamiento del consumidor ..... 19
Grafico 2 Jerarquia de Maslow sobre las necesidades ..........cccoveeeeeiieecciiiiieeee e, 23
Grafico 3 Tipos de cliente 28
Gréfico 4 Dimensiones y atributos del modelo Servqual ..........cccoeeveeveenenennnne. 32
Gréfico 5 Modelo de medicidn de la satisfaccion de clientes.......cccceeeecieeeeeciieeicciieenns 33
Gréfico 6 Modelo de medicion de la satisfaccion de clientes........c.ccoceeevveeeennnne. 33
Gréfico 7: Agrupacioén de los enunciados del cuestionario SERVQUAL............... 35
Grafico 8: Esquema del modelo Servqual de la calidad del servicio ..................... 38
Gréfico 9 Hoteles categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca.......... 46
Gréfico 10 Tipos de INVESHIGACION .......c.coueirieiieirierieec s 48
Gréfico 11 Hoteles cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca .........cccccceveveveennenne. 53
Gréfico 12 Nueva ISO 9001:2015-Evolucion de ISO 9001 .........ccccocevevvevveeeeennnne. 62
Gréfico 13 Modelo de Proceso 1ISO 9001L.........cooivirerenieieinieeresiesee e 64
Gréfico 14 Hoteles categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca,

namero de habitaciones, mesas y plazas disponibles. ........ccccccevvevveciieievieceenenne. 69
Grafico 15 Variables relevantes en los hoteles cuatro estrellas........ccccccceevevciieeiicieeenns 70
Grafico 16 Politicas de reservacion y reCepPCION ........cceeceveeeeceseeiecreeeesre e 86
Gréfico 17 Proceso de check in. Norma INEN 2446:2008 ..........cccoceverereeecnenne. 87
Gréfico 18 Proceso de check out. Norma INEN 2446:2008...........ccccccevevveveeennnne. 88
Grafico 19 Organigrama Hotel Zahir 360 ..........ccccoecveviiieececiceececeeeee e 95
Gréfico 20 Ciclo del Servicio de HOSpedaje........c.ccoverirerininineninenieenieesieesieeeienes 99
Gréfico 21 Ciclo del ServiCio de EVENLOS .........cceeevevierieieieeeeceeese e 100
Grafico 22 Ciclo de aprovisionamiento de INSUMOS ........ccccceevvevieeceereieeseseeeenns 101
Gréfico 23 Ciclo del servicio de hosSpedaje.........covvevveieieeeeeieseseseseeeeeeeeeean 101
Grafico 24 Proceso de reservacion por pagina Web..........ccccccevveeeveieecececienn, 106
Gréfico 25 Proceso de check in fiSiCO SiN reSErva.........ccccecevveerenieseneeneerieeeeneens 107
Gréfico 26 Proceso de check in fiSiCO CON reserva...........cecvevvenvenneneseneenns 108
Grafico 27: Proceso de limpieza de habitacidn ocupada.........ccceecveeeiiiieecciiiee e, 109
Gréfico 28 Proceso de limpieza de habitacion en estado check out ................... 110
Gréafico 29 Proceso de 1aVado ...........ccceeiririeinieienieirieeniecsie e 111
Grafico 30 Porcentaje de Huéspedes del Hotel Zahir 360 ...........ccccceevvevievieereennns 116
Gréfico 31 Dimensiones del Modelo Servqual .........ccccceeoveeeiiieeneseseeeeeeeins 117
Grafico 32 Porcentaje de importancia del cliente..........ccoooeeeevieiiecieveieececeeee, 130
Grafico 33 Promedio general dimensiones expectativa...........cccccccevereevenieenennn, 131
Gréfico 34 Porcentaje de satisfaccion del cliente ...........ccccevveeeevivesecicieeeeene 131
Gréfico 35 Promedio General Dimensiones Realidad ..........ccccocvvivenenienienieinnne 132
Graéfico 36 Expectativa Elementos Tangibles..........ccooeveveieiiicesececeeeeeees 132
Grafico 37 Expectativa Fiabilidad ............cccooeiiiiiiinieececeeeeeeee e 133
Gréfico 38 Expectativa Capacidad de ReSpuesta .........cccoceeevvvrenerenieneeniereeennens 134
Grafico 39 Expectativa Seguridad ............ccccveeeiiirienierieeeeeeeee e 135
Gréfico 40 Expectativa EMPAtia ........cccooveeeieiiiseseseseeeeeesese e 135
Gréfico 41 Realidad Elementos Tangibles..........ccooveeeieieieicicececeeeeeeeeis 136
Gréfico 42 Realidad Fiabilidad ............cccovevieieiiiiiciceeeeeeee e 137
Gréfico 43 Realidad Capacidad de ReSpuesta ........cccceveveeeerireniesenieneeeeeeeeens 138

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 8



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Grafico 44 Realidad Seguridad.........c.ccceeoveiiieieiiiieeseceee et
Gréfico 45 Realidad EMPAtia .......cccoeeeeeirienireineieeeereerie e
Gréfico 46 Puntuacion Expectativa y Realidad ............coceceveiveinennennireeee
Grafico 47 Expectativa y Realidad Elementos Tangibles.........ccccccevvvvevereeeennns
Gréfico 48 Expectativa y Realidad Fiabilidad .............cccoeoeveiineininnencreeee
Grafico 49 Expectativa y Realidad Capacidad de Respuesta..........ccccecevveevennns
Grafico 50 Expectativa y Realidad Seguridad............ccccceevveieviinieceeneieeceseeeen,
Gréfico 51 Expectativa y Realidad Empatia ..........cccoeoeveireineienercneseeees

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 9



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1 Principales mercados turisticos del Ecuador ...........c.ccocvvevievvevenenene. 43
llustracion 2 Habitacion estandar Premium .........cccooovieieeicecciececeececeece e 78
llustracién 3 Habitaciones estandar Premium .........cooooveeeeveiieeeeiecrecceeeieeeee e 79
llustracion 4 Habitaciones premium doble ... 79
llustracién 5 Habitaciones matrimoniales........ccceoveeveeceeeeeceeceece e 80
HUSErACION 6 SUILE 360 ......cccviereeieicieeceecee ettt ettt eereete et e areeareereeebeesteesareeaneeane 80
HUSEFACION 7 SUILE 360 ......iieieeieteectee ettt ettt e s seeeeae e steesaeesreeenns 81
llustracion 8 Suite PreSidenCial ..........ccoceeeeriiiieieiecese e 81
llustracidn 9 Misidn Hotel Zahir 360........ccceeiieiiiiiieieee e rrre e e e e e 82
llustracion 10 Vision Hotel Zahir 360 ..........ccooveiiieeiieiiceeececeece et 83
llustracion 11 Calificaciéon de booking.com para el Hotel Zahir 360...........cccceeeeuveeenneen. 93
llustracién 12 Certificado de Visita Ecuador al Hotel Zahir 360..........ccccceeeeeeevicirveeeneennn. 94
Ilustracion 13 Las Reglas Disney del ClIeNte .....coccvvveeieiiiiiieiiee e 157
llustracion 14 Taller Gestidn de la EficiencCia.........coovveeeeeeiieeeeieeeecceecee e, 157
llustracion 15 Secadores EmMpotrables ... 159
llustracion 16 Bata tipo Toalla.........cccccieieiiiiieieieceeeee e e 160
HUSEracion 17 MINIDAr...... vt e e e e e e e e ctrbbr e e e e e e e esaaraaeeeaeeeas 161
llustracion 18 Calefactor EIECIIICO .........cvevviiieeeiecteeeceeeeeee et 162
llustracion 19 Ventilador EIECIIICO........ccvivei e 162
llustracion 20 Caja de SeguIidad..........c.cccerririrerieirieirerese e 163
llustracién 21 Organigrama PropuestO ........ccccceeveeeeciiieeeeseceere e 164

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 10


file:///C:/Users/prisn/Desktop/Tesis%20Lista/Tesis%20Capítulos%201-5.docx%23_Toc462748303

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

‘C‘ Universidad de Cuenca
A " Clausula de propiedad intelectual
ot

Priscila Elizabeth Nieto Alvarez, autora de la tesis “ANALISIS DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL SECTOR HOTELERO CATEGORIZACION CUATRO ESTRELLAS
EN LA CIUDAD DE CUENCA; Y, PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL
PARA: HOTEL ZAHIR 360°, ANO 2015., certifico que todas las ideas, opiniones y
contenidos expuestos en la presente investigacion son de exclusiva responsabilidad de su
autora.

Cuenca, septiembre 2016.

KP ;
Yy\oc
@ ‘\’c{:O/

Priscila Elizabeth Nieto Alvarez

C.1: 0104564521

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 11



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

"c‘ Universidad de Cuenca
A_; i Clausula de propiedad intelectual
=gt

Lourdes Beatriz Pacheco Quizhpilema, autora de la tesis “ANALISIS DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL SECTOR HOTELERO CATEGORIZACION CUATRO
ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE CUENCA; Y, PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO
SERVQUAL PARA: HOTEL ZAHIR 360", ANO 2015., certifico que todas las ideas,
opiniones y contenidos expuestos en la presente investigacion son de exclusiva
responsabilidad de su autora.

Cuenca, septiembre 2016.

Lourdes Beatriz Pacheco Quizhpilema

C.l: 0106036312

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 12



UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

é Universidad de Cuenca
A; " Clausula de derechos de autor

e i

Priscila Elizabeth Nieto Alvarez, autora de la tesis “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL SECTOR HOTELERO CATEGORIZACION CUATRO ESTRELLAS EN
LA CIUDAD DE CUENCA: Y, PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL
PARA: HOTEL ZAHIR 360", ANO 2015., reconozco y acepto el derecho de la Universidad de
Cuenca, en base al Art. 5 literal c) de su Reglamento de Propiedad Intelectual, de publicar este
trabajo por cualquier medio conocido o por conocer, al ser este requisito para la obtencién de mi
titulo de Ingeniera Comercial. El uso que la Universidad de Cuenca hiciere de este trabajo, no
implicara afeccién alguna de mis derechos morales o patrimoniales como autora

Cuenca, septiembre 2016.

Priscila Elizabeth Nieto Alvarez

C.I: 0104564521

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 13



UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

%8~ Universidad de Cuenca
A!‘L Clausula de derechos de autor

o

Lourdes Beatriz Pacheco Quizhpilema, autora de la tesis “ANALISIS DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL SECTOR HOTELERO CATEGORIZACION CUATRO ESTRELLAS
EN LA CIUDAD DE CUENCA; Y, PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL
PARA: HOTEL ZAHIR 360°, ANO 2015., reconozco y acepto el derecho de la Universidad de
Cuenca, en base al Art. 5 literal c) de su Reglamento de Propiedad Intelectual, de publicar este
trabajo por cualquier medio conocido o por conocer, al ser este requisito para la obtencién de mi
titulo de Ingeniera Comercial. El uso que la Universidad de Cuenca hiciere de este trabajo, no
implicara afeccién alguna de mis derechos morales o patrimoniales como autora

Cuenca, septiembre 2016.

)
& ==y

Lourdes Beatriz Pacheco Quizhpilema

C.1: 0106036312

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA

14



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

=
UNIVERSIDAD DE CUENL!

DEDICATORIA

El presente trabajo de titulacion deseo dedicarlo a quienes siempre estuvieron a
mi lado y me brindaron su apoyo incondicional mi familia, pero de manera especial
a mis padres Homero y Maria quienes son uno de mis pilares fundamentales para
cumplir mis metas y mi modelo de inspiracion de lo que es la luchay perseverancia
ante cualquier obstaculo. A mis hermanos y hermanas que me acompafian en
cada paso que doy y me manifiestan palabras y gestos alentadores. A mi esposo
David que me acomparfia a cumplir cada suefio y anhelo, a mi amado hijo Joaquin
gue es el motor de mi vida, a nuestra directora de Ing. Vanesa Rojas por el
constate apoyo y dedicacion que nos ha brindado para lograr conseguir nuestra

meta.

Lourdes

Quiero dedicar el presente trabajo de titulacion a mis seres queridos que sin su
apoyo no hubiese sido posible alcanzar esta meta, de manera muy especial a mis
padres, Marco y Piedad, que son mi ejemplo a seguir tanto a nivel personal como
profesional, que me han brindado siempre su apoyo incondicional, de igual
manera a mi querida hermana Veronica y querido hermano Marco Andrés, por
estar a mi lado en todo este camino, a mi novio Paul Rodas que jamas dejé de
creer en mi y que apoya cada una de mis decisiones, a la Ing. Vanesa Rojas por

todo el tiempo brindado para culminar con éxito nuestro trabajo.

Priscila

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 15



UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS =

» -
UNIVERSIDAD DE CUENL!

AGRADECIMIENTO

Queremos agradecer a Dios padre por bendecirnos cada segundo de nuestras
vidas y por permitirnos seguir luchando por nuestros suefos, al Ing. Juan Carlos
Quito y la Ing. Daniela Cando quienes nos abrieron las puertas del Hotel Zahir 360
y nos colaboraron de manera continua y cordial durante el desarrollo de nuestro
trabajo, de igual manera al Ing. Adrian Rodas, a nuestros padres que nos
acompafan de manera incondicional y agradecemos de forma muy especial a
nuestra tutora Ing. Vanesa Rojas por su constante ayuda, &nimo y amistad hacia
la consecucion de nuestra meta.

Lourdes y Priscila

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 16



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

—
UNIVERSIDAD DE CUENL!

INTRODUCCION

La calidad en la prestacion del servicio va de la mano con la satisfaccion del
cliente, por ello cada una de las empresas se esfuerzan en cumplir con las
exigencias y requerimientos que demandan los usuarios de sus servicios; sin
embargo la calidad al ser un elemento intangible y que presenta dificultad en su
medicion se convierte en un conflicto para gerentes y administrativos al determinar
estrategias que convengan a los objetivos empresariales. Sobre todo en la ciudad
de Cuenca al ser una ciudad llena de tradiciones y con potencial turistico atrae
tanto a clientes nacionales como extranjeros con diferentes criterios y exigencias
en cuanto a confort y bienestar en su estadia. Por ello existen varias empresas
hoteleras que precisan de un instrumento que les permita detectar las
necesidades y requerimientos que presentan sus clientes, de esta forma el Modelo
Servqgual es una herramienta fundamental que contribuye a conocer que es lo que
esperan los clientes en cuanto a lo que oferta el hotel y da a conocer la satisfaccion
una vez utilizado el servicio, asi se conoce la posible brecha o diferencia existente
entre la calidad del servicio midiendo lo esperado versus lo recibido, asi se puede

identificar las limitantes para la satisfaccién total del cliente.

Todo este modelo se basa en dos encuestas en las que se exponen 5 dimensiones
que engloban la calidad del servicio y se miden por 22 atributos, dependiendo del

tipo de organizacién al que se aplique.

De los resultados obtenidos en estas encuestas se puede reconocer las
dimensiones que presentan problemas y en las cuales se debe trabajar,
permitiendo direccionar hacia estrategias de mejora en los procesos y politicas

establecidas en los hoteles.

El objeto de este estudio serd el Hotel Zahir 360 que mediante un andlisis
preliminar se conocera el estado del hotel en lo que respecta a la prestacion del
servicio, para poder realizar el disefio de las encuestas procedentes para el
andlisis Servqual, una vez obtenidos se disefiardn estrategias que direccionen a
cumplir con los objeticos establecidos en el hotel Zahir 360. Cuyo contenido tanto

del Modelo Servqual como de su aplicacién se detallan en los capitulos siguientes.
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CAPITULO |

1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Comportamiento del Cliente

En el siglo XXI se ha evidenciado la necesidad de realizar un estudio profundo
sobre el comportamiento del cliente ya que existen varias tendencias que con el
paso del tiempo madifican la conducta de los mismos. Al ser las tendencias claves
fundamentales han generado que las organizaciones que ofrecen tanto productos
como servicios se adapten a estos cambios para conseguir la fidelizacion del
cliente, y a su vez lograr que la empresa obtenga mayor rentabilidad, siempre y
cuando la organizacion a mas de entregar a los clientes productos y servicios se

preocupe por brindar experiencias y estilos de vida.

Los clientes que usan un determinado servicio buscan obtener servicios diferentes
a lo convencional, ya sea porque sus requerimientos fueron modificados o debido
a la diversidad de la competencia existente y la variedad de servicios similares

que se ofertan en el mercado.

Por estas razones las empresas se han visto en la necesidad de ofrecer
experiencias, que sean piezas fundamentales para que el cliente se identifique
con las mismas, y brindandoles servicios personalizados con lo cual la empresa
pretende que el cliente se sienta parte de la organizacién y a su vez sea portavoz
en sentido positivo de la organizacién, contando con un marketing excelente

basado en la recomendacion.
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1.1.1 Modelo de la conducta del Cliente

INFLUENCIAS EXTERNAS ]
Cultura PROCESOS DE DECISION

Subcultura
Reconocimiento del
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emogratia Problema

Nivel Social
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Marketing
CONCEPTO ‘
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VIDA

Andlisis de Informacidén

Acto de Compra

4

Utilizacién y Analisis pos
Compra

Gréfico 1 Esquema del modelo general del comportamiento del consumidor?
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

La conducta de los clientes se refiere a la manera de actuar y accionar de los
mismos, es decir es lo que hace que un usuario prefiera o no utilizar el servicio de
una empresa y no de otra. Esto ha llevado a las empresas a realizar una serie de
estrategias para captar la atencion de los consumidores mediante el estudio de

los factores que predominan actualmente en el comportamiento del mismo.

1.1.2 Factores que influyen en el comportamiento del Cliente

Una de las variables mas influyentes en la conducta de los clientes en el siglo XXI
ha sido la tecnologia, cambios en la cultura y en las tradiciones haciendo que el
comportamiento de los mismos se haya modificado con el paso del tiempo,
presentandose nuevas necesidades, gustos y preferencias.

1 Tomado de: http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1217/comportamiento_compra.html
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Dentro de los factores que se influyen en el comportamiento de los clientes se

encuentran:

- Factores Individuales

- Factores Intrapersonales

- Factores de la Organizacion
- Factores del Entorno:

1.1.2.1 Factores Individuales

A su vez los factores individuales se sub-clasifican en:

1.1.2.1.1 Factores Culturales

Son el componente fundamental que hace que las personas se comporten y
prefieran ciertos productos y servicios, los seres humanos desde nifios se ven
influenciados por las conductas de compras de los individuos que los rodean. Se
puede decir que el factor cultural son todos los elementos que definen y

caracterizan a una sociedad como: los valores, habitos, tradiciones y costumbres.

1.1.2.1.1.1 Subcultura
En las subculturas se encuentran implicitas: nacionalidades, religiones, razas y
zonas étnicas que tienen sus propias costumbres y tradiciones mismas que

influyen en el comportamiento de los clientes.

1.1.2.1.1.2 Clase Social

Comprende a los extractos sociales, establecidos por las diferentes situaciones
econdmicas, tipos de trabajo, forma de vestirse, manera de hablar, opciones de
entretenimiento, entre otros, las personas por lo general tienden a cambiar de
extractos sociales, porque se mejoraron las condiciones de los aspectos

mencionados previamente o porque sus gustos y preferencias fueron alterados.

1.1.2.1.2 Factores Sociales

Existen dos grupos de referencia, uno es el grupo de influencia directa que esta
integrado por: familiares, amigos, vecinos y compafieros de trabajo; y otro grupo
es el que esta conformado por: grupos religiosos, sindicales y profesionales; las
costumbres, tradiciones y actitudes que tienen estos grupos influyen en las

conductas de cada persona.

La familia es el grupo de referencia mas importante en el mercado, por lo que un

sin numero de empresas y marcas conocidas han buscado la manera de poder
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influenciar a este grupo mediante lideres referenciales que son los que tienen
mayor dominio sobre este grupo. El grupo de la familia se subdivide en: la familia
de la orientacion y la familia de la procreacion, el primero se refiere a los padres y

hermanos, mientras que el segundo al cényuge y a los hijos.

1.1.2.1.3 Factores Personales

Este factor se encuentra influenciado por: la imagen propia, la condicion fisica y el
estado de salud. Si los productos o servicios que se ofrecen en una organizacion
ayudan a mejorar cualquiera de los elementos mencionados anteriormente, los

clientes se sentiran identificados con la empresa.

1.1.2.1.3.1 Edady Ciclo de Vida
Los seres humanos a lo largo de la vida van adquiriendo diferentes productos o
servicios, conforme a su edad y etapa de vida con la finalidad de satisfacer las

necesidades que se van presentando en cada una.

1.1.2.1.3.2 Personalidad y Auto concepto

Son las caracteristicas psicoldogicas que tiene cada una de las personas,
caracteristicas que las hacen Unicas y diferentes de los demas, por lo general a
las marcas se les dan rasgos de individuos con la finalidad de lograr que los
consumidores se sientan identificados con la marca y sientan mayor afinidad por
cierto producto o servicio. La personalidad es lo que mas incide para la toma de
decisiones en la persona mientras que el auto concepto es la impresion que tiene

un cliente de si mismo.

1.1.2.1.4 Psicoldgicos

El comportamiento psicol6gico de los clientes permitird conocer cuales son las
necesidades del consumidor y que se puede hacer para satisfacer las mismas,
también permite a las organizaciones inferir sobre el pensamiento del cliente para
que sienta la necesidad de adquirir un producto o0 servicio en un momento

determinado.

1.1.2.1.4.1 Personalidad
Es importante el estudio de la personalidad porque esta ligada de manera directa
con el modo de actuar y de tomar las decisiones al momento de elegir un producto

0 un servicio por parte de los consumidores.
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1.1.2.1.4.2 Estilo de vida

Establecido por la posicion socio-econdmica de los usuarios y su poder adquisitivo
en el mercado, es un aspecto importante a la hora de aplicar y direccionar las
estrategias publicitarias ya que mediante las respectivas segmentaciones de
mercado se pueden aplicar de mejor manera. Los clientes adquieren productos y

servicios en base al estilo de vida que cada uno posee.

1.1.2.1.4.3 Motivacion

Las necesidades basicas de las personas pueden ser: fisioldgicas, de seguridad,
sociales, de estima y de autorrealizacion. Maslow estable jerarquias para las
necesidades de las personas, mismas que van desde las mas importantes hasta
las menos irrelevantes, esta jerarquizacion hace que los seres humanos sientan
la necesidad de satisfacer la necesidad que ellos consideren mas significativa para

posteriormente cubrir las siguientes en el rango de importancia.
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« Moralidad.
« Creatividad.
* Espontaneidad.
+ Falta de prejuicios.
« Aceptacion de hechos.
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+ Exito.

« Amistad.
« Afecto.
+ Intimidad sexual.

« Seguridad fisica de empleados,
sde recursos,

smoral,

e familiar,

ede salud,

sde propiedad privada.

+ Respiracion.
+ Alimentacion.
« Descanso,

+ Sexo.

+ Homeostasis.

Grafico 2 Jerarquia de Maslow sobre las necesidades?
Elaborado por Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

1.1.2.1.4.4 Percepcion

Es la forma en que cada ser humano observa el mundo, la percepcién puede ser
modificada con el paso del tiempo ya sea por cambios que tuvieron las personas
en su estilo de vida o por influencias de terceros que hace que su percepcion con
respecto a un determinado o producto o servicio sea modificada, ya sea a favor o

en contra.

1.1.2.1.4.5 Aprendizaje

Las personas aprenden en base a las experiencias, a lo vivido, a medida que van
pasando los afios adquieren nuevos conocimientos y por ende modifican sus
actitudes.

2 http://ssociologos.com/2014/11/04/las-necesidades-de-hoy-son-las-mismas-que-propuso-maslow-
en-su-piramide/
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1.1.2.1.4.6 Creencias y Actitudes
Se forman a través del aprendizaje, cada ser humano tiene sus propias creencias
y actitudes, mismas que han sido desarrolladas con el paso de los afios o a través

de experiencias vividas, estas estan ligadas directamente con el aprendizaje.

1.1.2.2 Factores Interpersonales

Se refieren a la capacidad que tienen las personas para establecer vinculos,
relaciones, conversaciones con otras, esta capacidad hace que la comunicacién
al momento de promocionar un producto o servicio sea mas efectiva ya que los
poseedores de esta capacidad pueden influir sobre los gustos y preferencias de
los demas, siendo un factor importante al momento de tomar la decision de

compra. Este factor incluye cuatro caracteristicas esenciales:

» Autoridad
» Status
» Empatia
>

Poder de convencimiento

1.1.2.3 Factores de la Organizacion

Es la infraestructura con la que cuenta la organizacion, con la cual delimitara su
poder de comunicacién en base a las politicas previamente establecidas y a la
funcion de cada uno de las personas que integren la empresa. Entre los factores

gque inciden en la organizacion se encuentran los siguientes:

Tamafo
Ciclo de Vida

Estrategia

YV V V V

Entorno Empresarial

1.1.2.4 Factores del Entorno

Se refiere a los competidores que se encuentran en el mercado, a los
intermediarios: personas, prensa, television y redes sociales que realizan
publicidad a favor o en contra de una organizacién. Considerando que la
publicidad mas agresiva que se puede realizar es la de boca a boca, ya que esta
consiste en transmitir las experiencias vividas al adquirir o utilizar un determinado

servicio o producto a varias personas.
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1.2 Servicios

1.2.1 Definicion
Se puede definir como servicio el conjunto de actividades intangibles que se
encuentran interrelacionadas, ofertadas por una persona denominada proveedor

y que mantienen un fin determinado de cumplimiento.

De esta forma al conocer la definicion de servicio se puede establecer lo que es
el servicio al cliente definiéndolo como el conjunto de actividades que prestan las
empresas que comercializan productos o que brindan servicios con el fin de
cumplir con las expectativas y requerimientos de los clientes demandantes de

estos servicios.

El servicio al cliente no solo se limita a cumplir con las actividades, ya que es una
participacién colectiva de todos los miembros de las empresas, desde directivos,
departamentos, empleados y sobre todo aquellas personas que tienen contacto
directo con los clientes, analizando los canales de comunicacién que vayan acorde
a lo que se quiere informar y que cuyo mensaje sea de facil captacién para el

cliente.

Las empresas deben buscar la fidelizacion de los clientes, por tal motivo se debe
trabajar sinérgicamente en las empresas para lograr dicho fin, ya que resulta mas

costoso atraer nuevos clientes, gue mantenerlos como clientes activos.

1.2.2 Caracteristicas de los servicios
Entre las caracteristicas distintivas de los servicios se destacan cinco aspectos

fundamentales:

1. Intangibilidad: Lo servicios presentan esta caracteristica ya que el cliente
no los puede ver, tocar, percibir, etc.; por ello no se los puede almacenar,
inventariar o exhibir en una vitrina para que puedan ser apreciados,
solamente se conoce el servicio al momento de su prestacion, generando
muchas veces incertidumbre en el cliente acerca de la calidad o de su posible
satisfaccion, por tal motivo las empresas deben trabajar en indicios que
permitan a los clientes tener la certeza de que el servicio que se brindara
cumplira con lo pactado, inclusive yendo mas all4 de lo que el cliente espera.
2. Inseparabilidad: A diferencia de los bienes que se producen, se pueden
vender luego y posteriormente consumir en ese instante o después, los

servicios presentan la caracteristica de que una vez producidos son vendidos
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y consumidos, de esta forma la produccion y el consumo son simultaneos,
pudiendo afiadirse el aspecto de la venta también.

3. Heterogeneidad: La prestacion de los servicios varian ya que interviene
el factor humano, por ello a pesar de que se preste el mismo servicio el mismo
dia, inclusive con las mismas herramientas, este va a variar, ya que el
desempefio de las personas es diferente unas de otras, ya sea por su estado
de animo, aspectos fisicos, experiencia, etc. Por ello a diferencia de la
estandarizacibn que mantienen los productos, los servicios pueden ser
similares pero no iguales.

4. Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar ni caducar, sobre
todo por el aspecto de inseparabilidad mencionada anteriormente, de esta
forma los ejecutivos deben hacer andlisis exhaustivos con el fin de manejar
adecuadamente los costos, tiempos e insumos, sobre todo en el caso de
demandas altamente inelasticas.

5. Ausencia de Propiedad: Si bien el cliente es quien recibe el servicio, esto
no le concede el derecho de propiedad de lo que vaya con el servicio; un claro
ejemplo es el caso de arriendos en donde se presta el servicio de
arrendamiento de un lugar, pero esto no implica que el inmueble pertenezca

a aquella persona.

1.2.3 Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
Varias veces se piensa que cuando se refiere a estos términos se esta hablando
de lo mismo, pero hay que destacar que si bien guardan una estrecha relacién, no

son lo iguales.

Al hablar de calidad del servicio se hace mencion a lo que el cliente evalta en el
servicio, es decir si se estd cumpliendo con lo pactado al momento de ofertar el
mismo, teniendo en cuenta sus expectativas y lo que espera recibir del servicio

brindado, por ello es él quien establece si el servicio es de calidad o no.

Mientras que al hablar de satisfaccion del cliente, va mas all4 del cumplimiento,
debido a que el cliente tiene en cuenta el hecho coste-oportunidad; ya que el
cliente va a considerarse satisfecho siempre y cuando el servicio recibido haya
llegado o superado al nivel de compararse con los recursos que el cliente ha dado
ya sean tiempo o dinero, para obtener aquel servicio. Cabe resaltar que el factor
psicolégico va a jugar un papel fundamental, porque puede que varias veces el

servicio se haya brindado de la misma forma y se haya satisfecho al cliente, pero
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ya sea por el estado de animo de la persona, situaciones fisicas e inclusive la

época pueda incidir en el grado de satisfaccion.

De alli que las personas que ofrecen servicios deben estar conscientes de esta
situacion que varias veces pueden ser controladas, deben buscar formas de
compensar dichas situaciones y generar acciones proactivas que permitan cumplir
con lo que el cliente quiere, logrando posicionarse en la mente del mismo y sobre
todo ganar ventaja mediante las recomendaciones que realice hacia otras

personas, permitiendo ganar nuevos clientes.

1.2.4 Tipos de clientes

Todas las organizaciones deben procurar conocer a sus clientes para poder
diferenciarlos, estudiarlos y asi proponer diferentes alternativas que encajen con
las necesidades y requerimientos de cada uno de los usuarios, con la finalidad de
satisfacer los dos aspectos previamente mencionados.

Las empresas que desean tener éxito deben tener en cuenta la clasificacion
basica, que consiste en conocer quiénes son los clientes activos e inactivos, los
primeros son los que adquieren los productos o servicios con poca o variada
frecuencia, pero se encuentran interactuando con la empresa mientras que los
inactivos son aquellos que realizaban sus compras pero que ya no han regresado
nuevamente.

También es fundamental conocer a que se hace referencia con clientes actuales,
ya que varias empresas utilizan este término, estableciéndose como cliente actual
al que adquiere el bien o servicio de manera frecuente, generando ingresos para
la empresa. Otro término muy utilizado es el de clientes potenciales que engloban
a todas las personas e instituciones que no son clientes de la empresa, sin
embargo se observa un potencial de compra, poder de mercado, aporte
economico, etc.; por ello las empresas consideran importante atraerlos para poder
negociar con ellos en el futuro.

Con este gran conocimiento los empresarios y mercadélogos pueden tomar las
respectivas decisiones, sin embargo al indagar mas alla de las clasificaciones
béasicas se tiene una clasificacién especifica y mas detallada que se la considera

en el siguiente cuadro:
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Clasificacion
Especifica de
los tipos de
clientes

Grafico 3 Tipos de cliente

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ

Clientes segun su
vigencia

Clientes Activos: Aquellos que realizaron una compra reciente o que compran
actualmente

Clientes Inactivos: Aquellos que compraron pero que ya no lo volvieron a hacer,
ya sea por insatisfaccién u otro problema presentado.

Clientes segin su
frecuencia

Clientes segun el
volumen de
compra

Clientes frecuentes: Clientes que realizan sus compras de manera repetida o
muy seguida.

Clientes Habituales: Clientes que adquieren el producto o servicio con menor
frecuencia.

Clientes Ocasionales: Rara vez adquieren el producto o servicio.

Clientes segun su
nivel de
satisfaccion

Clientes que adquieren altos volimenes de compra, con aportes significativos
para la empresa.

Clientes de volumen de compra mediay bajo.

Segun el grado de
influencia

Clientes muy satisfechos: superan sus expectativas
Clientes satisfechos: Cumplen con sus expectativas
Clientes insatisfechos: No cumplieron con lo requerido

Segun su posible
frecuencia de
compras

Clientes de alta influencia: Deportistas, artistas, etc.

Clientes de baja influencia: familia, amigos, grupos sociales.

Segun su posible
volumen de
compras

Aqui se realiza un estudio de mercado para conocer datos de clientes
potenciales para la empresa.

LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA

[ )

Se obtiene informacién mediante un estudio de mercado, identificando
posibles clientes con potencial en volumen de compra.

Elaborado por Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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Después de analizar estos tipos de clientes, es importante conocer otra
clasificacién, con la cual la mayoria de empresas se encuentran familiarizadas,
sobre todo porque la cotidianeidad de los negocios en el dia a dia permiten ser
participes del comportamiento de compra de los clientes, por lo que se presenta
la siguiente clasificacion:

o El cliente dificil: Es aquel cliente que cree tener la razon en todo, es
muy exigente y generalmente no se encuentra satisfecho con lo
brindado. Para lidiar con este tipo de clientes lo que se puede hacer es
trabajar con sutileza, brindandole un excelente servicio e intentando ir
mas alla de las expectativas que presenta.

e El cliente amigable: Este cliente es muy amable y dinamico, sobre
todo porque le gusta conversar e interrelacionarse con las personas
gue le atienden. Sin embargo hay que evitar demasiada confianza con
el fin de no perder tiempo y sobre todo descuidar las labores, por ello
se lo debe interrumpir de manera cortés.

o El cliente timido: Se refiere a los clientes que son muy cohibidos y
callados, que generalmente no se expresan con facilidad; por ello se lo
debe ayudar asesorandolo con la informacion que requiera, pero sin
ejercer presion sobre él, con la finalidad de incitar a la compra.

o El cliente impaciente: Es aquel que siempre esta con prisa y por ello
piensa que debe ser el primero en ser atendido, no obstante hay que
tratarlo amablemente y hacerle comprender que lo van a atender en

un momento dado.

