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Resumen

La gestion de calidad del servicio en hoteles es esencial para garantizar la satisfaccion del cliente y el éxito a largo plazo de la
actividad econdmica. Ello implica la entrega de un servicio de primera en términos de atencidn al cliente, comodidad, limpieza,
entre otros aspectos. La presente investigacion se llevd a cabo con el objetivo de, determinar la importancia de la gestion de la
calidad del servicio en el alcance de los objetivos del hotel Balandra de la ciudad de Manta, para su desarrollo se realizé un analisis
situacional sustentado en la informacidn almacenada en conjuntos de datos informacionales computacionales, como parte integrante
de la teoria general de los sistemas. La metodologia seguida es mixta de tipo descriptiva, donde se analizaron los componentes de
estudio y sus respectivas variables. Ademas, se implementé técnicas de recoleccion de informacion como la entrevista dirigida a la
jefa de recursos humanos, encuesta al personal que labora y méas allegado al hotel, dejando en manifiesto con los resultados; el
personal que labora no se encuentra adecuadamente capacitado, a consecuencia los servicios que ofrecen dejan de ser eficientes y
no tan satisfactorios para las exigencias del consumidor, influyendo negativamente en el alcance de objetivos. Se desarrolla la
propuesta de un articulo cientifico que difunda los resultados de esta investigacién que sirva de guia para el fortalecimiento del
sector hotelero garantizando mejorar su calidad de servicio permitiendo aumentar su rentabilidad econdémica y mejor
posicionamiento en el sector hotelero de la ciudad.

Palabras clave: Gestion de la calidad; servicios hoteleros; turismo; objetivos organizacionales; andlisis situacional

Abstract

Service quality management in hotels is essential to guarantee customer satisfaction and the long-term success of economic activity.
This implies the delivery of a first-class service in terms of customer service, comfort, cleanliness, among other aspects. The present
investigation was carried out with the objective of determining the importance of the management of the quality of the service in
the scope of the objectives of the Balandra hotel in the city of Manta, for its development a situational analysis was carried out
based on the information stored in computational informational data sets, as an integral part of the general theory of systems. The
methodology followed is mixed of a descriptive type, where the study components and their respective variables were analyzed. In
addition, information collection techniques were implemented, such as the interview addressed to the head of human resources, a
survey of the personnel who work and those closest to the hotel, revealing the results; The staff that works is not adequately trained,
as a consequence the services they offer are no longer efficient and not so satisfactory for the demands of the consumer, negatively
influencing the achievement of objectives. The proposal of a scientific article that disseminates the results of this research that
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serves as a guide for the strengthening of the hotel sector is developed, guaranteeing to improve its quality of service, allowing to
increase its economic profitability and better positioning in the hotel sector of the city.
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Introduccion

A nivel global, la gestion de la calidad del servicio es un tema que ha cobrado mayor importancia en los Gltimos afios,
con la globalizacion y la creciente competencia en el sector turistico, los hoteles han tenido que adaptarse a las
expectativas y necesidades de los clientes, quienes cada vez son mas exigentes en cuanto a la calidad del servicio que
reciben. Por esta razon, la gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una prioridad para determinados hoteles
o0 cadenas hoteleras que buscan diferenciarse de la competencia.

Estudios de Puche, Velazques, Nufies, & Rangel (2021) mencionan que, actualmente, las transformaciones en el
panorama empresarial global, como el fenémeno de la globalizacion, estan llevando a que los sistemas de control de
calidad ya no sean vistos como una tendencia pasajera, como se solia pensar en afios anteriores. Ahora, se estan
convirtiendo en herramientas esenciales para la toma de decisiones que son vitales en cualquier organizacion que aspire
a garantizar su visibilidad a lo largo del tiempo.

Concretamente, en Ecuador, el turismo es una de las principales fuentes de ingresos, lo que ha llevado a que cada vez
mas hoteles mejoren los servicios que ofrecen para brindar a los visitantes una experiencia Unica. Este desarrollo se
debe a que Ecuador es un pais lleno de contrastes, con su ubicacidn ecuatorial y la presencia en su territorio de los
Andes, la Amazonia y el océano Pacifico transforman una original trama fisica y climatica, de la cual se desprende una
extensa diversidad ecolégica, ademas de una sociedad pluriétnica y, por esta misma razon, rica en tradiciones culturales
de todo tipo (Bustos Lozano & Fernandez Rueda, 2000).