1.2.4.1 Clientes internos

El cliente interno es aquella persona que forma parte de una organizacién, aunque
no adquiera los bienes o servicios que ofrece la misma. Estas personas juegan un
papel fundamental ya que su desempefo y trabajo refleja varias caracteristicas
de la empresa; también es el portavoz hacia clientes externos, acerca de los
bienes o servicios ofertados, destacando que los clientes externos tendran en
cuenta las criticas establecidas por ellos para determinar sus expectativas de

calidad.

1.2.4.2 Clientes externos
El cliente externo es aquella persona que es ajena a la organizacion, los clientes

externos adquieren productos o servicios de las empresas para satisfacer sus
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necesidades, generando asi ingresos econémicos para la misma, siendo el factor
del éxito de las empresas. Pero hay que trabajar en este aspecto ya que se debe
lograr satisfacer al cliente con el fin de lograr su constancia y permanencia, sobre
todo para que los comentarios que este cliente transmita a otras personas sean

favorables hacia la organizacion.

Entre los clientes externos se considera a la sociedad en general, empresas
privadas que requieran servicios o bienes diferentes a los que ofertan, organismos

gubernamentales, entre otros.

1.3 Modelo Servqual

1.3.1 Antecedentes

Las organizaciones que proporcionan servicios se preocupan principalmente por
lograr satisfacer las necesidades de los clientes a través de la prestacion de
servicios con calidad, ya que un cliente satisfecho utilizarA nuevamente los
servicios de la empresa, y se convertira en un excelente portavoz de la misma,

mediante recomendaciones positivas que el consumidor pueda realizar a terceros.

Al ser la calidad subjetiva, ésta es medida desde diferentes puntos de vista por
cada uno de los usuarios de un servicio especifico. Las organizaciones se han
interesado por lograr la fidelizacién de los clientes, por lo que a més de ofrecerles

servicios y productos les han proporcionan experiencias y estilos de vida.

Las empresas que brindan servicios, en especial las empresas hoteleras se
preocupan por ofrecer los mejores servicios a sus clientes que son pieza
fundamental para el éxito de la organizacién, pero en muchas ocasiones suele
presentarse una brecha entre el servicio esperado y recibido, para medir esta
brecha se utilizara la herramienta Servqual que a mas de ayudar a reconocer la
misma, permitird direccionar de mejor manera sus recursos tanto econémicos
como de talento humano para lograr satisfacer las necesidades de cada uno de

sus clientes.

1.3.2 Modelo Propuesto Servqual

El modelo Servqual es una herramienta que a mas de aportar de manera
significativa para la medicion en la calidad de los servicios, es de gran ayuda para
evaluar, gestionar y mejorar los mismos, adicionalmente permite a las
organizaciones que utilizan este modelo compararse con otras organizaciones que

se encuentren en el mismo sector del mercado, este instrumento fue desarrollado
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en Estados Unidos con el auspicio de Marketing Sciencie Institute y propuesto por
Valerine A. Zeithaml, A. Parasuramany Leonard L. Berry en la década de los 80’s,
posteriormente se realizé un estudio para la validacion de este modelo en América
Latina el mismo que finaliz6 en 1992 y fue realizado por Michelsen Consulting
conjuntamente con el apoyo del Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios.

El modelo Servqual es utilizado para conocer la diferencia entre el servicio
percibido y esperado por el cliente, para medir lo que el cliente espera de la
organizacién se considera cinco aspectos esenciales: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, los cuales son expuestos
en un cuestionario de 22 preguntas basadas en los aspectos mencionados
anteriormente, el resultado de este cuestionario sera el indice de Calidad del
Servicio, y permitird establecer las cinco brechas que pueden surgir entre el

servicio esperado y percibido.

1.3.3 Dimensiones y Atributos del Modelo Servqual
A continuacién se muestra ilustrado tanto las dimensiones que integran el modelo

Servgual como los atributos de cada una.
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VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)
»  Cumplen lo prometido.
Fiabilidad »  Sincero interés por resolver problemas.
»  Realizan bien el servicio la primera vez.
»  Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
»  No cometen errores.
»  Comportamiento confiable de los empleados.
Seguridad »  Clientes se sienten seguros.
»  Los empleados son amables.
»  Los empleados tienen conocimientos suficientes.
CALIDAD
DEL »  Equipos de apariencia moderna.
» Instalaciones visualmente atractivas.
SERVICIO Elementos Tangibles >  Empleados con apariencia pulcra.
» Elementos materiales atractivos.
»  Comunican cuando concluiran el servicio.
»  Los empleados ofrecen un servicio rapido.
Capacidad de Respuesta %  Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar.
Expectativa >  Los empleados nunca estan demasiado ocupados.
VS
i3 Empatia >  Ofrecen atencion individualizada.
Percepcion

» Horarios de trabajo convenientes para los clientes.

»  Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada.

»  Se preocupan por los clientes.

» Comprenden las necesidades de los clientes.

Las cinco dimensiones fundamentales que considera el modelo se
encuentran descritas en seguida:

1. Fiabilidad.- Se refiere a la forma eficiente y eficaz en la que se pude
prestar un servicio, este aspecto analiza la habilidad para poder cumplir
con lo ofrecido al cliente de manera apropiada, logrando una buena opinién
y actitud por parte del usuario.

2. Capacidad de respuesta.- Es la manera en la cual los empleados de una
organizacion ayudan a sus clientes, brindandoles servicios agiles vy

soluciones rapidas para los inconvenientes que se pudiesen presentar.

3 Tomado de: http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_2685_ IN.pdf#page=31
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3. Seguridad.- Es la capacidad por parte de los empleados de una empresa

para transmitir a sus clientes credibilidad y confianza a la hora de brindar

sus servicios. Cuando los empleados de una organizacion demuestran

conocimiento de los servicios ofrecidos a los clientes, hacen que éstos se

sientan protegidos.

4. Empatia.- Habilidad de poder inferir en los pensamientos de otra persona

mediante la prestacion de servicios personalizados a los clientes.

5. Elementos tangibles.- Aspectos fisicos que presentan las instalaciones

de las empresas, apariencia del personal que labora en la misma, manera

en la que se hace publicidad de la organizacion y otros elementos con los

que el cliente puede interactuar antes de contratar el servicio.

Adicionalmente el modelo Servqual al ser utilizado para medir la calidad de los

servicios utiliza otros elementos para poder cuantificar de manera mas precisa las

cinco dimensiones, como lo son los canales por los que se puede transmitir

informacion de la organizacion en un momento dado. A continuacion se presenta

un grafico que incluye algunos factores que ayudan a medir las expectativas que

generan los clientes de un servicio:

Comunicacion
“boca a boca”

Necesidades

Personales

Experiencias

Dimensiones del servicio
1 Fiabilidad

2 Capacidad de respuesta
3 Seguridad

4 Empatia

5 Elementos tangibles

—>

Comunicacion
Externa

Servicio Esperado
(Expectativa)

Servicio Percibido
(Percepciones)

—>

Calidad Percibida
en el Servicio

4 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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1.- El modelo Servqual busca definir la diferencia o brecha que existe entre la
expectativa y la percepcion que tiene el cliente sobre un determinado servicio,
teniendo en cuenta el desempefio que tienen los empleados al momento de

proporcionar el servicio al usuario.

2.- Los clientes pueden condicionar expectativas a través de ciertos factores

claves como:

Comunicacién boca a boca.- hace referencia a las recomendaciones y

opiniones proporcionadas por familiares y amigos.

Necesidades personales.- son las especificaciones que el cliente esta

buscando para tomar la decision de adquirir 0 no un servicio.

Experiencias.- Todas aquellas que el usuario haya tenido anteriormente

sobre la utilizacion de los servicios brindados por organizaciones similares.

Comunicacién externa.- representa todos los medios que utiliza la
organizacién para dar a conocer a los usuarios los servicios que se ofertan en la

misma.

3.- Por ultimo describe las cinco dimensiones que usa el modelo Servqual para

medir la calidad del servicio, mismas que fueron previamente explicadas.

1.3.4 Cuestionario para aplicar el Modelo Servqual

El cuestionario Servqual comienza con una breve descripcion de los servicios que
brinda la empresa para que el cliente cuantifique la percepcién que tuvo sobre los
servicios recibidos, este cuestionario se encuentra integrado por 22 preguntas
que son distribuidas en cada una de las dimensiones con sus respectivos atributos
citados en la ilustracién 3, las dimensiones y los atributos son evaluadas por el
cliente para obtener la importancia que tiene cada una de acuerdo a su criterio,
este cuestionario es versatil ya que puede ser modificado para cada industria en
el que se vaya aplicar haciendo mayor énfasis en las dimensiones en las que se
encuentre el servicio brindado. Las declaraciones del cuestionario distribuidos en

cada dimensién pueden ser agrupadas de la siguiente manera:

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 34



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD DE CUENI
S —

DIMENSIONES ENUNCIADOS
1 Elementos Tangibles lal4
2 [] Fiabilidad 5a9
Capacidad de

3

o Respuesta o 10al13
4 [] Seguridad ] 14 al 17
5 Empatia ] 18 al 22

Grafico 7: Agrupacién de los enunciados del cuestionario SERVQUAL?®
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Si este cuestionario es aplicado a una empresa de servicios hoteleros las
dimensiones mas criticas son: los elementos tangibles y la empatia, en cuyo caso

los posibles atributos para las dos dimensiones citadas podrian ser:

EJEMPLO SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES - MEDICION

1| El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas 1|2(3(4|5

Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia y
2 | agradable 1|2(3(4|5

La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios para

3| sentirme como durante mi estancia. 1(2|3/4|5

El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y
4 | servicios que necesito para disfrutar de mis vacaciones. 112(3(4|5

El servicio de alimentos y restaurantes con que cuenta el hotel

ofrecen comida de calidad, con menus variados y bien

5| preparados. 1/2|3|4|5

Tabla 1 Cuestionario SERVQUAL medicion "elementos tangibles"®
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

5 Tomado de: http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
6 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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EJEMPLO SERVQUAL
EMPATIA — MEDICION

El personal del hotel siempre esta atento a mis deseos y
1 | necesidades. 112|3(4|5

El personal del hotel siempre es agradable y se muestra

2 | interesado en servir a los huéspedes. 112|3(4|5

3 | El personal del hotel presta una atencion muy personal 1123|415

4 | El ambiente que hay en el hotel hace sentirme como en casa. 1123|415

En las areas comunes hay un ambiente divertido, agradable,
5 | tranquilo. 112|3(4|5

Cabe recalcar que los ejemplos del cuestionario previamente sefalados se

pueden modificar conforme a las necesidades y servicios que tenga la empresa.

Para realizar la medicion de las dimensiones y los atributos se empleara la escala
de medicién de Likert que es utilizado para obtener la cuantificacion que el cliente
considera de cada dimension, siendo esta positiva 0 negativa, esta escala tiene
7 grados de apreciacion pero también puede tener 5, 9, y 10 grados, en la practica
las estalas mas usadas son las de 5y 7 grados. Para este estudio se utilizara la

estada de 5 grados siendo esta:

1.- Totalmente insatisfecho.

2.- Insatisfecho

3.- Ni satisfecho ni insatisfecho
4.- Satisfecho

5.- Totalmente satisfecho

Con la calificacion de cada una de las dimensiones se obtendra el Rango de
Satisfaccion al Cliente (RSC) que es la diferencia entre las expectativas (lo
esperado) y las percepciones (lo recibido), a su vez esta calificacion dependiendo
del resultado permitira a la empresa tomar medidas correctivas. EIl objetivo del

cuestionario SERVQUAL es ayudar a inferir la importancia que tiene cada una de

7 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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las dimensiones para el cliente la cual puede ser: de forma subjetiva, adicionando
una pregunta al cuestionario la cual trate sobre ésta importancia y pedirle al
usuario que coloque en orden de importancia que tienen cada una de las
dimensiones para él.

Una vez obtenidos los resultados de los cuestionarios aplicados se procedera a
conseguir la media y la desviacion estandar de las preguntas descritas en el
cuestionario, luego se procedera a agrupar las preguntas por dimensiones y de
igual manera se obtendrd los datos estadisticos citados previamente; a
continuacion se obtendra una grafica en la cual constes las expectativas y
percepciones, misma que nos permitira visualizar de mejor manera la brecha
existente en cada una de las dimensiones y en el &rea total. La escala
seleccionada previamente para las dimensiones brindara un promedio general que
sera comparado con la eficacia total del servicio que cada cliente asignara seguin
su criterio. Después se calcularan las brechas para lo cual se debera de restar el
indice ideal, en este caso 5 de cada uno de los promedios de las dimensiones
para obtener el indice de Satisfaccién al Cliente (ISC), el cual permitira conocer
las brechas que se pudiesen presentar y tomar decisiones para solventarlas.
1.3.5 Brechas o Gap

El modelo Servqual propuesto por: Valerine A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry, considera cinco aspectos fundamentales entre los cuales
pueden presentarse brechas, gaps o diferencias. Las primeras cuatro
discrepancias que se presentan en el modelo surgen en el &mbito interno de la
organizacién mientras que la discrepancia, brecha, gap o diferencia nimero cinco
se presenta como consecuencia de las cuatro anteriores y es la mas importante

porque ésta define la calidad del servicio.
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Grafico 8: Esquema del modelo Servqual de la calidad del servicio®
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Deficiencia 1: Se refiere a brecha entre las expectativas que tienen el cliente y
las percepciones que tienen los directivos de la empresa, se presenta cuando los
directivos no entienden las necesidades y expectativas que espera el cliente. Se

la conoce como GAP de Informacién de Marketing.

Deficiencia 2: Muestra la diferencia existente entre las percepciones de la
administracion respecto a las expectativas de los clientes y las especificaciones
de calidad. No sirve de nada si la empresa conoce las expectativas de los clientes

pero no sabe coémo satisfacerlas de manera correcta.

Deficiencia 3: Es la diferencia que surge entre las especificaciones de la calidad

del servicio y la prestacion del mismo. La calidad del servicio no sera posible si no

8 Tomado de: http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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se cumplen de manera correcta en base a las normas e instrucciones presentadas

por las empresas.

Deficiencia 4: Establecida como la brecha entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Se presenta cuando las empresas prometen brindar ciertos
servicios que generard que las expectativas del cliente aumenten, pero la

organizacion no cumple con lo ofrecido.

Deficiencia 5: Es la consecuencia de la presencia de las cuatro deficiencias
explicadas anteriormente en una empresa, es la mas importante porque se refiere
a la brecha percibida por los clientes en la calidad de los servicios, es decir es la

diferencia entre el servicio esperado y percibido por parte del cliente.

Por lo tanto el modelo Servqual a mas de ser una herramienta de evaluacién para

la empresa, es un instrumento de mejora en la calidad de servicio.

1.3.6 Aporte del Modelo Servqual al mejoramiento de la calidad del servicio.

El modelo Servqual contribuye a la gestion dentro de las empresas, sobre todo
porque permite encaminar a los directivos hacia las herramientas necesarias con
el fin de satisfacer y cumplir con los requerimientos de los clientes. Principalmente
porque se trabajan con variables y parametros cuantificables que permiten
controlar las respectivas acciones de quienes son participes en la prestacion del

servicio. Ya que todo lo que se puede medir se puede controlar.

El modelo Servqual trabaja con cinco perspectivas, mismas que se pueden
determinar como: lo tangible dentro de la empresa; tanto personas como bienes
contribuyen a la prestacion del servicio, la capacidad de la organizacién para
poder prestar el servicio de forma confiable para el cliente, la responsabilidad
presente en cada circunstancia para llevar a cabo el servicio segun lo acordado y
en las condiciones pre establecidas de forma répida, el nivel de conocimiento de
los empleados para poder responder ante cualquier duda o situacion que se dé al
momento de brindar el servicio y sobre todo la empatia que juega un papel
fundamental en este modelo, sobre todo al ponerse en el lugar de la otra persona
y poder identificar como le gustaria que me tratasen al encontrarse en aquella

situacion.

Con lo mencionado, el modelo Servqual contribuira a identificar las pautas claves
gque se presentan entre las percepciones y expectativas de los clientes con el fin

de superar éstas y permitir la satisfaccion del mismo.
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1.3.7 Ventajas y Desventajas del Modelo Servqual

Entre las ventajas presentes de este modelo se tiene:

e Al conocer las quejas y sugerencias de los clientes de forma mas directa,
como empresa se podra determinar la solucion pertinente y adecuada para
solucionar dichos problemas.

¢ Al indagar en los requerimientos de los clientes, mediante el cuestionario
propuesto en este modelo, aquellos clientes se sentiran participes de la
empresa y sobre todo sentiran que sus peticiones son tomadas en cuenta
por parte de la organizacion, lo que podria desencadenar lazos de
fidelizacion con la empresa.

e Al desarrollar este modelo, las empresas pueden ejercer un mayor control
sobre sus departamentos con el fin de conocer los posibles impedimentos
gque se presentan en el desarrollo de sus actividades.

e Los responsables de la formulacién de politicas internas podran basarse
en tendencias registradas en el tiempo para evaluar el desempefio de las
empresas.

e Este modelo permite dar un seguimiento continuo al desarrollo de

¢ |los cambios que se van presentando entre las expectativas y percepciones
de los clientes, convirtiéndose en una herramienta de mejora continua.
e También ayuda compararse con la competencia e identificar fortalezas y

debilidades, de igual forma incurrir en benchmarking.

Respecto a las desventajas presentes en este modelo, se puede hacer énfasis en
la existencia de otros factores concurrentes en la prestacion del servicio y que no
son mencionados en el modelo Servqual, presentando un alto impacto en cuanto
a la satisfaccion del cliente. Varios autores consideran que la calidad al ser un
factor intangible no deberia ser medible, determinando que los calculos que se
realizan por medio de puntajes de diferencia, generan problemas de confiabilidad,
validez discriminante, convergente y predictiva en la obtencion e interpretacion de

los datos.

Por las razones mencionadas anteriormente este modelo deberia ser aplicado

cuidadosamente, analizando cada aspecto importante de la empresa.
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1.3.8 Limitaciones del Modelo Servqual

El Servqual se ve limitado segun el andlisis realizado por Thomas P. Van
Dyke, Victor R. Prybutok, y Leon A. Kappelman, en el aspecto de que los
diferentes puntajes que se utilizan para calcular este modelo pueden generar
conflictos al momento de su validacion, sobre todo en el aspecto de la

confiabilidad, determinandolo muchas veces como ambiguo e incontrolable.

1.3.9 El Modelo Servqual y su relacion con otros modelos encaminados a la
mejora en la calidad del servicio.

Entre los modelos relacionados al Servqual se encuentran:

» El Modelo SERVPERF: Este modelo nace de laidea de Croin y Taylor
quienes desarrollaron este modelo centrdndose sobre todo a la
valoracion del desempefio para poder medir la calidad del servicio.
Esto lo determinaron gracias a un estudio empirico realizado a varias
empresas de servicio, identificando que para conseguir satisfacer al
cliente hay que trabajar desde sus percepciones; a diferencia del
modelo Servqual que también tiene en cuenta las expectativas.

» El modelo HOTELQUAL: Este modelo fue desarrollado por Falces,
Sierra, Becerra y Brifio, que realizaron estudios en la cuidad de Madrid
centrandose en el sector que presta servicios de alojamiento;
determinaron que es un requisito limitar las dimensiones con las que
trabaja el Modelo Servqual, ya que cada sector presenta un
comportamiento diferente, de alli que trabajaron con tres dimensiones
que a su criterio son importantes para el servicio de alojamiento: la
evaluacion del personal, evaluacion de las instalaciones y equipos
existentes y sobre todo la organizacién presente en la consecucion
del servicio.

» El Despliegue de la Voz del cliente: En este modelo se tiene en
cuenta las exigencias y demandas presentadas por el cliente por medio
de investigaciones cualitativas para luego obtener datos cuantitativos,
con el fin de que contribuyan al disefio del servicio. Sobre todo aqui se
trabajan con grupos focalizados que expresan sus diferentes opiniones
del servicio; se destaca la comunicacién boca a boca tanto en clientes

internos como externos.
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CAPITULO Il

2 ANALISIS DEL SECTOR HOTELERO, CATEGORIZACION
CUATRO ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE CUENCA

2.1 Resefa del servicio hotelero categorizacion cuatro estrellas
Desde la antigliedad los hombres presentaban la necesidad de hospedarse con

el fin de encontrar refugio, comida y bebida. Gracias a esta necesidad fueron
surgiendo lugares en donde las personas, sobre todo viajeros y personas de
negocios, podian instalarse hasta llegar a su destino. Con el transcurso del tiempo
los lugares de hospedaje fueron evolucionando, desde monasterios, tabernas,
posadas y lo que hoy en dia se conoce como hoteles.

La revolucion industrial y la segunda guerra mundial fueron sucesos que
impactaron significativamente en el desarrollo social y cultural, sobre todo para la
clase dominante del siglo IX, ya que los problemas econémicos eran significativos
principalmente en la post guerra, por ello comenzaron a surgir lugares de
hospedaje econémicos, que en aquel entonces ofertaban servicios de alojamiento
por un délar y medio, volviéndose asequible para personas de recursos medios y
bajos.

Originariamente los servicios de hospedaje surgieron por la necesidad de
alojamiento que tenian los viajeros, en especial mercaderes que se trasladaban
de un lugar a otro para la compra o venta de productos en lugares lejanos, de alli
surge la necesidad de albergarse en determinados sitios, por lo que varias
personas vieron la oportunidad de beneficiarse de dicha necesidad, pero en aquel
entonces solo se cumplia con la prestacion del servicio de hospedaje de forma
precaria. Generalmente los individuos que utilizaban los servicios de hospedaje
eran personas que podian pagar por el servicio ofrecido, por esta razén las
exigencias de los clientes cada vez fueron mayores Yy la competencia empezé a
crecer al ver la rentabilidad en el sector de hospedaje. De esta forma a partir del
siglo XIX los servicios hoteleros empiezan a presentar servicios extras y a mejorar
los servicios brindados, sobre todo en aspectos de higiene y amenities,® también
en servicios de restaurante, buscando cumplir con las exigencias presentadas por

los clientes e inclusive ir un paso mas adelante.

9 Amenities: Pequefios articulos de aseo personal que se colocan en los cuartos de bafio de los
hoteles. Tomado de http://www.explore.com.ve/id/turismo20/manual-de-operadores/176-7-glosario-
de-terminos
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En el siglo XX los hoteles han evolucionado a tal punto de ofertar experiencias y
vivencias para los usuarios, varios hoteles alrededor del mundo buscan
impresionar a sus visitantes ofertando confort, buen servicio e increibles
momentos, por este motivo en el siglo XXI existen diferentes tipos de hoteles como
los hoteles de sal situados bajo el mar disefiados como submarinos, hoteles de
hielo, etc.; cada uno de éstos busca impresionar a sus usuarios y atraer nuevos
clientes, con la finalidad de satisfacer las necesidades y rebasar las expectativas
generadas por el cliente.

Para identificar la importancia del servicio hotelero en Ecuador y a nivel mundial
es necesario resaltar que la Organizacion Mundial del Turismo, establece que las
llegadas de turistas internacionales en el mundo crecieron un 4,7% en 2014 hasta
alcanzar los 1.138 millones; esto a nivel mundial, mientras que a nivel del Ecuador
la cifra va aumentando convirtiéndose el turismo en un ingreso potencial dentro
de los ingresos no petroleros. Entre los principales mercados turisticos del

Ecuador destacan:

RK PAIS MARZO MARZO % Part. % Var. "14-"15
T Eotados Unidosde7a0 | 47sssaoza T i0s

2 Pera 23.382 18.457 15,71 -21,08

3 Espana 10.404 10.873 9,26 4,51

4 Colombia 8.575 9.493 8,08 10,71

5 Panama 6.454 4.627 3,94 -28,31

6 Argentina 4170 3.950 3,36 -5,28

7 Meéxico 2.520 2.491 2,12 -1,15

8 Chile 3729 3.442 2,93 -7,70

9 Italia 2174 2.363 2,01 8,69

10 Brasil 1.194 1.490 1,27 24,79
M1 Ouospaises 11999 13083 1110 862

Total 86.746 117.453 100,00 -3,21

llustracion 1 Principales mercados turisticos del Ecuador®

En el Ecuador la prestacion de servicios de hospedaje tiene gran impacto en la
economia nacional, porque Ecuador es un pais con potencial turistico, mismo que
en los ultimos afos se lo ha venido desarrollando y promocionando como Marca
Pais, destacando que el sector turistico mundialmente aporta alrededor del 9.5%

al PIB y en el caso de nuestro pais refleja el 5,3% del PIB. !

10 Tomado de: file:///C:/Users/Usuario/Downloads/10%20Mintur_boletin_ MAR2015.pdf
11 Tomado de http:www.bancomundial.org/es/country/ecuador
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Al ser Cuenca una ciudad pequefia, llena de cultura y tradicibn mantiene su propia
historia, por ello se puede hacer alusion al primer hotel llamado Royal, que en el
afo de 1927 fue un hotel de alto prestigio y confortable para quienes lo visitaban,
pero por enfrentamientos que se dieron en la ciudad entre civiles y militares
terminaron destruyendo este hotel, posteriormente se crean otros hoteles en la
ciudad como el Patria Gran Hotel, Gran Hotel Azuayo, Hotel Italia, Hotel
Patrimonio, entre otros que han perdurado con el transcurso del tiempo y que en
esta ciudad son muy reconocidos y nombrados como hoteles de alto prestigio para
Cuenca, entre ellos estan: Hotel ElI Dorado, Hotel El Conquistador, Hotel Crespo,
Hotel Presidente, entre otros, cuyos servicios han ido adaptandose a las diversas
necesidades que presentan sus usuarios y tratando de ir mas alla de sus
exigencias, aungque la evolucién hotelera no ha impactado asombrosamente en
Cuenca sobre todo el que se refiere en infraestructura como se refleja en varios
hoteles del mundo, si se manifiesta en lo que respecta a servicios, ya que Cuenca
mantiene aquella infraestructura colonial, misma que la ha hecho acreedora al
titulo de Patrimonio Cultural de la Humanidad.

Por tal motivo es considerada una de las ciudades turisticas mas visitada por
personas de todo el mundo, cada hotel en la ciudad presenta una amplia gama de
servicios, lo que amerita a varios hoteles de esta ciudad, sobre todo al Hotel Zahir
360 a su calificacién para la categorizacién cuatro estrellas, mismo que es objeto
de este estudio; que segun el Reglamento General De Actividades Turisticas
deben regirse a lo siguiente:

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y
gue reuna, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le
corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a
excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; vy,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro estrellas
deberan ademas cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los clientes;

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 44



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

—
UNIVERSIDAD DE CUENL!

b) Ofrecer a los huéspedes dos o méas variedades de desayunos;

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes que
deseen utilizarlas, a razén de una por cada veinte habitaciones, salvo que se
encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas
fuertes, no ser& responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte de
éste o de sus empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa; v,
e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a ultima
hora de la tarde a fin de que estén listas para la nhoche.

Art. 11.- Hoteles de cuatro estrellas.- Los hoteles de cuatro estrellas, deberan
contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria, permanentemente atendidos por personal
experto. El Jefe de Recepcién y el Capitdn de Botones conoceran, ademas del
idioma espafiol, otro idioma, preferentemente el inglés. El Capitan de Botones, asi
como los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y mensajeros,
dependeran de la recepcion;

b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por
las camareras de pisos, cuyo niumero dependera de la capacidad del alojamiento,
debiendo existir como minimo una camarera por cada catorce habitaciones;

c) De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y bebidas a las
habitaciones de manera permanente. Este servicio deberd estar atendido por
personas especializadas bajo las érdenes del Mayordomo o Jefe del Servicio de
Habitaciones, quien debera tener conocimientos del idioma inglés, ademas de
hablar el espafiol;

d) De comedor que estara 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 méas de conocer el espafiol,
deberan tener por lo menos conocimientos bésicos del idioma inglés. Se ofrecera
una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros tipicos de cocina
ecuatoriana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de reconocido
prestigio. En todo caso, el menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion

entre cuatro o mas especialidades dentro de cada grupo de platos;
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e) Telefénico. Existirda 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;

f) 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; y,

g) Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero; este Ultimo
atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al cliente que
los requiera. En los hoteles de la region interandina, sera conveniente la existencia
de algunas mascaras y equipos de oxigeno*2.

Con todo lo establecido anteriormente, segln la normativa vigente, solo los
hoteles que cumplan con las caracteristicas mencionadas seran categorizados
dentro de este grupo; en la Ciudad de Cuenca se encuentran categorizados como

hoteles cuatro estrellas los siguientes:

Hotel Presidente
V- & & 2 2 & 4

Hotel Atahualpa

Hotel Carvallo

“Hotel Catedral
“Hotel El Conquistador
“Hotel Crespo
“Hotel El Principe
“Hotel Forum
“Hotel ltalia
“Hotel Patrimonio
“Hotel Pinar del Lago

Hotel Pumapungo

yV @ @ 2 2 v v 4
Hotel Rione

yV @ @ 2 2 v v 4
Hotel San Juan

V- O & & & 4
Hotel Santa Ana

y @ ¥ 2 2 v v 4
Hotel Santa Mdnica

y @ ¥ 2 ¥ v v 4
Hotel Valgus

y @ ¥ 2 2 v v 4
Hotel Victoria

y @ ¥ 2 2 v v 4
Hotel Yanuncay

y @ ¥ 2 ¥ v v 4

Hotel Zahir 360

Grafico 9 Hoteles categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca®®
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

12 Tomado de: http://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2015/04/REGLAMENTO-GENERAL-
DE-ACTIVIDADES-TUR%C3%8DSTICAS.pdf. Anexo 1.

13 Tomado de: Ministerio de Turismo del Ecuador, Coordinacién Zonal 6; Catastro Turistico, Cuenca.
Anexo 2.
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Hoteles que han cumplido con los requisitos solicitados en el Reglamento General

De Actividades Turisticas.

2.2 Investigacion del mercado

La investigacion de mercados constituye una herramienta fundamental para la
toma de decisiones, tanto para administradores como mercaddélogos, quienes son

los que mas trabajan con esta herramienta.

La investigacion de mercados hace referencia al proceso sistematico que permite
identificar el mercado objetivo, entorno, competidores, saturacién del mercado,
entre otros aspectos con el fin de determinar posibles oportunidades, evaluar el
nivel de riesgo y sobre todo valorar desempefio; asi se podran tomar decisiones
mas acertadas cuanto a mercados objetivos, negocios, lineas de productos, etc.;

logrando disminuir el nivel de incertidumbre que se presenta®.

Este proceso al ser sistematico, necesita ser evaluado constantemente y sobre
todo desde sus inicios, ya que de ello dependera el éxito en los resultados
posteriores.

La investigacién de mercados no es solo un proceso para encontrar un mercado
meta o lanzar un producto nuevo, este aspecto permite indagar en posibles
problemas que se presentan en la comercializacion de un producto e inclusive
determinar errores que se estén dando en las empresas y que no han sido
identificados; es decir permite hacer un diagndstico situacional con el fin de que

se pueda plantear estrategias acordes a las fallas presentadas.

Para realizar una investigacion de mercado, es necesario tener en cuenta las

siguientes etapas:®®

1. Formulacién del problema a investigar: En esta etapa se determina
el problema que se pretende solucionar, que parte de una necesidad

presente que aun no ha sido compensada, en esta etapa se debe ser

14 Fuente de consulta: -http:gestiondenegocios4.galeon.com/productos503979.html
https://books.google.com.ec/books?hl=es&Ir=&id=SLmEbIVK20QC&oi=fnd&pg=PAl&dg=que+es+I
atinvestigaci%C3%B3n+de+mercado&ots=wa9lb6Zhm7&sig=vvAlsmiL-

15 Tomado de: http://www.bbvacontuempresa.es/a/las-cuatro-fases-una-investigacion-mercados

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 47



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

cauteloso; ya que de esta dependen las demas etapas y sobre todo

parten los objetivos a plantearse.

. L4
Invest|gaC|on *Muy utilizada en casos donde la situacion se encuentra definida y se
requiere tomar decisiones rapidas

Exp | 0 rato ri a e Se utilizan datos secundarios, preguntas a peritos del tema.

I nve Stiga Ciol N eGeneralmente se trata de una investgacion descriptiva, permitiendo
direccionar hacia la accién, para obtener resultados concisos.

Co N CI uye nte *Se basan en encuestas, experimentos y observacion.

. L4
I nve Stlga cilon d EI «Dentro de este tipo de investigacion se trabaja con la investigacién causal,

misma que busca responder a una hipétesis planteada, por ejemplo: El

Mor"to r‘eo del impacto en el mercado respecto al cambio en los niveles de precios, el

comportamiento del consumidor, etc.

d ese m pe ﬁ 0 *Se basa en informacion secundaria, entrevistas y observacion.

Grafico 10 Tipos de Investigacion
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Generalmente se trabaja con una investigacion preliminar, misma que permitira
determinar los datos que se requieren y orientara hacia el planteamiento de

objetivos y limitacién de la investigacion.

2. Disefio de la Investigacion: Dentro de esta etapa se comienza a
plantear ideas basicas que permitan determinar las herramientas
necesarias para poder ejecutar las siguientes fases; como lo que
respecto a fuentes de informacion y los medios para recopilar dicha
informacion, personas que colaboraran o mercado en el cual se desea
indagar. Inicialmente el disefio de la investigacion se basa en la
informacion de fuentes secundarias consultadas en la formulacion del
problema mismas que se obtienen de internet, libros, revistas, videos
y otros; lo que permite direccionarse hacia informacién de fuente
primaria'y hacia el objetivo mismo de la investigacion, aqui se trabaja
con cuestionarios y encuestas que son aplicadas a los participes
fundamentales del estudio, en el caso de nuestro tema de estudio
seran aplicados a clientes del Hotel Zahir 360 y a usuarios de otros
hoteles por medio del cuestionario del modelo Servqual . Este disefio
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es la parte esencial para el estudio y debe ser volatil para que pueda ir

acorde a lo que se presente en las etapas posteriores.