Al ser un pais biodiverso, se ha caracterizado por ser una potencia turistica elegida por los visitantes que han ido en
aumento a lo largo de los afios. Prieto, (2011) explica que existen diferentes lugares donde actda el turismo como:
playas, plazas, fragmentos de ciudades, comunidades, haciendas, parques protegidos, territorios de pueblos indigenas,
ya que son lugares que suelen tener mucha historia que el turista intentara recrear disfrutando de costumbres
tradicionalistas que caracterizan a los habitantes ecuatorianos. El turismo es considerado como una actividad productiva

gue engloba varios sectores y servicios como el alojamiento, restaurantes, transporte, abastecimiento de alimentos y de
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insumos, recreacion, operadores de tours, agencias y produccién artesanal, formando asi un sector privilegiado capaz
de generar fuentes de empleo.

A nivel regional, Manta es una ciudad ubicada en la costa del pacifico del Ecuador. Manta, conocido por ser el primer
puerto turistico, maritimo y pesquero del Ecuador donde al afio llegan decenas de cruceros, convirtiéndolo en una de
las potencias turisticas de la provincia. Al ser un puerto turistico con gran actividad de exportacion e importacién se
encuentra ubicado en una espléndida bahia llena de varios atractivos turisticos que embellecen la ciudad, que ha ido
mejorando a lo largo de los afios.

Visto asi, se destaca que la ciudad de Manta, es un destino turistico bastante popular, especialmente para aquellos que
buscan disfrutar del mar y sus playas. En esta ciudad, existen numerosos hoteles y alojamiento que compiten por atraer
a los turistas.

En base a este contexto, la calidad del servicio se convierte en un factor decisivo para que los clientes elijan un hotel en
particular. Concretamente en la calidad de los servicios en el cumplimiento de los objetivos hoteleros se miden segin
los modelos existentes en la actualidad. Dichos modelos permiten, ademas, evaluar la satisfaccion del cliente por medio
de la calidad en el servicio, entre los méas utilizados se tiene a SERVQUAL, que es el primero desarrollado por
(Zeithaml, 2000). Mismo que se refiere a la percepcién de la calidad del servicio basada en la calidad percibida como
resultado de la discrepancia entre las percepciones y las expectativas del desempefio del servicio.

Otro modelo que se puede citar es el Modelo de Desempefio Evaluado, planteado por (Teas, 1993), al igual que
SERVPERF (Taylor & Cronin, 1994), siendo estos una mezcla de los clientes esperan y el nivel minimo que estaran
dispuestos a aceptar. Por su parte el modelo de certificacién SIGO, que mide la calidad a través de parametros que
permiten mejorar la experiencia de los clientes durante su estadia.

En el Hotel caso de estudio, ademas de considerar los modelos existes entes, se ha puesto en préactica el Sistema de
gestion de calidad 1SO 9001, que posee principios basicos de los Sistemas de Gestion de Calidad, segun norma 1SO

9001 tales como:

. Organizacion enfocada al cliente

. Liderazgo

. Participacion del personal

. Enfoque de sistema para la gestion
. Enfoque basado en procesos

. Mejora continua

. Datos para la toma de decisiones
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. Relaciones beneficiosas con los proveedores
Los aspectos anteriormente mencionados, reflejan la obligacion de satisfacer las expectativas del cliente, desarrollar el
servicio a través de la gestidn por procesos, medir, analizar y mejorar para tomar las mejores decisiones, con el fin de
impulsar la direccién acertada del todo el personal inclusive de los proveedores. Por tal motivo en el hotel Balandra, se
precisa analizar la calidad de los servicios en el cumplimiento de los objetivos de la ciudad de Mantas, ello en
correspondencia con lo manifestado y la ubicacion, cerca de la playa y otros atractivos turisticos que posee el citado
hotel, sin embargo, no es suficiente para garantizar una experiencia inolvidable al cliente.
En el hotel Balandra existe un desbalance en cuanto a la eficiencia en el servicio provocando a que el nivel de
expectativas del huésped no sea alto convirtiéndola en una experiencia comun para él. En este sentido, estudios relativos
a la calidad de los servicios en el cumplimiento de los objetivos destacan que, la gestion de calidad en el servicio permite
que un producto o servicio ofertado por la organizacion se diferencie de la competencia, lo que da paso a que se tenga
una ventaja competitiva (Choez & Moreira, 2020).
Acorde a lo mencionado por los citados autores, el sistema de gestion de la calidad ya sea de un producto o servicio
que oferte la entidad es una herramienta muy necesaria en el ambito empresarial, ya que mediante esta podremos obtener
esa caracterizacion gque nos de esa ventaja de ser diferente 0 mejor que las demas organizaciones, en palabras, mas
precisas que la competencia.
Por su parte, Dias y Duque (2021) concluyen refiriendo que, el adecuado sistema y la estructuracion ordenada de
procesos ayudan a aprovechar los recursos mediante el cuidado y eliminacion de accionares que no se ajusten a los
requerimientos de calidad. Ademas, la calidad no solo es el aprovechamiento de los recursos que se dispone, es tener
una correcta gestion de manera general en la organizacion.
De acuerdo con lo antes mencionado, las empresas quienes se encuentran ofertando un servicio o producto y que a su
vez quieren tomar ventaja competitiva en el mercado, debe de estar consciente de que una gestion de calidad no es
simplemente el implementar adecuadas acciones que genere el desarrollo de ese producto o servicio, sino que, debe
existir un direccionamiento correcto y preciso de todos los recursos intelectuales, humanos, materiales, financieros
disponibles dentro de la organizacion.
Vidrio, Rebolledo, & Galindo (2020) refiere que la calidad del servicio hotelero, se puede determinar a través de 3
dimensiones que comprende la calidad fisica, calidad corporativa y calidad interactiva. Estas dimensiones proporcionan
una vision integral de la experiencia del cliente y pueden influir en su satisfaccion de manera general.
De acuerdo a lo citado, se destaca que la calidad corporativa comprende la eficiencia en los procesos la capacitacion,

competencia de personal, comunicacion efectiva y capacidad de adaptacién a las necesidades de los huéspedes lo que
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contribuye a la confianza del cliente. Por Gltimo, la calidad interactiva que comprende la cortesia, amabilidad y empatia
de los trabajadores hacia el huésped, lo cual fortalece la relacidn entre el hotel y sus clientes.

Para Reyes Chacon & Cadena Lopez (2022) los sistemas de gestidn de calidad guardan relacion con la innovacién. En
este sentido, menciona, que la Norma ISO 9001, establece que la gestion de la calidad se define como aquel sistema el
cual tiene el objetivo de definir las politicas adecuadas acorde a las actividades, que deberd utilizar la organizacién y
las metas y tomara de referencia para el alcance de los objetivos.

La gestion de calidad es la forma de organizar las acciones que se llevaran a cabo para que dirijan y aseguren el buen
funcionamiento de la entidad, con el fin de que sea mas beneficiosa, competitiva y que se acople a las cambiantes
situaciones del mercado, asi como también a las necesidades y expectativas de los clientes.

Los estudios previos de Varillas (2017) relacionados con el cumplimiento de los objetivos empresariales destacan que,
es de suma importancia que los objetivos sean promulgados en toda la organizacién comprendiendo todos
departamentos, y asi se direccionen los objetivos a un mismo enfoque, ademas de que el desempefio del personal que
labora debe ser medido sobre estos objetivos. Acorde con lo mencionado anteriormente, el comunicar los objetivos a
todas las personas que conforman la organizacion, que comprende desde el personal de limpieza hasta los altos
directivos es importante, ya que deja una vision clara de manera general de lo que se desea llegar a ser, el que todos
conozcan de los objetivos y lo importante que es cada una de sus funciones para cumplirlos es sindnimo de que se
sientan comprometidos con la organizacion y den lo mejor de si mismos incrementando de gran manera las posibilidades
de cumplirlas.