Es necesario resaltar que dentro de este estudio es primordial
analizarlo con dos tipos de investigacion, empezando por la
investigacion exploratoria, misma que determinara rasgos e ideas
principales del mercado a ser estudiado, en este caso el sector hotelero
y sobre todo el servicio que brinda dicho sector con el fin de establecer
variables promisorias. Pero también es preciso trabajar con la
investigacion descriptiva, la cual permite conocer y estudiar un
fendmeno mas especifico con el fin de conocer como se manifiesta
cierto fenbmeno o evento, sobre todo saber las propiedades o
caracteristicas del fendmeno a ser estudiado; es decir es mas concreto
y delimitado a diferencia del exploratorio; en este caso el estudio
determinard ciertas caracteristicas de los clientes y sobre todo de su

percepcién del servicio recibido por parte del Hotel Zahir 360.

3. Obtencion de la Informacién: Una vez explicito el esquema con las
ideas de la fase anterior, se comienza a obtener informacién de las
fuentes planteadas y a realizar el trabajo de campo que amerita dicho
estudio con el fin de obtener informacién concisa y confiable que
contribuya a generar buenos resultados.

4. Andlisis de la informacion e interpretacion de resultados
obtenidos: Se comienza a examinar los datos obtenidos con el fin de
resumir y presentar resultados concisos que permitan direccionar hacia
soluciones concretas.

5. Conclusiones y presentacion del informe: En esta etapa se
presentan los resultados de forma corta y entendible para quienes lo
vayan a interpretar, con el fin de dar a conocer la situacion de la
problematica planteada y los respectivos procedimientos que deben

realizarse para corregirla.

2.2.1 Segmentacion del Mercado
El "Diccionario de Términos de Mercadotecnia" de la American Marketing
Asociation, define a la segmentacioén del mercado como "el proceso de subdividir

un mercado en subconjuntos distintos de clientes que se comportan de la misma
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manera o0 que presentan necesidades similares. Cada subconjunto se puede
concebir como un objetivo que se alcanzara con una estrategia distinta de
comercializacion" °.
El mercado no es homogéneo ya que presenta diferentes caracteristicas que
amplian el estudio del mismo, sobre todo por quienes participan en el mercado,
personas, empresas y organizaciones que se presentan diferentes unas de otras.
Por ello es necesario subdividir al mercado agrupandolo de acuerdo a
caracteristicas afines como gustos y preferencias, diferencias econémicas y
sociales, caracteristicas psicolégicas y culturales, entre otros; esto se realiza con
el objetivo de poder determinar el grupo de personas al cual dirigirse y que se
convertirdn en objeto de estudio. Los empresarios al trabajar con segmentos de
mercado pueden determinar las mejores estrategias que encaminen a optimizar
recursos y lograr resultados eficaces, desarrollando planes de mercadotecnia que
se enfocan a determinados grupos con el fin de determinar el grupo focal, ya que
si se estudiase el mercado en general resultaria costoso, complicado y requeriria
demasiado esfuerzo sin obtener resultados fiables.
Entre los beneficios de segmentar el mercado se encuentran:
e Orientan a los empresarios hacia estrategias especificas en cuanto a
producto, precio, plaza y promocion.
e La optimizacion de recursos al dirigir solo lo necesarios para un grupo
determinado
¢ Identificar fortalezas y debilidades sobre un segmento determinado
o Permite conocer clientes potenciales y dirigir esfuerzos para atraerlos
hacia la empresa.
e Se pueden percatar de competidores que quiza no han sido analizados y

gue pueden tener gran impacto en el mercado.’

Para poder realizar una efectiva segmentacion de mercado y que genere impactos

positivos en la empresa, se debe tener en cuenta los siguientes requisitos:

e Ser medibles: es decir que se pueda cuantificar.

16 Tomado de https://www.ama.org/resources/Pages/Dictionary.aspx?dLetter=B

17 Tomado de http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/segmentacion-del-mercado.htm
http://marketingyconsumo.com/segmentacion-de-mercados.html
http://robertoespinosa.es/2013/09/17/segmentacion-de-mercado-concepto-y-enfoque/Definicion de
segmentacién de mercado - Qué es, Significado y Concepto http://definicion.de/segmentacion-de-
mercado/#ixzz3gqgegtBbM
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e Ser accesibles: Que todos los esfuerzos de mercadotecnia puedan
incluirse sin conflicto.

e Ser sustanciales: Los segmentos de mercado deben ser
considerablemente grandes y generar réditos para poder trabajar en ellos.

o Ser diferenciales: Cada segmento de mercado debe estar bien
caracterizado para poder encaminar los planes de marketing y obtener
resultados fructiferos.

e Ser aplicables: Que en los segmentos de mercado se puedan destinar los

métodos propuestos por mercaddlogos y empresarios?®.

Para poder segmentar el mercado se tienen en cuenta ciertas variables,

generalmente las que utilizan las empresas son:

Geograficas: pais, region, ciudad, provincia, etc.
Demograficas: género, edad, raza, profesion, etc.

Psicogréaficas: Forma de vida, temperamento.

SSERNEENERN

Conductual: Actitud, fidelidad, uso hacia un producto.®

De alli que cada empresa de acuerdo al producto que oferte y a las necesidades
evaluadas puede combinar las variables o incluir otras, dependiendo a dénde

quiera dirigir sus esfuerzos de mercadotecnia.

2.2.2 Analisis de la Competencia

El andlisis de la competencia consiste en conocer e identificar quienes son las
empresas que estan ofertando productos o servicios iguales o similares en el
mercado en el cual se desempefian. Varias empresas creen que esta es una ardua
tarea que necesita de gran esfuerzo y un gran aporte de recursos, sin embargo la
apertura hacia la informacion y la tecnologia, sobre todo las redes sociales, se
han convertido en grandes herramientas que contribuyen a conocer mas de los
competidores y poder sacar provecho a la informacion que presentan.

Para conocer mas sobre la competencia, al menos en términos generales, basta

con entrar en la pagina web de los competidores, paginas de redes sociales,

18 Tomado de: http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/segmentacion-del-mercado.htm

19 Fuente d consulta: http://es.slideshare.net/marcvsantonivs/kotler-marketing-captulo-7
http://robertoespinosa.es/2013/09/17/segmentacion-de-mercado-concepto-y-

enfoque/
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observar comentarios, preguntar a ex trabajadores que laboraron en aquellas
empresas, realizar encuestas a clientes para poder conocer sus preferencias
hacia aquellas empresas, inclusive una forma maéas efectiva es ir hacia sus
instalaciones y observar como se atiende a los clientes, decoracion del lugar y los
productos o servicios que ofertan en dichos lugares.
De esta forma se puede incurrir en menores gastos para obtener informacion
valiosa que varias veces puede generar ventajas competitivas. Ya que en ciertas
ocasiones pueden encontrarse competidores potenciales que no han sido
conocidos por la empresa y que pueden tener gran impacto en el mercado.
Una vez que se obtenga la informacién la empresa puede realizar una matriz
comparativa que pueda identificar fortalezas y debilidades; generalmente se
puede trabajar con la matriz FODA, asi se podra conocer que ventajas y
desventajas se tiene frente a la competencia.
Es importante tener en cuenta ciertos aspectos que pueden influenciar mucho al
analizar la competencia, como:

= Subestimar a la competencia

= Olvidar la competencia indirecta

= Dejarse llevar por la primera impresion

= No limitar el mercado

= Confiarse de informacién secundaria

= Falta de observacion y dejar a un lado los detalles, que pueden jugar un

papel fundamental.

2.2.2.1 Competidores directos

Los competidores directos son aguellos que ofrecen un producto o servicio igual
o muy similar al de la empresa y que lo ofertan en los mismos mercados, sin
importar si son empresas grandes o pequefias, ya que influyen directamente en el
mercado y sobre todo en la decisién de compra de los clientes que demandan los
productos o servicios de aquel mercado.

En el caso del Hotel Zahir 360, que es el objeto de estudio hay que resaltar que el
servicio que brinda es de hospedaje, por ello al comparar este servicio de manera
directa con la competencia presente en este segmento de mercado, se delimité al
servicio de hospedaje brindado por el sector hotelero categorizacion cuatro

estrellas; en donde estan:
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Todos los hoteles mencionados en la lista anterior ofertan los mismos servicios,
sobre todo por las exigencias que requieren para ser categorizados de esta
forma; he aqui que el Hotel Zahir 360 debe trabajar de manera imperiosa para
lograr liderar en este segmento, logrando cumplir e ir mas alla de las exigencias

y expectativas de las personas demandantes de este servicio.

2.2.2.2 Competidores indirectos

Los competidores indirectos constituyen todas las empresas que ofertan
productos o servicios sustitutos, pero que intervienen en la satisfaccion de las
necesidades, ofreciendo productos que pueden cumplir con lo que desea el
cliente.

Para las empresas es de suma importancia poder identificar a sus competidores
directos como indirectos, ya que de esta forma pueden plantear estrategias
competitivas que puedan contrarrestar lo planeado y ejecutado por la
competencia, aventajandose de sus fortalezas y combatiendo sus falencias.
Segun datos obtenidos por la direccion regional del Ministerio de Turismo, se
estima que existen alrededor de 5300 plazas de alojamiento, entre las que se
incluyen hoteles, hostales, pensiones, casa posada, entre las que rigen las
diferentes categorizaciones. ?° Por ello para el Hotel Zahir 360 la competencia

indirecta se presenta de manera bastante amplia, pero teniendo en cuenta la

20 Fyente de consulta: -http://iwww.elmercurio.com.ec/324733-en-cuenca-hay-7-nuevos-locales-de-
alojamiento/#.VKQiSPkvflU

-http://www.turismo.gob.ec
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categorizacion del hotel y los servicios que dicha categorizacion representa, en
cierta forma se puede mencionar a hostales que son de renombre en la ciudad por
su trayectoria y prestacion de servicio y que en cierta medida podrian sustituir
servicios brindados por el Hotel Zahir 360; entre ellos tenemos Hostal Morenica
del Rosario y Hostal San Rafael que presentan servicios de lujo, afiadiendo un
valor agregado por su infraestructura y las comodidades que presenta. Entre las
posadas mas recomendadas por blogs de turismo como TripAdivisor,
booking.com.; tenemos Posada del Angel, Posada Todos Santos, Posada del Rey
y Posada del Rio, mismas que presentan caracteristicas de alto lujo y confort que
pueden en cierta forma presentar servicios sustitutos, centrandose en el tema de
hospedaje.

2.3 Barreras de Entrada y Salida

Las barreras de entrada y salida en términos generales se refiere a los
impedimentos que puede tener en determinado momento una empresa que desea
formar parte de cada uno de los diferentes sectores existentes en el mercado,
tanto al momento de querer ingresar a un sector especifico como al momento de

salir del mismo.

Segun el reconocido estratega Michael Porter existen seis barreras de entrada,

las cuales deben considerarse al momento de emprender un negocio:

1) Economias de escala.- Se refiere a los altos costos a los que se debe de
enfrentar una empresa que quiere formar parte de un sector.

2) Diferenciacion del producto.- Cuando se ofrecen productos y servicios
los mismos deben de ser diferenciados con el objetivo de destacar entre
la competencia. A través de excelente calidad los mismos son reconocidos,
diferenciados y valorados por los clientes, esto a su vez es lo que lleva a
que los clientes en ciertos momentos justifiquen el precio que pagan por
utilizar los productos y servicios de una empresa determinada, ademas de
conseguir la fidelizacién de los usuarios a través de la excelencia en la
prestacion de servicios y una adecuada estrategia de publicidad.

3) Inversién de capital.- Existen empresas que requieren grandes
inversiones de capital por lo que los propietarios se ven en la necesidad
de realizar préstamos que puedan ayudar a financiar y cristalizar la idea

de un nuevo negocio.
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4) Desventaja en costos independientes de la escala.- En este punto se
encuentran explicitos los costos de: capacitaciones constantes que deben
tener el personal, patentes y permisos que debe de tener un negocio.

5) Acceso a canales de distribucién.- Las empresas que tienen mayor
experiencia en el sector pueden contribuir a generar dificultades a nuevas
empresas, como: impedir que los proveedores puedan proporcionar sus
servicios, que los costos sean mayores, que el acceso a los mismos sea
hermético, todo esto lo realizan con el fin de proteger sus intereses,
incluyendo afios de permanencia en el sector y fidelizacion de los clientes.

6) Politica Gubernamental.- Se refiere a todas las normas, leyes, permisos
de funcionamiento, requisitos, tramites administrativos, que debe de
cumplir una nueva empresa que pretende ofrecer sus servicios y
productos.

En cuanto a las barreras de salida de un negocio se destacan tres:

1) Dificultades o costes que se debe asumir para abandonar el sector en
el que opera.- Se refiere a los costos que tendra que enfrentar una
empresa al momento de tomar la decisién de salir del mercado, como el
costo de los activos tangibles que posee la empresa.

2) Pérdida de prestigio.- Una empresa que tenga que salir del mercado, los
clientes lo tomaran como un fracaso, tanto de la gestion administrativa
como de sus colaboradores, lo que ocasionara una mala imagen del
nombre de la empresa.

3) Permisos y licencias para abandonar la actividad.- Implica costos altos
gue deberan de ser asumidos por los duefios del negocio o empresa que

desea abandonar el sector.

Dentro de las barreras previamente mencionadas se destacaran ciertas barreras
de entrada tanto externas como internas y barreras de salida que corresponden
especificamente a parte del objeto de estudio que es el sector hotelero

categorizacién cuatro estrellas.

2.3.1 Barreras de entrada externas del Sector Hotelero Categorizacién Cuatro
Estrellas

Las barreras de entrada externas son aquellas que no pueden ser controladas por

el sector hotelero, las mas relevantes son:
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e Factor Econdmico.- Hace referencia al estado econémico del pais, a la

capacidad adquisitiva que aumenta o disminuye de acuerdo a la
estabilidad econdémica, esto influye en la decision de los consumidores en
el momento de escoger un hotel seglin su categoria, ya que es
directamente proporcional a su precio. El mercado objetivo al cual va
dirigido los servicios de los hoteles categorizacion cuatro estrellas es un
segmento de mercado limitado segun su nivel de ingresos econémicos,
poder adquisitivo o capacidades econdmicas.
Para superar las barreras que se encuentran implicitas en este factor el
Hotel Zahir 360 busca identificar y contactar de manera directa tanto a los
consumidores nacionales e internacionales como al mercado empresarial,
que no tengan habitos convencionales sino que busquen la excelencia y
diferenciacion en los servicios ofertados, misma que la encontraran en el
Hotel Zahir 360 a mas de un ambiente innovador, que brinde a sus clientes
calidez humana por parte de todos sus colaboradores con la finalidad de
conseguir el bienestar del usuario. Por lo tanto en el mercado objetivo al
que se pretende servir, el impacto de este factor es menor, obteniendo
cierta inmunidad a los cambios econémicos del pais o sector.

o Factor Politico Social.- Ecuador es un pais con diferentes tendencias y
partidos politicos, grupos sociales, por lo cual el Hotel Zahir 360 ha
preferido tomar una posicion apolitica, asi como no ser “hincha” de ningun
equipo deportivo en especifico, al contrario el Hotel Zahir 360 muestra una
afinidad con todos los grupos politicos, sociales, culturales, y deportivos
con el objetivo de evitar coyunturas en los niveles citados anteriormente.

e Idiosincrasias y habitos de consumo.- Cambiar la idiosincrasia y los
habitos de consumo de los seres humanos puede ser una tarea muy
compleja ya sea, porque tienen mucho arraigo por sus culturas, creencias
y tradiciones o porque desde su nifiez se les inculcé cierta forma de pensar,
actuar e incluso que tengan preferencia por determinados productos y
servicios. El Hotel Zahir 360 centra su atencion en los grupos identificados
como el mercado meta del Hotel, con el propésito de tener un liderazgo de
opinion en los mismos para generar cambios en los habitos de consumo.

e Mercadeo y Comercializacion.- El repetir los métodos de realizar las
actividades de las empresas que tiene mayor tiempo de permanencia en

el mercado puede resultar no conveniente para un negocio que desea
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incursionar en el sector. Por esta razén el Hotel Zahir 360 rompe con el
uso de métodos tradicionales y en lugar de usar medios convencionales
como medios televisivos, radiales y escritos para su publicidad, opta por el
uso de redes sociales, internet y software de reserva de habitaciones y
pago online.

e Vinculos Oficiales.- Hace referencia a las diferentes asociaciones e
instituciones ligadas a las actividades de turismo y alojamiento que en
algunas circunstancias pueden servir de nexos para llegar al cliente pero
el Hotel Zahir 360 ha preferido llegar directamente al consumidor, esto con
el propdsito de evitar ciertos sesgos o intereses por cadenas o marcas
reconocidas que se pudiesen presentar con la intervencién de
intermediarios. Ademas que las instituciones se encuentran establecidas
en el sector centran sus esfuerzos en los problemas y no en las
oportunidades, siendo inconvenientes para los objetivos de Hotel que se
focalizan en las oportunidades e invierten tiempo en aprovecharlas.

e Competencia Informal.- Hace referencia a los lugares de hospedaje
informales que por tarifas menores ofrecen servicios de alojamiento, el
grupo de consumidores que hacen uso de estos establecimientos y sus
servicios estdn muy lejos de ser el mercado objetivo del Hotel Zahir 360,

por lo tanto, no se invierte esfuerzo alguno en este factor.

2.3.2 Barreras de entrada internas del Sector Hotelero Categorizacién Cuatro
Estrellas

Son todas aquellas barreras que pueden ser solucionadas o controladas por cada

una de las empresas hoteleras, de acuerdo a los requerimientos y necesidades

gue presenten las mismas. Entre las mas relevantes se encuentran:

e Recursos Humanos.- El éxito de las empresas encargadas de brindar
servicios se centra en el trato por parte de sus colaboradores hacia los
clientes. El Hotel Zahir 360 se preocupa en realizar procesos de
empoderamiento y fomentar un compromiso hacia el Hotel por parte de los
empleados, prolongando la eficiencia y eficacia de cada una de sus
actividades en el tiempo y buscando siempre la excelencia en la prestacion
de los servicios ofrecidos.

¢ Manejo Tactico. - Requiere que la Alta Gerencia tenga competencias

integrales o que incentive a un equipo de trabajo a generar todas las
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competencias necesarias para tener un manejo tactico integral. El Hotel
Zahir 360 cuenta con un equipo multidisciplinario, ademéas busca
diferenciar al mercado objetivo, mercado de poder adquisitivo con niveles
de ingreso alto y muy alto para analizar los habitos de consumo, circulos
sociales, con el proposito de encontrar a los lideres de opiniébn para
optimizar el manejo integral en su totalidad.

o Capital de Trabajo.- La inversion que se debe de hacer tanto a nivel de
infraestructura como de talento humano de un hotel es costosa, por esto
el Hotel Zahir 360 ha buscado apalancarse con instituciones que apoyen
emprendimientos con la finalidad de obtener mayor tiempo de
financiamiento para que el proyecto sea viable, también maneja tacticas
determinadas para lograr la recuperacion acelerada de la inversion con el
propésito de generar mas que reinversion, misma que servira para crear
MAas negocio.

e Infraestructura.- La ubicacion de un Hotel juega un papel fundamental, ya
qgue, si el cliente siente que tiene accesos limitados optara por otras
opciones, hasta encontrar la adecuada. El Hotel Zahir 360 goza de una
excelente ubicacion, entorno, cuenta con: faciles y rapidos accesos a
varios lugares turisticos que se encuentran en la ciudad, posee una terraza
en la cual se puede visualizar toda la ciudad y equipamiento amigable con
el medio ambiente.

e Controles Internos.- Para superar esta barrera el Hotel Zahir 360 cuenta
con controles internos livianos pero que son eficaces, lo que se ve reflejado
en sus resultados y consecucion de objetivos.

e Excelencia en el Servicio.- El Hotel Zahir 360 se basa en la politica
empresarial derivada a todos los colaboradores internos y externos de la

organizacion, cuya meta es superar las expectativas de los clientes.

2.3.3 Barreras de salida del Sector Hotelero Categorizacién Cuatro Estrellas

e Moverse en un determinado mercado objetivo.- El Hotel Zahir 360 tiene
la habilidad de moverse en forma continua de un mercado objetivo a otro,
va un paso mas delante de la competencia.

e Moverse de un mercado general a un selectivo.- El Hotel Zahir 360
tiene la capacidad de dirigirse estratégicamente al mercado objetivo al cual

quiere atraer al uso de sus servicios.

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 58



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

—
UNIVERSIDAD DE CUENL!

2.4 Andlisis de la Calidad del Servicio

La calidad en la prestaciéon de servicios es fundamental sobre todo en el sector
hotelero, ya que aqui radica el éxito o fracaso que pueda tener una empresa
hotelera, para lograr la prestacion de servicios de calidad se debe tener en cuenta
tanto los criterios como las opiniones del personal que labora en la organizacion,
y de los huéspedes que son los que van a recibir y a su vez juzgar la prestacion

de los servicios recibidos.

Los hoteles que han logrado obtener la categorizacion de hoteles cuatro estrellas
en la ciudad de Cuenca, constantemente estan en un proceso de mejora continua
ya que a través del mismo no solo podran mantener su categoria sino mejorarla;
un aspecto fundamental de los hoteles que se encuentran en esta categoria, ha
sido la preocupacién por mantener una buena reputacion ya que los clientes por

lo general son influenciados por la misma.

Un factor clave que incide en la prestacion de servicios es el talento humano, que
se refiere a todos los empleados que son contratados por el hotel para la
prestacion de servicios especificos con un nivel de excelencia 6éptimo, el talento
humano es importante debido a que el mismo va a estar en contacto directo con
los usuarios, por lo que es esencial que las personas que van a ofrecer el servicio
estén correctamente capacitadas para lograr cumplir con las expectativas del
cliente, de esta manera se lograra alcanzar la meta del Hotel Zahir 360 que es

lograr fidelizar a sus clientes.

Otro factor que es de gran relevancia para el Hotel Zahir 360 son los clientes, los

cuales se dividen en dos grupos:

1. Clientes Internos.- hace referencia a los empleados que laboran en el
hotel.
2. Clientes Externos.- conformado por los huéspedes que se encuentran

alojados en el hotel.

Esta division tanto a nivel de clientes internos como externos, estan conformados
por ciertos elementos explicitos que sirven para mejorar la calidad del servicio

ofrecido.

Clientes Internos:
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1. Generar un buen clima laboral.- Para crear un buen clima laboral la
empresa debe de fomentar un ambiente de confianza, respeto, positivismo,
responsabilidad, compaiferismo, tolerancia, entusiasmo, amabilidad,
armonia, en el cual los empleados se sientan a gusto con todos los
beneficios que les ofrece la empresa tanto a nivel salarial como a nivel
personal, en el que puedan desarrollarse de una manera integral y sentirse
parte de la empresa en la cual sus opiniones son tomadas en cuenta. Este
€S un aspecto muy importe ya que si se tiene empleados felices se
conseguira clientes satisfechos.

2. Promover el trabajo en equipo.- En el cual las aportaciones de todos y
cada uno de los colaboradores de la organizacion sean valoradas y
retribuidas, motivandoles para que se sientan parte de la organizacién con
la finalidad de luchar en conjunto por conseguir un fin comun, el cual se
vera reflejado en la satisfaccién a las necesidades del cliente y en la
posicion sélida que tendra la empresa frente a sus competidores.

3. Capacitaciones a nivel profesional.- Implica que los empleados estén a
la vanguardia de los nuevos conocimientos tanto a nivel intelectual como
personal, con la finalidad de poder desempefiar de mejor manera sus
funciones y ofrecer servicios de excelente calidad, consiguiendo que los
clientes se sientan satisfechos con los servicios recibidos y que conserven
una buena imagen de la empresa y de sus colaboradores.

4. Brindar las herramientas necesarias.- Es importante que los empleados
que colaboran en una empresa cuenten con todas las herramientas
necesarias para poder desempenfiar sus cargos y funciones de una forma
Optima, buscando siempre la excelencia en prestacion de los servicios que
seran brindados a los clientes, mismos que se ofrecerdn de manera
personalizada debido a que los requerimientos de cada uno de los usuarios
no seran iguales, estos dependeran de las necesidades que tenga cada
uno de los clientes.

5. Realizar reuniones permanentes.- Es esencial que la persona que esté
encargada de dirigir a la organizacion realice este tipo de reuniones con
todos los empleados con el objetivo de poder escuchar y receptar las
opiniones, criterios y sugerencias, que tengan cada uno de sus
colaboradores en cuanto a la prestacion de los servicios, siendo

importante para la empresa porque asi se podra brindar servicios con
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mejor calidad, lo que le permitira alcanzar un alto nivel de excelencia al
momento de brindar los mismos, ademas facilitard establecer medidas
correctivas oportunas en caso de presentarse falencias en la prestacion de
servicios a los clientes.

Clientes Externos:

1. Aprender a escuchar alos clientes.- Transcendental para el éxito de las
empresas hoteleras, la opinion que tienen los usuarios de las instalaciones
y de los servicios de las mismas es fundamental, una critica 0 queja
escuchada a tiempo permitird tomar medidas correctivas oportunas.

2. Hacer preguntas correctas.- De esta forma se conocerd las necesidades
de los clientes y a través de la informacién obtenida, se podra realizar
ajustes para que las expectativas que tiene el cliente sean cumplidas.

3. Realizar un seguimiento de las redes sociales.- Importante para poder
conocer las percepciones que tiene cada uno de los clientes sobre la
estancia en el hotel, con el objetivo de resolver inquietudes y solucionar
problemas que se puedan presentar.

4. Tomar la critica como una oportunidad.- No se debe de tomar las
criticas como un aspecto negativo, sino como una oportunidad para
mejorar.

5. Fomentar emisarios de la marca.- Un cliente satisfecho se convertird en
portador de excelentes recomendaciones sobre el hotel, ademas que se

alcanzara la fidelizacion del mismo.

Si las organizaciones hacen énfasis en los aspectos anteriormente mencionados,
podran mejorar de manera significativa la proyeccion que tienen hacia sus
clientes, consiguiendo que los mismos sean portavoces de los excelentes

servicios brindados por las empresas hoteleras.

La base de los servicios que son brindados a los clientes, radica en la calidad con
la que los mismos son ofrecidos, por esta razén el servicio brindado debe ser
personalizado ya que los gustos, exigencias y preferencias varian de persona a
persona, a su vez la manera en la que se ofreceran los servicios es lo que hara
gue un hotel se diferencie y marque tendencias en el sector hotelero, también
lograr& cumplir con las expectativas y satisfaccion de las necesidades que tiene
el cliente de forma eficaz y eficiente, con esto se conseguira que el cliente tenga

preferencia por utilizar los servicios ofrecidos por un determinado hotel.
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Las empresas hoteleras continuamente se encuentran inmersas en procesos de
innovacion tanto a nivel de productos y servicios como de infraestructura y talento
humano, con el objetivo de que las necesidades y expectativas del cliente sean

satisfechas con un considerable nivel de calidad implicito en los mismos.

Un instrumento de gran ayuda para que las empresas puedan realizar una mejor
gestion de la calidad, son las normas ISO 9000 implementadas por la
Organizacién Internacional para la Estandarizaciéon, en la Norma Técnica
Ecuatoriana se puede encontrar la: NTE INEN-ISO 9001-2009 con numero de
referencia 1ISO 9001:20082! que se refiere al Sistema de Gestion de la Calidad y
los requisitos para la implementacion de la misma, estd norma se encuentra
basada en procesos, cabe recalcar que después de 25 afios de existencia de las
normas ISO 9001, el 23 de Septiembre de 2015 se aprobo la version actualizada
de la misma, siendo esta la ISO 9001:2015.

EVOLUCION

Enfoque cumplimiento de lo
importante para el negocio, la
organizacion, su contexto y
sus partes interesadas.

Enfoque cumplimeinto de
requisitos normativos, legales
y operativos.

Liderazgo, coopetencias,

Formacién e informacion. toma de cociencia y
Enfoque "saber"y " hacer" comunicacién. Enfoque
"querer"

Enfoque "gestién de riesgo".
Acciones preventivas Objetivos y acciones segun
matrices de materialidad.

Manual, procedimientos,

documentos y registros Informacion documentada

Control de bienes y servicios
provistos externamente.
Relevancia de la Cadena de
Valor.

Control de compras

21 NTE INEN-ISO 9001-2009 1SO 9001:2008 Anexo 3 (Digital.)
22 Tomado de: https://calidadgestion.wordpress.com/tag/nueva-iso-9001-version-2015/
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La nueva versién de la Norma ISO 9001:2015 incorpora importantes cambios para

el sistema de gestién de calidad:

1. Se considera la importancia que tiene el sector servicios en el tema de
sistemas de gestién de calidad.

2. Se da mayor importancia a los requerimientos presentados por los clientes
y se busca cumplir con las expectativas generadas por el mismo.

3. Se proporcionan ciertos requisitos para que las empresas puedan tener
mayor facilidad al momento de la aplicacién de la norma, los cuales la
hacen mas flexible y a su vez que sea mas facil la aplicacién de la misma
a cualquier tipo de sector.

4. Se incorpora el enfoque basado en procesos de manera mas especifica y
detallada, también se considera el riesgo que puede presentarse en el
transcurso de los procesos que aplica la empresa y que puede afectar el
funcionamiento de los mismos y por ende el cumplimiento de los objetivos.

5. Se toma en cuenta el entorno que puede llegar a afectar a la organizacion
tanto a nivel interno como externo, esto se lo puede realizar mediante un
analisis de: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).

6. La alta direccion tiene mayor particion en la aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

La ISO 9001:2015 busca la integracion de todos los miembraos que influyen en el
funcionamiento de la organizacion, busca mejorar el rendimiento que tiene las
misma a través del enfoque basado en procesos, en el ciclo de: planear, hacer,
verificar y actuar y el pensamiento basado en riesgos. Todos los requerimientos
que establece esta norma deben de ser controlados con el objetivo de poder tomar
medidas correctivas oportunas en caso de llegarse a presentar fallas a lo largo del
proceso, caso contrario los procesos deben de estar en mejora continua con la
finalidad de cumplir con las expectativas del cliente, hacer més fuertes las
fortalezas que posee la empresa, aprovechar de mejor manera las oportunidades,
disminuir y controlar las debilidades y poder tomar decisiones oportunas frente a

las amenazas.
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Mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad

)
)
C R Responsabilidad de la —
q 3 : -
direccion S C
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| E T
Q I |
E | u S|
o F
N ' » Medicion, A
S Gestién de los analisis y > N
T | recursos mejora g T
E T |
© \ 6| E
S S N S
Entradas salidas
—> Y " Producto | T
L Realizacidn de Servicio
productos y servicios
~—
—
Sistema de Gestion
de la Calidad
Leyenda:
— ¥ Actividades que aportan valor.
<« - — =P Flujo de informacidn.

Gréfico 13 Modelo de Proceso 1SO 9001%
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

La norma recientemente mencionada se encuentra relacionada con la norma 1ISO
14001:2015, I1ISO 9000 e ISO 9004 que se refiere a la mejora continua a nivel de
todos los procesos de la organizacion, a su vez da un enfoque mas amplio que la
ISO 9001 que abarca los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad que
puede ser aplicado a nivel interno de la organizacién, mientras que en la 1ISO
9000:2005 se pueden encontrar los fundamentos y vocabulario referentes al
Sistema de Gestion de la Calidad. Todas estas normas dirigidas en pro de la
satisfaccion del cliente a través de productos y servicios con calidad. Para poder

implementar la norma, algunos de los aspectos que se requieren son: total

3 Tomado de: https://calidadgestion.wordpress.com/2013/03/11/enfoque-basado-en-procesos-
como-principio-de-gestion/

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 64




UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

compromiso de todos los miembros que conforman la organizacién, desde la alta
direccion hasta los subalternos; ademas, de plantearse politicas de calidad y
objetivos que deben de ser coherentes y medibles; tener personal capacitado y
comprometidos con la mejora continua; infraestructura y ambiente de trabajo
adecuado; en caso de los hoteles deben de comprometerse a resguardar los
bienes de los usuarios durante su estancia, a medir la percepcion que tienen los
clientes mediante la aplicacion de encuestas, entre otros. Al implementar el
Sistema de Gestién de la Calidad las organizaciones se comprometen a la mejora
continua de la eficiencia en cada uno de sus procesos, lo que a su vez permitira

la consecucion de los objetivos que tenga la empresa hotelera.

Para la prestacion de servicios con calidad las empresas del sector hotelero

podran poner mayor atencién en los siguientes aspectos:

» Determinacion correcta de los requisitos del cliente.- Hace referencia
a que las empresas hoteleras deben procurar conocer cuales son las
expectativas que tiene el cliente sobre el servicio que va a recibir, con la
finalidad de satisfacer las mismas y conseguir que la brecha que pueda
presentarse entre el servicio esperado y el recibido sea menor, con la
finalidad de generar resultados positivos para la empresa.

» Orientacion del talento humano de la empresa a la excelencia del
servicio y satisfaccion del cliente.- Uno de los elementos de gran
importancia en una empresa es el personal que labora en la misma, ya que
son los que se encuentran en contacto directo y constante con los clientes,
para alcanzar la excelencia en los servicios ofrecidos a los clientes se
necesita proporcionar a los colaboradores de la empresa todas las
herramientas necesarias para que desempefien sus funciones de manera
adecuada, con la finalidad de que el servicio brindado al usuario sea
Optimo.

» Adecuacion de la calidad esperada por el cliente con la calidad
percibida realmente por el mismo durante su estancia.- Con el objetivo
de que la diferencia entre la calidad esperada y la percibida sea cada vez
menor, mediante capacitaciones constantes al personal que labora en el
hotel tanto a nivel de crecimiento personal como profesional encaminada
hacia la mejora continua a la atencion al cliente, a mas de la dotacion de

todos implementos tecnoldgicos posibles que faciliten y contribuyan a
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mejorar el servicio brindado al wusuario, ofreciendo servicios
personalizados, experiencias y estilos de vida, con lo que se conseguira
que la empresa logre fidelizar a sus clientes.

» Evaluacion de la satisfaccién del cliente y tratamiento de la
informacién para la mejora de servicios.- Siempre se debe considerar
la opinion de los clientes, sean estas positivas 0 negativas, las opiniones
positivas ayudaran para que la empresa hotelera pueda consolidarse en el
mercado como una de las mejores, mientras que las criticas permitiran
tomar medidas correctivas para que no se vuelvan a presentarse

nuevamente.

En cada uno de los aspectos mencionados anteriormente se hace énfasis de
manera implicita a cada una de las dimensiones de la calidad aplicadas en el
Modelo Servqual para la mediciéon de la calidad en las empresas que brindan

servicios y productos.

Cabe recalcar que un servicio prestado de manera eficiente y eficaz, evitara:
errores, pérdidas de recursos econémicos y humanos, ademas se conseguira
satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes, aspecto
que sera valorado y recordado por los mismos, logrando afianzarse como empresa

numero uno en la mente del usuario.

2.5 Andlisis de las variables influyentes en la prestacion de los servicios
hoteleros categorizacion cuatro estrellas.

El Reglamento General de Actividades Turisticas, en el Capitulo | de los

Alojamientos, Seccion | Disposiciones Generales, decreto 3400 modificado el 16

de Septiembre de 2011, que se encuentra en vigencia se menciona:

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin
otros servicios complementarios. El Ministerio de Turismo autorizara la apertura,

funcionamiento y clausura de los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros serd fijada
por el Ministerio de Turismo por medio de la distintiva de la estrella, en cinco,
cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera

y cuarta categoria. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este
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reglamento, a las caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios

que presten.

En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los
comprobantes de pago, se consignara en forma expresa la categoria de los

mismos.2*

En el Ecuador el ente rector encargado de otorgar las categorias a los hoteles
existentes en este pais es el Ministerio de Turismo, el cual proporciond un nuevo
reglamento en cuanto a los servicios de Alojamiento durante el primer trimestre
del afio 2015, con el objetivo de mejorar la calidad y regular las actividades
turisticas de alojamiento, en este reglamento se encuentran las diferentes
categorias a las que pueden aspirar las empresas que brinden servicios de
alojamiento, encontrandose los Hoteles en una categorizacion de dos hasta cinco
estrellas, cabe recalcar que para la formulacién de este instrumento legal se
trabajé conjuntamente con los representantes del sector hotelero, quienes
colaboraron con el Ministerio de Turismo activamente en la elaboracion del
reglamento. El reglamento se encuentra orientado a proporcionar seguridad y
calidad en los servicios a los clientes que utilizan los servicios de alojamiento de

las empresas.

Cada uno de los 20 hoteles con categorizaciéon cuatro estrellas en la ciudad de
Cuenca, cuenta con un namero considerable de habitaciones, mesas y nimero de
plazas disponibles tanto para el area de hospedaje como en el area de
restaurante, segun consta en la hoja de catastros, brindada por el Ministerio de
Turismo, los hoteles que se encuentran en esta categoria son aquellos que han
cumplido con todos los requisitos de los articulos publicados en el Reglamento
General de Actividades Turisticas, en el Art. 11 se enfatiza los servicios que deben
de ser brindados por las empresas hoteleras categorizacion cuatro estrellas,
ademas de otros requisitos que debe cumplir para llegar a obtener la
categorizacion sefalada anteriormente. Estos hoteles se han preocupado tanto de
la infraestructura fisica de sus empresas como de una adecuada seleccion del
personal que trabaja en las mismas, con el propésito de brindar a sus clientes

servicios con excelencia y calidad.

24 Tomado de: http://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2015/04/REGLAMENTO-GENERAL-
DE-ACTIVIDADES-TUR%C3%8DSTICAS.pdf
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HOTELES . ’

NUMERO DE NUMERO
CUATRO PLAZAS PLAZAS
STRELLAS HABITACIONES . DE MESAS

Hotel ( ) (5o
| Atahualpa | || 28 | - 49 - 11
cHoteI _' 30 ) [ 45 g [ 3
arvallo | ]
Hotel ( ) 34
— Catedral | | 30 | | 70 | 21 |
Hotel ( ) 46
| Conquistador| || 42 J | 78 |12 |
rHoteI Crespoj [ 41 | 72 22 i 88
o 34 80 20 84
rincipe | ] 1 | |
[ Hotel Forum | r 12 | 24 10 36
Hotel Italia 40 56 13 52
Hotel ) ) \ 100 )
__Patrimonio | 34 | 49 20
| Hotel Pinar | [ ) B L —— B 20
dellago | | 34 72 20
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HOTELES . ’
g D
{ Hotel Presidente 1 _? - 126 +| 14 - 55
PumHaogﬁlngo —E 2 (L 1 36
| Hotel Rione ‘ _? 65 — 10 40
_r Hotel San Juan | _? | 60 —| 10 | 40
| Hotel santa Ana | _? | 83 | 36 | 144
(o) 0] (] ([5] |[w
r Hotel Valgus ‘ _? | 85 | 12 | 48
| Hotel Victoria ‘ _? | 46 13 | 52
_V Hotel Yanuncay ‘ _? | 62 | 10 | 40
| Hotelzahir 360 | | [ 45 | 120 || 20 | 80

Grafico 14 Hoteles categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca, nimero de habitaciones,
mesas y plazas disponibles®.
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

En el siglo XXI las tendencias, gustos, preferencias y exigencias de los clientes
gue utilizan los servicios de alojamiento se han vuelto mas rigurosas, los clientes
gue se hospedan en los hoteles buscan confort, sentirse en un ambiente que les
proporcione seguridad, que les garantice un buen trato y les brinde servicios y
productos de calidad; por los aspectos mencionados los hoteles categorizacion

cuatro estrellas que ofrecen sus servicios se han visto en la necesidad de realizar

% Tomado de: Ministerio de Turismo del Ecuador, Coordinacién Zonal 6; Catastro Turistico, Cuenca.
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diversos cambios y adaptarse a las nuevas necesidades que demandan los
clientes, por estas razones el Hotel Zahir 360 busca siempre la excelencia al

momento de brindar los servicios a los usuarios.

Las variables relevantes para los clientes de los hoteles cuatro estrellas, entre
otras son:

Habitaciones o L
Infraestructura o Servicios a la habitacion
confortables y limpias

Capacidad de respuesta

o . Calidad del servicio Seguridad
en el servicio requerido

Personal capacitado Areas sociales Coneccién WIFI

Grafico 15 Variables relevantes en los hoteles cuatro estrellas
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Adicionalmente a los articulos establecidos en el Reglamento General de
Actividades Turisticas que deben de cumplir los hoteles con categorizacion cuatro
estrellas, se encuentra una normativa dispuesta por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion en la Norma Técnica Ecuatoriana, la cual hace referencia a los
requisitos de competencia laboral que deben de cumplir las personas que desean
ocupar los diferentes puesto de trabajo, tanto en los hoteles como en los
restaurantes: NTE INEN 2450:2008 Turismo. Administrador de empresas de
Alojamiento. Requisitos de competencia laboral®®; NTE INEN 2436:2008 Turismo.

26 NTE INEN 2450:2008 Turismo. Administrador de empresas de Alojamiento. Requisitos de
competencia laboral Anexo 4. (Digital)
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Administrador de restaurante. Requisitos de competencia laboral?’; NTE INEN
2442:2008 Turismo. Chef de Cocina. Requisitos de competencia laboral®®; NTE
INEN 2439:2008 Turismo. Capitan de Meseros. Requisitos de competencia
laboral?®. Adicionalmente a estas normas dispuestas por el INEN se encuentra la
ISO 22000%*° que hace referencia al Sistema de Gestion de la inocuidad de los
alimentos-requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria, la cual
deben de cumplir los Restaurantes, con la finalidad de cumplir con la inocuidad al

momento de almacenar y procesar los alimentos.

En este caso el Hotel Zahir 360 cuenta con el restaurante Zircus que tiene un
excelente prestigio por la calidad y presentacién de sus exquisitos platos y
bebidas, por atencion proporcionada por todo el personal que labora en el area de

restaurante, por el ambiente exclusivo en el que se encuentra ubicado.

2.5.1 Hoteles cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca y sus diferentes

servicios
NOMBRE PRECIO DE LA SERVICIOS
DEL HOTEL HABITACION
' SIMPLE DOBLE TRIPLE |
Hotel 39,2 61,6 90,72  Dispone de Habitaciones
Atahualpa confortables estas incluyen:

Television con cable, Teléfono,
Internet Inaldmbrico, Caja Fuerte,
Bafio Privado, Cafeteria,
Restaurant, Servicio de lavanderia,
Servicio médico, Parqueadero
Interior, se organiza Tours dentro y
fuera de la Cuidad. Sal6n de
Conferencias o0 Recepciones con
capacidad para 60 personas.

27 NTE INEN 2436:2008 Turismo. Administrador de restaurante. Requisitos de competencia laboral
Anexo 5. (Digital)

28 NTE INEN 2442:2008 Turismo. Chef de Cocina. Requisitos de competencia laboral Anexo 6.
(Digital)

29 NTE INEN 2439:2008 Turismo. Capitan de Meseros. Requisitos de competencia laboral Anexo 7.
(Digital)

30 |SO 22000°%° Anexo 8. (Digital)
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Hotel 110 150 180
Carvallo

Hotel 40 65.5 92
Catedral
Hotel El 89,06 101,26  115,9

Conguistador

Hotel Crespo 110,04 144,93 180,56

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA

Ofrece servicios de hospedaje en
habitaciones simples, dobles, triples
y suites, ademas ofrece paquetes de
servicio para noche de bodas,
paquete hotel carvallo que incluye
cocteles y servicio de habitaciones
matrimoniales.

Este hotel brinda servicios de
hospedaje en cémodas
habitaciones, destacando su
ubicacion en el centro historico, con
servicios de parqueo, traslado hotel
aeropuerto, amenities en cada una
de las habitaciones y su restaurante
con platos nacionales e
internacionales.

Transporte aeropuerto-hotel-
aeropuerto los horarios
establecidos, desayuno Buffet,
Internet de Alta velocidad en
Habitaciones y areas publicas,
Television por cable, Room Service,
Servicios de Restaurante con menu
internacional, Habitacion
insonorizada, Edificio con
calefaccion centralizada. Ademas
cuenta con servicio de restaurante.

Equipadas con cama twin (1.35 X
1.90), televisién de pantalla plana, tv
cable, teléfono con discado directo
nacional e internacional y servicio de
internet WIFI. Los baflos estan
equipados amenities, secador de

cabello, espejo de doble -cara.
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Hotel El 39,04 54,9 70,76
Principe
Hotel Forum 69 89 109

Hotel Italia 47,9 60,9 76,9

Hotel 45 84 110
Patrimonio
Hotel Pinar 65 90 109
del lago
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Desayuno Incluido, Wi-Fi en
Habitacién, Calefaccion.

Un hotel de tradicidon caracterizado
por brindar a sus visitantes un calido
ambiente familiar con espacios
acogedores. Entre los servicios
ofertados se encuentra el de
hospedaje en las habitaciones,
galeria, sala de convenciones y
restaurante .Cada habitacién cuenta
con servicio de desayuno
americano, tv cable y teléfono.
Servicio de hospedaje en
habitaciones con room service,
televisibon con cable, desayuno
americano, transporte aeropuerto -
hotel, servicio de restaurante

Un Hotel de Cuatro Estrellas con las
instalaciones mas modernas,
desayuno Buffet todos los dias,
cortesia del Hotel, Cocktail de
bienvenida, Servicio de lavanderia,
Parqueadero privado, Periédico
local, Restaurante “Venecia”,
Transporte  Aeropuerto — Hotel-
Aeropuerto.

Servicio de hospedaje, sala de
conferencias, habitaciones
confortables con todos los servicios
y amenities, movilizacion,
restaurante.

El hotel cuenta con servicios de
hospedaje en habitaciones

equipadas de acuerdo a sus
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Hotel 57 65 77
Presidente
Hotel 49 56 66,5
Pumapungo
Hotel Rione 79 93 129
Hotel San 116 146 226
Juan
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necesidades, también presta el
servicio de salon de eventos y
restaurante, ademas de su hermosa
vista.

Cuenta con servicios de hospedaje
en habitaciones confortables,
servicio de masaje, salon de
eventos, tour |y  aventuras,
lavanderia y servicio de restaurante.
Traslado al Aeropuerto Gratis,
Servicio de Planchado, Servicio de
Maletero, Guarda equipajes Gratis,
Servicio de Habitacién, Servicio de
Lavanderia con Costo Adicional,
Recepcion 24hs, Estacionamiento
Gratis, Seguridad 24h

Parqueadero, Seguridad  24h,
Internet, Wi Fi, mini bar, Desayuno,
Transporte Aeropuerto — Hotel -
Aeropuerto (previa solicitud),
Servicio de Lavanderia, entre otros.
Cuenta con 25 habitaciones
coloniales de primera totalmente
equipadas, Tv satelital, Caja fuerte,
Minibar y frigorifico, Servicio de
lavanderia, Parqueadero,
Restaurante y cafeteria “Rosa
Bella”, Desayuno Buffet incluido en
la tarifa, Businnes center, Wi-fi
ilimitado, Zonas de lectura, Zona de
relajacion, Salon de eventos
colonial, Patio de eventos santana,
Seguridad por camaras con circuito
cerrado, Tranfer in & out de lunes a

Viernes.
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Hotel Santa 35 48 53 Ubicado en pleno centro histérico
Ana de la ciudad de cuenca, posee
modernas instalaciones con los mas

altos estandares de la calidad y

servicio, Bafio Privado ,TV por

cable , Mini Bar ,Transporte

aeropuerto-hotel, Internet WIFI,

SPA, Piscina, Salén de Eventos

Hotel Santa 69 84 98 Presta un servicio de primera y
Modnica atencién personalizada, sus
instalaciones cuentan  con

habitaciones confortablemente

acondicionadas con bafio privado,
secador de cabello, TV cable, caja
de seguridad, conexion a
internet, teléfono con discado
directo. Entre otros servicios
adicionales se encuentra:
lavanderia, parqueadero privado y
local para eventos.

Hotel Valgus 114 136 177 Construido bajo un concepto
vanguardista, Las habitaciones de
VALGUS Hotel y Suites fueron
creadas con el fin de expresar
ambientes matizados con
modernidad, alto estilo y finos
detalles, aventajandose de una vista
panoramica excepcional, las
habitaciones cuentan con servicios
de Televisor LED, Minibar, Radio
reloj despertador, Secador de
cabello, Caja de seguridad personal,
Wi-fi, Teléfono, Amenities de lujo,

mencionando el servicio de
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restaurante con platos nacionales e
internacionales

Hotel Victoria 74 94 122 El Hotel Victoria es un hotel de
primera clase ubicado en el
barranco de la ciudad de Cuenca, a
orillas del rio Tomebamba; sus
habitaciones son muy confortables,
television por cable, discado directo
nacional e internacional. Caja de
seguridad. Cabe mencionar el
delicioso mend de comida nacional

e internacional que ofrece su

restaurante.
Hotel 45 61 75 El  hotel cuenta Habitaciones
Yanuncay Confortables con bafo privado,

Television por cable, discado directo
para llamadas telefénicas locales,
nacionales e internacionales, Room
service, Restaurante & Café Bar “La
Cascada” con la mejor comida
tradicional e internacional, las
mejores bebidas y licores
importados, Sala de Recepciones /
Convenciones “Tres Puentes”,
Servicio de Fax e Internet y Servicio

de Lavanderia

Cabe destacar que a pesar de que cada uno de los hoteles categorizacion cuatro
estrellas tiene servicios muy relacionados, pero uno en comun que es el servicio
de hospedaje, ademas presentan ciertas variables en los servicios que ofertan,
mismas que juegan un papel importante a la hora de establecer tarifas y también

en el momento de la eleccién del cliente.
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Entre estas variables determinantes se encuentra la ubicacion, ya que los hoteles
gue se encuentran muy cercanos al centro histérico son mas anhelados por
turistas nacionales y extranjeros sobre todo por cuestiones de movilidad y de

traslado hacia lugares turisticos de la ciudad de Cuenca.

Otro factor importante es la arquitectura con la que cuenta cada uno de los hoteles
con la categorizacibn mencionada anteriormente, sobre todo si este es de tipo
colonial, ya que es muy atractivo para los turistas por la historia que tiene cada

uno de estos hoteles.

Los amenities que se encuentran en cada una de las habitaciones también
mantienen su grado de importancia, ya que ciertos hoteles cuentan con cremas
exfoliantes, articulos de aromaterapia para el relajamiento de los huéspedes,

perfumes, sales de bafio entre otros lo que impacta al cliente.

La comida que se ofrece en el restaurante de cada uno de los hoteles
categorizacion cuatro estrellas es fundamental para los huéspedes, ya que para

ellos da a conocer parte de la imagen y servicio del hotel.

La tradicionalidad también es primordial, sobre todo para hoteles coloniales que
llevan mucho tiempo prestando sus servicios, porque para turistas sobre todo
extranjeros guardan cierto encanto e historia que les atrae al momento de

hospedarse.

Por todo lo mencionado el Hotel Zahir 360 ubicado a 10 minutos del Centro
Historico se ha centrado en diferenciar cada uno de los servicios ofrecidos en sus
instalaciones, con el propdésito de lograr cumplir con las expectativas del cliente y
conseguir la fidelizacién del mismo, el Hotel cuenta con una edificaciébn con un
disefio innovador por lo que es atractivo ante los 0jos de propios y extrafios, es
necesario resaltar que algunas de las habitaciones del hotel cuentan con una vista
privilegiada a diferentes lugares turisticos de la Ciudad, cabe recalcar que el Hotel
cuenca con su propio restaurante “Zircus” el cual ofrece una gran variedad de

platos a la carta y bebidas.

Con su arquitectura vanguardista y enigmética el Hotel Zahir 360 se ha
posicionado rapidamente en lo que respecta al servicio hotelero categorizacion
cuatro estrellas, manteniéndose en esta calificacibn con visién a las cinco
estrellas, lo que ha implicado la atencion eficiente y eficaz de personas nacionales

y extranjeras.
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CAPITULO I

3 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION Y DIAGNOSTICO
SITUACIONAL, HOTEL ZAHIR 360

3.1 Descripcion de la empresa

El Hotel Zahir 360 nace con la idea visionaria de los esposos Juan Carlos Quito y
Daniela Cando, quienes junto a Estefania Cando vieron plasmados sus suefios
con la construccién del hotel. El Hotel Zahir 360 abrié sus puertas el 02 de
septiembre de 2014 después de dos afios de edificacion. Ubicado en el corazén
de la capital Azuaya posee una infraestructura totalmente innovadora, misma que

atrae la atencion de propios y extrafos, ofreciendo una mezcla entre estilo y lujo.

El Hotel Zahir 360 cuenta con un total de 45 habitaciones: 6 suites y 39
habitaciones algunas de éstas cuentan con balcén privado, todas las habitaciones

buscan brindar a sus huéspedes bienestar y comodidad, estan distribuidas en:

Estandar Premium:

llustracion 2 Habitacién estandar Premium3?

31 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.1
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llustracion 3 Habitaciones estandar Premium?32

Premium doble:

llustracion 4 Habitaciones premium doble33

32 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.1
33 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.3
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Matrimoniales:

Suite 360:

llustracion 6 Suite 3603%°

34 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.4
35 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.5
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llustracion 7 Suite 36036

Suite presidencial:

llustracion 8 Suite presidencial®’

36 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.5
37 Tomado de: http://www.hotelzahir360.com/habitaciones.aspx?men_id=3&h=3.6
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Cabe destacar que todas y cada una de las habitaciones cuentan con ventanales
del suelo al techo, mismos que las inundan de luz, adicionalmente proporcionan
una espectacular vista de la ciudad, resaltando la Catedral de la Inmaculada
Concepcion y la arquitectura republicana a su alrededor, misma que puede ser
apreciada principalmente desde su terraza, las habitaciones poseen: pisos
ecolégicos de bambu claro e iluminacion natural que es aprovechada a través de
paneles solares, paredes térmicas de gypsum, colchones personalizados
ortopédicos, lenceria y toalla Premium, amenities corporales personalizados,
tecnologia discreta y avanzada, reloj despertador, teléfono con discado directo,
television satelital, conexion alambrica e inalambrica a internet, conectores
eléctricos sobre los veladores de las habitaciones. Ademas el Hotel tiene: area de
recreacion, gimnasio, business center, dos salones para eventos convencionales
y reuniones de negocios para 90 personas y 20 personas respectivamente, cuenta
con su propio restaurante “Zircus” el cual tiene tres zonas: Lounge, salon principal
y area VIP 15 personas, ofrece uso exclusivo de la terraza ubicada en la azotea

del Hotel, ademés cuanta con un menu elaborado especialmente para los nifios.

El Hotel Zahir 360, se encuentra ubicado en la ciudad de Cuenca, en la Avenida

del Estadio y Florencio Astudillo (Esquina).

3.2 Misién

Nuestra mision como Hotel Zahir 360 es el de ofrecer y
brindar servicios de excelencia, que por su calidad y servicio
obtenga la fidelizacién de nuestros clientes, ya que éstos
constituyen nuestro éxito. Preocupandonos por la
valorizacion de nuestros colaboradores y en beneficio de la
sociedad.

n
| L:.:-.m"‘
~ @y sonily

llustracion 9 Mision Hotel Zahir 36038

38Tomado de: http://www.ruta0.com/cuenca/hotel-zahir-360.htm
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3.3 Visién

Convertirnos en un hotel con un sdlido prestigio a nivel
{local , nacional e internacional fomentado el desarrollo
|turistico de la ciudad de Cuenca, ofreciendo servicios

personalizados que permitan el bienestar de nuestros
_{clientes.

llustracion 10 Vision Hotel Zahir 3603°

3.4 Politicas del servicio

El Hotel Zahir 360 cuenta con una serie de politicas orientadas a lograr la
satisfaccion del cliente, el bienestar del mismo y conseguir la excelencia en la
prestacion de los ofertados, algunos de los objetivos principales de estas politicas

son:

e Superar las expectativas del cliente con la finalidad de lograr la fidelizacién
del mismo, mediante la oferta de servicios de excelencia, a mas de los
servicios el Hotel Zahir 360 busca ofrecer a sus clientes experiencias y
estilos de vida unicos. (Exclusividad)

e Ofrecer servicios agiles y oportunos, para lograr satisfacer las necesidades
de cada uno de los clientes a medida de que se vayan presentando.

e Asumir un compromiso con el cliente, con el proposito de que se sienta
parte de nuestra empresa, a su vez cumplir de manera adecuada y
responsable con lo ofrecido a cada uno de ellos.

e Ser pioneros en cuanto a ideas innovadoras, logrando el liderazgo en el

sector hotelero categorizacién cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca.

39  Tomado de: http: https://www.tripadvisor.co/Hotel Review-g294309-d7384457-Reviews-
Hotel_Zahir_360-Cuenca_Azuay_Province.html
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3.4.1 Politicas de la publicidad

El siglo XXI ha sido marcado por el avance tecnoldgico, lo que ha provocado que
el uso de medios digitales al momento de hacer publicidad sea el preferido por
varias empresas tanto de servicios como de productos, desplazando la forma
tradicional de realizar publicidad; el Hotel Zahir 360 ha optado por utilizar los
diferentes medios electronicos para dar a conocer los productos y servicios con
los que cuentan, realizdndolo de forma novedosa, atractiva, con alcance global y
bajos costos; marcando la diferencia en la manera de ofertar los servicios en el

sector hotelero categorizacién cuatro estrellas:

e Las redes sociales son de gran importancia ya que en estas se puede
presentar de manera innovadora los diferentes servicios que se ofrecen ya
sea mediante imagenes o videos, a través de las diferentes paginas
sociales podemos conocer las opiniones que tienen nuestros clientes ya
sean positivas sobre el Hotel, también podrian presentarse criticas por
parte de los clientes, las cuales serian tomadas en cuenta para poder
tomar medidas correctivas oportunas con el propdésito de que no se
vuelvan a presentar en el futuro. El Hotel Zahir 360 cuenta con su propia

pagina de internet moderna: www.hotelzahir360.com en la que se puede

encontrar una serie de imagenes tanto de las habitaciones que posee el
como del menu que se ofrece en su restaurante Zircus, ademas de
promociones, reservas, tarifas, servicios que ofrecen, entre otros, en
Facebook se puede buscar como: Hotel Zahir 360, en Twitter: @hotelzahir-
360 en la que se puede encontrar una serie de imagenes tanto de las
habitaciones que posee el como del menu que se ofrece en su restaurante

Zircus, ademas de promociones, reservas, tarifas, entre otros.

3.4.2 Politicas de talento humano

Una de las bases primordiales en una organizacion que brinda servicios, es el
personal que labora en la misma, ya que se encuentran en contacto directo con el
cliente. El Hotel Zahir 360 sabe que el bienestar y comodidad de sus empleados

es importante por lo que fomenta entre sus colaboradores:

e Compromiso a largo plazo.- Si el personal se siente parte de la
organizacion lucharan conjuntamente con los propietarios por alcanzar una

meta comun la cual es lograr la fidelizacion del cliente.
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o Desarrollo integral.- Impartiendo capacitaciones constantes a sus
colaboradores, en las cuales ademas de conocimientos técnicos se les
comparta frases motivadoras con la finalidad de cumplir de manera
oportuna con los requerimientos de cada cliente, a su vez generando un
buen ambiente de trabajo para que cada persona pueda realizar de forma
Optima las actividades asignadas, logrando de esta manera
empoderamiento en cada una de sus funciones y permitiéndoles superarse
tanto a nivel laboral como personal.

e Profesionalizacion.- Busca que sus colaboradores estén actualizando e
innovando los conocimientos previamente adquiridos con el propésito de

convertirlos en personas competitivas.

3.4.3 Politicas de recepcion y de reservaciones

Creadas con la finalidad de ofrecer distintas alternativas a los clientes para que
puedan acceder a los servicios ofrecidos por el Hotel Zahir 360 desde cualquier
parte del mundo en el que se encuentren los clientes. Para ello se han establecido

las siguientes politicas:

¢ Las reservaciones tanto de habitaciones como para la reserva de eventos
podran realizarse mediante: correo electrénico, www.hotelzahir360.com,
info@hotelzahir360.com, teléfono (+5937)4105000; ademas el Hotel Zahir

360 cuenta con proveedoras de reservas mundiales como:

www.tripadvisor.com, www.booking.com y www.expedia.com.

e Para realizar el Checking el proceso que se va a segulir es:
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1. Verificar el estado de reserva

3. Asegurar la acomodacién del
huésped, mediante la verificacion
de que haya proporcionado todas

las condiciones necesarias de
acuerdo a lo requerido por el cliente
y que se haya cerciorado de
entregar una habitacion
completamente limipia, solicitada
por el cliente, con la finalidad de
superar las expectativas del usuario

a través de la excelencia en los

servicios ofrecidos.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

2. Asignar las habitaciones
previamente preparadas de acuerdo
a: la disponibilidad,lo reservado y
requerido por el cliente.

4. Asegurarse permanentemente de
la atencion personalizada que se
debe brindar a cada uno de los
clientes para que el tiempo de
estancia en las instalaciones del
Hotel Zahir 360 sea catalogodo
como tiempo de calidad por parte
del cliente.

Grafico 16 Politicas de reservacion y recepcion
Elaborado por Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Adicional a las politicas previamente mencionadas, el hotel se basa en el proceso
de check in establecido en la norma INEN 2446:2008:
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e a) Dar la bienvenida al huésped

e b) Verificar los datos de la reserva

e ¢) Llenar la ficha, libro o registro

e d) Ayudar al huésped en el llenado de la ficha de registro

e e) Acordar la forma de pago

e f) Entregar la llave

e g) Presentar los servicios y horarios del establecimiento

€EEEEK:

Gréfico 17 Proceso de check in. Norma INEN 2446:2008%
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

¢ En cuanto al manejo de correspondencia, ésta serd entregada y receptada
en recepcion para posteriormente ser entregada de manera personal a
cada uno de los huéspedes.

¢ En cuanto al check out ser& proporcionado por parte de recepcién una vez
concluido el periodo de estancia del huésped, el (la) recepcionista
encargado de entregar este documento estara previamente capacitado (a)
para brindar un buen trato al usuario y aclarar todas las dudas que el
mismo pudiese tener respecto a los valores cobrados, con la intencion de
gue el cliente se sienta satisfecho hasta el dltimo momento de
permanencia en el Hotel Zahir 360.
Adicionalmente para el proceso de check out el Hotel, se basa en la norma
INEN 2446:2008:

40 Tomado de: http://normaspdf.inen.gob.ec/pdf/nte/2446.pdf Anexo: 9 (Digital)
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a) Presentar la cuenta al huésped

* b) Detallar los gastos
* ¢) Recibir el pago

d) Verificar la firma autorizada

e ¢e) Verificar consumos en el
establecimiento y estado de la habitacion

¢ f) Ofrecer servicios de transporte

Gréfico 18 Proceso de check out. Norma INEN 2446:2008*
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Cuando se cancele el valor por parte del cliente la persona encargada de la
recepcion deberé de llamar al porta equipajes el mismo que custodiara el equipaje
del cliente hasta el momento de salida de las instalaciones del Hotel. En caso de
gue el huésped requiera servicio de taxi la persona encargada de recepcion

debera de realizar el tramite necesario para proporcionar uno al usuario.

3.4.4 Politicas de servicios para los huéspedes

Para el Hotel Zahir 360 lo primordial es brindar experiencias Unicas y tiempo de
calidad a los clientes con lo cual pretende conseguir la fidelizacion de los mismos,
a través de proporcionar servicios que rebasen las expectativas generadas por el

cliente. Por ello el Hotel Zahir 360 brindaré:

e Trat6 célido y cordial a sus huéspedes para que se sientan comodos y
disfruten de su estancia en todas las instalaciones del Hotel Zahir 360.
e Ofrecer promociones, paquetes y descuentos especiales para sus clientes.

e Brindar servicios personalizados a los clientes.

41 Tomado de: : http://normaspdf.inen.gob.ec/pdfinte/2446.pdf  Anexo: 9 (Digital)
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e Proporcionar las condiciones necesarias para que el cliente se sienta
comodo.

e Ofrecer servicios de coordinacion de transfer, mediante una furgoneta que
cuente con la respectiva identificacion del Hotel Zahir 360, misma que
debera de realizar el traslado del huésped desde el Aeropuerto hasta el
Hotel y cuando culmine el periodo de estancia del cliente, se debera de
brindar el servicio de traslado desde el Hotel al Aeropuerto con el objetivo

de brindar mayor bienestar al usuario.

e El restaurante Zircus atiende todos los dias de domingos a lunes 6:30 —
11lpm. Zircus Lounge de 6:30 — 12:00am.

e Reservas de restaurante confirmadas de forma independiente segun
disponibilidad.

e Parqueadero para vehiculos interno gratis disponible para nuestros
huéspedes, acceso desde la Av. Del Estadio.

e Acceso gratuito al Parque Acuético Planeta Azul Km 30 Via Gualaceo (no
incluye Transporte).

e Ninos Menores de 10 Afos su estadia es Gratis en acomodacién doble.

3.4.5 Politicas de créditos
El Hotel Zahir 360, actualmente posee una promocién con Visa Banco
Internacional la cual proporciona un descuento a los clientes que paguen con la

tarjeta mencionada anteriormente.

Treinta dias de crédito a empresas propiamente registradas en la base de datos
del Hotel.

Para las entidades sin fines de lucro brinda 3 meses de plazo en el pago de los

servicios prestados.

3.4.6 Politicas de Contabilidad

Para llevar un mejor y adecuado control de las cuentas que se manejan en el area
de contabilidad, el Hotel Zahir 360 se ha preocupado por llevar controles constates
los cuales reflejen la veracidad y confiabilidad de la informacion presentada en los

diferentes estados financieros, mediante controles en linea.
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Llevar una trazabilidad de todos los ingresos y egresos de la empresa, con el
proposito de obtener un control permanente sobre toda la informacion que se

registre contablemente.

3.5 Posicionamiento en el Mercado

El Hotel Zahir 360 es uno de los hoteles categorizacién cuatro estrellas ubicados
en la ciudad de Cuenca que ha tenido gran acogida, para turistas nacionales y
extranjeros, destacando sus servicios de hospedaje y la variedad de platos que se

ofrecen en el restaurante Zircus.

Se destaca la importancia de las redes sociales y de paginas web que ayudan a
los usuarios a direccionarse hacia ofertas acordes a sus necesidades y
requerimientos, un claro ejemplo es el posicionamiento que se ha ido obteniendo
en TripAdvisor desde su apertura, iniciando desde el puesto 45 hasta llegar al
puesto numero 10 en el lapso de un afio y medio, con el compromiso de llegar a
ser el nimero 1 hasta antes de los tres afilos misma que basa su funcionalidad en
un sistema de clasificacion denominado indice de popularidad, el cual se
fundamenta en la calidad, cantidad y los acontecimientos recientes como criticas
positivas 0 negativas que se presentan como resefias para conocer la posicion del

establecimiento frente a otros.

Clerk, un blog considerado de gran impacto por internautas destaca algunas
herramientas que han sido utilizadas para lograr posicionar a los establecimientos
dentro de TripAdvisor, ya que esta pagina mantiene alrededor de 62 millones de
visitas y 75 millones de comentarios; de alli la importancia de la popularidad de un
hotel para ser considerado lo primero para un usuario requirente de aquellos

servicios.

Es por ello que la empresa Software Advice misma que se dedica a analizar
sistemas de hoteleria investigd un caso particular que es un ejemplo de marketing
y preocupacion por las necesidades del cliente; se trata del caso del Four Seasons
de Austin mismo que logro subir veinte posiciones en el puesto de popularidad, en
conjunto con el Gerente General Ron Hagelberg concluyeron en algunas ideas
gue permitieron a este hotel escalar de manera rapida y sobre todo posicionarse
en la mente del internauta y que pueden ayudar a otros hoteleros a tomar medidas
adecuadas que permitan a sus hoteles lograr escalar en posicionamiento de

popularidad.
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Entre las ideas del caso anteriormente citado se tiene:

Fijar un protocolo de respuestas a opiniones difundidas en TripAdvisor: Se
hace referencia a que los cometarios y respuestas que tienen las personas hacia
el hotel; destacando el impacto de los comentarios negativos, estableciendo que
hay que brindar una respuesta dentro de las 24 horas, ya que esto refleja
preocupacién por los clientes y sobre todo evita que se divulgue hacia posibles
clientes potenciales que al observar la respuesta captaran que la administracion

del hotel desea abordar cualquier inconveniente con soluciones inmediatas.