Basado en los estudios antes citados, se destaca entonces la necesidad de realizar un andlisis situacional para el analisis
de lo que esta ocurriendo cuando en el Hotel caso de estudio, al enfrentar diferentes asuntos de calidad para su
posicionamiento, que obliga a actuar. El andlisis situacional ayuda a saber por donde comenzar a desenredar los asuntos
traslapados y confusos, a establecer prioridades y a establecer la secuencia de actividades que daran respuestas a las
preocupaciones de la administracion del Hotel.

El antecedente del Analisis Situacional son las preguntas que la humanidad siempre se ha hecho ante las situaciones.
¢Qué esta ocurriendo?, ;Por qué?, ;Qué hay que hacer?, y ;Qué va a pasar? Estas preguntas y su respuesta ordenada y
sistematica son la esencia del método aqui presentado. Ello se basa en la teoria general de los sistemas, que desde el
punto de vista "estructural™ un sistema es un "todo divisible", sin embargo, considerado "funcionalmente™ es un "todo

indivisible"; esto es, algunas de sus propiedades esenciales se pierden cuando se desmiembra (Fuentes, 1990).

|@ (©) Esta obra esta bajo una licencia Creative Commons de tipo Atribucion 4.0 Internacional

(CCBY 4.0
Grupo Editorial “Ediciones Futuro” Universidad de las Ciencias Informaticas. La Habana, Cuba seriecientifica@uci.cu 99



http://publicaciones.uci.cu/
mailto:seriecientifica@uci.cu

ISSN: 2306-2495 | RNPS: 2343 Serie Cientifica de la Universidad de las Ciencias Informéticas
http://publicaciones.uci.cu Vol. 16, No. 10, Mes: Octubre, 2023, Pag. 95-105

De acuerdo a los postulados de la teoria general de sistemas, cualquier alteracién o cambio en alguno de los elementos
del sistema afecta a los otros elementos y a su vez, las alteraciones de éstos afectan al elemento en cuestion. Lo anterior
se aplica y se debe tomar en consideracion en las organizaciones (Hall, 1981).

Para el método de "Andlisis Situacional" es importante que los problemas en las organizaciones se analicen como
sistemas de problemas. Se considera que las organizaciones y sus problemas son sistemas y que el método de analisis
situacional tiene como fundamento la teoria general de sistemas (Hanel del Valle, 2005).

De acuerdo con lo expresado en este estudio se desarrolla un andlisis situacional para determinar la importancia de la
gestion de la calidad del servicio en el alcance de los objetivos del hotel Balandra de la ciudad de Manta. Analisis que
utiliza el enfoque de la teoria general de los sistemas que, contribuye analizar el conjunto de problemas, decisiones y
Problemas potenciales. En base a ello, el andlisis situacional que se propone realizar es porque se busca eficiencia y
eficacia en la calidad de los servicios que brinda el hotel caso de estudio.

Materiales y métodos

El andlisis situacional de la calidad de los servicios en el cumplimiento de los objetivos del Hotel Balandra sigue un
procedimiento analitico, constituido por una secuencia de pasos légicos, que permite: definir, clasificar, desglosar y
priorizar informacion heterogénea y desorganizada. La informacion depurada puede utilizarse eficientemente con base
en criterios y/o planes establecidos.
Especificamente el analisis situacional se debe a una revision metddica de los factores internos y externos de una
empresa en un momento determinado. Estos factores pueden incluir clientes, competidores, el entorno del mercado y
las capacidades de tu empresa. Los pasos basicos a seguir para hacer un analisis situacional son:

e Paso 01: Analizar a los clientes.

e Paso 02: Analiza tus productos y servicios.

e Paso 03: Investigar a la competencia.

e Paso 04: Andlisis del entorno.

e Paso 05: Comprobacién de los recursos
Derivado para ello se realizé previamente una encuesta dirigida al personal que labora en atencién y servicio al cliente
del hotel Balandra, donde se considerd una muestra representativa seleccionada al azar de 18 personas. Dicho analisis
situacional posee 4 etapas basicas que son:

» Reconocimiento de asuntos o cuestiones

« Separacion de los asuntos en componentes manejables
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» Asignacion de prioridades

» Plan de resolucion
En base a ello las respuestas a las preguntas que se realizan en la encuesta generaran una lista de problemas, decisiones,
problemas potenciales (amenazas futuras) y proyectos importantes que merecen considerarse. En base a ello en la Figura
1, se muestra el procedimiento para determinar la importancia de la gestion de la calidad del servicio en el alcance de

los objetivos del hotel Balandra de la ciudad de Manta.