Desarrollar una estructura de respuesta: A pesar de que antes no se utilizaban
plataformas virtuales para buscar hoteles, la administracion de los hoteles recibia
comentarios positivos y negativos hacia el hotel por parte de sus usuarios, aunque
eran de forma mas discreta e individualizada, por medio del internet esto se sigue
dando, pero la diferencia es que estos comentarios y sugerencias son conocidas
a nivel mundial, por ello la administracion del hotel debe contrarrestar cualquier
situacion que perjudique su imagen. Hagelberg recomienda que se debe realizar
una base fundamentada primero por una disculpa si es algo negativo, continuando
con la solucién a aquella peticién o inconveniente; de esta forma los posibles
clientes observaran la respuesta inmediata, la empatia con los clientes y en el

caso de ser comentarios positivos agradecer al cliente.

Personalizar cada una de las respuestas: Las respuestas que brinde el hotel a
los usuarios sobre todo en comentarios positivos llama la atencion de clientes
potenciales; ya que sienten que la administracion del hotel se preocupa aun
después de brindado el servicio, aspecto que los usuarios consideran que marca

la diferencia.

Utilizar herramientas para potenciar la atencién a los clientes: Es necesario
mencionar que contestar a todos los comentarios es una situacion complicada
para la administracién del hotel, sin embargo deben prestar atencién en los puntos
clave, es decir, donde se mantiene mayor presencia y sobre todo a los
comentarios negativos que puedan tener mayor impacto, existen varias empresas
hoteleras que trabajan con softwars de gestion de comentarios pero se debe tener
muy en cuenta quienes manejan estos sistemas, ya que deben tener

conocimientos amplios con el fin de responder acertadamente a lo que se requiere.
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Mantener felices a los huéspedes: Se debe intentar crear un vinculo con el
cliente ya que ellos cuentan al mundo acerca de su experiencia del servicio
brindado por el hotel, por ello, al ser clientes felices transmitirdn este sentimiento
y sobre todo volveran a requerir los servicios del hotel; aqui juega un papel
fundamental el servicio al cliente y el trato de los empleados ya que una sonrisa
desde la entrada del hotel o en recepcién puede lograr un gran impacto para el

cliente.

Estas herramientas son utilizadas en el hotel Zahir 360 con el fin de mejorar la
perspectiva del cliente, cumplir con sus requerimientos y superar sus expectativas,
en la plataforma TripAdvisor el Hotel Zahir 360 ocupa la posicion No. 11, de 55
hoteles dentro de la ciudad de Cuenca, liderando el Hotel Oro Verde en general.
Entre los comentarios mas relevantes realizados al Hotel Zahir 360 varios usuarios
destacan la comodidad y limpieza de las instalaciones, la ubicacion privilegiada,
la infraestructura poco convencional que atrae la atencion de propios y extrafios,
la espectacular vista que se posee desde las instalaciones del hotel, también
destacan la variedad y sabor de la comida ofertada en el Restaurante Zircus que
a pesar de que comentan de que es un poco costosa se ve compensado con el

servicio y los platos exquisitos que se brindan.

La administracién del Hotel Zahir 360 ha dado respuesta oportuna a comentarios
positivos y quejas que se han presentado, solucionando de manera inmediata

cualquier inconveniente y agradeciendo por los buenos comentarios.

Un aspecto importante que se debe destacar es el impacto en el mercado, ya que
el Hotel Zahir 360 en poco tiempo ha logrado posicionarse entre los mejores
hoteles categorizacion cuatro estrellas ubicados en la Ciudad de Cuenca. El Hotel
Zahir 360 ha sido sede de importantes eventos a nivel nacional e internacional

cbmo:

e Realizaciéon de eventos de relevancia internacional, entres estos eventos
se tiene: Auspiciante del evento Reina de Cuenca, presentacion de las
candidatas a Miss Ecuador, fue sede del evento del club Wheelers el mejor
evento de motos del pais.

o Presentaciones, hospedaje y ruedas de prensa de varios artistas de
renombre nacional e internacional: Juan Fernando Velasco, Daniel Paez,

Gilberto Santa Rosa, Cuarteto de Nos, entre otros.
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e Exposicion de la artista plastica Anisabel Marquez de Cordero de su obra
"Forma & Color
e Encuentro mundial de gastronomia “Gourmonde”

e Seminarios y cursos de alta importancia.

Cabe destacar que el hotel Zahir 360 ha crecido y se ha dado a conocer de manera
vertiginosa ante artistas nacionales, extranjeros y usuarios de los servicios
ofertados en el Hotel, en menos de dos afios desde que comenzaron a funcionar
sus instalaciones, por lo que se debe enfatizar en los resultados del trabajo en
equipo y la eficiente gestién que mantienen sus directivos, centrandose en buscar

la excelencia en el servicio brindado.

Booking.com | 2015

GRACIAS POR PREFERIRNOS

91

HOTEL ZAHIR 360

R arrdas |
Darren t

llustracion 11 Calificacion de booking.com para el Hotel Zahir 36042

Segun Booking el Hotel Zahir 360 tiene una puntuacién de 9.1/10, la calificacion
mencionada es del afio 2015, misma que se obtiene teniendo en cuenta el cierre
de cada afio con respecto a la popularidad que posee este hotel en dicha pagina.
Sin embargo cabe mencionar que los aspectos que sobresalen del Hotel Zahir 360
son: su disefio innovador, limpieza de las habitaciones, la ubicacion privilegiada
del hotel, la atencién del personal y sobre todo el costo ya que consideran que
dicho costo es acorde a los servicios que el hotel presta; por lo que no lo

consideran costoso.

De igual forma el Hotel Zahir 360 ha sido reconocido por VISITA ECUADOR por

la excelencia en la calidad en el servicio.

42 Tomado de: http://www.booking.com/hotel/ec/zahir-360.es.html Fecha: 07 de Mayo de 2016
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GANADOR 2015
HOTEL ZAHIR 360

www.visitaecuador.com

llustracion 12 Certificado de Visita Ecuador al Hotel Zahir 36043

3.6 Estudio Organizacional

Este tipo de estudio se identifica con el orden que se tiene dentro de una
organizacion, por ello se establece el tipo de administracion y forma de gestionar
la misma, una herramienta significativa dentro del estudio organizacional es el

organigrama ya que representa la funcionalidad de la empresa.

Dentro del Hotel Zahir 360 se mantiene una administracion participativa en donde
sus colaboradores aportan con ideas para llevar a cabo las actividades y buscan
contribuir en la consecucion de metas y objetivos propuestos; ya que dentro de
esta organizacion consideran que el trabajo en equipo constituye una herramienta

clave para lograr buenos resultados.

Por ello trabajan con una organizacion funcional en donde cada uno de sus
colaboradores cuenta con designacion de actividades, a la vez tiene un control de

cumplimiento por parte de los responsables de cada area.

43 Tomado de: www. visitaecuador.com/nosotros/#certificado Fecha: 07 de Mayo de 2016.
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Organigrama Funcional Hotel Zahir 360

Asistente de
Gerencia

Contador Recepcionista Responsable del Mantemmemto y
Restaurante Seguridad
L Auxiliar contable — mm Chef principal
Bl Ayudantesde
R

Gréfico 19 Organigrama Hotel Zahir 360*
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Gerente: Entre las funciones que realiza el presidente del hotel se encuentran
sobre todo funciones ejecutivas trabajando de manera conjunta con las areas de
su dependencia, es el encargado de trabajar en alianzas y estrategias de
negociacion con otros hoteles, organismos gubernamentales, medios de
comunicacion y segmentos influyentes del sector hotelero. De igual forma se
centra en el andlisis y aprobacion de propuestas por parte de sus asesores y en

la aprobacion de los presupuestos del hotel.

Presidente: Coordina actividades economicas, administrativas y funcionales del
hotel; gestiona el eficiente desarrollo del hotel trabajando de manera conjunta con
los jefes de cada area.

44 Tomado de: Hotel Zahir 360, entrevista con el gerente
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Asistente de gerencia: Esta persona es responsable del manejo de la agenda de
las actividades del gerente, también ayuda a gestionar actividades como
organizacion de eventos, comunicacion con proveedores, manejo de costos de
vidticos de viajes; se encuentra capacitada para delegar, contribuir y coordinar las
actividades que realiza la gerencia en las diferentes areas del hotel, sobre todo en
la de comunicaciones.

Contador: Realiza actividades relacionadas con informes tributarios, roles de
pagos, preparacidon y presentacion de informes financieros a entidades
controladoras.

Auxiliar contable: Trabaja de manera conjunta con el contador, colaborando en

la realizacién de las actividades pertinentes al area contable.

Recepcionista: Se encuentra delegada para recibir al cliente y registrar su
estadia en el hotel.

Camareros: Se encargan del servicio al cliente y de la limpieza de cada una de

las habitaciones y areas comunes del hotel.

Botones: Procede al recibimiento del cliente en el hotel, ayuda con su equipaje y
direcciona al cliente hacia su habitacion.

Responsable del restaurante: Organiza y controla las actividades que se llevan
a cabo dentro de la cocina y atencién del restaurante, con el fin de que conseguir

que los usuarios del restaurante se sientan satisfechos con el servicio brindado.

Chef principal: Elabora el mend propuesto por el restaurante, trabajando de
manera conjunta con los ayudantes de cocina con el fin de brindar un adecuado

servicio, innovar en gustos gastronémicos y cumplir con los deseos del cliente.

Meseros: Brindan el servicio de atencion al cliente y mantienen contacto directo
con ellos, por lo que tienen un papel fundamental en la prestacion del servicio; de
esta forma deben centrarse en cumplir con los requerimientos del cliente de tal
manera que puedan conseguir la calidad en el servicio y lograr la plena
satisfaccion mismo.

Mantenimiento y Seguridad.- Son los encargados de verificar y controlar que las

instalaciones se encuentren en buen estado y de brindar proteccion a los clientes,
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empleados, e instalaciones, controlar el ingreso de personas al Hotel y

Restaurante.
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3.7 Analisis FODA

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES O
1. Avances tecnolégicos
2. Tradiciones, festividades y eventos sociales
3. Cuenca posee el titulo de: Patrimonio Cultural de la
Humanidad
4. Campafias a nivel nacional e internacional realizadas
por el MINTUR para promocionar varias ciudades de
Ecuador como Cuenca y otros destinos del Azuay
5. Habitos de consumo

AMENAZAS A
1. Situacién Econémica
2. Situacién Politico-social
3. Competencia informal
4. Alta demanda
5. Competencia creciente directa ubicada por el mismo
sector: Valgus, Rione.
6. Aeropuerto limitado a vuelos Nacionales

Tabla 4 Analisis FODA

FORTALEZAS F

1. Ubicacion estratégica

2. Infraestructura con disefio innovador, que atrae la atencion de

propios y extrafios

3. Personal altamente profesional y capacitado

4.

Instalaciones confortables

5. Ambiente con calidez Humana

6. Excelencia en los servicios ofrecidos

ESTRATEGIAS FO

(F1;02;03): Ofrecer una vista privilegia de: partidos,
conciertos, eventos sociales y culturales, desde la
comodidad de las instalaciones del hotel.

Permite el facil acceso a lugares turisticos como el: centro
histérico, centros comerciales y areas de recreacion.
(F3;01): Informar a los clientes de las diferentes
herramientas que disponen en el hotel para ofrecer los

diferentes servicios a sus clientes.

ESTRATEGIAS FA

(F1;A4): Alianzas estratégicas con hoteles de la misma
categorizacion, para cumplir con las necesidades de
hospedaje del cliente.

(F3;A2): Afrontar los cambios que podrian surgir tanto en
el sector politico como social y que afecten al sector
hotelero.

(F4;F5;F6;A4): Crear percepcion de valor a través los
grupos de referencia, atrayendo ciertos segmentos de

mercado.

Elaborado por Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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DEBILIDADES D
1. Nimero limitado de salones para eventos
2. Acceso limitado por eventos publicos, realizados alrededor del
Hotel.

ESTRATEGIAS DO
1. (D2;02): Coordinar convenios y acuerdos que faciliten el
acceso a las instalaciones del hotel, cuando existan actos
socioculturales
2. Desarrollar planes alternos que brinden facilidad al ingreso

de los usuarios del hotel.

ESTRATEGIAS DA
1. (D;A4): Trabajar con una estrategia de integracion
horizontal con la finalidad de lograr un mayor control sobre
la competencia directa, misma que afecta negativamente
al hotel.
2. Alianzas estratégicas con promotores de eventos sociales

y culturales, con el proposito de formar parte del mismo.
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3.7 Ciclos del Servicio

Los ciclos de servicio se refieren al conjunto de actividades por las que el cliente
debe de atravesar al momento de solicitar un determinado servicio. En cuanto a
los ciclos del servicio que maneja el Hotel Zahir 360, se puede destacar cuatro
principales, los mismos que son claves para el buen funcionamiento y éxito del
Hotel, cabe resaltar que todos los servicios son ofrecidos a sus clientes con la
excelencia que caracteriza al Hotel Zahir 360, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes y lograr superar las expectativas generadas por los
mismos, fomentando buen reconocimiento y opinién hacia el Hotel. Los ciclos del
Hotel Zahir 360 son:

1- Servicio de Hospedaje
2- Servicio de Eventos
3- Servicio de Aprovisionamiento de Insumos

4- Servicio de Restaurante

3.7.1 Servicio de Hospedaje
Cada una de las actividades que se realizan en este ciclo son creadas con la

finalidad de cumplir con las expectativas generadas por el cliente:

Fin Inicio

A\ 4
A 4

—

Reserva
Post-Venta
/' Arribo
SERVICIO DE HOSPEDADJE
Chek in
Pago
Servicios de

Servicios de

; Hospedaje
Hospedaje

Hospedaje

A

Gréfico 20 Ciclo del Servicio de Hospedaje
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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3.7.2 Servicio de Eventos

El Hotel y en el Restaurante cuentan con amplias areas, las cuales pueden ser

utiles para cualquier clase de evento social que requieran los clientes, este ciclo
implica:

Fin Inicio
—
_mnientos y
necesidades del
Postventa cliente
e Entrega de
Finalizacién del
proforma
evento
Aceptacion de
Despediday terr(;lr_\os y
agradecimiento condiciones

Inicio del Evento
Fin del Evento L.
Proporcién de

Recibimiento de suministros para

los asistentes el evento
-~

Grafico 21 Ciclo del servicio de eventos
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Cabe destacar que una vez aceptado los términos y condiciones por parte del

cliente, el personal que labora en el hotel procede a comunicar a todas las areas
involucradas:

> Hotel
> Cocina

» Restaurante

3.7.3 Servicio de Aprovisionamiento de Insumos

Indispensable para tener un buen control de lo que se necesita, tanto a nivel del
Hotel como del Restaurante,
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Reutilizar APROVISIONAMIENTO DE insumos ‘/
INSUMOS \
Adquisicion de
Reducir Insumos A/

Verificacion de
Almacenanmiento insumos
V

Grafico 22 Ciclo de aprovisionamiento de Insumos
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

La preocupacion que el Hotel Zahir tiene por el medio ambiente es un aspecto que
merece ser recalcado, por lo que, en las ultimas etapas del ciclo de
aprovisionamiento de insumos, los colaboradores del Hotel creen pertinente

demostrar ésta preocupacion, mediante las tres “r’:
1.- Reducir

2.- Reutilizar

3.- Reciclar

3.7.4 Servicio de Restaurante

En el Restaurante Zircus se prioriza la atencion a los clientes

Fin Inicio

A 4
v

Yy

Recibimiento al

cliente

Post-Venta

Asignacién de
mesa

SERVICIO DE RESTAURANTE

Entrega de carta
_ Entrega de pedido al cliente

L Toma de pedido J

<

Grafico 23 Ciclo del servicio de hospedaje
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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3.8 Procesos Actuales

Los procesos de reserva del Hotel Zahir 360 se encuentran establecidos de
manera clara y entendible, con la finalidad de que pueda ser percibida de mejor
manera por todos sus colaboradores, los procesos basicos que se ejecutan a nivel
interno del Hotel son:

Servicio de Hospedaje

www.hotelzahir360.com :

« 1. El cliente ingresa a la pagina web del Hotel.

» 2. Elcliente ingresa a la pestafia "Reservas"

» 3. Elcliente ingresa fechas para el Check in

* 4. El cliente ingresa fechas para el Check out

» 5. El cliente ingresa el nimero de: adultos, nifios, bebes

« 6. El cliente selecciona el tipo de habitacion que desea

» 7. El cliente hace click en la pestafia "Ver Disponibilidad"

« 8. El cliente selecciona el tipo o los tipos de habitacion que desea

e 9. El cliente podra ver los detalles de la misma y en caso de requerirlo
podra afadir otra: estadia, habitacion y quitar habitaciones previamente

seleccionadas.
« 10. El cliente realiza click en la pestafia "Confirmar"

« 11. El cliente ingresar todos los detalles que se solicitan en la ventana

"Detalles del Huésped"
« 12. El cliente hace click en: "Confirmado via tarjeta de crédito”
CHECK IN FIiSICO con reserva
1. Transfer aeropuerto-hotel
2. Huésped ingresa al hotel

2. Huésped solicita registro en recepcion
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3. Recepcionista verifica que el cliente tenga reserva

4. Recepcionista asigna habitacion al huésped

5. Recepcionista pide informacion al huésped para llenar tarjeta de registro
7. Recepcionista verifica forma de pago

8. Recepcionista entrega llave al botones

9. Recepcionista presenta los servicios y horarios del establecimiento, poniéndose
a las ordenes.

10. Botones conduce al cliente a la habitacion
11. Recepcionista elabora tarjeta de entrada para el huésped
CHECK IN FIiSICO sin reserva

Huésped ingresa al hotel

Huésped solicita registro en recepcion

Recepcionista verifica disponibilidad de habitaciones

Recepcionista asigna una habitacién al huésped

Recepcionista pide informacién al huésped para llenar tarjeta de registro
Recepcionista asigna factura firmada por el cliente

Recepcionista verifica forma de pago

Recepcionista entrega llave al botones

© N s~ 0 NPRF

Recepcionista presenta los servicios y horarios del establecimiento,
poniéndose a las érdenes.

10. Botones conduce al cliente a la habitacion

11. Recepcionista elabora tarjeta de entrada para el huésped

LIMPIEZA DE HABITACIONES ocupada

1. Camarera: prepara el carro de limpieza

N

Camarera: recibe informacion de estado del hotel (NUmero de habitaciones
ocupadas, huéspedes por salir, etc.)

Toca antes de ingresar a la habitacion

Ingresa a la habitacion

Abre cortinas y ventanas

o 0 kW

Retira dotacién sucia
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7. Coloca dotacion limpia
Limpia el bafio
Limpia la habitacion

10. Repone amenities

11. Repone productos de bar

12. Perfuma la habitacion

13. Saca la basura

14. Se retira de la habitacion

15. Informa a recepcioén la culminacion de la limpieza de la habitacién
LIMPIEZA DE HABITACIONES en estado check out

Camarera ingresa a la habitacion

N

Camarera inspecciona si existen articulos faltantes en la habitacién y
comunica a recepcion.

Abre cortinas y ventanas

Retira dotacion sucia

Coloca dotacién limpia

Limpia el bafio

Limpia la habitacion

Verifica que estén amenites completos

© © N o kW

Verifica que los productos del bar se encuentren en buen estado
10. Perfuma la habitacién
11. La camarera se retira de la habitacion

12. Informa a recepcion la culminacion de la limpieza de la habitacion
LAVADO

Camarera: baja dotaciones sucias

Cuenta las dotaciones sucias

Coloca dotaciones en carros de carga

Camarera entrega dotaciones sucias a lavanderia

Lavanderia traslada dotaciones sucias y repone por dotaciones limpias.

2 T oA

Lavanderia cuenta el nimero de dotaciones limpias para ser llevadas al
hotel

N

Lavanderia coloca las dotaciones sucias en maquinas para el lavado

8. Lavanderia entrega dotaciones limpias a la camarera.
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3.9 Mapa de Procesos

El mapa de procesos se refiere a la representacion grafica de un listado de
actividades que se desarrollan durante los procesos establecidos en una empresa,

realizadas con el objetivo de tener un resultado esperado, dentro del Hotel Zahir
360 se reflejan los siguientes procesos:
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RESERVA POR
PAGINA WEB

Clienteingresa a la
pagina web del Hotel.

Realiza click
en la pestana
"Confirmar"

Ingresar los
detalles que
se solicitan

en: "Detalles
del Huesped"

Ingresa a
"Reservas"

Podra ver los
detalles de la
misma
,anadir quitar
habitacion,
estadia

Hace click en

"Confirmado
via tarjeta de
crédito"

Ingresa fecha
para el Check
in

Selecciona el
tipo o los
tipos de
habitacion
que desea

Cliente
ingresa fecha
para el Check

out

Hace click en la
pestaia "Ver
Disponibilidad"

Ingresa el
numero de:
adultos,
ninos, bebes

Selecciona el
tipo de
habitacion
que desea

Gréfico 24 Proceso de reservacion por pagina web
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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CHECK IN FiSICO SIN
RESERVA

Gréafico 25 Proceso de check in fisico sin reserva
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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CHECK IN FiSICO
CON RESERVA

Gréfico 26 Proceso de check in fisico con reserva
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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LIMPIEZA DE
HABITACION OCUPADA

Grafico 27: Proceso de limpieza de habitacion ocupada
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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LIMPIEZA DE
HABITACION EN
ESTADO DE CHECK OUT

Grafico 28 Proceso de limpieza de habitacién en estado check out
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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LAVADO

&PPEF
FI’I

Gréfico 29 Proceso de lavado
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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3.10 Definicion de las dimensiones de la Calidad enfocadas al Hotel
Zahir 360

3.10.1 Elementos tangibles

El Hotel Zahir 360; cuenta con: una infraestructura que tiene un disefio totalmente
innovador y exclusivo, que se impone ante la estructura convencional de los
demas hoteles categorizacion cuatro estrellas ubicados en la ciudad de Cuenca,
siendo ésta Unica, razon por la que atrae la atencién de propios y extrafios, cuenta
con: unaterraza desde la cual se puede apreciar toda la ciudad ademas de poseer
vista panordmica del estadio José Serrano Aguilar, areas sociales, como la
acogedora e iluminada sala estar y salones para realizar cualquier tipo de eventos
sociales, como lo son capacitaciones, reuniones, lanzamiento de productos, entre
otros; gimnasio, lavanderia y restaurante, ademas utiliza el agua de vertientes
naturales con procesos de limpieza para su reutilizacion en areas verdes del hotel,
mientras que el agua caliente es tratada atreves de calentadores solares con el
propésito de ahorrar energia eléctrica, en las instalaciones del hotel tienen
iluminacién led de bajo impacto ecolégico, siendo amigable con el medio
ambiente. La publicidad realizada por el Hotel es netamente a través de medios
electrénicos: dispone su propia pagina web en la cual los clientes pueden acceder
para observar algunas de las instalaciones que posee el Hotel y a su vez realizar
reservaciones en caso de requerirlo, pagina de facebook, instagram, twitter, entre

otras.

En cuanto al restaurante, "Zircus" se encuentra dividido en cuatro areas: VIP,
Barra, Salon Principal y Lounge, las cuales se encuentran perfectamente
iluminadas; cabe recalcar que el area de Lounge cuenta con calentadores
ambientales, con el objetivo de brindar la mayor comodidad al cliente, los platos
gque se ofrecen en el restaurante son preparados por un chef con alto nivel
profesional, quien busca deleitar a cada uno de sus clientes a través del sabor y

la presentacion de los mismos.

» Habitacion Individual.- Estas habitaciones combinan a la perfeccion
la estética contemporanea con el confort mas exclusivo. Cuentan

con: grandes ventanales que se inundan de luz y destacan por su
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auténtica sensacion de paz y espacio, colchones hechos a medida
y personalizados, mobiliario en tonos neutros, elegantes lamparas.
El bafio esta revestido de cristal opaco que ofrece al huésped una
cabina de ducha, un inodoro independiente y un lavabo. Todas las

habitaciones cuentan con un escritorio de trabajo.

» Habitacibn Doble con dos camas dobles.- Estas elegantes
habitaciones ofrecen un disefio exclusivo con el mayor nivel de
comodidad. Cuenta con: interiores llenos de luz, paredes blancas y
elegante mobiliario. Separado del dormitorio por un cristal opaco, el
impresionante bafio es relajante y viene equipado con una amplia
cabina de ducha y lavabos de color blanco. Las habitaciones estan

amuebladas con dos camas dobles individuales.

» Habitacién Doble con cama Extra grande.- Este tipo de elegantes
habitaciones ofrece: un ambiente despejado y contemporaneo, con
paredes blancas, suelos de bambu claro y mobiliario blanco,
lamparas disefladas propiamente para el Hotel. También, cuenta
con ventanales del suelo al techo que inundan de luz la habitacion,
lo que crea una agradable sensaciébn de espacio, los bafios
presentan disefios Unicos. Ademas algunas habitaciones cuentan

con una terraza exterior.

» Suite 360.- Son amplias, presentan una elegante decoracion interior
destacada por sus paredes blancas, suelos de madera claray piezas
de mobiliario con un disefio contemporaneo. En estas suites se
podra encontrar una sala con ventanales grandes que dan una vista
panoramica y espectacular de la ciudad. Los impresionantes bafios,
gue recuerdan a un spa estan separados del dormitorio, cuentan con
un inodoro independiente y ofrecen a los huéspedes la posibilidad

de utilizar una amplia ducha de efecto lluvia o una bariera.
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» Suite Presidencial.- Ubicada en la sexta planta, esta espaciosa suite
le permitira disfrutar de unas maravillosas vistas de la ciudad, su
disefio sereno y sofisticado destaca por el mobiliario contemporaneo
y los toques decorativos personalizados. El dormitorio principal
cuenta con: cama medida King, un verdadero sillon Presidencial y
una bafiera ovalada de gran profundidad, luminosos ventanales y
con una exclusiva area social con barra donde podra recibir a sus

invitados, nevera, y televisor.

3.10.2 Fiabilidad

El personal que labora en el Hotel Zahir 360 y en el restaurante "Zircus" a mas de
estar altamente calificados a nivel profesional, también lo esté a nivel personal, lo
cual se ve reflejado al momento de transmitir la excelencia en la prestacion de los
servicios ofrecidos a sus distinguidos clientes, demostrando eficiencia y eficacia

en la prestacién de los mismos.

3.10.3 Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta

En el Hotel Zahir 360 y el restaurante Zircus existe buena comunicacion entre
todos y cada uno de sus colaboradores, lo cual crea un adecuado ambiente de
trabajo, mismo que facilita la prestacion de servicios a los clientes en el tiempo
prometido, de manera agil y oportuna, adicionalmente el Hotel y el Restaurante
cuenta con un sistema de software en el cual se registran los pedidos y
requerimientos de los clientes con el propdsito de satisfacer las necesidades de

los mismos optimizando tiempos.

3.10.4 Seguridad o garantia

Todo el personal que trabaja en el Hotel Zahir 360 y en el Restaurante Zircus
transmiten seguridad a sus clientes, tanto a nivel profesional como a nivel
personal, demuestran total conocimiento de cada una de las funciones que
desempefian, realizdndolas con ética y moral, ofreciendo un trato amigable y
cordial a quienes usen las instalaciones ya sea del Hotel o del Restaurante,

haciendo que los clientes se sientan seguros y protegidos.
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3.10.5 Empatia

Debido a que los requerimientos de cada cliente son variados, los empleados del
Hotel Zahir 360 y el Restaurante Zircus, proporcionan servicios personalizados a
sus clientes con el objetivo de poner mayor atencidbn en ciertos servicios
especificos que puedan requerir los usuarios, esto se lo hace con el propdsito de
lograr cumplir con las necesidades, superar las expectativas y alcanzar la fidelidad

del mismo.
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL
APLICADO AL HOTEL ZAHIR 360.

4.1 Formulacion y estructura del cuestionario del Modelo Servqual

4.1.1 Informacion demografica

El Hotel Zahir 360 cuenta con 45 habitaciones y 120 plazas, al ser el objeto de
estudio, la aplicaciébn del modelo Servqual se centrar4d en una determinada
muestra de clientes que se encuentren alojados en el hotel, ya que el objetivo es
determinar el nivel de expectativa vs realidad que tienen los clientes del hotel. A

continuacion se detallan en porcentajes las visitas durante el afio 2015:

@ Enero 5,57

Febrero 7,15

Marzo 6,90

Abril 9,71

Mayo 8,68

Junio 7,99 Meses de
aplicacion

Julio 8,28 del

— 813 presente

estudio

Septiembre 8,44

Octubre 9,23

Noviembre 9,70

Diciembre 10,21

Grafico 30 Porcentaje de Huéspedes del Hotel Zahir 360
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Como se puede observar en la tabla anterior, la estacionalidad es un factor clave
para el incremento de ventas en el Hotel, resaltando el mes de diciembre de 2015

que fue en el que mayores ventas se generaron. Cabe recalcar que los
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cuestionarios de expectativa y realidad fueron aplicados en el mes junio y julio del
2016.

4.1.2 Preguntas generales

Como se mencioné en el capitulo uno en el indice 1.3 Modelo Servqual,
principalmente en el apartado 1.3.4 Cuestionario para aplicar el Modelo Servqual,
el cuestionario consta de 22 afirmaciones, las cuales pueden variar en cantidad
dependiendo del enfoque del negocio al que se vaya aplicar, las mismas son

distribuidas en cinco dimensiones:

A\
. Elementos Tangibles
)\
. Fiabilidad
|

. Capacidad de Respuesta
[

’ Seguridad

/

Grafico 31 Dimensiones del Modelo Servqual
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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CUESTIONARIO EXPECTATIVA

Fecha de ingreso del cliente:

Con el objetivo de analizar el servicio prestado w

por el Hotel “Zahir 360” a su distinguida clientela, W E W

solicitamos cordialmente llenar la siguiente| Z Z £ b

encuesta, de acuerdo a lo que Usted ESPERA | « S 0 o <

recibir del hotel, teniendo en cuenta la| 2% ST L 2 x

IMPORTANCIA de los siguientes aspectos: Zgaog =|=24
G2 a2 6|52

1.- Infraestructura e instalaciones atractivas

2.- Habitaciones cémodas con los servicios

necesarios

3.- Imagen personal de los empleados

4.- Diversidad e innovacion en los platos y bebidas

ofertados

5.- Predisposicién por resolver los problemas de los

clientes

6.- Cumplimiento de los servicios solicitados

7.- Cumplir a tiempo con los servicios

8.- Servicios brindados sin cometer errores

9.- Anticipar el tiempo necesario para la prestacion del

servicio

10.- Respuesta oportuna ante inconvenientes

11.- Instalaciones seguras

12.- Los empleados deben demostrar seguridad,

confiabilidad y conocimiento.

13.- Trato amable y cordial

14.- Horarios de atencién apropiados

15.- Comprension de necesidades especificas

16.- Atencion individualizada

GRACIAS POR SU COLABORACION
UNIVERSIDAD DE CUENCA .
FACULDAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS @
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS UNIVERSIDAD DE CUENCA

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA



UNIVERSIDAD DE CUENCA | -
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DNVERSIOND DG CUENE)

CUESTIONARIO REALIDAD

Fecha de salida del cliente:

o
ol o
Con el objetivo de analizar el servicio prestado por el Hotel “Zahir 360” a su 5 Hi o 9
distinguida clientela, solicitamos cordialmente llenar la siguiente encuesta, de Wi my 8
acuerdo a lo que Usted RECIBIO en el hotel, teniendo en cuenta su nivel de | > ‘£ ':z % > L
SATISFACCION: 2 21 512 -
[ N I B )

1.- Infraestructura e instalaciones atractivas

2.- Habitacién cémoda con los servicios necesarios

3.- Imagen personal de los empleados

4.- Diversidad e innovacion en los platos y bebidas ofertados

5.- Predisposicion por resolver los problemas

6.- Cumplimiento de los servicios solicitados

7.- Servicios prestados a tiempo

8.- Servicios brindados sin cometer errores

9.- Planificacion del tiempo requerido para la prestacién de los servicios con
anticipacion

10.- Respuesta oportuna ante inconvenientes

11.- Las instalaciones reflejaron seguridad

12.- Los empleados demostraron seguridad, confiabilidad y conocimiento

13.- Trato amable y cordial

14.- Horarios de atencidn apropiados

15.- Comprendieron sus necesidades especificas

16.- La atencién fue individualizada

GRACIAS POR SU COLABORACION
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EXPECTATION SURVEY
Check in date:

In order to analyze the service provided by the "Zahir 360"
Hotel to its distinguished customers, we ask you to kindly
complete the following survey according to what you
EXPECT to receive from the hotel, taking into account the
IMPORTANCE of the following topics:

1. NOTHING
IMPORTANT

2. LESS IMPORTANT
2. IMPORTANT

3. VERY IMPORTANT

1.- Infrastructure and attractive facilities

2.- Comfortable rooms with the necessary services

3.- Employee's self-image

4.- Diversity and innovation in foods and beverages

5.- Goodwill to solve customer problems

6.- Compliance with the requested services

7.- To comply on time with services

8.- Services provided accurately

9.- To anticipate the time required for a service

10.- Timely response issues

11.- Secure facilities

12.- Employees must demonstrate safety, reliability and

knowledge

13.- Kind and friendly treatment

14.- Appropriate attention hours

15.- Understanding specific needs

16.- Individual attention

THANK YOU FOR YOUR HELP
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UNIVERSIDAD DE CUENCA
esde 1867

REALITY SURVEY
Check out date:

In order to analyze the service provided by the “Zahir 360"
Hotel to its distinguished customers, we ask cordially
complete the following survey, according to what you
RECEIVED in the hotel, taking into account your
SATISFACTION level:

1. VERY DISSATISFIED
2. DISSATISFIED

3. SATISFIED

4. VERY SATISFIED

1.- Infrastructure and facilities attractive

2.- Comfortable room with necessary services

3.- Good employees self-image

4.- Diversity and innovation in food and beverages

5.- Predisposition to solve problems

6.- Compliance with the requested services

7.- Services accomplished on time

8.- Services provided without errors

9.- Anticipated time scheduling for the provided services

10.- Issues solved in time

11.- The facilities reflected security

12.- Employees demonstrated safety, reliability and
knowledge

13.- Kind and friendly treatment

14.- Appropriate business hours

15.- They understood your specific needs

16.- The attention was individualized

THANK YOU FOR YOUR HELP
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4.1.3 Instrucciones para el Cuestionario Servqual

Con el objetivo de identificar la brecha existente entre expectativa versus realidad,
en relacién a la prestacion de los servicios del Hotel Zahir 360, se ha elaborado
dos cuestionarios, el uno correspondiente a lo que esperaba recibir el cliente
denominado: “Cuestionario Expectativa” y el segundo a lo que en realidad recibi6

el cliente sefalado como: “Cuestionario Realidad”.

El “Cuestionario Expectativa” fue entregado al momento de la llegada de los
huéspedes, es decir mientras realizaban el check in, con el propdsito de conocer
lo que esperaban acerca de ciertos aspectos tanto a nivel tangible como intangible

ofertados por el Hotel.

El “Cuestionario Realidad” fue entregado al finalizar la estancia de los clientes,
mientras realizaban el check out, para determinar lo que en realidad recibieron los
clientes durante su estadia, resaltando algunas caracteristicas de Ila

infraestructura y servicios que presta el Hotel.

4.1.4 Escala utilizada

Es fundamental empezar sefialando que al elaborar los dos cuestionarios fue
necesario que los mismos tengan diferentes escalas, ya que en el “Cuestionario
de Expectativa” era preciso identificar la importancia que tenian ciertos aspectos
del hotel, conceptualizados previamente por el cliente, mismos que fueron

medidos a través de la escala Likert:

Nada importante
Poco importante
Importante

P 0D

Muy Importante

Mientras que en el “Cuestionario Realidad” se buscaba establecer el nivel de
satisfaccion que obtuvieron los clientes con los servicios brindados por el hotel

durante su estancia, siendo esta la escala:

Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Satisfecho

P w0 NP

Muy Satisfecho
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4.2 Consentimiento del cuestionario

El modelo Servqual es una herramienta que permite medir la brecha existente
entre la calidad de los servicios esperados frente a los recibidos, por lo tanto puede
ser aplicada para cualquier tipo de organizacion, enfatizando que tanto las
afirmaciones como la escala van a variar dependiendo del enfoque del negocio al
que se desee aplicar este modelo. En este caso se realizé varias pruebas piloto
con diferentes tipos de escala y numeros de afirmaciones, siendo los mas

adecuados los sefalados previamente en los puntos anteriores.

4.3 Tamaifo de la Muestra

Para la determinacion del tamafio de la muestra, se decidié realizar un censo a la
totalidad de la capacidad instalada del Hotel, al momento del estudio. Aplicando
los instrumentos a los 72 huéspedes, hospedados en el periodo comprendido

entre el 21 de junio y el 8 de julio.

El tamafio de la muestra, se obtuvo mediante la aplicacion de la férmula
estadistica utilizada para la poblacion finita, siendo en el caso del presente estudio
6667 huéspedes. Cuyo calculo se detalla a continuacion:

N*Zlp*q
d**(N-1)+2Z2*p*q

M

Donde:

N= Total de la poblacién

Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
P=1 - p (en este caso 5%= 0.05)

g=1 - p (en este caso 1-0.05=0.95)

d= precisioén (en su investigacion use un 5%)*

_ 1216,57 _ 799
"T e85 T~
Tamafio de
n=72 la muestra

45 Tomado de: https://investigacionpediahr.files.wordpress.com/2011/01/formula-para-cc3allculo-
de-la-muestra-poblaciones-finitas-var-categorica.pdf
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4.4 Descripcion de la metodologia utilizada para la recoleccion de
datos y su aplicacion
Para llevar a cabo la aplicacion de los cuestionarios se trabajé conjuntamente con
el personal encargado del area de recepcion, mismos que previo a la realizacion
de los cuestionarios fueron instruidos acerca de la forma en la que se debian
aplicar éstos, de esta manera se procedié solicitando directamente a los
huéspedes el llenado de los cuestionarios de expectativa en el transcurso del
check in, mientras que los cuestionarios de realidad fueron aplicados durante el

check out, es decir al momento de cancelacién de la cuenta del hospedaje.

Se elaboraron 144 cuestionarios en total, 72 correspondientes a la expectativa y
72 a la realidad, resaltando que tanto el cuestionario de expectativa como el de
realidad tenia que ser dirigido al mismo huésped, con el fin de obtener informacién
precisa, que permita conocer la brecha existente entre los paradmetros de estudio.
Para identificar que el cuestionario sea efectuado a la misma persona se procedi6é
a adjuntarlo en la informacion del check in del huésped, teniendo en cuenta el

namero de habitacidn y adicionalmente la fecha del check out.

4.5 Andlisis de datos

Una vez culminado con éxito las 144 encuestas los datos obtenidos reflejaron la

siguiente informacion:

4.5.1 Tabulacion de los datos

A continuacién se detallan los conceptos de cada una de las dimensiones
utilizadas en el Modelo Servqual enfocadas al Hotel Zahir 360, de igual manera se
contara con una explicacion en base a lo que fueron elegidas las preguntas para
cada dimensién y luego se mostraran los resultados obtenidos tanto en el

cuestionario de expectativa como en el de realidad.

Elementos Tangibles.- Esta dimension hace referencia a las instalaciones
fisicas, imagen corporativa del personal que labora en el hotel, equipos, maquinas
modernas, entre otros. Siendo considerado como uno de los aspectos
fundamentales por parte de los propietarios del hotel para el éxito del mismo. Las
afirmaciones elegidas para este aspecto se encuentran relacionadas a los
aspectos con los que el cliente puede interactuar antes de tomar la decision de

utilizar los servicios ofrecidos por el hotel, en las cuales se obtuvo la siguiente
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informacién de acuerdo a la importancia que los clientes daban en el cuestionario

de expectativa frente al nivel de satisfaccion que obtuvieron con los mismos.

CUESTIONARIO EXPECTATIVA

DIMENSIONES AFIRMACIONES

1. NADA IMPORTANTE
2. POCO IMPORTANTE
3. IMPORTANTE

4. MUY IMPORTANTE

TOTAL

1.- Infraestructura e instalaciones

(e2]
(o]

atractivas 3 72

2.- Habitaciones cd6modas con los
ELEMENTOS | servicios necesarios 72 |72
TANGILES |3.- Imagen personal de los

10
empleados 62 |72
4.- Diversidad e innovacioén en los 12
platos y bebidas ofertados 60 |72
CUESTIONARIO REALIDAD
o)
o 5
o5l ¢k
DIMENSIONES AFIRMACIONES Eu) E ﬁj =
5oE| B O
>H ol E -
28 2| &| 2| §
2 i %) < =
1.- Infraestructura e instalaciones son
atractivas 7| 65| 72
2.- Habitaciones cémodas con los
ELEMENTOS o )
SEervicios necesarios 9| 63| 72
TANGIBLES
3.- Imagen personal de los empleados 72| 72
4.- Diversidad e innovacion en los
platos y bebidas ofertados 2| 19| 51| 72
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Fiabilidad.- Aspecto referente a la eficiencia y eficacia demostrada por parte de
los colaboradores del hotel al momento de prestar los servicios ofertados a los
clientes. Es por ello que las preguntas seleccionadas para esta dimension abarcan
aspectos fundamentales que estan relacionados con la forma en la que les
gustaria a los clientes que se realicen los servicios y con la forma en que se
realizaron los mismos. Las afirmaciones colocadas en esta dimension se reflejan
a continuacién al igual que la calificacion que dieron los clientes a cada una de
éstas:

CUESTIONARIO EXPECTATIVA

DIMENSIONES AFIRMACIONES

1. NADA IMPORTANTE
2. POCO IMPORTANTE
3. IMPORTANTE

4. MUY IMPORTANTE

TOTAL

5.- Predisposicion por resolver los

w
(o2}
©
N
N

problemas de los clientes

6.- Cumplimiento de los requerimientos
FIABILIDAD |solicitados 70| 72

7.- Cumplir a tiempo con los servicios 6 66| 72

8.- Servicios brindados sin cometer -
errores 53|72
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CUESTIONARIO REALIDAD

o
I o
O T
tlel ol
2 O T L
DIMENSIONES AFIRMACIONES ElE|S 2
2| 2| &| 3
El x| 2
2| 2| 5| 2| 2
i o [20) < =
5.- Predisposicion por resolver los
716572
problemas
6.- Cumplimiento de los servicios
- 716572
FIABILIDAD |solicitados
7.- Servicios prestados a tiempo 3|69 72
8.- Servicios brindados sin cometer
10| 62| 72
errores

Capacidad de respuesta.- Hace referencia a que los servicios sean prestados de
manera agil y que se brinde respuestas rapidas ante inconvenientes que puedan
presentarse, listos y capacitados para ayudar en cualquier momento al cliente. En
las afirmaciones presentadas en este aspecto se obtuvieron los siguientes

resultados:

CUESTIONARIO EXPECTATIVA

DIMENSIONES AFIRMACIONES

1. NADA IMPORTANTE
2. POCO IMPORTANTE
3. IMPORTANTE

4. MUY IMPORTANTE

TOTAL

9.- Anticipar el tiempo necesario
CAPACIDAD

DE
10.- Respuesta oportuna ante
RESPUESTA 2
inconvenientes 70| 72

=
N
ul
[e¢]
~
N

para la prestacion del servicio
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CUESTIONARIO REALIDAD

o
T o
O T
wi o O
6| 5| ol &
DIMENSIONES AFIRMACIONES El o 5 @
]
21 el 6B
Elox| 2
212)5|2| 3
] oV ™ < =
9.- Anticipacion del tiempo necesario e
CAPACIDAD para la prestacion del servicio
DE
10.- Respuesta oportuna ante
RESPUESTA . . 10l62 172
inconvenientes

Tabla 10 Cuestionario Realidad: Capacidad de Respuesta
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Seguridad.- Capacidad de transmitir a los clientes el conocimiento que los
empleados de la organizacion tienen con respecto a las actividades que realizan.
En las afirmaciones expuestas en esta dimension se obtuvieron los siguientes

resultados:

CUESTIONARIO EXPECTATIVA

DIMENSIONES AFIRMACIONES

3. IMPORTANTE

1. NADA IMPORTANTE
= [2. POCO IMPORTANTE
;\‘ 4. MUY IMPORTANTE

N TOTAL

11.- Instalaciones seguras
SEGURIDAD |12.- Los empleados deben demostrar
seguridad, confiabilidad y conocimiento. 66

(o)}
\'
N

Tabla 11 Cuestionario Expectativa: Seguridad
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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CUESTIONARIO REALIDAD

)
I o
O I
tloel o] B
2 O L
DIMENSIONES AFIRMACIONES Pl § o
2| 2| &| @
o 2
2| 2] 3] 2| §
— N ™ < [l
11.- Las instalaciones reflejaron
seguridad 7| 65| 72
SEGURIDAD |12.- Los empleados demostraron
seguridad, confiabilidad y
conocimiento. 2| 70| 72

Empatia.- Capacidad de poder inferir en los pensamientos de los clientes a través
del adecuado servicio brindado a los huéspedes por parte de los colaboradores
del Hotel. En esta dimension se colocaron las siguientes afirmaciones, obteniendo

los siguientes resultados.

CUESTIONARIO EXPECTATIVA

L L
E| E w
Z| 2 =
<| < z
E | E <
x| x| W) e
DIMENSIONES AFIRMACIONES 8 8_) = %ﬁ
= 2| 8| g
<|o|&|=
2/8]g|3|=
Z|a| 2|3 5
Al ol 0| ] -
13.- Trato amable y cordial 2 70|72
14.- Horarios de atencion apropiados 9 63|72
EMPATIA  [15- Comprension de necesidades
especificas 9 63|72
16.- Atencion individualizada 7 65|72
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CUESTIONARIO REALIDAD

o
T o
O T
w o O
5| 5| 2| &
g5 O
DIMENSIONES AFIRMACIONES El W 5 o
L
22| 5| B
El x| 2
2| 25| 2| 2
d|l o] & <t =
13.- Trato amable y cordial 72|72
14.- Horarios de atencion apropiados 1|71|72
EMPATIA 15.- Comprendieron sus necesidades
especificas 3| 69|72
16.- La atencion fue individualizada 4|68 72

Tabla 14 Cuestionario Realidad: Empatia
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

4.5.2 Interpretacion de resultados
Para poder visualizar de manera mas clara, se contara con la ayuda de graficos,
los cuales relacionan la expectativa con la realidad, conjuntamente se encontrara

debajo de cada gréfico la interpretacion para los mismos.

De acuerdo a la escala de Likert utilizada en el Cuestionario Expectativa, se
trabajé con un rango de porcentaje de importancia relacionando al servicio

esperado de 0% al 100%, siendo:

Rango de porcentaje de
importancia del cliente

Nivel de Likert Significado

1 ] Nada Importante Il 0-25%

2 ] Poco Importante ] 25-50%
] 3 ] Importante ] 50 - 75%
] 4 ] Muy Importante ] 75 - 100%

Grafico 32 Porcentaje de importancia del cliente
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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El promedio de las dimensiones en el Cuestionario Expectativa son los siguientes:

DIMENSIONES PROMEDIO
Elementos Tangibles 3,83
Fiabilidad 3,79
Capacidad de Respuesta 3,78
Seguridad 3,90
Empatia 3,81
TOTAL PROMEDIO GENERAL 3822 = 95,56% MUY
IMPORTANTE

Gréfico 33 Promedio general dimensiones expectativa
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Los cuales reflejan que para los huéspedes las 16 afirmaciones distribuidas para
las cinco dimensiones tenia un rango de 95,96%, lo que refleja que las
expectativas de los huéspedes que visitaban el Hotel Zahir 360, eran altas,

esperando recibir calidad en todos los servicios brindados en el Hotel.

Mientras que para el Cuestionario Realidad de acuerdo a la escala de Likert y al
porcentaje de satisfaccion, relacionando con el servicio que recibieron los clientes

de 0% al 100%, se puede observar:

Rango de porcentaje de

Nivel de Likert Significado satisfaccion del cliente
] 1 ] Muy Insatisfecho ] 0-25%
] 2 ] Insatisfecho 25-50%
] 3 ] Satisfecho 50 - 75%
] 4 ] Muy Satisfecho 75 - 100%

Gréfico 34 Porcentaje de satisfaccion del cliente
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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El promedio de las dimensiones en el Cuestionario Realidad son los siguientes:

DIMENSIONES PROMEDIO
Elementos Tangibles 3,86
Fiabilidad 3,91
Capacidad de Respuesta 3,88
Seguridad 3,94
Empatia 3,97

TOTAL PROMEDIO GENERAL | o>~ 97810 MUY
SATISFECHO

Gréfico 35 Promedio General Dimensiones Realidad 4¢
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

El promedio general obtenido en las 16 afirmaciones distribuidas en las cinco
dimensiones, en el Cuestionario Realidad fue de 97,81%, lo que muestra que las
expectativas de los clientes fueron claramente superadas, aspecto que es positivo
para el Hotel, ya que el mismo constata el alto nivel profesional que se brinda en

el Hotel, tanto a nivel de instalaciones como de sus colaboradores.

4.6 Datos por afirmaciones agrupados en cada dimension

4.6.1 Cuestionario expectativa
1.- Elementos Tangibles.- En esta dimensién los resultados obtenidos, se

encuentran expuestos en el siguiente gréafico de barras:

Elementos Tangibles

. L. —_— Expectativa

1.- 2.- HABITACIONES 3.- IMAGEN 4.- DIVERSIDAD E
INFRAESTRUCTURA E COMODAS CON LOS  PERSONAL DE LOS INNOVACION EN LOS
INSTALACIONES SERVICIOS EMPLEADOS PLATOS Y BEBIDAS
ATRACTIVAS NECESARIOS OFERTADOS

Grafico 36 Expectativa Elementos Tangibles
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

46 Tomado de: Cuestionario Realidad aplicado al Hotel Zahir 360
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Interpretacion: En el grafico se podra encontrar las cuatro afirmaciones
correspondientes a esta dimension reflejando el nivel de importancia que los
clientes del Hotel Zahir 360 esperaban que tengan estos aspectos, resultando ser:
habitaciones comodas con los servicios necesarios, el aspecto mas relevante,
obteniendo el méximo de puntuacién de 4 puntos, es decir para los 72 clientes
encuestados este aspecto fue “Muy Importante”, por lo que esperaban que las
habitaciones cuenten con las dos caracteristicas mencionadas previamente;
seguido por el aspecto de: Infraestructura e instalaciones atractivas, con una
puntuacién de 3,92/4, en el cual el 96% de huéspedes sefialaron que era muy
importante este aspecto para ellos, esperando que las instalaciones sean
atrayentes, finalmente el aspecto de: diversidad e innovacién en los platos y
bebidas ofertadas obtuvo una puntuacién de 3,67, lo que significa que el 83%
consideraba muy importante este aspecto mientras que para el 17% de los clientes
este aspecto era poco importante, siento este el mas bajo de las cuatro
afirmaciones establecidas para esta dimension respecto a las expectativas que

tenian los huéspedes.

2.- Fiabilidad.- Los resultados obtenidos graficados en barras son los siguientes:

Fiabilidad
Expectativa
5.- PREDISPOSICION  6.- CUMPLIMIENTO 7.- CUMPLIR A 8.- SERVICIOS
POR RESOLVER LOS DE LOS TIEMPO CON LOS BRINDADOS SIN
PROBLEMAS DE LOS REQUERIMIENTOS SERVICIOS COMETER ERRORES

CLIENTES SOLICITADOS

Interpretacion: Dentro de esta dimension el aspecto mas importante para los
clientes del Hotel Zahir 360 fue el: Cumplimiento de los requerimientos solicitados,
siendo seleccionado por la mayoria de huéspedes encuestados como aspecto

“Muy Importante”, mientras que el aspecto de Servicios brindados sin cometer
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errores obtuvo una puntuacién de 3,47 sobre 4 que es el peso maximo dado al
nivel de importancia determinado por los clientes en cuanto a lo que esperaban

de los colaboradores del hotel.

3.- Capacidad de Respuesta.- Dentro de esta dimension los resultados obtenidos
representados en graficos de barras son:

Capacidad de Respuesta

Expectativa

9.- ANTICIPAR EL TIEMPO NECESARIO PARA 10.- RESPUESTA OPORTUNA ANTE
LA PRESTACION DEL SERVICIO INCONVENIENTES

Interpretacién: De las dos afirmaciones consultadas en esa dimension, el nivel
de importancia que los clientes dieron a la: Respuesta oportuna ante
inconvenientes fue 3,94 puntos destacando que esperaban una manifestacion
propicia por parte de los colaboradores del hotel en caso de surgir algun
inconveniente durante su permanencia en las instalaciones del mismo. En lo que
se refiere a la afirmacién nimero nueve, el 81% enfatizd la importancia que este
aspecto tenia para los huéspedes, esperando que la anticipacion de los tiempos
requeridos para la prestacion de los servicios sea cumplida, mientras que el 19%

restante sefialé que era poco importante para ellos.

4.- Seguridad.- Para esta dimension los resultados representados graficamente

son:
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Seguridad

m Expectativa

11.- INSTALACIONES SEGURAS 12.- LOS EMPLEADOS DEBEN DEMOSTRAR
SEGURIDAD, CONFIABILIDAD Y
CONOCIMIENTO.

Grafico 39 Expectativa Seguridad
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Interpretacion: En la dimensiéon de seguridad, las expectativas que tenian los
clientes fueron altas en los dos aspectos planteados, destacando que el 99%
esperaba que las instalaciones sean seguras, mientras el 92% de huéspedes
encuestados esperaban que los empleados demuestren seguridad, confiabilidad

y conocimiento.

5.- Empatia.- Los resultados expresados en gréficos de barras para esta

dimension son:

Empatia

m Expectativa

13.- TRATO AMABLE 14.- HORARIOS DE  15.- COMPRENSION 16.- ATENCION
Y CORDIAL ATENCION DE NECESIDADES  INDIVIDUALIZADA
APROPIADOS ESPECIFICAS

Grafico 40 Expectativa Empatia
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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Interpretacion: Como se puede observar en el grafico las expectativas generadas
por los clientes para los pardmetros: horarios de atencién apropiados y
comprension de necesidades especificas, reflejaron la importancia que dieron los
clientes encuestados a estos aspectos, sefialando que para 88% era “Muy
importante” los dos aspectos citados anteriormente, frente a un 12% que indico
que estos aspectos eran “Poco importantes” para ellos. De las cuatro afirmaciones
realizadas en esta dimension, la que resalta considerablemente y de la cual mas
alta expectativa tenian los clientes es el aspecto de Trato amable y cordial,
obteniendo una puntuacién de 3.94 sobre 4 que es el peso de importancia que

tuvieron las variables establecidas.

4.6.2 CUESTIONARIO REALIDAD
Elementos Tangibles.- Al analizar los datos obtenidos mediante el cuestionario del

Modelo Servqual, dentro de esta dimensidn los resultados fueron los siguientes:

Elementos Tangibles

m Realidad

ile 2.- HABITACIONES 3.- IMAGEN 4.- DIVERSIDAD E
INFRAESTRUCTURA E COMODAS CON LOS  PERSONAL DE LOS INNOVACION EN LOS
INSTALACIONES SON SERVICIOS EMPLEADOS PLATOS Y BEBIDAS

ATRACTIVAS NECESARIOS OFERTADOS

Gréfico 41 Realidad Elementos Tangibles
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos en relacion a la eleccion de los
clientes en cuanto a los elementos tangibles del hotel, como infraestructura,
instalaciones, habitaciones, restaurante, diversidad gastronémica ofertada, entre
otros; se puede determinar que su nivel de satisfaccion se acerca al 4 dentro de
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los pesos de referencia asignados a las escalas acorde al nivel de satisfaccion, lo
gue da a conocer que se sienten satisfechos en cuanto a lo que esperaban y en
realidad recibieron, por lo tanto que su estadia en el hotel fue placentera. Sin
embargo existe cierta variabilidad en cuanto a la: diversidad en platos y bebidas
ofertados en el restaurante, ya que mediante los resultados se da a conocer que
el 3% de encuestados se encuentran insatisfechos con respecto a esta afirmacion,
el 26% de encuestados estan satisfechos, por lo que se recomienda trabajar mas
en este aspecto con el fin de lograr absoluta satisfaccién de los clientes, sobre
todo por la alta exigencia de quienes visitan el restaurante. Finalmente el 71% se
encuentran muy satisfechos respecto a la diversidad en platos y bebidas ofertados

en el restaurante.

Fiabilidad.- Al analizar esta dimensién los resultados obtenidos reflejaron lo

siguiente:
Fiabilidad
Realidad
5.- PREDISPOSICION  6.- CUMPLIMIENTO ~ 7.- CUMPLIR A 8.- SERVICIOS
POR RESOLVER LOS  DE LOS SERVICIOS TIEMPO LOS BRINDADOS SIN
PROBLEMAS SOLICITADOS SERVICIOS COMETER ERRORES

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de los encuestados respecto a
las afirmaciones de la dimensién fiabilidad del Hotel Zahir 360, en donde se da a
conocer aspectos como: cumplimiento, agilidad en el servicio, disposicion vy
entrega en la consecucion de las actividades, se refleja que los clientes se

encuentran muy satisfechos respecto al desempefio de los empleados durante el
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desarrollo del servicio, pero existen clientes que a pesar de que se encuentran
satisfechos aun desean se trabaje mas en mejorar la resolucion de conflictos que
se puedan dar durante su estadia y sobre todo que la prestacién del servicio sea
en lo posible con cero errores. Lo que brinda la oportunidad al hotel Zahir 360 de
mejorar y brindar un excelente servicio con los clientes mas exigentes, con el fin

de lograr fidelidad de los mismos.

Capacidad de Respuesta.- A continuacion se representan gréaficamente los
resultados obtenidos para esta dimension:

Capacidad de Respuesta

Realidad

9.- ANTICIPAR EL TIEMPO NECESARIO PARA 10.- RESPUESTA OPORTUNA ANTE
LA PRESTACION DEL SERVICIO INCONVENIENTES

Interpretacion: En esta dimension los clientes encuestados del Hotel Zahir 360
dan a conocer que alrededor del 86% de ellos se encuentran muy satisfechos
respecto a la respuesta oportuna ante inconvenientes presentados en el hotel y
también al previo aviso del tiempo requerido para la prestacién del servicio,
mientras que el 14% presenta menos satisfaccion respecto a las afirmaciones de
esta dimension; con esto se da a conocer que a pesar de que no existe
insatisfaccion en cuanto a la capacidad de respuesta que tienen los empleados
con los clientes, aun existen ciertas aspectos en los que el cliente considera
necesario se deben trabajar, sobre todo en el tiempo necesario para la
consecucion de un servicio y que éste sea comunicado al cliente, mismo que

medird y tendra en cuenta si se cumple o no con lo establecido.
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Seguridad.- Los resultados obtenidos para esta dimension se encuentran

representados graficamente a continuacion:

Seguridad

w Realidad

11.- LAS INSTALACIONES REFLEJARON 12.- LOS EMPLEADOS DEMOSTRARON
SEGURIDAD SEGURIDAD, CONFIABILIDAD Y
CONOCIMIENTO.

Grafico 44 Realidad Seguridad
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Interpretacion: Al analizar los resultados obtenidos respecto a los elementos de
seguridad, se pudo determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes es
favorable, sobre todo porque no existe nivel de insatisfaccion. Con el propdsito de
superar las puntuaciones obtenidas en esta dimension, se deben desarrollar
planes que contribuyan a mejorar este aspecto con el fin de cumplir con las

exigencias de los clientes del Hotel Zahir 360.
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Empatia.- Los resultados obtenidos en esta dimension son:

Empatia

m Realidad

13.- TRATO AMABLE Y 14.- HORARIOS DE 15.- 16.- LA ATENCION
CORDIAL ATENCION COMPRENDIERON FUE
APROPIADOS SUS NECESIDADES  INDIVIDUALIZADA
ESPECIFICAS

Grafico 45 Realidad Empatia
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Interpretacion: Al analizar los resultados obtenidos dentro del parametro
empatia, se puede observar que los clientes mantienen un nivel de satisfaccion
muy alto respecto al trato que tuvieron los colaboradores del hotel con ellos
durante la prestacion del servicio, resaltando la amabilidad y la cordialidad como
eje central, lo que significé para los clientes que cada uno de los trabajadores
tratan en lo posible de entender sus necesidades y requerimientos con el fin de
satisfacerlos ante cada solicitud. Alrededor del 6% de encuestados manifestaron
satisfaccion pero en un nivel menor con respecto a la atencion individualizada, por
lo que se debe prestar mayor atencién a este aspecto con el fin de que el cliente
observe un trato Unico y sienta que se preocupan por sus necesidades especificas

y buscan solucionarlas de forma inmediata.

Relacionando los promedios generales de las cinco dimensiones analizadas
segun el Modelo Servqual aplicado en el Hotel Zahir 360 tanto en el cuestionario
de expectativa como en el de realidad, se puede apreciar que en general se
supero las expectativas generadas por los clientes, lo cual es un buen indicador
para el Hotel ya que muestra que los clientes se sienten a gusto con todos los

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA 140



UNIVERSIDAD DE CUENCA )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

servicios proporcionados por el mismo. Lo cual se refleja de mejor manera en la

siguiente grafica:

Dimensiones del Modelo Servqual
aplicado al Hotel Zahir 360

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

m EXPECTATIVA = REALIDAD

Grafico 46 Puntuaciéon Expectativa y Realidad
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

En el siguiente capitulo se analizara cada una de las afirmaciones expresadas en
cada dimension en los dos cuestionarios aplicados en el Hotel Zahir 360 de
manera mas detallada con el propdésito de proponer mejoras para determinados
aspectos en los cuales la realidad no supero a la expectativa. Mismas que seran
analizadas en base a la propuesta del disefio del esquema del Modelo Servqual

anteriormente expuesto en el capitulo 1 apartado 1.3.5:
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CLIENTE
Comunicacion Necesidades A
B " Experiencias
hoca a boca personales
I_) Servicio (_I
frrrrssrnessrsenannnes » Esperado o
Deficiencias &
Y
Servicio
r
Percibidoe ™
—é———————F-------l---
ORGANIZACION Prestacion Comunicacion
: del Servicio | & 2 externa a clientes
Deficiencia3 "M T Deficiencia 4
v
Especificaciones de la
Deficiencial calidad del servicio
.1
Deficiencia2
v
S, Percepciones de los directivos sobre
las expectativas de los clientes

Deficiencia 1: Consiste en la brecha entre las expectativas que tiene el
cliente y las percepciones que mantienen los directivos de la empresa, esta
se presenta cuando los directivos no entienden las necesidades y
expectativas que espera el cliente, generalmente se lo conoce como el gap

de informacion.

Deficiencia 2: Es la diferencia existente entre las percepciones de la
administracion respecto a las expectativas de los clientes y las
especificaciones establecidas de calidad. No es valida si la empresa
conoce las expectativas de los clientes pero no sabe como satisfacerlas de

manera correcta.

Deficiencia 3: Surge entre las especificaciones de la calidad del servicio y

la prestacion del mismo. La calidad del servicio no sera posible si no se
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cumplen de manera correcta en base a las normas e instrucciones

presentadas por las empresas.

Deficiencia 4: Es conocida como la brecha entre la prestacion del
servicio y la comunicacion externa. Se presenta cuando las empresas
prometen brindar ciertos servicios que generara que las expectativas del

cliente aumenten, pero la organizacion no cumple con lo ofrecido.

Deficiencia 5: Es la consecuencia de la presencia de las cuatro
deficiencias explicadas anteriormente en una empresa, es la mas
importante porque se refiere a la brecha percibida por los clientes en la
calidad de los servicios, es decir es la diferencia entre el servicio esperado
y percibido por parte del cliente.

Por lo tanto el modelo Servqual a mas de ser una herramienta de
evaluacion permite inferir en la mejora de la calidad del servicio prestado
dentro de la misma, con resultados beneficiosos tanto para directivos como

para clientes.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA DE MEJORA

5.1 Reconocimiento de falla

El Hotel Zahir 360 ha demostrado su alto grado de preocupacion con sus clientes
y su grado de exigencia para cumplir con los requerimientos de ellos; a pesar de
que su tiempo en el sector hotelero es reciente, se ha ganado gran parte del
mercado y fidelidad de participes del mismo.

Por ello al aplicar el modelo Servqual se ha podido establecer que las estrategias
con las que se trabaja en el hotel son efectivas y estan logrando resultados
fructiferos que se reflejan por los niveles de ingresos que han incrementado mes
tras mes.

Sin embargo gracias al estudio establecido se ha determinado que aun hay ciertas
cuestiones en las que se debe trabajar para lograr cubrir las mayores exigencias
de los clientes. Sobre todo en pardmetros como los elementos tangibles y la
seguridad.

En el primero segun los datos obtenidos los clientes del hotel Zahir 360 han
mostrado altos niveles de satisfaccion en cuanto a infraestructura, comodidad en
las habitaciones, imagen del personal del hotel, aunque con respecto a los platos
y bebidas ofertados en el hotel han sugerido exista mas variedad e innovacién en
lo que oferta de los mismos.

Favorablemente segun los datos obtenidos en el estudio realizado en el capitulo
cuatro, se puede decir con certeza de que los servicios ofrecidos en el hotel Zahir
360 fueron del agrado de sus clientes, superando de manera general las cinco
dimensiones del Modelo Servqual de los servicios esperados frente a los
recibidos. Es por ello que las recomendaciones brindas a continuaciéon son
propuestas con el afdn de buscar siempre la mayor comodidad, tranquilidad, que
los clientes disfruten de su estancia en las instalaciones del hotel, alcanzando la

fidelizacion de sus distinguidos huéspedes.

El resultado que se obtuvo con la aplicacion del modelo Servqual en cuanto a las

deficiencias o brechas, manejadas en este modelo, se muestra a continuacion:
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CLIENTE

Comunicacion Necesidades N
. ” Experiencias
baca a boca personales
I—) Servicio (—I
P TTTTTITSEPPPPPS %  Esperado -—
Deficiencia5 A
Y
Servicio

Percibido €

_+_______?_____-m---

ORGANIZACION : Prestacion Comunicacidn
! del Servicio @rrooeee > externa a clientes
Deficiencia3 T Deficiencia 4
v

Especificaciones de la
calidad del servicio

A
Deficiencia 2 V T

Percepciones de los directivos sobre
las expectativas de los clientes

Deficiencial

Deficiencia 1: En cuanto a esta deficiencia o brecha entre lo esperado y lo
recibido, se da a conocer que dentro del Hotel Zahir 360 no hay inconvenientes
con la informacién ya que los directivos conocen las necesidades de los clientes
porque mantienen un contacto cercano con los mismos y sobre todo estan
conscientes que si requieren de algun cambio para asi lograr la satisfaccion de
ellos y cumplir con sus requerimientos, lo hacen y buscan mejorar cada dia por

complacerlos y trabajar de manera conjunta con todo su equipo de trabajo.

Deficiencia 2: El equipo administrativo del hotel Zahir 360 conoce de las
expectativas de los clientes ya que se preocupan por determinar cualquier
requerimiento con el fin de satisfacerlo, trabajan arduamente por innovar en ideas
y prestar la mejor atencién en el servicio para asi complacer a cada uno de sus

clientes.

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA



UNIVERSIDAD DE CUENCA ’ :
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DNVERSIOND DG CUENE)

Deficiencia 3: Dentro del hotel Zahir 360 se manejan politicas de servicio y
manuales de procedimiento para ejecutar de forma efectiva cada una de las
actividades que se realizan dentro del mismo, con el Unico fin de que toda actividad
pueda aportar eficazmente para satisfacer al cliente y lograr fidelidad del mismo.
De tal forma que dentro del hotel la calidad del servicio no se ve afectada, porque
se trabaja acorde a lo especificado en los manuales de procedimiento y se
capacita de manera constante al personal que labora en el hotel para que cumplan

con las exigencias de los clientes.

Deficiencia 4: En el hotel Zahir 360 se trabaja con esta herramienta fundamental
gue es la comunicacién externa, mediante eventos que realizan constantemente
el equipo de marketing para crear en la mente del cliente la expectativa del
servicio, con el fin de que anhelen conocerlo y puedan visitar el hotel para verificar
su calidad. En este punto el hotel no ha mostrado inconvenientes con respecto al
estudio realizado; ya que el hotel cumple con lo ofertado por ello los clientes que
vistan el hotel se sienten satisfechos y lo dan a conocer a otras personas, ganando

asi la visita de otros clientes que fueron recomendados hacia el hotel.