Caracterizacidn - Analisis Documental Anilisie Situacional

1 ¥

Figura 1. Procedimiento para determinar la importancia de la gestion de la calidad del servicio en el alcance de los objetivos del
hotel Balandra de la ciudad de Manta.
Fuente: Elaboracion propia

Resultados y discusion

Encuesta dirigida al personal que labora en atencién y servicio al cliente del hotel Balandra

Se analiz6 el grado de capacitacion para cumplir con tus responsabilidades con el cliente (Figura 2).
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Figura 2. Grado de capacitacion para cumplir con tus responsabilidades con el cliente.
Fuente: Elaboracion propia.
Los resultados obtenidos demuestran que el personal que labora en la atencidn y servicio al cliente del hotel Balandra,

es debidamente capacitado. Sin embargo, al preguntar de forma individual a cada encuestados, si recibe capacitaciones
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sobre el desempefio en atencidn y servicio al cliente, se comprobd que a veces, siendo la totalidad de la muestra la que

respondio de esa forma la pregunta (Tabla 1)

Tabla 1. Recibimiento de capacitaciones sobre el desempefio en atencidn y servicio al cliente.

Alternativa | Frecuencia Porcentaje
A menudo 0 0%
A veces 18 100%
Rara vez 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos mostrados en la tabla 1, evidencian el grado de frecuencia de capacitaciones que tiene el personal que labora

en el hotel que comprende el cien por ciento a que a veces se suele capacitar al personal, hay que tomar en cuenta que

es esencial instruir a quienes laboran dentro del hotel ya que para tener a un personal capaz y eficiente se necesita de

alimentar su intelecto constantemente, y el no hacerlo traera consecuencias desastrosas que afectaran la integridad de

la organizacion.

También se comprobo si la administracion del hotel ofrece las herramientas y recursos necesarios para brindar un

servicio de alta calidad. En este sentido, los resultados (Figura 3) reflejan que, si se brindan los recursos. Al respecto se

comprobo que el hotel, estd adaptado adecuadamente tanto en su infraestructura como en tecnologia con el objetivo de

brindar la mejor experiencia y comodidad al huésped y satisfacer su grado de acogida lo que le da punto a favor, pero

hay que tener en cuenta que no solo se trata de tener comodidad, sino que también de ofrecer un servicio impecable que

aumente el grado de satisfaccion del individuo.

20

10

A menudo

Figura 3. Ofrecimiento por parte del hotel, las herramientas y recursos necesarios para brindar un servicio de alta calidad.
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Conclusiones

Luego de finalizar el estudio, se llegd a la conclusién de que el sistema de gestion de la calidad del servicio juega un
papel importante para el alcance de los objetivos del hotel Balandra-Manta.

Se comprob6 una creciente base tedrica y empirica sobre calidad percibida del servicio del hotel, sin embargd se detectd
gue es insuficiente el tratamiento metodoldgico, estructural y sistematicamente, que integre.

A través del desarrollo del proyecto de investigacién, se pudieron obtener las siguientes conclusiones en linea con los
objetivos especificos:

o El andlisis situacional demostrd que el hotel, se encuentra pasando por un desfase en cuanto a la eficiencia en
la atencion al cliente, los trabajadores encargados del servicio al cliente no se encuentran éptimamente
capacitados para resolver algun tipo de problema que se le suscite a algun cliente. Ademas, no tienen claro la
responsabilidad y la importancia que tienen sus roles con el alcance de los objetivos propuestos por la
organizacion.

e Se determinaron los indicadores de gestion de la calidad del servicio cumplen un papel fundamental en la
calidad del servicio que se ofrece. Ademas, de la manera que influye en el alcance de los objetivos que se

propone la organizacion.
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