Deficiencia 5: Como esta deficiencia se genera a partir de las 4 anteriores se da
conocer que la brecha existente entre el servicio esperado y el servicio brindado
es minima, casi nula; aunque se debe tener en cuenta que existen aspectos
pequefios en los que se debe trabajar; también se debe ser constante con la
innovacion y la creatividad para ofertar nuevas y mejores opciones al cliente para
gque no vea al servicio muy rutinario u obsoleto, ya que un pequefio descuido en
este mercado implica dar cabida a hueva competencia o generar oportunidad de

participacién para la competencia voraz que se encuentra dentro de este mercado.
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1.1 Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

1.- INFRAESTRUCTURA E 2.- HABITACIONES 3.- IMAGEN PERSONAL 4.- DIVERSIDAD E
INSTALACIONES SON COMODAS CON LOS DE LOS EMPLEADOS INNOVACION EN LOS
ATRACTIVAS SERVICIOS NECESARIOS PLATOS Y BEBIDAS
OFERTADOS

Expectativa Realidad

Grafico 47 Expectativa y Realidad Elementos Tangibles
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

En esta dimension los promedios en general de lo que esperaban los clientes
frente a lo que en realidad recibieron fueron altos, en relacién al promedio més
alto que es de 4. Se puede observar que en dos de los cuatro aspectos
consultados, la expectativa no super6 a la realidad, al ser la diferencia minima
ésta puede ser mejorada en el futuro a corto o mediano plazo, tomando en cuenta
detalles con el propésito de siempre superar las expectativas generadas por los
huéspedes del Hotel.

En las afirmaciones:

1.- Infraestructura e instalaciones atractivas la realidad no fue superada por
0.02 con respecto a la expectativa que tenian los clientes, el Hotel deberia innovar
su decoracion interna dependiendo de la estacionalidad, esto podria realizarse
mediante ciertos cambios que no generen mayor inversion pero que si produzca
mayor impacto visual en los turistas, tanto extranjeros como nacionales, buscando
siempre brindar una perfecta armonia entre los espacios, con el propoésito de
ofrecer una apariencia diferente, fresca, novedosa y atractiva para los distinguidos
huéspedes que visitan el Hotel. Todo esto realizado con el respaldo del disefiador

de interiores del Hotel, que puede basar la decoracion en areas sociales del hotel,
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aprovechando fechas y ocasiones como: Navidad, San Valentin, eventos

deportivos de gran relevancia, entre otros.

2.- Habitaciones comodas con los servicios necesarios, esta afirmacion no fue
superada por 0.12 con respecto a las expectativas, por ello se sugiere colocar
ciertos implementos, como: minibares, secadoras empotrables, batas para salida
de bafio, aires acondicionados o ventiladores y calefactores, todos estos
elementos deberan de ser colocados en cada una de las 45 habitaciones y
permaneceran en las mismas, con el objetivo de brindar mayor confortabilidad a
sus huéspedes. Destacando que el Hotel actualmente cuenta tanto con
ventiladores y calefactores pero en cantidades limitadas, y bajo previa solicitud del

cliente.

Articulo Precio
Minibar 187,84

Secadora empotrable 58,76

Bata para salida de

bafio 27,29
Aire acondicionado 821,05
Ventilador 46,97
Calefactor 32,17

3.- Imagen personal de los empleados, en esta afirmacion la realidad supero a
la expectativa por 0,28 lo cual es bueno para el hotel ya que la imagen corporativa
de los colaboradores es uno de los aspectos fundamentales, después de las

instalaciones.

4.- Diversidad e innovacién en los platos y bebidas ofertados.- en esta
afirmacion la realidad superé a la expectativa por 0,01; siendo la que menor
promedio general obtuvo de las cuatro afirmaciones seleccionadas para esta
dimensién, por lo que en busca de que en el corto y mediano plazo la expectativa
sea superada por la realidad con un mayor puntaje, se recomienda innovacion en
la presentacion de los platos conjuntamente con la ayuda del Chefy todo el equipo

de cocina de alto nivel profesional con el que cuenta actualmente el Hotel.

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA



UNIVERSIDAD DE CUENCA ’ :
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DNVERSIOND DG CUENE)

1.2 Fiabilidad.-
Fiabilidad
5.- PREDISPOSICION POR 6.- CUMPLIMIENTO DE  7.- CUMPLIR A TIEMPO 8.- SERVICIOS
RESOLVER LOS LOS SERVICIOS LOS SERVICIOS BRINDADOS SIN
PROBLEMAS SOLICITADOS COMETER ERRORES

Expectativa Realidad

En la dimensién de fiabilidad, se puede observar que la expectativa generada en
aspectos como: cumplir a tiempo con los servicios y servicios brindados sin
cometer errores supero la expectativa que tenian los clientes, lo cual es positivo
para el hotel ya que mediante estos aspectos se demuestra que los servicios que
se brindan en el mismo, cumplen con la calidad establecida por todo el equipo
humano que labora en el Hotel Zahir 360. A continuacion se detalla los andlisis

para cada una de las cuatro afirmaciones expuestas en el gréfico:

5.- Predisposicion por resolver los problemas, a pesar de que la realidad no
fue superada por la expectativa, la diferencia fue tan solo de 0.02, lo que se
recomienda para superar el puntaje de esta afirmacién es brindar mas
capacitaciones en liderazgo, idiomas, marketing y comunicaciéon a los
colaboradores del hotel, con el propésito de que sigan brindado excelentes

servicios a los clientes.

6.- Cumplimiento de los servicios solicitados, la diferencia por la cual la
realidad no fue supera por la expectativa fue de 0,04 para superar este aspecto
se puede acceder a la contratacion de mayor personal como: 2 botones, con el
objetivo de que al llegar los clientes, los botones sean los encargados de llevar a
los huéspedes hasta sus habitaciones, mismo que debe estar altamente

capacitado, acorde a las exigencias y requerimientos del Hotel.
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Salario Basico
Personal Unificado
Botones 366,00

Tabla 16 Salario Botones
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

7.- Servicios prestados a tiempo, en esta afirmacién la realidad super6 a la
expectativa generada por los clientes, siendo un aspecto positivo para el hotel ya
los clientes valoran que los servicios sean cumplidos en los tiempos establecidos
por los colaboradores de la organizacion, que a su vez se preocupan por realizar

los servicios ofertados de manera eficaz y eficiente.

8.- Servicios brindados sin cometer errores, la realidad superé a la expectativa
por 0,39 lo que se ve reflejado en la bisqueda de la excelencia en el servicio
brindado por parte de todos y cada uno de los colaboradores del Hotel Zahir 360

al momento de ofrecer los servicios y atender a sus distinguidos clientes.

1.3 Capacidad de Respuesta.-

Capacidad de Respuesta

9.- ANTICIPAR EL TIEMPO NECESARIO PARA LA 10.- RESPUESTA OPORTUNA ANTE
PRESTACION DEL SERVICIO INCONVENIENTES

w Expectativa ™ Realidad

Grafico 49 Expectativa y Realidad Capacidad de Respuesta
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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Las expectativas de los clientes en el aspecto de anticipar el tiempo necesario
para la prestacion de servicios fue superado en 0,29 puntos, reflejando la

satisfaccion de los huéspedes a través del promedio obtenido en este aspecto.

9.- Anticipacién del tiempo requerido para la prestacion de los servicio, el
comunicar a los clientes el tiempo de demora en cada uno de los servicios
solicitados y ofrecidos por el hotel, es importante ya que lo que se desea es
incomodar en lo menos posible a los huéspedes, brindandoles privacidad y

comodidad.

10.- Respuesta oportuna ante inconvenientes, para superar el promedio
obtenido en esa afirmacion, lo que se recomienda es contratar a una persona que
tenga experiencia en el manejo de paginas web y redes sociales, encargandose
de la revision diaria de los comentarios escritos en las diferentes paginas de
busqueda de hoteles, como: TripAdvisor, booking.com, expidia.com, entre otras,
con el propésito de que los clientes se sientan identificados con el hotel al
responder de manera personalizada cada uno de los comentarios, ademas de la
constante innovacion y disefio de sus paginas web y en perfiles en las diferentes

redes sociales.

Salario Basico

Personal Unificado

Community manager 366,00
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1.4 Seguridad.-

Seguridad

11.- LAS INSTALACIONES REFLEJARON SEGURIDAD 12.- LOS EMPLEADOS DEMOSTRARON
SEGURIDAD, CONFIABILIDAD Y CONOCIMIENTO.

m Expectativa m Realidad

Grafico 50 Expectativa y Realidad Seguridad
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

El promedio de realidad alcanzado en el aspecto: los empleados demostraron
seguridad confiabilidad y conocimiento, superé por 0,14 puntos a las expectativas
gue tenian los clientes, éste aspecto resalta la importancia de que a los
colaboradores del Hotel se les brinde capacitaciones constantes, con el propésito
de buscar la comodidad y bienestar de los huéspedes.

11.- Las instalaciones reflejaron seguridad, en la puntuacion obtenida en esta
afirmacion se puede observar que la realidad no logr6 superar a la expectativa por
0,07; con el proposito de superar la puntuacidbn se recomienda, contratar 2
guardias de seguridad y colocar cajas de seguridad en cada una de las 45
habitaciones de forma permanente, teniendo en cuenta que en la actualidad el
Hotel cuenta con un ndmero limitado de éstas, entregando las mismas bajo previa

peticion del cliente.

Requerimiento Inversion
Guardia de Seguridad 187,84
Cajas de Seguridad 175,44

Tabla 18 Requerimiento e Inversién
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

12.- Los empleados demostraron seguridad, confiabilidad y conocimiento,
como se puede observar en la grafica la expectativa fue claramente superada por
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la realidad, siendo otro aspecto importante para el hotel, ya que se demuestra los
resultados de las capacitaciones, sobre nuevas normativas, atencion al cliente,
charlas motivacionales, entrenamiento al nuevo personal, entre otras, con la
finalidad de que crezcan tanto a nivel laboral como personal para proyectar a los

clientes la imagen de excelencia que busca brindar el Hotel.

1.5 Empatia.-

Empatia

13.- TRATO AMABLE Y 14.- HORARIOS DE 15.- COMPRENDIERON  16.- LA ATENCION FUE
CORDIAL ATENCION APROPIADOS ~ SUS NECESIDADES INDIVIDUALIZADA
ESPECIFICAS

m Expectativa m Realidad

Gréfico 51 Expectativa y Realidad Empatia
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

Dentro de la dimensién Empatia el resultado fue el deseado ya que se superd
todas las expectativas que al inicio tenian los clientes, siendo una clara ventaja
para el hotel ya que al tener clientes satisfechos con los cuatro aspectos
establecidos en esta dimension, se va a lograr la fidelizacion del mismo, logrando
una ventaja competitiva con la excelencia en la prestacion de servicios ofertados
por el Hotel y todos sus colaboradores.

13.- Trato amable y cordial, afirmacién superada por 0,06 a la realidad, en este
aspecto los colaboradores del hotel se encuentran en contacto directo con los
clientes, siendo clave para lograr la empatia de los mismos desde el primer

momento que visiten las instalaciones.
14.- Horarios de atencién apropiados, buscando siempre el bienestar de los

huéspedes el hotel Zahir 360 ha establecido previamente los horarios de atencién
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con el proposito de brindar mayor comodidad a los clientes, lo que se ha visto
reflejado en la puntacién obtenida en esta afirmacion, en la cual la expectativa fue

superada por la realidad, como se puede apreciar en el grafico.

15.- Comprendieron sus necesidades especificas.- en esta afirmacion los
clientes demostraron que lo que en realidad recibieron por parte de los
colaboradores del hotel, superaron las expectativas que tenian, siendo una
ventaja importante para el hotel ya que al tener clientes satisfechos se puede

lograr la fidelizacion de los mismos.

16.- La atencion fue individualizada.- en busca de que los huéspedes se sientan
identificados con el personal del hotel y tengan una experiencia Unica durante su
estancia en las instalaciones, cada uno de los colaboradores del hotel siempre se
encuentran pendientes de todos y cada uno de los clientes, buscado la comodidad
y bienestar de los mismos.

5.2 Estrategias de mejoras

Para esta dimension la propuesta de la estrategia a aplicarse va centrada en el
sistema de mejora de calidad total, la cual busca satisfacer las expectativas y
necesidades de los clientes y de los colaboradores de la organizacion, esta se
podra aplicar con el apoyo de las normas ISO citadas previamente en los capitulos
dos y tres del presente estudio, con la finalidad de buscar siempre el bienestar y
comodidad de los huéspedes a través del ofrecimiento de servicios de excelente

calidad.

Se debe tener en cuenta que para lograr calidad en el servicio los empleados
deben sentirse parte de la organizacion, por lo que un empleado feliz hace a un
cliente feliz; de esta forma quienes laboran en el Hotel Zahir 360 deben sentirse
parte del mismo y segun el estudio aplicado se puede conocer que se esta
cumpliendo con lo necesario para que ellos se sientan participes de la
organizacion y puedan generar resultados satisfactorios. Sin embargo se destacan
algunos aspectos que pueden contribuir a mejorar ain mas en la prestacion del

Servicio:

- Una comunicacion constante desde el mando superior (duefios, gerentes)

hacia los empleados generara que ellos se sientan participes en las
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decisiones empresariales y sobre todo involucrados en los objetivos que
se persiguen en el Hotel Zahir 360.

- Que se resalten actitudes, aptitudes y logros de los empleados con el fin
de que se sientan motivados al realizar sus labores.

- Reuniones con los empleados para que puedan expresar sugerencias
acerca del desempefio de sus labores, ya que ellos mantienen contacto
directo con los clientes por lo que pueden comunicar cualquier falencia al
momento de prestar el servicio y que esté generando inconvenientes con
la calidad del mismo. Las cuales se sugiere que sean realizadas
periodicamente y en lapsos cortos de tiempo, con la finalidad de no
interrumpir el servicio del Hotel y de que la retroalimentacién sea continua.

- Trabajar en el empoderamiento de los cargos, para que de esta forma los
empleados del hotel Zahir 360 puedan tomar decisiones propias para
resolver conflictos, rigiéndose bajo las politicas de servicio del hotel y el
manual de procedimientos, pero a la vez busquen alternativas acorde a
sus actividades y puedan dar soluciones sin necesidad de acudir a cargos
superiores, ya que asi los empleados se involucran mas, sintiéndose

capaces de decidir por si mismos.

5.3 Elementos Tangibles.-

En el caso del Hotel Zahir 360 dentro de esta dimensidon se busca brindar mayor
comodidad a los huéspedes en las habitaciones, para esto lo que se pretende es
instalar un secador de cabello empotrable en cada uno de los bafios de las 45
habitaciones con las que cuenta el hotel, adicionalmente se pretende colocar
batas para salida de bafio, en las mismas. En cuanto al ascensor se puede colocar
una tarjeta informativa en la que se encuentre desde que nimero hasta que
namero de habitacion se encuentra en cada piso, y se recomienda realizar la
compra de cobijas térmicas con el propdsito de brindar mayor confort a los
clientes, las mismas seran colocadas en cada una de las habitaciones, siendo

decision del cliente el uso o no de las mismas.

5.4 Fiabilidad.-
Para el Hotel Zahir 360 los cuatro aspectos consultados en las encuestas son de
importantes por lo que a pesar de que la diferencia que existente entre expectativa

y realidad de los dos aspectos consultados, fue superado por muy poco, el hotel

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA



UNIVERSIDAD DE CUENCA ’ :
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DNVERSIOND DG CUENE)

con el afan de superar las expectativas, podra realizar evaluaciones constantes
las cuales reflejen el optimo cumplimiento de los servicios brindados por sus

colaboradores.

5.5 Capacidad de Respuesta.-
Con el fin de brindar mayor comodidad a los huéspedes y mejorar la capacidad
de respuesta de los servicios ofrecidos en el hotel, se propone la contratacién de

una persona mas, la cual ejerza la funcion de: botones.

5.6 Seguridad.-

En esta dimension con el objetivo de que los clientes se sientan mas seguros lo
que se pretende es colocar en cada una de las habitaciones una caja de seguridad
la misma que estaria a disposicion de cada uno de los clientes. Las habitaciones
deberian de contar una tarjeta informativa de las medidas de seguridad en caso
de presentarse eventualidades y con el mapa de evacuacibn en caso de
emergencia. También se propone que el Hotel cuente con un guardia de
seguridad.

Para optimizar costos en cuanto a capacitaciones a los empleados existe una
manera eficaz en la cual el personal de mandos administrativos o0 empleados con
mayor experiencia en las areas pueden impartir los conocimientos obtenidos en
cursos hacia sus compaferos o colaboradores para que puedan prepararse mas
en lo que respecta a la calidad en la prestacion del servicio. En el caso de que la
inversion en los diferentes cursos sea alta, se recomienda pactar el pago

compartido de los mismos, ya que el beneficio es para ambas partes.

e La Camara de Comercio de Cuenca constantemente dicta cursos que
van dirigidos tanto para profesionales como para el publico en general.
Aunqgue el beneficio se refleja en el precio de los cursos dictados para
guienes son socios y para el publico, destacando los descuentos para
los socios; en la actualidad se van a dictar cursos que se centran en la
atencion al cliente cuyos precios son beneficiosos tanto para los
empleados como para el personal del mando operativo del Hotel Zahir
360, entre otros cursos que proporcionaran un gran conocimiento en
areas de servicio al cliente y gestion administrativa para promover la

excelencia hacia el logro de resultados.
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Las Reglas Disney del Cliente
Lo Esencial Para Brindar un Servicio al Cliente Excepcional

TALLER
Las reglas,.

del clientel

LO ESCENCIAL PARA BRINDAR UN

22 DE SEPTIEMBRE \Valor de inversién:  Consulta por nuestras opciones
de financiamiento:

Publico:

JUEVES 22 DE SEPTIEMBRE
18HOO0 a 22h00

llustracion 13 Las Reglas Disney del Cliente

En este curso se presentaran los principios que han demostrado funcionar en
compafiias grandes como Disney y pequefias como cafeterias; de negocios
gue venden tecnologia a otros que venden zapatos y bolsos, desde compafias
antiguas como Ford a compafias recientes. Y principalmente han sido
probadas en todos los niveles de las empresas, desde gerentes responsables
para contratar y entrenar colaboradores, a miembros que integran el equipo

de trabajo y tratan directamente con los clientes.

Modulo 1. Taller Gestion de la Eficiencia.

Duracion: 10 horas.

PROGRAMA GERENCIAL
MODULO 1 '
SEMINARIO - TALLER "GESTION DE LA EFICIENCIA” |

N

-

Consulta por nuestras opciones

30 SEP Y 01 OCT Valor de inversion: Go i b

- Descuento del 5% por pago en efectivo
- Tarjeta de crédito
- Crédito educativo del Banco de Guayaquil

llustracion 14 Taller Gestién de la Eficiencia
El fin de este curso es brindar una visién estratégica y herramientas eficaces
de direccion y gestion administrativa, orientadas a afrontar los riesgos actuales
y determinar oportunidades para mejorar el desempefio global de la empresa.
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También existen otras instituciones que brindan cursos y capacitaciones cuyos
precios son econdmicos y presentan excelentes ofertas para empresas y

grupos; entre estos tenemos:

e Camara de la pequefa Industria del Azuay (CAPIA), que ofrece cursos
tanto para empresas de servicio como industriales, referente a calidad
y gestiébn empresarial el 5,6 y 7 de octubre se realizard un programa
para ser un buen lider empresarial, cuyo contenido es de 4 modulos,
mismos que tratardn temas de resolucion de conflictos, alianzas
corporativas con otras empresas, estrategias de liderazgo y
empoderamiento del personal; los precios del médulo son de $90 +
IVA, cada mddulo tendrd una duracion de 12 horas repartidos en 4
horas por 3 dias.

e Catein es una empresa que se dedica a ofertar cursos para empresas
industriales y de servicios, entre las capacitaciones referentes a
gestiones administrativas se encuentran seleccién de personal y
entrevistas por competencias y gestion del talento humano por
competencias, los precios de estos cursos son de $130 y seran
dictados en la ciudad de Quito y Guayaquil, estos precios
cubren certificado, instruccion académica, materiales de apoyo, coffee

break y almuerzo.

Ya que uno de los parametros medidos dentro del Modelo Servqual es la
seguridad, misma que a pesar de superar las expectativas en la encuesta
realizada, también identific6 que existe una pequefiisima brecha que debe
cubrirse, por ello al trabajar en este parametro que centra el conocimiento de los
empleados en los servicios realizados, la atencion a los usuarios, la credibilidad y
confianza que reflejan cada uno de los colaboradores del Hotel Zahir 360; los
cursos mencionados permitiran que se desarrollen habilidades referentes a los
puntos manifestados para los empleados del hotel en lo que respecta a seguridad,
permitiendo asi el éxito en el cumplimiento de tareas y actividades necesarias para

la prestacion del servicio y que los clientes perciban esto con satisfaccion.

5.7 Empatia.-
Enfatizando la importancia que el Hotel Zahir 360 da a las opiniones y sugerencias

de sus distinguidos clientes y evaluando el resultado obtenido en esta dimension,
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en la cual las expectativas de los clientes fueron superadas de manera

satisfactoria.

Con el objetivo de mejor el promedio obtenido en algunos de los aspectos
consultados y en pro de siempre buscar lo mejor para sus clientes con el propésito
de que la estancia en las instalaciones del Hotel sea placentera, constantemente
se deberan hacer evaluaciones las cuales permitirAn conocer a la alta gerencia
cuan satisfecho esta el cliente con los servicios ofertados por el Hotel, y en caso
de presentarse algun inconveniente, se buscara que este sea solventado de

manera inmediata con el propésito de evitar incomodidades a los clientes.

5.8 Desarrollo de la propuesta de mejora integral

Para el desarrollo de las mejoras previamente establecidas se solicité a varias
empresas el envio de cotizaciones de ciertos productos, obteniendo los siguientes
resultados:

En cuanto al costo de los 45 secadores empotrables, las mismas tendrian un costo
de:

llustracion 15 Secadores Empotrables
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Precio
ftem |Cantidad Descripcién Unitario | Total
1 45 | WALL MOUNTED HAIR DRYER $ 58,76 | 2644,20

JERDON Model No. IWM6CF
1600 Watts, 11.5 Amps

2 speeds/3 Heat Settings
Auto-Off

ALCI Built into Caddy
Removable Filter

UL/cUL Listed

CODIGO: 938742

EN STOCK 34

IMPORTACION 45 DIAS 11
RESTANTES.

Subtotal | 2644,20
lva 14% | 370,19
Total 3014,39

Las batas para salida de bafio:

llustracion 16 Bata tipo Toalla
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Precio
Cantidad Descripcién Unitario Total
100 | BATAS DE BANO S-M-L 27,29 2729,00
Tela: Toalla 100% algoddén XL-
XXL 27,44 2744,00
Modelo: Manga 3/4, dos bolsillos
Color: Blanco o similares

COSTOS ADICIONALES:

Logotipo bordado. Tamafio aproximado 8cm x 8cm $ 0.70 / $1.20 V/ Unitario

aproximado
Minibares:
(e
\7 ﬂ
llustracion 17 Minibar
Valor
Cantidad Descripcién Unitario Valor Total
187,84 7414,37
o Subtotal 7414,37
45 Minibar
14% IVA 1038,01
TOTAL 8452,38
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Calefactor:
llustracion 18 Calefactor Eléctrico
Valor
Cantidad Descripcion Unitario Valor Total
36,00 1447,63
Subtotal 1447,63
45 Calefactor
14% IVA 202,67
TOTAL 1650,30
Ventilador:
llustracién 19 Ventilador eléctrico
Valor
Cantidad Descripcion Unitario Valor Total
46,97 2113,82
45 Ventilador Subtotal 2113,82
14% IVA 295,93
TOTAL 2409,75
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Cajas de seguridad:

() [

BE

elficllic]

'RONIC DIGITAL SAFE

llustracion 20 Caja de Seguridad

Valor
Cantidad Descripcién Unitario Valor Total
175,44 7894,74
Caja Fuerte Subtotal 7894,74
5 Hotelera 14% IVA 1105,26
TOTAL 9000,00

De la duracion placentera de la estadia depende que los clientes puedan disfrutar
de la cantidad y tipos de servicios turisticos ofertados en la ciudad de Cuenca, de
esta forma la satisfaccion en la calidad del servicio brindado va mas alla, de lo que
oferta el hotel Zahir 360, ya que se considera una cadena, misma que engloba
beneficios para la ciudad por el aporte econémico y turistico que implica.

Para lograr mayor confort en la estadia de los huéspedes del hotel sobre todo en
el clima cambiante de la ciudad de Cuenca, misma que se caracteriza por tender
noches frias; el Hotel Zahir 360 proporciona a sus huéspedes calefactores para
gue puedan temperar la habitacion; sin embargo, el nimero es limitado para las
habitaciones, por ello en el mercado hay varias opciones para poder adquirir estos
equipos, entre los cuales se encuentra comercial KIWI, que tiene una linea de
hogar en donde se encuentran productos como calefactores y ventiladores.
Mediante solicitud realizada por via telefénica, una seforita agente de ventas
expresO que mantienen varias marcas de calefactores; mismos que presentan
beneficios similares solo existe variabilidad en el precio por el reconocimiento de
la marca, estos calefactores solo temperan la habitacion, utilizan un maximo 1500

Watts, son de cerdmicay la parte de afuera es de plastico por lo que son acordes
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para hoteles ya que no se caliente la parte de afuera evitando quemaduras por los
usuarios, pueden calentar a 1.50 m de distancia, son chinos pero clase A marca

Tripton, son a temperatura regulable y su precio es de $59.23 incluido IVA.

5.9 Propuesta de mejora de la estructura organica funcional
De acuerdo a lo expuesto en el capitulo tres del presente estudio y los anexos
correspondientes a los procesos que se manejan en el hotel, se observé que los

mismos estan claramente definidos.

Dentro de la politica de talento humano y servicio al cliente, se puede mejor el
actual organigrama con el que cuenta el Hotel Zahir 360, esto debido al alto
crecimiento y posicionamiento que el hotel ha logrado en menos de dos afios de

funcionamiento, lo que se sugiere es estructurar el organigrama actual, quedando:

Asistente de
Gerencia
I |
Jefe de Jefe de servicios
Recepcion de habitaciones
= Chef principal

Responsable
del Restaurante

. . Jefe Talento
Jefe financiero
Humano

|
Guardia de
Seguridad
Jefe de
Marketing

Ayudantes de
cocina

Auxiliar
contable

Botones

Community
Manager

— Meseros

llustracion 21 Organigrama Propuesto
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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Jefe de Talento Humano.- persona que deberd de estar a cargo de todo el
personal que labora en el Hotel, siendo el encargado de organizar reuniones,
capacitaciones, seleccion del personal, y demés temas relacionados con el &mbito

laboral.

Jefe de Recepcion.- Encargado de verificar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos para el recibimiento de huéspedes dentro del Hotel.

Jefe de servicio de habitaciones.- Controla el adecuado cumplimiento de la
limpieza, higiene y ambiente del hotel tanto de las habitaciones como de las areas
comunes, el éxito o fracaso de la calidad del servicio depende en gran parte de

esta area, trabajando de manera conjunta con los camareros y botones.

Botones.- Se encarga del recibimiento del cliente en el hotel, ayuda con el
equipaje y direcciona al cliente hacia su habitacion.

Guardia de Seguridad.- Persona que tiene la obligacion de precautelar la
estancia de los clientes en el hotel, vigilar y custodiar que en el entorno cercano a

las instalaciones exista orden y tranquilidad.

Jefe de Marketing.- Encargado de dirigir planes y presupuestos de marketing
orientados a cumplir con los objetivos del hotel mediante el manejo de

comunicacion interna y externa.

Community Manager.- Responsable del manejo y seguimiento de redes sociales,

encargado de todo lo que hace referencia al area de marketing digital.

Con todas y cada una de las recomendaciones realizadas anteriormente lo que se
busca es que el Hotel Zahir 360 siga proporcionando servicios de excelencia a su
distinguida clientela, logrando mayor posicionamiento en el mercado altamente
competitivo en el cual se desarrolla y a su vez consiguiendo la fidelizacién de sus

clientes.
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

Mediante el Modelo Servqual aplicado al Hotel Zahir 360 se da a conocer
que los resultados obtenidos son positivos y reflejan que la calidad en el
servicio prestado dentro del hotel esta logrando satisfacer a las diferentes

exigencias de los clientes que visitan el mismo.

Mediante el analisis de las dimensiones del Modelo Servqual se determina

que:

1. Fiabilidad.- Con respecto a este elemento el servicio se esta
presentando de manera eficaz y eficiente por lo que se estd cumpliendo la
percepcion del cliente con lo que oferta el Hotel, resaltando que hay buena
impresion del Hotel por parte de los clientes, lo que genera beneficios a
largo plazo gracias a la comunicacion externa de aquellos clientes

beneficiarios del servicio, hacia nuevos o potenciales clientes.

2. Capacidad de respuesta.- Los clientes del Hotel Zahir 360 se sienten
complacidos con la atencibn que brindan los empleados ante
inconvenientes o requerimientos que se presentan ya que responden de
manera agil y oportuna ante cualquier peticion, dando soluciones y

alternativas.

3. Seguridad.- Los huéspedes del Hotel Zahir 360 perciben seguridad y
confianza por parte de los empleados durante la prestacion del servicio,
considerando que se encuentran capacitados y con amplios conocimientos
en cada una de sus areas, lo que impacta el cliente y genera complacencia
para el mismo, también se sienten custodiados y protegidos de cualquier

inconveniente que pueda presentarse.
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4. Empatia.- Dentro del Hotel Zahir 360 cada uno de los empleados trata
de identificar las necesidades y anhelos de los clientes , tratando de
entenderlos y de personalizar el servicio brindado, logrando que se sientan
especiales y que se preocupan por sus necesidades, alcanzando altos

niveles de satisfaccion para ellos.

5. Elementos tangibles.- La arquitectura innovadora y el encanto que
tienen las instalaciones del Hotel Zahir 360 ha logrado que la estancia de
los huéspedes que vistan el hotel sea placentera y confortable, ya que los
clientes que fueron participes del estudio manifestaron su contento con lo
recibido en el Hotel Zahir 360, resaltando su impacto en cuanto a lo que

ofrece en el hotel.

Todos estos aspectos positivos mencionados anteriormente han permitido
gue el Hotel Zahir 360 se posicione como uno de los mejores dentro de su
categoria 4 estrellas dentro de la ciudad de Cuenca, con el trabajo,
constancia y perseverancia que mantienen los colaboradores del Hotel y
sus mandos operativos, resultados reflejados mediante el Modelo Servqual
y que contribuyeron a realizar mejoras productivas en pequefios aspectos
que se reflejaron, siendo grato el presente estudio ya que los resultados

fueron satisfactorios.

6.2 Recomendaciones

El Modelo Servqual es una herramienta que ha demostrado identificar
aguellos inconvenientes que se presentan con respecto a la calidad en el
servicio prestado, y que presenta dificultad en su apreciacion. De esta
forma al aplicar se recomienda que quienes trabajan con este modelo

tengan en cuenta los siguientes aspectos:

e Al elaborar el cuestionario Servqual existe flexibilidad en el nimero
de afirmaciones y estas se deben relacionar con la naturaleza de la
empresa para obtener datos mas acertados de lo que solicitan los

clientes y de lo que recibieron.
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e Se debe trabajar en la correcta eleccion de la escala a utilizarse, ya
gue de esta dependera la interpretacion del cliente con respecto a
su decision y le evitard confusiones.

e Los mandos operativos de las empresas deben estar dispuestos a
aceptar cambios que sugiera este modelo, ya que puede
representar el abandono de modelos tradicionalistas gerenciales y
trabajar de forma participativa con los colaboradores de aquella
empresa.

e Es necesario hacer un analisis previo de la situacién de la empresa
para conocer cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la empresa, con el fin de apreciar en que elementos
se considera se deben trabajar mas.

e Se sugiere que las estrategias establecidas no sean limitantes hacia
otras determinadas con el gerente o algunos empleados que puedan
aportar de forma positiva en mejorar dichas estrategias.

e Se debe prestar atencidén a las sugerencias de los empleados y
colaboradores de la empresa, sobre todo aquellos que mantienen
contacto cercano con los clientes porque conocen las exigencias de
ellos y ayudan a la solucion de conflictos.

e La atencion post venta debe ser constante con el fin de lograr
fidelizacién del cliente y que sienta que existe preocupacion y
atencion especial para el mismo, logrando que sea vocero de la
calidad de los servicios prestados en la empresa con el fin de atraer

nuevos y potenciales clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1: Reglamento General de Actividades Turisticas (Digital)

ANEXO 2: Catastro Turistico (Fisico - Pag. 173)

ANEXO 3: 1SO 9001:2008 (Digital)

ANEXO 4: Administrador de Restaurante. Requisitos de competencia laboral (Digital)
ANEXO 5: Administrador de Empresas de Alojamiento (Digital)

ANEXO 6: Chef de cocina. Requisitos de competencia laboral (Digital)

ANEXO 7: Capitan de Meseros. Requisitos de competencia laboral (Digital)

ANEXO 8: 1SO 22000-2005 (Digital)

ANEXO 9: Turismo. Recepcionista Polivalente. Requisitos competencia laboral (Digital)
ANEXO 10: Cuadros de Procesos del Hotel Zahir 360 (Fisico - Pag. 174 a 179)

ANEXO 11: Cuestionarios: Expectativa y Realidad (Fisico — Pag. 180-181)

ANEXO 12: Cotizacion secadoras empotrables (Digital)

ANEXO 13: Cotizacién batas de bafio (Digital)

ANEXO 14: Cotizacidn caja fuerte hotelera (Digital)

ANEXO 15: Cotizacién Varios (Digital)
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FECHADE |  ACTVIDAD K . . . .| NUMERODE
ESTABLECIMIENTO PROPIETARIO REPRESENTANTE LEGAL +| regsae+ | TuRsTca TIPO K CATEGOR! Y RUC DIRECCION TELEFONO/FAX . CORREQ ELECTRONICO/PAGINA WEB . MESA . PLAZA . HABITACIONE . PLAZA | EMPLEADOS |+
ATAHUALPA ANA BARZALLO SACOTO |ANA BARZALLO SACOTO  |28/2/1996  |ALOJAMIENTO [HOTELES [PRIMERA (0100766534001 [SUCRE 350 2831841 hotelatahualpa@hotmail.com 11 50 28 49 12
reservas@hotelcanallo.com.ec /
CARVALLO ALYACS CIA. LTDA XAVIER CARVALLO SOLIS  [23/1/2003  [ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA 0190330370001 [GRAN COLOMBIA 9-52  |2840749 / 2832063 WWWHOTELCARVALLO.COM.EC 8 32 30 45 8
CATEDRAL ROMULO AMBROSI PABLO AMBROSI 14/5/1997 |ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (0701242471001 |PADRE AGUIRRE 817 (2823204 / 2824085 |pambrosi@lartizco.com 21 84 30 70 19
CONQUISTADOR EL No. 1 |COMISERSA ANDRE OBIOL PINTO 11/4/1996  |ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA [1790537854001 |GRAN COLOMIBA 665 (2831788 /2831291 |resenas@hconquistador.com.ec 12 46 42 78 3L
CRESPO HOTEL CRESPO C.A. HERNAN JARAMILLO 27/2/1996  [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (0190002152001 |CALLE LARGA 7-93 2834937/ 2839473 | resenacioneshotelcrespo@yahoo.es (22 88 41 7 46
HOTEL PRINCIPE RODRIGO CELLERI JUNA JARAMILLO No.7-82 .
EL PRINCIPE RACELLERICIA LTDA.  [YANZAHUANO 12/1/2000 |ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA (0190312348001 ¥ LUS CORDERO 2847287/ 2834369  |hotelprincipe@etapanet.net 20 84 34 80 19
HOTELES KLATIE Y PRESIDENTE
FORUM KLATTE THOMAS ANDREAS |11/7/2014  [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (0190395138001 |BORRERO10-91 Y 2828801 10 36 12 2% 4
ASOCIADOS CIA. LTDA.
MARISCAI | AMAR
AV. ESPANA Y HUAYNA . )
ITALIA INES OCHOA GARCIA INES OCHOA GARCIA 28/9/1994  [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA [0100964386001 CAPAC 2840060 / 2864475  [info@hotelitalia.com.ec 13 52 40 56 12
MARCIA MARTINEZ BOLIVAR622Y WWW.HOTELPATRIMONIO.COM
PATRIMONI MARCIA MARTINEZ PONCE ~ {14/2/1 ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA  |0102455318001 2831126 / 283112 2 1 4 4
ONO PONCE ¢ ONe 1219% - |ALOD O JHOTELES 010245531800 HERMANO MIGUEL 81126/ 2831126 resenas @patrimoniohotel.com 0 0 k g i
WWW.HOTELPINAR.COM
PINAR DEL LAGO VARCELO VINTIMILLA VARCELO VINTIWILLA ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA  {0100023134001 [AV. ORDONEZ LASO SIN |4089751 / 4089741 resenas@hotelpinar.com 20 80 34 72 24
BORRERO BORRERO - }
contabilidad@hotelpinar.com
UGALDE JERVES JOSE  |UGALDE JERVES JOSE GRAN COLOMBIA 6-59 Y
PRESIDENTE A LEJANDRO A LEJANDRO 12/52014  |ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA |0190338754001 BORRERD 2831066 i 55 70 126 28
PAVEL JOSEPH PAVEL JOSEPH CERVANTES PASAJE PUMAPUNGO Y
PUMAPUNGO CERVANTES CHOUD HOUD 13/11/2013 |ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA (0190394301001 3 DE NOVIEMBRE 2835600 9 36 32 56 6
CESAR EDUARDO CESAR EDUARDO PALACIOS LUIS MORENO MORA Y
RIONE PALACIOS PALACES  IPALACIOS 3/10/2013  [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (0010101970001 EDUARDO MALO 4092085 / 2843239 10 40 30 65 8
LEON BERNAL TANIA LEON BERNAL TANIA GENERAL TORRES 9-59 . .
SAN JUAN ELIZABETH ELIZABETH 18/1/2011 |ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA (0105309934001 Y BOLVAR 2829306 info@sanjuanhotel.ec 10 40 30 60 15
SANTA ANA ESTEBAN PINOS OCHOA [ESTEBAN FERNANDO PINOS [20/6/2002  |ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (01026551401 :EEEZ;NTE CORDOVA 2848138 WAV, grupo-santaana.net 36 144 44 83 19
SANTA MONICA gggg\EgELGADO gs[l)\lg:’(/‘\EgELGADO 26/3/2010 [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA (0101790657001 |SUCRE 6-80 Y BORRERO |2840215 htisantamonica@gmail.com 5 20 30 9% 8
ALTAMIRANO LEON AV. SOLANO 4-31 Y
VALGUS VALGUS CIA. LTDA. ANETTOATRICIA 2219/2014  [ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA 0190387852001 FLORENCIA ASTUDILLO 2818651 GERENCIAVALGUS@GMAIL.COM (12 48 42 85 10 (12 |2
EMPRESA HOTELERA  |DANIEL FEDERICO DURAN CALLE LARGA Y
VICTORIA DON CUNI CIA . LTDA VINTIMILLA 26/8/2002  [ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA 0190343073001 BORRERO 2827401 1 2832340  |gstaana@etapanet.net 13 52 23 46 14
RED HOTELERA CUZCO  |JOSE LUIS CORREA VARGAS MACHUCA 10-
YANUNCAY A LTDA REMACHE 5/11/2002 [ALOJAMIENTO [HOTELES |PRIMERA [0190315975001 70V LAVAR 4115081 / 4114375 [yanuncay @etapanet.net 10 40 30 62 10
CANDO SUAREZ MARIA AV, DEL ESTADIO Y
ZAHR 360 GRUCANQUI CIA. LTDA. DANIELA 5/9/2014  [ALOJAMIENTO |HOTELES [PRIMERA 0190377210001 FLORENCIO ASTUDILLO 4076882 TAFFYCANDO@GMAIL.COM 20 80 45 120 19 |20
Fuente: Ministerio de Turismo
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Solicita registro en
recepcion

Pregunta a huésped si
tiene reserva

Recepcionista

N

Confirma con reporte Huesped indica:
de reservas

éTiene reserva?

Informa y despide al Coordina con otros

: : Habitacién Di bl
cliente hoteles el hospedaje abitacion Disponible

Verifica forma de Asignar Fact. firmada Llenar la tarjeta de Asignar habitacion y
pago por el huésped registro bloqueo

No se
Tarjeta de Crédito procede con
el hospedaje

Adjuntar Huésped firma

oo Se autoriza
autorizacion vouchery respaldo

Tiene equipaje

Sellar tirilla de rack sin Entrega lleva Botones conduce
equipaje Botones cliente a habitaciéon

Botones conduce Cliente a Habitacion

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
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LIMPIEZA DE LIMPIEZA HABITACIONES
HABITACIONES

Elaboray distribuye reporte de
habitaciones

Camarera: Prepara el carro de limpieza

VACIA VACIA SUCIA

No hay reporte

Revisa estado de habitacion

Toca antes de entrar Toca antes de entrar

No hay reporte Ingresaala

Ingresa ala o
habitacion

habitacion

Anota dotacion Llena reporte de
faltante habitacion

Abre cortinas y

Abre cortinas y .
ventanas

ventanas

Saca dotacion sucia
Saca dotacidn sucia

Repone dotacion
limpia

Repone dotacién
limpia

Limpia Bafio
Limpia Bafio
Limpia habitacién
Limpia habitacidon
Repone amenities

Saca la basura

Repone productos de
bar

Se Retira

Saca Basura

Perfuma la
Habitacion

Se Retira

Fuente: Hotel Zahir 360
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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MENSAIJE

Llegada de mensajes a

recepcionista

VIA PERSONAL VIA TELEFONICA

Via de llegada

Pasar llamada ala
habitacion
OPERADOR Quién lo
trajo?

Se encuentra en
habitacion

éCliente Buscar nimero de Mensaje recibido por e
alojado? habitacion huésped

Apuntar nimero de Retorno Mensaje no recibido por
habitacion en mensaje llamada huésped
Colocar mensaje en caja
de mensajes

Llenar modelo de

Buscar dia de recepcion de mensjaes.

entrada del Colocar simbolo junto a
cliente cliente en lista de entrada Botones: Lle\{ar r'n,ensaje AGEr camente el
. _ a la habitacion mensaje
. Colocar mensaje a la vista
Anotar dia de .
hasta la llegada del cliente .
entrada en ! Buscar nimero del
mensaje . éCliente se s,
Entregar mensaje a la R ED
llegada del cliente
Guardar Anotar nombre del
mensaje hasta solicitante y del cliente
dia de entrada Entregar personalmente Respaldar el mensaje en
del cliente el mensaje el sistema
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BLOQUEOY BLOQUEO Y DESBOLQUEO DE
DESBLOQUERO DE HABITACIONES
HABITACIONES

Recepcién: Bloquea habitaciones

Recepcidn: volver a revisar reservas la
proxima

Actualizar estado de

Habitaciones Blogeadas?
blogueo

Enviar a camarera a limpiar habitacion

Camarera: Limpia la habitacidn

Recepcion: Desbloquear habitacion

Fuente: Hotel Zahir 360
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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ESPECIALES

Recepcion: Crea y confirma la reserva

Aclaracion en la reserva sobre el
cliente

Recepcidn preasigna habitacion segun
disponibilidad

Realizar reporte de clasificacion de
habitacion

Bodeguero: Elabora reporte de
pedidos de insumos segun tipo
de clientes

Preparar ticcket de desayuno

. . . Programar llaves de habitacion
Cocina: Envié de insumos para

clientes especiales

Guardar documentos hasta

Camarera: sellay adorna llegada de clientes

insumos en habitacion

Recepcidn: da la bienvenida al

Bodeguero: Elabora reporte dée cliente y entrega documentos

pedidos de insumos segun tipo
de clientes

Botones: conduce al hiesped a
la habitacion

Camarera: distribuye insumos
en habitaciones asignadas

Camarera: prepara atenciones
nocturnas

Camarera: Colocar en la
habitacién atenciones
nocturnas

Fuente: Hotel Zahir 360
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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LAVADO Y
ENTREGADO

LAVADO Y ENTREGADO DE
LENCERIA

Camarera baja dotaciones
sucias

Lenceria sucia: contar las
dotaciones

Elaborar reporta de
dotaciones a entregar

Lenceria limpia: anotar
dotaciones a entregar en
registro de camareras

Entregar dotacion limpia

Levar dotaciones limpias a
camarera

Dotacion para ser puesta en
las habitaciones

Lenceria sucia: contar las
dotaciones

Colocar dotaciones segtin
tipo de carros de carga

Elaborar modelo de
cantidad de ropa sucia a
lavar

Lavanderia: traslada
dotaciones sucias y reponer
dotacidn limpia.

Lenceria limpia: contar
dotaciones limpias llegadas
al hotel

Firmar hoja de entrega de
dotaciones

Colocar dotaciones en
estantes de ropa

Fuente: Hotel Zahir 360
Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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CUESTIONARIO EXPECTATIVA
W[ m i
ElE u 0
z|z F a
SHRE ;
v|ly| Wl e 3 g
0| 0| |t g i
DIMENSIONES AFIRMACIONES JEEE 3 zz
dolelg | ¢ 5 69
0 = ol 0
20|83l 5| & g sz
z|o| 2| 2|5 3 'g g Os
dl || <F[F[ E >| ©| 20
1. Infraestructura e instalaciones atractivas B 69) 72| 3917| 60,104 7,753
ELEMENTOS |2~ Habitaciones cmodas con los senvicios necesarios 721 72| 4.00| 65803 8,112
TANGILES 3.-Imagen personal de los empleados 10 6ol 72 3722| 48.781| 6,984
4.- Diversidad e innovacion en los platos y bebidas ofertados 12 sol 721 3.667| 46,053 6,786 3826
5.- Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 3 sl 721 3917] 60,104 7,153
6.- Cumplimiento de los requerimientos solicitados 2 7811
FIABILIDAD i e i G
7.- Cumplir a tiempo con los servicios 6 s6l 721 3833 54912 741
8.- Senvicios brindados sin cometer errores 19 53l 72| 3.472| 38.285| 6187) 3790
CAPACIDAD |9 - Anticipar el tiempo necesario para la prestacion del senvicio W | sal 79| 3611 43550] 65%
DE 1 1
RESPUESTA |10.- Respuesta oportuna ante inconvenientes 2 70l 72| 3.084| 61,047 7871 3778
11.- Instalaciones seguras 1 799
SEGURIDAD : _ 71| 72| 3972 63,847
12- Los empleados deben demostrar seguridad, confiabilidad y 6 11
conocimiento. 66| 72| 3,833| 54912 | 3,903
13- Trato amable y cordial 9 70l 72| 3.084| 61047 7871
14.- Horarios de atencion apropiados
EMPATIA 9 63| 72| 3,75| 50,229| 7,087
15.- Comprension de necesidades especfiicas 9 63l 721 375 50.220| 7087
16.- Atencion individualizada 7 65 72| 3,806| 53295 7300 3813

Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema
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1. SELECCION Y DELIMITACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL SECTOR HOTELERO,
CATEGORIZACION CUATRO ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE CUENCA; Y,
PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL PARA: HOTEL ZAHIR 3607,
ANO 2015.

2. JUSTIFICACION DEL TEMA

Actualidad del tema

Es fundamental para las organizaciones implementar un sistema de evaluaciones del
servicio, mismo que permitird realizar evaluaciones periodicas y conocer si los
servicios y procesos realizados cumplen con las expectativas de los clientes.

En cuanto a los valores, necesidades y expectativas de los consumidores varias
empresas de otros paises sobre todo en sectores como salud, educacién, limpieza,
ergonomia, entre otras; trabajan con el Modelo Servqual, mismo que ha permitido
obtener resultados exitosos en cuanto a la satisfaccion del cliente y sobre todo al
mejoramiento en la gestion administrativa. Es sustancial trabajar también en la gestién
del talento humano ya que tiene un papel fundamental en la satisfaccion del cliente
en cada punto de contacto con el mismo.

Las empresas que brindan el servicio hotelero necesitan conocer con exactitud cudl
es la calidad que perciben y reciben sus clientes durante la prestacion del servicio con
la finalidad de cumplir los estandares de calidad establecidos por los hoteles
categorizacién cuatro estrellas, y por sus clientes.

Por ello el Hotel Zahir 360 al emplear el Modelo Servqual se beneficiara al obtener
valiosa informacion que le servira para la toma de decisiones en cuanto a la ejecucion
de operaciones y prestacién de servicios con el fin de lograr satisfaccion en los
clientes, pero sobretodo fidelizacion de los mismos.

Aporte que la investigacion brindaréa al desarrollo profesional

La investigacion aportara de manera significativa a las empresas que brinden
servicios enfatizados en la satisfaccion del cliente, ya que permitira conocer las
falencias que se presentan en la prestacion del servicio y corregirlas; obteniendo
resultados positivos tanto para el cliente como para la empresa, ya que el Modelo
Servqual es adaptable a todo tipo de organizacion que prestan servicios cuyo objetivo
esta enfatizado en el cliente.

Cabe recalcar el significativo aporte que el trabajo investigativo tiene con la Carrera
de Administracion de Empresas, puesto que a través de su aplicacion se pueden
determinar los errores en cada punto de contacto con el cliente, sobre todo en
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aquellas empresas de servicios, permitiendo al profesional de la Administracion,
tomar mejores decisiones un base a un diagndstico previo de la situacion
organizacional, disminuyendo el impacto de las amenazas y potencializando sus
fortalezas.

Los potenciales usuarios de lainvestigacion

El principal usuario de la investigacion sera el Hotel Zahir 360 ya que la investigacion
esta dirigida a esta empresa. Por la naturaleza de ser Modelo, también servira a otras
empresas que se dediquen a la prestacion de servicios y que su objetivo primordial
sea cubrir las expectativas de los clientes.

El problema que sera analizado en la investigacion

La investigacion permitira analizar la prestacion de servicios por parte del sector
hotelero, categorizacion cuatro estrellas en la ciudad Cuenca, percepcion y
satisfaccion del cliente en cuanto a los servicios recibidos.

El “por qué” de la investigacién

La ciudad de Cuenca al ser considerada como potencial turistico debe responder a
las exigencias de los usuarios que demandan servicios de calidad prestados por los
hoteles categorizacion cuatro estrellas. Siendo el Hotel Zahir 360 parte de este sector,
se servira de esta herramienta para la toma de decisiones acertadas en pro de
maximizar la satisfacciéon de sus clientes.

La principal motivacion para realizar esta investigacion

La principal motivacion es la necesidad de que el sector hotelero conozca el grado de
satisfaccion del cliente, mediante este modelo innovador denominado “Servqual”, que
aun no ha sido explorado por empresas de este sector en la ciudad de Cuenca; sobre
todo porque éste aporta de manera significativa al desarrollo econdmico de la ciudad.

3. BREVE DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

El Hotel Zahir 360 nace con la idea visionaria de los esposos Juan Carlos Quito y
Daniela Cando, quienes junto a Estefania Cando vieron plasmados sus suefios con
la construccion del hotel. El Hotel Zahir 360 abri6 sus puertas el 02 de septiembre de
2014 después de dos afios de edificacion.

El Hotel Zahir 360 cuenta con 45 habitaciones, las cuales estan distribuidas en:
Estandar, estandar premiun, premiun doble, suites ejecutivas, matrimoniales y suit
presidencial, cabe recalcar que las suites cuentan con vista privilegiada a algunos
lugares patrimoniales. Las habitaciones poseen piso de bambu e iluminacion natural
gue es aprovechada a través de paneles solares. Ademas el Hotel tiene: area de
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recreacion, gimnasio, salén para eventos convencionales y reuniones de negocios
para 100 personas, adicionalmente con su propio restaurante “Zircus” el cual tiene
tres zonas: Lounge, salon principal y area VIP 15 personas.

La mision del Hotel Zahir 360 es ofrecer y brindar servicios de excelencia para lograr
la fidelizacion de sus clientes, ya que constituyen la razén de ser de la de la
organizacion.

El Hotel Zahir 360, se encuentra ubicada en la ciudad de Cuenca, en la Avenida del
Estadio y Florencio Astudillo (Esquina).

4. FORMULACION DEL PROBLEMA

Las exigencias de los clientes que demandan servicios hoteleros por parte del sector
cuatro estrellas son cada vez mas rigurosos por lo que la competencia existente en
este sector es cada vez mas agresiva, por ello el Hotel Zahir 360 debe de buscar
mecanismos que le permitan conocer que es lo que el cliente espera recibir para
sentirse satisfecho, y de esta manera lograr liderazgo en el sector hotelero.

5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la calidad del servicio del sector hotelero, categorizacion cuatro estrellas en
la Ciudad de Cuenca; y, proponer el disefio del Modelo Servqual para Hotel Zahir 360,
Ao 2015”.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Fundamentar los conceptos y metodologia para disefiar un Modelo Servqual.
2. Analizar el sector de servicio hotelero, categorizacion cuatro estrellas.
3. Analizar la situacion actual del servicio prestado por Hotel Zahir 360.
4. Disefar el Modelo Servqual para Hotel Zahir 360, Afio 2015.

6. ELABORACION DEL MARCO TEORICO DE REFERENCIA
6.1. MARCO DE ANTECEDENTES

Existen algunos estudios, articulos y tesis académicas sobre la aplicacion del Modelo
Servqgual tanto a nivel nacional como internacional. Se considera importante utilizar
algunos de ellos que seran utiles como guia para desarrollar la investigaciéon
propuesta, a pesar de que muchos de estos estudios no se centran en lo referente al
servicio hotelero, sin embargo tienen un enfoque principal que es determinar y mejorar
la calidad en el servicio prestado.
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Rosario Campos Soto. En su tesis denominada “CALIDAD DE SERVICIO
PERCIBIDO SEGUN MODELO SERVQUAL, DEL HOSPITAL SANTA MARIA DEL
SOCORRO, Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES”
establece la importancia en la calidad del servicio brindada en el sector salud, a través
de la aplicacién del Modelo Servqual para determinar las falencias presentes en la
prestacién de dicho servicio, logrando identificar que las principales caracteristicas
impulsadoras de la satisfaccion en las personas es la empatia y la confiabilidad
brindada hacia ellos, pudiendo lograr que la relacion expectativa- realidad sea
satisfactoria para los usuarios.( Rosario Campos Sot0.2008).%’

Caetano Alves, Gongalo Nuno en su tesis doctoral titulada “Marketing en los servicios
de educacién : modelos de percepcion de calidad” en esta tesis se trata el marketing
de servicios y la relacion que mantiene con la comercializacién de los servicios
brindados por instituciones de educacion, sobre todo en el area universitaria; dicho
estudio abarca el modelo Servqual y el “8andlisis de los gaps con el fin de diferenciar
las percepciones de los alumnos universitarios y poder determinar las variables mas
importantes en la calidad del servicio brindado para los estudiantes universitarios de
Portugal.( Caetano Alves, Gongalo Nuno 2004).2

Carmen Estela Carlos Ornelas, Yolanda Montelongo autoras de la tesis “La calidad
del servicio de un centro de Informacion” sefalan la importancia de la calidad del
servicio brindada en un centro de Informacién de una Institucibn de Educacion
Superior para poder determinar las mejoras que se deben realizar en dicho centro,
mediante el disefio de un instrumento basado en el modelo Servqual, trabajando con
un analisis factorial se pudo dar a conocer las principales variables que permitia
mejorar la calidad en el servicio y la relacién en la calidad del servicio esperado y
percibido. (Carmen Estela Carlos Ornelas, Yolanda Montelongo ,2010).4°

Valencia Cerna, Edgar Stalin en su tesis titulada como “Aplicacién del modelo
Servqual para la medicién de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de
establecimientos educativos en la empresa SYRY.” Indican el valor que representa
para los clientes el permanecer en ambientes arménicos generados por servicios de
mantenimiento y limpieza prestados por la empresa SYRY en el Cantén Chongén en
la ciudad de Guayaquil, destacando que la relevancia que mantiene el personal que
brinda el servicio, a través del modelo Servqual, que mediante los datos obtenidos se
pudo plantear diferentes alternativas que permitan la mejora continua en la calidad
del servicio de limpieza. (Valencia Cerna, Edgar Stalin,2015)*°

47 Tomado de: http://alavanguardia.unica.edu.pe/index.php/revan/article/view/4/4

48 Tomado de: http://eprints.ucm.es/tesis/cee/ucm-t26770.pdf
4 Tomado de: file:///C:/Users/casa/Downloads/Dialnet-LaCalidadDelServicioDeUnCentroDelnformacion-

3664564.pdf
50 Tomado de: http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/10269
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6.2. MARCO TEORICO
MODELO SERVQUAL

CLIENTE
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51

22: Esquema del Modelo Servqual de Calidad de servicio

Elaborado por: Priscila Nieto Alvarez y Lourdes Pacheco Quizhpilema

51 Tomado de http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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Comunicacion Mecesidades o Comunicacion
Experiencias
“boca aboca” Personales Externa
|
Dimensiones del servicio Comunicacion “boca
1 Fiabilidad — aboca”
2Capacidad de respuesta Comunicacion
i) n
3 Seguridad hoca a boca
4 Empatia 3 Comunicacion “boca
p H n
5 Elementos tangibles aboca

52

SERVQUAL es un método de evaluacion de los factores claves para medir la Calidad
de los Servicios prestados. El cuestionario SERVQUAL estd basado en el modelo
clasico de evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que adquiere un
servicio genera unas expectativas del servicio que va a recibir a través de distintos
canales y una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones, que le permite
tener una percepcién del servicio recibido. La diferencia entre ambas actitudes es el
indice de Satisfaccion del Cliente y es el indicador que se obtiene mediante el
tratamiento adecuado de la informacion que se obtiene al aplicar ésta herramienta de
evaluacion de la calidad del servicio que es SERVQUAL. *3

Este modelo trabaja con cinco dimensiones fundamentales, las mismas que se
analizan posteriormente a la realizacion del cuestionario compuesto por 22 preguntas
gue ayudan a identificar las principales problematicas que se presentan en lo
referente a la prestacion del servicio.

52 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html

> Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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Una vez recopilada la informacién se procede a trabajar con el indice de calidad del
servicio, que permitird determinar las mejores alternativas con el fin de mejorar la
prestacion de servicios.

Este modelo tiene un enfoque septentrional al analizar la calidad de los clientes y la
brecha que se genera entre la percepcion de lo esperado versus lo recibido.

Por ello que este modelo se origind con el fin de medir la desviacion existente entre
lo que espera el cliente y lo que recibe, sobre todo centrandose en el sector terciario,
gue es quien se beneficiaria mas de este modelo.

6.3. MARCO CONCEPTUAL

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones equipos, empleados y materiales de comunicacién.®
Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha prometido con error cero.
Mide la efectividad es decir obtener el servicio mediante un proceso correcto que
cumpla las expectativas para el que fue disefiado.*®

Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta

El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma rapida y
eficiente. Prestar el servicio de forma agil.>®

Seguridad o garantia

Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza al cliente.®’

Empatia

Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexién sélida entre dos
personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de
inferir los pensamientos y los deseos del otro.%®

> Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
5 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
%6 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
57 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
8 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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Cliente

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o para
una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios. *°

Servicio al Cliente

El servicio de atencidn al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que
proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Indica el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto
del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Se trata de
una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de
forma adecuada para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. ¢

Hotelqual

El HOTELQUAL (hotel quality) se aplica para medir la calidad percibida en los
servicios de alojamiento. Es una aportacion de los autores espafioles Falces, Sierra,
Becerra y Brifiol[1] sobre la aplicacion del modelo SERVQUAL al sector hotelero en
la Comunidad de Madrid.

El modelo parte inicialmente de los items de la escala SERVQUAL, aunque la
modifican para adaptarla teniendo en cuenta que una de las limitaciones del
SERVQUAL consiste en que la diversidad de sectores a los que va dirigido hace
necesaria la verificacion de las dimensiones clave para cada sector. °*

7. METODOLOGIA
7.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién que se va a utilizar para esta propuesta es la Investigacion
Descriptiva, la cual parte de la obtencién de informacién que permita comprender el
fendbmeno o proceso, la construccion de objetivos para comprender la probleméatica a
investigar y finalmente la realizacion de un analisis minucioso que ofrezca una vision
clara de como éste opera.

7.2. Método y Modalidad de Investigacion

El método de investigacion que se usara sera el “Método Deductivo” ya que empieza
por analizar al todo para luego llegar a los elementos que lo conforman, la modalidad
de investigacion que se utilizara serd la investigacion mixta, que es una combinacion

%% Tomado de: http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
80 Tomado de: http://www.paralacomunidad.com/?p=1418
61 Tomado de: http://www.aiteco.com/hotelqual-calidad-de-servicio-en-hoteles/
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tanto de la modalidad cuantitativa como cualitativa ya que maneja numeros y
caracteristicas de la poblacion.

7.3. Métodos de Recoleccion de Informacion

Las fuentes de informacion que se utilizaran en la recoleccién de datos para la
investigacion seran principalmente de caracter primario ya que se debe obtener
informacion directa de la fuente, también se utilizardn fuentes secundarias como:
tesis, proyectos, libros, articulos; ya que el modelo Servqual ha sido aplicado
ampliamente en contextos diferentes al tema propuesto por lo que se basara en la
informacién proporcionada por estas fuentes.

7.4. Tratamiento de la Informacion

El andlisis de la informacion obtenida serd procesada mediante programas
informaticos como: Microsoft Excel, SPSS, ya que los resultados estaran expresados
en tablas, gréficos, figuras que ayudaran a su lectura y comprension.

8. CONSTRUCCION DE VARIABLES E INDICADORES

El Modelo Servqual utiliza el indice de Calidad de Servicio (ISC) para medir y facilitar
a la interpretacion de los resultados obtenidos en los cuestionarios®?

9. ESQUEMA TENTATIVO DE LA INVESTIGACION
CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Comportamiento del cliente

111 Modelo de conducta del cliente

1.1.2 Factores que influyen en el comportamiento del cliente

1.1.2.1 Factores individuales
11211 Factores culturales
1.1.2.1.2 Factores sociales
1.1.2.1.3 Factores personales
11214 Factores psicologicos

1.1.2.2 Factores interpersonales

1.1.2.3 Factores de la organizacion

1.1.2.4  Factores del entorno

1.2 Servicios
121 Definicién

1.2.2 Caracteristicas de los servicios
1.2.3 Disefio del servicio
1.2.4 Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

62 Tomado de: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html

PRISCILA ELIZABETH NIETO ALVAREZ
LOURDES BEATRIZ PACHECO QUIZHPILEMA


http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html

UNIVERSIDAD DE CUENCA = )
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DNVERSIORD DG CUENE)

1.25 Tipos de clientes

1.2.5.1 Clientes internos

1.2.5.2 Clientes externos

1.3. Modelo Servqual

1.3.1 Antecedentes

1.3.2 Brechas del Servicio

1.3.3 Modelo Propuesto

1.3.4 Dimensiones de la Calidad (GAP’S)

1.3.5 Aporte del Modelo Servqual al mejoramiento de la calidad del
servicio

1.3.6 Ventajas y Desventajas del Modelo Servqual

1.3.7 Limitaciones del Modelo Servqual

1.3.8 El Modelo Servqual y su relaciéon con otros modelos encaminados
a la mejora en la calidad del servicio.

CAPITULO 2. ANALISIS DEL SECTOR HOTELERO, CATEGORIZACION
CUATRO ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE CUENCA.

2.1 Resefia del servicio hotelero categorizacion cuatro estrellas
2.2 Investigacion del mercado
2.2.1 Segmentacion del Mercado
2.2.2 Andlisis de la Competencia
2.2.2.1 Competidores directos
2.2.2.2 Competidores indirectos
2.3 Anélisis de la Calidad del Servicio
2.4 Andlisis de las variables influyentes en la prestacion de los servicios
hoteleros categorizacién cuatro estrellas.

CAPITULO 3. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION Y DIAGNOSTICO
SITUACIONAL, HOTEL ZAHIR 360.
3.1 Descripcion de la empresa
3.2 Politicas del Hotel Zahir 360
3.2.1 Politicas del servicio
3.2.2 Politicas de la publicidad
3.2.3 Politicas de recursos humanos
3.2.4 Politicas de recepcion y de reservaciones
3.2.5 Politicas de servicios para los huéspedes
3.2.6 Politicas de créditos y reservaciones
3.3 Posicionamiento en el mercado
3.4 Estudio organizacional
3.5 Analisis FODA
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3.5.1 Fortalezas
3.5.2 Oportunidades
3.5.3 Debilidades
3.5.4 Amenazas
3.6 Ciclos de servicios
3.7 Mapa de procesos
3.8 Procesos actuales
3.9 Definicidn de las dimensiones de la calidad
3.9.1 Elementos tangibles
3.9.2 Fiabilidad
3.9.3 Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta
3.9.4 Seguridad o garantia
3.9.5 Empatia

CAPITULO 4. PROPUESTA DE DISENO DEL MODELO SERVQUAL APLICADO
AL HOTEL ZAHIR 360.
4.1 Recoleccion de datos
4.1.1 Descripcién de la poblacion
4.2 Formulacién y estructura del cuestionario del Modelo Servqual
4.2.1 Informacién demografica
4.2.2 Preguntas generales
4.2.3 Instrucciones para la herramienta Servqual
4.2.4 Escala utilizada
4.3 Consentimiento del cuestionario
4.4 Tamarfio de la Muestra
4.5 Descripcion de la metodologia utilizada para la recoleccion de datos y
su aplicacién
4.6 Andlisis de datos
4.6.1 Tabulacion de los datos
4.6.2 Interpretacion de resultados

CAPITULO 5. PROPUESTA DE MEJORA
5.1 Reconocimiento de falla
5.2 Estrategias de mejoras
5.3 Desarrollo de la propuesta de mejora integral
5.4 Mejoramiento de los procesos en relacion con las politicas establecidas
en el Hotel Zahir 360

. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
. BIBLIOGRAFIA
8. ANEXOS
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10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Sept. Oct. Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Agos. Sep.

ACTIVIDADES 1(2]3]4(1]2(3]4]1(2]|3]|4[1]|2(3]|4([1]2]|3[4]1|2[3]|4([1]2]|3([4]1(2]|3]|4]|1]|2(3]4]|1[2|3[4]1]|2(3]4]|1[2]|3([4]1([2]|3]|4

Presentacion del Tema de tesis

Aprobacion del Tema de Tesis X

Presentacién del Disefio de Tesis

Aprobacion del Disefio de Tesis

Recoleccién de Informacién Capitulo 1

Sistematizacion de Informaciéon
Capitulo 1 X
Redaccion del Capitulo 1 X

Revisién del Capitulo 1 X | x

Recoleccion de Informacion Capitulo 2

Sistematizacion de Informaciéon
Capitulo 2 X[ X
Redaccién del Capitulo 2 X

Revisiéon del Capitulo 2 X

Recoleccién de Informacién Capitulo 3

Sistematizaciéon de Informacion
Capitulo 3 X|X|X|x]x|x
Redaccion del Capitulo 3 X | X|x

Revisiéon del Capitulo 3 X | x

Recoleccién de Informacién Capitulo 4

Sistematizacion de Informaciéon
Capitulo 4 X | x
Redaccion del Capitulo 4 X

Revisién del Capitulo 4 X

Recoleccion de Informacién Capitulo 5

Sistematizaciéon de Informacion
Capitulo 5
Redaccién del Capitulo 5 X | X

Revision del Capitulo 5 X[ X

Conclusiones y Recomendaciones

Bibliografia y anexos X
Revisiéon General de la Tesis por parte
del Director X
Correcciones y aprobacion X

Impresién Tesis Final X

Empastado y presentacion de la Tesis

w
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11. PRESUPUESTO REFERENCIAL

RUBRO CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
- Papel de Oficina 300 $ 0,02 $6
- Copias 900 $ 0,02 $18
- Horas Internet 80 $0,40 $ 32
- Movilizacion 50 $2 $ 100
- Impresiones 300 $ 0,05 $15
- Empastado 3 $15 $45
- Impresién Final 3 $ 40 $120
TOTAL $ 336
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